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CAPITULO I

1 INTRODUCCION

En la actualidad un estudio de satisfaccion de clientes refleja los errores que tiene
una empresa en la prestacion de sus servicios, le permite ademas disefiar nuevos
servicios que le ayuden a la empresa ser mas competitivo ante un mercado cada
vez mas exigente. Entender al cliente es el pilar fundamental sobre el que las
empresas se apoyan para mejorar y emprender una actividad econémica, al ser
una prioridad, la empresa realiza e implementan mejoras con el fin de obtener
resultados y la solucién de problemas. La toma de decisiones y la mejora o
creacion de nuevos servicios permite un crecimiento econémico y un buen
posicionamiento en un mercado cada vez mas competitivo. Para obtener los

mejores resultados para la empresa al realizar un andlisis interno y externo.

El andlisis del entorno externo de una empresa lleva a establecer las
oportunidades y amenazas que se desarrollan a su alrededor. De igual forma, el
analisis del entorno interno ayuda a establecer las fortalezas y debilidades de la

empresa, dicho andlisis se lo realiza a través de la utilizacion del FODA.

Un analisis FODA tiene como objetivo fundamental confrontar la situacion externa
con la situacion interna proporcionando la facilidad de establecer estrategias que

ayuden a la empresa a mantenerse en el mercado o crezca en el mismo.

Para el andlisis FODA se debe tomar en cuenta las caracteristicas externas que
favorezcan o perjudiguen a la organizacion a las mismas se las llama

Oportunidades y Amenazas. Para el andlisis interno se toma en cuenta a los
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clientes internos, directivos, ubicacion, infraestructura con la finalidad de
establecer las fortalezas y debilidades de la entidad. Este analisis servira para la

toma de decisiones y mejoras del servicio.

Para incrementar la demanda en la hosteria Mirasierra y tener resultados
favorables se ha utilizado el estudio de satisfaccion de los clientes en base al
Modelo Servqual, el mismo permite conocer las debilidades de la hosteria, a
través de preguntas basicas realizadas a los clientes actuales de la entidad, en
base a resultados que arroje este cuestionario se puede reestructurar y/o crear

nuevos servicios para obtener clientes satisfechos.

En base a las necesidades de los clientes se crea paquetes turisticos mejorados,
los mismos constituyen el elemento principal a la hora de escoger un destino,
aumentando la demanda. La diversificacién de servicios turisticos es un eje para
el crecimiento de una organizacion dandole una guia clara de hacia dénde en

caminarse.

Los nuevos servicios tienden a diversificar la demanda, ayudando a la empresa a
posicionarse en el mercado y mejorando su calidad de servicio. La satisfaccion
del cliente es la prioridad para cualquier entidad ya que al diversificar el servicio
también la empresa, hosteria incrementa sus ingresos, capta nuevos clientes,

mejora sus utilidades.
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1.1 JUSTIFICACION

El turismo es una actividad econdmica que genera varias plazas de empleo en
distintos sectores; para que el turismo pueda desarrollarse eficazmente se
necesita mas involucrado que faciliten este proceso, que brinden un buen servicio
y sirva como complemento en las diferentes actividades para satisfacer las

necesidades de los turistas.

Actualmente el turismo es una de las principales fuentes de ingresos econémicos

con el que cuenta cada pais.

“En Ecuador el turismo es la cuarta divisa mas importante y ocupa el 22%
del producto interno bruto, se aspira que en el 2010 lleguen al pais 1 millén
100 mil visitantes, que generen un ingreso de divisas por alrededor de 860
millones de ddlares, no solo para lograr un incremento en las llegadas, sino
también para que el turista mejore su estadia y su calidad de gastos”
(Proafio, 2010).

Al Ecuador llegan turistas de diferentes partes del mundo, se registran mas
turistas extranjeros provenientes de Norte y Sudamérica cuya tasa de ocupacion
hotelera es 52,40%, la tarifa promedio por habitacién ocupada: U$ 55,60, y la

estancia de alojamiento ocupada es de 1,42 noches (Captur, 2013).

El turismo genera numerosos ingresos, por tal motivo, los prestadores de
servicios deben invertir y/o ajustarse a las necesidades de la demanda actual; ya
que esta varia 0o cambia constantemente y debe acoplarse a sus necesidades
siendo estas cada vez mas diversas (Bacon, 2002). Por esta razon la Hosteria

Mirasierra a fin de ajustarse a las necesidades de sus consumidores, considera
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necesario un estudio de satisfaccion de sus clientes para disefiar nuevos

productos con el fin de mejorar los ya existentes y diversificar su oferta.

Para conocer el nivel de satisfaccion del cliente se requiere de una encuesta que
permita medir sus necesidades, el presente proyecto va aplicar el método
Servqual, el mismo que consiste en preguntas que ayuden a tomar decisiones
para incrementar o diversificar el servicio que actualmente posee la hosteria

Mirasierra.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia las empresas turisticas deben actualizar y/o mejorar sus productos ya
qgue el mercado varia constantemente de acuerdo a su origen, educacion y
creencias, asi los mercados se encuentran cada vez mas saturados, y como
consecuencia tenemos consumidores mas exigentes, con caracteristicas y
criterios enfocados en diferentes gustos. De la mano va el crecimiento de la
competencia que obliga a mejorar e innovar el servicio; introduciendo nuevos
productos y/o actividades que permitan elegir a la hora de escoger un destino
varias opciones para recibir el servicio. Las expectativas de los clientes, la
eficiencia de los servicios y la calidad son los ejes sobre los cuales gira la
competitividad y el futuro de las empresas. Este nuevo enfoque de entender y
gestionar la productividad, basada en la excelencia y en la innovacién de
productos, mueve al antiguo turismo para exponer las nuevas tendencias sobre

los que se apoyaba toda la estructura empresarial.
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El cambio de los gustos de los consumidores, cada vez mas orientados hacia
ofertas diferenciadas y de mayor calidad, define un horizonte donde la prestacion
de servicios de excelencia es un factor critico en el éxito empresarial (Servicio

Nacional de Turismo de Chile, 2008).

La hosteria Mirasierra cuenta con 2 servicios: alojamiento con capacidad para 112
personas y sala de eventos para 210 personas. Dentro de las actividades se
encuentra el servicio de balneario, restaurante, discoteca y karaoke. Actualmente
cuando se realizan convenciones los turistas no se encuentran conformes en su
totalidad ya que no existe otros servicios de los que se han venido prestando hace
ya 10 afios, manifiestan su inconformidad a través de quejas 0 sugerencias
realizadas en la recepcion o a su vez no vuelven al lugar, provocando una

disminucién de los ingresos y falta de fidelidad de los mismos.

La satisfaccion de un cliente se encuentra reflejada en la fidelidad que muestra a
la empresa, esta fidelidad se logra otorgando al consumidor del servicio o
producto calidad, precios comodos, diversificacion y especialmente un servicio
Optimo que cubra las expectativas que el mismo desea. Las entidades turisticas
consiguen captar clientes y mantenerlos fieles por los paquetes que ofrecen y la

variedad que otorgan.

La satisfaccion del cliente es un factor clave para el éxito de la hosteria Mirasierra
ya que al tener al consumidor de su servicio satisfecho gana un lugar significativo
en el mercado e implica que el mismo recomiende el servicio, por tal motivo se ha
visto en la necesidad de ampliar los servicios con los que actualmente cuenta la
hosteria, esta diversificacion sera realizada por las opiniones de los consumidores
potenciales.
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1.4. OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Disefiar nuevos paquetes turisticos en la Hosteria Mirasierra en base a las
sugerencias que los actuales clientes realizan, con el propdsito de ser pioneros en
el mercado, obteniendo la fidelidad de los clientes, incrementando las ventas y

diversificando la oferta.

1.4.2. Objetivo Especificos

e Analizar la situacién actual de la hosteria Mirasierra para corregir ciertos
servicios.

e Realizar el analisis del modelo Servqual a través de encuestas, para
determinar las necesidades que tienen los actuales clientes de la hosteria 'y
establecer los nuevos servicios a ofrecer.

e Establecer los nuevos servicios que ofrecerd la hosteria Mirasierra que
permitan a la misma utilizar estas estrategias como mecanismos de

competitividad y promuevan a su mejor desarrollo.

1.5. MARCO TEORICO

Realizar un estudio de Satisfaccion al Cliente conlleva de muchos pasos, de los

cuales el método mas utilizado para realizar un andlisis interno y externo es el
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Método Servqual; se estudiara varias dimensiones en las que mencionamos la
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y vision de implementar

nuevos servicios gracias a la investigacion obtenida de la encuesta.

El gran interés que muestran las empresas por conocer el nivel de calidad de los
servicios que prestan se debe a la relacibn que esta variable tiene con la

satisfaccion de los clientes y su intencion futura de comportamiento.

Andlisis del Modelo Servqual

Modelo Servqual

“Con el fin de extraer informacion sobre el grado de satisfaccion de los
usuarios se puede usar el Modelo Servqual; este modelo nos proporciona
informacion acerca de las visiones del usuario mediante encuestas y tiene
en cuenta una serie de variables como son; capacidad, cortesia,
comunicacion, entre otras (Gonzales,s.f).

Un modelo Servqual es hablar de un modelo de calidad de servicios es una
representacion simplificada de la realidad, que toma en cuenta aquellos
elementos basicos que explican por ellos mismos el nivel de calidad de una

organizacién desde el punto de vista de los clientes.
Variables

Fiabilidad.- El término fiabilidad significa realizar actividades de forma Optima y

en poco tiempo.

Cortesia.- Se refiere a la forma como es atendido el cliente, el mismo debe ser

amable, cordial y con mucha simpatia.
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Credibilidad.- Se refiere a la imagen y seguridad que da la empresa al cliente

en general.
Capacidad de Respuesta.- Es decir, hacer las cosas a su tiempo y sin demora.

Comunicacion.- Se refiere a comprender la linglistica, saber escuchar y tener
consideracion con el cliente o usuario del servicio (Métodos y Andlisis al

Cliente,2011)

GRAFICO N° 1: Modelo Servqual®

Comunicacion «boca a Necesidades o Comunicacion
Experiencia
boca» personales externa

DIMENSIONES DE
CALIDAD

Fiabilidad Servicio esperado

Calidad percibida

Capacidad de .
en el servicio

Repuesta
Servicio percibido
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

Fuente: (Ateico,2011) Elaborado por: Aracely Criollo
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El modelo Servqual cuenta con varias diferencias o Gaps para evaluar la calidad

de los servicios, las cuales originalmente eran cinco, pero dada la importancia que

ha ido alcanzando el andlisis de la satisfacciobn de los clientes estos han

aumentado a 22 items, las mas importantes mencionaremos a continuacion

e Una organizacion de servicios ideal tiene equipos de experiencias
modernas

e Las instalaciones fisicas de una organizacion de servicio ideal son
visualmente atractivas. (Miranda, 2007)

e Los empleados de los servicios ideales tienen apariencia moderna

e En un servicio ideal, los elementos materiales relacionados con el servicio
son visualmente atractivos.

e Cuando un cliente tiene un problema, la organizacion de servicios ideal
muestra un sincero interés por solucionarlo.

e Las organizaciones de servicios ideales ofrecen buen servicio de calidad.

e Las organizaciones de servicio concluyen con el servicio en el tiempo
prometido

e Las organizaciones de servicios ideales no cometen errores al momento de
prestar un servicio.

e En las organizaciones de servicios ideales, los empleados ofrecen un
servicio rapido a sus clientes.

e El comportamiento de los empleados en las organizaciones transmiten
confianza a sus clientes.

e Los clientes de las organizaciones de servicios ideales se sienten seguros

en su relaciéon con ellos.
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e Los empleados son amables y cordiales con los clientes
e Los empleados poseen conocimientos suficientes para poder responder

cualquier pregunta de los clientes.

El Modelo Servqual es un cuestionario que mide la satisfaccion colectiva segun
(Martinez,2009). Hay que tomar en cuenta las condiciones laborales, la
participacion en la toma de decisiones, trato y relaciones, comunicacion vy

liderazgo modificado por las siguientes dimensiones:

Elemento Tangible. La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion

e La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna y pulcra, las
instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas
e Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

visualmente atractivos.

Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo,
lo hace cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero

interés en solucionarlo

e La empresa realiza bien el servicio la primera vez y concluye el servicio en
el tiempo prometido

e La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

Capacidad de Respuesta. Es la disposicion y voluntad de los empleados para

ayudar al cliente y proporcionar los servicios.
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e Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del
servicio y ofrecen un servicio rapido a sus clientes, también estan dispuestos a

ayudar a sus clientes

e Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes
Seguridad.- Conocimiento, atencion mostrada por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes, asi los clientes se sienten seguros en sus transacciones

con la empresa de servicios.

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes

y tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes
Empatia.-Atencion Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores

e La empresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada.,
tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

e La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

e La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes esta

comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Funcién del Modelo Servqual

El Modelo Servqual ayuda a las organizaciones a detectar en que estan fallando y
buscar soluciones que le permitan tener clientes satisfechos y consecuentemente

leales. Un emprendedor siempre busca el éxito en los negocios y dentro de las
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causas que determinan el éxito o fracaso de la misma, se encuentra la calidad y

satisfaccion de los clientes.

El Modelo Servqual mide la calidad del servicio a partir de la diferencia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus

percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la organizacion.

Disefio de encuestas para conocer el estado de satisfaccion de los clientes en

base al Modelo Servqual

El punto de partida de toda gestion de calidad consiste en captar las exigencias
de los clientes y analizar la forma de ofrecer soluciones que respondan a sus
necesidades por esta situacion el Modelo SERVQUAL nos permite analizar
algunas de las falencias de los productos existentes porque se basa en investigar
necesidades como atencion, es por esto que tomaremos en cuenta este para le
elaboracion de nuestras encuestas (Direccion Regional de Comercio, 2009).

Algunos puntos que se toma en cuenta para la evaluacion son:

La capacidad de respuesta con la que entramos en accion y que tan rapido
respondemos a las necesidades de los clientes; esta es una ventaja para dar un
valor agregado; una buen atencién hacia el cliente permite un trabajo mas

eficiente y un cliente satisfecho (Puccio, s.f).

La comunicacion es primordial debemos estar atentos a cada detalle. El personal
encargado de prestar el servicio debe hablar en lenguaje comun y no el de su
propia especialidad, ya que se puede estar en presencia de clientes que no
entienda sobre lo que le se esta hablando, de la mano va la amabilidad se debe

generar capacidad para mostrar afecto por el cliente respetando la sensibilidad de
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la gente, porque muchas son altamente vulnerables a nuestro trato. Cuando se
trata de atender reclamos, quejas y clientes irritables. No se debe jamas prometer
algo en falso, porque una promesa incumplida es un atentado a la credibilidad.
Crear expectativas exageradas es una falta de compromiso con el cliente y
desprecio por la verdad. Resulta importante hacer entender al cliente que es lo
qgue el servicio significa para el a esto denominamos comprension entender al
cliente qué es lo que el servicio significa para él, es decir la compresién (Puccio,

s.f).

Producto Turistico

El producto turistico se define como la fusidbn de escenarios y actividades
tangibles e intangibles capaces de hacer viajar a las personas para satisfacer sus
necesidades y otorgandoles beneficios y complacencia de manera integral
“Combinacion de servicios, equipamiento y otros bienes materiales e inmateriales,
incluyendo la experiencia total del viaje, desde la partida hasta el regreso a casa,
la experiencia individual y todo lo aprendido en el destino” (Servicio Nacional de

Turismo de Chile,2008).

El producto se encuentra en una etapa de consolidacion pasando a madurez y al
no ser restructurado este tiende a ser repetitivo y el turista no lo consume,
algunas razones para renovar y crear nuevos productos son: mejorar, atacar o
igualar a la competencia, dar una respuesta a nuevas necesidades planteadas por
los clientes, aprovechar una oportunidad de mercado, ocupar el tiempo de ocio,

entre otras. (Puccio,s.f)
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Los principales componentes para la estructura de un producto son: alojamiento,
alimentacion, servicios adicionales, programas e itinerarios que una vez

combinados crean el denominado producto.

El objetivo del producto es la satisfaccion del cliente ya que permite relucir
sentimientos, una mala aplicacion de este produce la insatisfaccion del cliente y la
pérdida de un turista; pero si este recibe un producto adecuado regresara y

ademas lo recomendara a sus amigos.

Existen 3 enfoques para definir los productos (Servicio Nacional de Turismo de

Chile, 2008).

Producto genérico: Sirve para satisfacer las necesidades basicas, asi tenemos los

servicios de alojamiento, alimentacion y transporte.

Producto esperado: Es el conjunto de atributos basicos que el comprador espera
al adquirir el producto. Aqui se puede adjuntar las actividades complementarias

como son vistas a lugares, senderismo, ciclismo, etc.

Producto mejorado: En este caso se incluye beneficios adicionales afadir valor al
producto genérico y ayudando a diferenciarse de la competencia. Cabe sefalar
que el beneficio adicional debe ser percibido y valorado por el comprador
afiadiendo servicios adicionales como cocteles de bienvenida, recuerdos del

lugar, trato por parte de los empleados.

El producto turistico se conforma por el conjunto de bienes y servicios ofertados a
un mercado en forma individual o la combinacion de las necesidades,
requerimientos o deseos de un consumidor denominado turista. Por lo tanto, el

producto turistico debe ofrecer a los turistas beneficios y experiencias, siendo las
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primeras las que satisfacen las necesidades basicas, y las segundas, las
relacionadas con el valor simbdlico por el turista al lugar o actividad elegida para
darle un valor sentimental. La capacidad de innovacion en el proceso de generar
beneficios adicionales la empresa lograra tener una posiciOn superior a sus
competidores en el mercado. El desayuno local, su personal, la ubicacion,
actividades, pueden constituir elementos diferenciadores con otros
establecimientos de alojamiento turistico. La diferenciacidén y la especializacion
constituyen pilares elementales para el logro de una posicion mejor en el mercado

(Servicio Nacional de Turismo de Chile, 2008).

Los productos continuamente deben ser ajustados, siendo imprescindible para
ello conocer y captar las necesidades de nuestros clientes actuales. Contar con
esta informacion permite crear nuevos beneficios cobrando especial relevancia

cuando la competencia no utiliza este tipo de informacion

Los productos turisticos tienen unas componentes tangibles y otras intangibles. La
tangibilidad quiere decir cobmo fue elaborado el producto y es ofrecido por la
empresa de servicios turisticos, y la intangibilidad son las caracteristicas de las
componentes de un producto turistico no se pueden transmitir a través por medio
de los sentidos. Los turistas generan expectativas, imaginan como es el producto,
y qué resultados esperan obtener. Esta componente hace que los consumidores
no estén seguros de lo que compran, ni del beneficio que realmente van a obtener

cuando consuman el producto (Secretaria Nacional de Turismo de México, s.f).

Los productos turisticos pueden caducar no se pueden almacenar por lo que la
renovacion de nuevos servicios enfocados a las nuevas tendencias de mercado
mejoraria la es estado de la empresa. Por eso se debe incrementar actividades y
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sustitucion de los mismos; se forma a partir de la agregacion de varios factores o
servicios, alguno de los cuales se puede sustituir por otro de forma inmediata por

actividades (Servicio Nacional de Turismo de Chile, 2008).

El producto es heterogéneo porque estd formado por muchas partes, y
condicionado por muchos factores por tal razon debe ser diverso y tener varias
opciones. Asi también debe ser homogéneo, y simultdneo en la produccién y
consumo, las satisfacciones no se puede medir ya que depende de la cosmologia
o estado critico del cliente asi, el producto se crea realmente al mismo tiempo que

se consume (Secretaria Nacional de Turismo de México, s.f)

El atractivo es el elemento motivador del viaje, puede ser cultural intangible que
delimita todo lo que son iglesias, ruinas, monumentos, construcciones, civiles,
casas, calles, petroglifos e intangibles son fiestas populares, peregrinaciones,
leyendas, cuentos, idiomas, dialectos, tradiciones, costumbres. En nuestro caso
toda la zona relaciona con El Tingo , la Merced; lugares llenos de riqueza cultural
con calles antiguas e infraestructura del siglo pasado, en cambio el atractivo
natural se refiere a todo lo relacionado con flora y fauna que agrupa casi todo el
sector ya que estamos rodeados del Pasochoa, El llal6 y hermosas cascadas
como el Condor. Los atractivos programados son eventos, espectaculos,
conciertos, desfiles, procesiones, microempresas comunitarias (Municipio de

Runimahui, 2013).

La Planta turistica va de la mano ya que permite el consumo de los servicios
basicos y a través de los cuales se desarrolla la actividad turistica y recreativa, asi
tenemos la planta turistica primaria que brinda los servicios hospedaje,
alimentacion y transporte; y la complementaria que son guias de turismo,
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informacion turistica, casa de cambio, Internet, agencias de viaje, alquiler autos,

artesanias y tiendas de excursion.

Para que el turismo pueda desarrollarse se necesita de infraestructura adecuada.
La infraestructura es la accesibilidad a los atractivos que incluye caminos de
diferentes oOrdenes, sefalizacion, terminales, aeropuertos, puertos maritimos y

terrestres, los servicios basicos como agua, luz y teléfono (Martinez, 2009).

Las actividades turisticas solo funcionan si cumplen con los permisos establecidos
por la superestructura que la componen las leyes, reglamentos y ordenanzas,

tanto del Ministerio de Turismo, Municipios y Camaras de Turismo (Proafio, 2010).

Las Actividades turisticas complementan la experiencia y la hacen placentera
dando el toque final y esencial para el reconocimiento del lugar porque afloran
emociones del turista, estas pueden ser senderismo, caminatas, visita a lugares,

deportes.

Ciclo de Vida de un Destino

Segun Butler el desarrollo del turismo depende de etapas que determinan su
longevidad y éxito: comienza con la exploracion, al inicio el lugar no es conocido
y pocos lo vistan, luego se incrementan las visitas y se denomina la etapa de
implicacion. En el desarrollo se realizan cambios importantes se construyen
nuevas edificaciones y equipamientos en funcion de la afluencia de turistas. Por el
desarrollo de infraestructura y actividad que se genera es importante tomar en
cuenta los impactos: ambientales, econdmicos y sociales generados por la

industria. Para la denominada consolidacion se debe controlar y planificar para
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evitar el crecimiento excesivo de turistas y evitar sus efectos secundarios. Afos
mas tarde la madurez lo estabiliza pero ya se puede ver los efectos causados por
el turismo; para ingresar a la fase de deterioro y de no tomar medidas oportunas

este decaera (Revista Cultural de Turismo, 2009)

La estabilidad se produce al no existir cambios en los productos el
rejuvenecimiento Al traer productos alternativos que mejore la calidad del

producto (Secretaria Nacional de Turismo de México, s.f).

El desarrollo de un producto se basa en la satisfaccion de clientes, nuevos
destinos turisticos y a la incorporacion de actividades turisticas nuevas, muchas
veces con escasa relacion con la actividad principal desarrollada por la

organizacion turistica (Servicio Nacional de Turismo de Chile, 2008).

Calidad

La calidad del servicio es la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionada con el
conjunto de los elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un
producto o servicio principal. Para que el producto tenga calidad se debe utilizar
recursos de calidad por eso el incrementar una mejora en ciertos productos
aumenta la probabilidad de dar un servicio mas integrado (Direccion Regional de

Comercio, 2009).

La calidad ha tomado varios significados en los ultimos afios. A principios de siglo
fue sinbnimo de inspecciodn; en la década de los cuarenta se la tom6 como una

estadistica; hacia los afios sesenta se la denomino area de produccion en la que
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incluia mas funciones, utilizando para ello el concepto de control total de la
calidad, donde la organizacién ayudo a producir un producto de calidad. Hoy en
dia el término calidad se esta expandiendo para incluir cero defectos, mejora

continua con un enfoque al cliente (Prat, 2001).

El punto de partida de toda gestion de calidad consiste en captar las exigencias
de los clientes y analizar la forma de ofrecer soluciones que respondan a sus
necesidades por esta situacion el Modelo SERVQUAL nos permite analizar
algunas de las falencias de los productos existentes porque se basa en investigar
necesidades como atencion, es por esto que tomaremos en cuenta este para le
elaboracion de nuestras encuestas (Direccion Regional de Comercio, 2009).

Algunos puntos que se toma en cuenta para la evaluacion son:

La capacidad de respuesta con la que entramos en accién y que tan rapido
respondemos a las necesidades de los clientes; esta es una ventaja para dar un
valor agregado; una buen atencién hacia el cliente permite un trabajo mas

eficiente y un cliente satisfecho (Puccio, s.f).

La comunicacion es primordial debemos estar atentos a cada detalle. El personal
encargado de prestar el servicio debe hablar en lenguaje comun y no el de su
propia especialidad, ya que se puede estar en presencia de clientes que no
entienda sobre lo que le se esta hablando, de la mano va la amabilidad se debe
generar capacidad para mostrar afecto por el cliente respetando la sensibilidad de

la gente, porque muchas son altamente vulnerables a nuestro trato. (Puccio, s.f).
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Introduccién

En este capitulo se analizara la situacion actual de la Hosteria Mirasierra y la
organizacién empresarial actual de la misma para tener conocimiento del punto de
partida para realizar cualquier tipo de implementacion, sean estas de caracter
fisico como infraestructura o de gestion empresarial , se realizara un analisis de
gue servicios turisticos se pueden adicionar a los que actualmente presta la
Hosteria para asi lograr una mayor oferta de ventas y lograr un relanzamiento de
la Hosteria para renovarse como producto turistico y poder obtener un alza en las

ventas y las utilidades generadas por la mayor captacion de clientes.

2.1. ANALISIS SITUACIONAL DEL CANTON RUMINAHUI

2.1.1. Antecedentes

GRAFICO N°2: Cantén Rumifiahui

, OUo DM

Fuente: imagenes google
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El canton Rumifiahui es, en superficie uno de los mas pequeros del Ecuador.

Este canton se ha caracterizado por ser agropecuario; no en vano se formo con la
sunidon de tres haciendas: El Suro, San Antonio y Rumipamba. El canton se
encuentra bafiado por los rios San Pedro, Pita y Santa Clara. La zona es muy
fértil y el paisaje se conserva siempre verde. La humedad del suelo aumenta por

la existencia de aguas subterraneas.

Las fiestas de cantonizacién en el mes de mayo y las popularizadas corridas de
toros en septiembre, como numero central de las Fiestas del Maiz y el Turismo,
acogen a los turistas para agradecer a la tierra, su generosidad y abrir las puertas

a todos sus visitantes (Municipio de Ruminahui, 2013).

Rumifiahui se encuentra en el centro del valle de los Chillos, se encuentra
rodeado por laderas, cerros, una gran variedad de flora y fauna que integran la

Cordillera de los Andes.

El Canton se encuentra en la provincia de Pichincha, al sur oriente de la capital
ecuatoriana, Quito. La capital del cantdén es la ciudad de San Juan Bautista de
Sangolqui, una ciudad de encanto y tradicién andina. Esta ubicado en el valle de

los chillos, uno de los mas hermosos que rodean Quito.

La flora del Canton Rumifiahui, esta constituida por especies caracteristicas del
callejon interandino, como son los cultivos de maiz, arveja, hortalizas, arboles
frutales, tomate, aguacate, una gran variedad de citricos, etc. En terrenos mas
altos se cultiva trigo, cebada, choclos, papas, habas, mellocos, ocas, etc

(Municipio de Ruminahui, 2013).
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Rumifiahui esta presentada por especies como; el ganado vacuno, bovino,
porcino, caballar, mular, caprino y asnhal. Ademas de una infinidad de aves

voladoras como: la tortola, mirlo, gallinazo negro, etc.

El Canton esta cubierto por bosques siempre verdes, estos bosques suben
variando sus caracteristicas de acuerdo a la altura, donde se puede observar
vegetacion totalmente diferente conocida con el nombre de paramo vy
caracterizada principalmente por la presencia de gramineas, estd a su vez se
pierde paulatinamente con la altura para dar paso primero a una vegetacion alpina

y luego a la nieve perpetua en adelante.

Recursos Naturales del Sector

El Cantdén de Rumifiahui cuenta a sus alrededores de una diversidad de atractivos
turisticos naturales. Existen Reservas Ecoldgicas tanto dentro del Cantén
Rumifiahui como a sus alrededores, estos sitios tienen una gran aceptacion por
turistas ya que son admirados por su belleza natural y su gran variedad de flora 'y

fauna como lo son:

La Reserva Ecologica "Chorrera Pailon del Pita"

La gran atraccion del lugar son las cascadas que forman en el trayecto del rio
Pita, que es parte de la Ruta de los Volcanes que se encuentran a poca distancia

del lugar.

La Chorrera del rio Pita permite a los visitantes disfrutar de la generosidad de la

naturaleza en medio se imponentes encafionados; con flora y fauna propias de la
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region andina. Las aguas de esta cascada caen desde unos 60 metros de altura.

Aqui se puede encontrar areas de camping, restaurante y servicios de guias.

Cascadas de Vilatuna

Este paseo le permite admirar en el trayecto del rio Pita una secuencia de
cascadas con paisajes paradisiacos. El recorrido dura alrededor de dos horas y
treinta minutos. Se inicia en el sector El Vallecito, parroquia Rumipamba y se
camina aguas abajo por un sendero en el que disfrutard de sensaciones de riesgo

y aventura (Captur,2013)

Cascadas Céndor Machay

‘La Cascada Condor Machay es una de las mas hermosas y grandes del
sector, pues el agua desciende con fuerza desde la altura cercana a los 80
metros. En el sector existe un Centro de Informacion turistica, donde es
posible contratar los servicios de un guia nativo’(Ecuale,2013).

Refugio de vida Silvestre Pasochoa.

“Su estado de conservacion sobresaliente, libre de amenazas, incluso ha dado
lugar a una serie de eventos migratorios de especies que se han radicado
definitivamente en el sitio, como es el caso de algunas tangaras y colibries

principalmente.

Estas caracteristicas biofisicas extraordinarias han sido conservadas a
través de una administracibn apropiada del area y aprovechadas
principalmente para actividades de educacion ambiental mediante la
implementacion constante de programas disefiados en tal sentido por la
Fundacion Natura, institucion sin fines de lucro excepcionalmente
encargada del manejo de este Refugio de Vida Silvestre.”(Explored,2011)
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La caldera colapsada de un volcan y el bosque intacto que se mantiene en su
interior crean el marco general del Refugio de Vida Silvestre Pasochoa. Desde su
descubrimiento, el area ha sido preciada como un tesoro natural por haber
mantenido inalteradas especies de flora y fauna nativas de la serrania que hoy

s6lo pueden encontrarse aqui.

El Volcan Pasochoa (4200 metros de altura) es una caldera extinta, localizada al
sureste de Quito, que hoy es un santuario de la vida silvestre. Es parte del
Sistema Nacional de Areas Protegidas dentro de la categoria Refugio de Vida
Silvestre. El bosque es ideal para pasar un dia en el paramo, escalando la

montafia, viendo el panorama, montando a caballo y haciendo caminatas.

Por las noches es atraccion para paseos nocturnos, cuando se puede apreciar la
fauna nocturna, y leyendas locales, como la del Zhiro, el Huinagulli, el Chuzalongo

entre otros.

Cerroéllalé

Esta localizado al oeste del Valle de Los Chillos, en las estribaciones del Valle

gue se prolonga al este dividiendo a los Valles de Los Chillos y de Tumbaco.

Esta conformado por una sucesion de lomas que corren longitudinalmente desde
la cima hasta la base, separadas por quebradas poco profundas que confluyen en
el rio Chiche. Se pueden desarrollar actividades como andinismo, peregrinajes

religiosos, ciclismo y campismo. La zona del llal6 ha sido motivo de varias
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investigaciones arqueologicas, se han encontrado vestigios del mas antiguo paleo

indio. (Parroquias Rurales, 2013)

Sangolqui.

Los Hornados de Sangolqui son comidas tipicas, otras delicias de la cultura
gastronémica local son el caldo y seco de gallina, el mote con chicharron, la
fritada, el cuy, morocho, la chicha de maiz y el menudo, entre otros. Posee las
esculturas de grandes maestros, como Guayasamin o Endara Crow, embellecen
los rincones de la ciudad. Es recomendable asimismo un paseo por su parque
lineal. Vale visitar el centro histérico, la plaza, la iglesia, los museos y los
monumentos como “Monumento ElI Choclo”, “Monumento a Ruminahui”,
“‘Monumento ElI Colibri”, “Monumento a la Sed” Monumento al Tiempo”.

(Parroquias Rurales, 2013)

En el 2005 se inauguré el centro comercial "San Luis Shopping", asentado sobre

una de las haciendas mas antiguas y tradicionales de la zona. (Codeso, 2013)

Parroquia San Pedro del Tingo

Uno de los atractivos turisticos es la Iglesia San Pedro del Tingo, es una obra
inaugurada en 1944, con una construccion de tipo contemporaneo y disefo
colonial el templo posee dos campanarios y alberga dentro de ella

reproducciones de la Virgen de Legarda (Parroquias Rurales,2013)
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Parroquia La Merced.

Por su infraestructura son pueblos que guardan su gran riqueza cultural que se
plasman en calles y fachadas su principal atractivo es su Iglesia en honor a la
Virgen de la Merced y sus aguas termas en su variedad de complejo, ademas
cuenta con mirador natural denominado El llalo; desde este lugar se admira la
belleza de los valles. La gastronomia como: hornado, cuyes, caldo de gallina
criolla, choclos, papas son los causantes de visitas frecuentes por los capitalinos.

(Gallardo,2012)

Ciclo Via

“Tiene como fin dar a conocer los diversos atractivos turisticos que posee este
privilegiado cantén. Este evento nos permite estar en contacto con la madre
naturaleza, admirando hermosos paisajes y practicando un deporte completo
como el ciclismo, concurren personas de todas las edades, el deporte y la amistad
se ponen en practica en todo momento. Esta travesia en bicicleta ocurre el tltimo
sdbado de cada mes, previamente se determina una ruta diferente, en la
visitamos, monumentos, parques, pintorescos paisajes, cristalinas fuentes de
agua, cascadas, hermosas casas de haciendas y otros; de tal forma que la
comunidad conozca el entorno que nos rodea y difunda los diferentes lugares

turisticos que posee el canton. (Municipio de Rumifiahui,2013)
Pintag

Pintag se encuentra ubicado a 35 Km. De la ciudad de Quito a una hora de

distancia, es una parroquia privilegiada, puesto que en la misma posee nevados
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como el Antisana, cascadas como la Pita, lagunas; en este pueblo podemos
encontrar la “Asoptur” que es la Asociacion de Prestadores de Servicios Turisticos
de la Parroquia, la misma que se encuentra formada por un grupo de compaferos

gue ayudan al desarrollo turistico.

El paseo por los atractivos turisticos de Pintag es recomendable, especialmente si
Su interés es respirar aire puro y ponerse en contacto con la naturaleza. Atravesar
el paramo es una experiencia inolvidable. Esa brisa fria que golpea el rostro y la
sensacion de libertad son los ganchos que le haran volver. En lo posible pida
asesoramiento de los nativos, de los representantes de la Junta Parroquial y de

los guias.

El parque actual de la parroquia servia antiguamente como plaza de toros, como
estadio para jugar futbol y todos los actos sociales se hacian aqui hasta 1952. A
partir de 1953 se convirtié en un parque y en el 2007 se lo reconstruy6 tal y como

es en la actualidad.

A los Pintefios les gustan los toros bravos, es un lugar eminentemente ganadero y
es la actividad mas sobresaliente, muchos toros inclusive han ido a ser lidiados en
Quito. Las fiestas en Pintag son muy importantes, actualmente existe un grupo de
danza llamado Sumag Samay que antes se presentaba solo en estas fiestas (El

Comercio, 2011).

Cascada Padre Urco

En el Canton Rumiiahui, se puede llegar hasta la Cascada del Padre Urco,

ubicada en el sector de Pullincate de Larcos, el nombre de esta cascada se debe
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a la formacion pétrea junto a la misma, la que a la distancia se asemeja a un
sacerdote con un libro en las manos; la altura de la cascada es de
aproximadamente 30m, cuya fuerza produce una especie de llovizna que refresca
al visitante y lo conecta directamente con la naturaleza (Municipio de Ruminahui,

2007)

Rumibosque Sangolqui

En este atractivo las actividades mas comunes que se pueden realizar tenemos:
observacion de flora y fauna, excursiones guiadas, areas de picnic, camping,
cursos de conservacion ambiental, investigacibn en ecologia, ecoturismo y

biologia, contacto directo con la naturaleza, entre otros.

Rumibosque es considerado un sendero amplio, con gran diversidad de parajes
andinos, se puede caminar por el antiguo temazcal indigena, donde se realizan
rituales de purificacion del alma; posee un mirador natural en la cuenca
hidrografica del Ri6 Pita y las piedras que se pueden observar son residuos de
material volcanico de la ultima explosién del Cotopaxi, es considerado uno de los
bosques mas atractivos de la Provincia de Pichincha (Municipio de Ruminahui,

2013).

2.1.2.- Andlisis Politico

El Canton Rumifiahui esta ubicado al sur-este de la provincia de Pichincha, a 20
min. de la ciudad de Quito; tiene un clima agradable y temperado todo el afio y su

temperatura es de 16° C, Ofrece una variedad de atractivos turisticos gracias a su
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entorno natural, destacandose las riveras del Rio Pita y sus 18 cascadas, asi

como casas de hacienda llenas de historia y leyendas de antafio.

El clima del Canton Rumifiahui es muy agradable, oscila desde los 16° C. Por otra
parte la precipitacion anual es de 1000mma3, y la mayor concentracion de lluvia se
produce entre los meses de abril y octubre. Toda esta zona esta sujeta a dos
estaciones, verano e invierno, la época de verano se presenta en junio a
septiembre y se caracteriza por una sequia prolongada y por fuertes vientos, a
diferencia de la época de invierno que se presenta en los meses de abril y octubre
donde se producen torrenciales y continuas lluvias; esto hace que la zona sea

muy fértil y el paisaje se conserve siempre verde.

Sus limites son:

NORTE cantén Quito, urbanizacién la Armenia.

SUR Monte Pasochoa y Cantén Mejia

>
>
»  ESTE Cantén Quito
»  OESTE Canton Quito, Rio San Pedro de Cuenca andina
>

NOR OESTE San Pedro del Tingo.

Las nuevas politicas impuestas por el gobierno al turismo han ayudado a que se
formulen nuevas plazas de empleos, por ejemplo el turismo comunitario se esta

consolidando como estrategia de desarrollo.

El turismo comunitario es una forma de gestion del turismo que posee tres
perspectivas fundamentales: responsabilidad social, una sensibilidad especial con

el entorno natural y la cultura. Se trata de un modo de implementar el turismo que
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persigue equilibrar las dimensiones medioambientales y las culturales, con una

gestion y una organizaciéon en las comunidades.
Connotacion

El andlisis politico se considera una OPORTUNIDAD ALTA, gracias a que con las
nuevas leyes, politicas y normas establecidas por el gobierno ayudan al desarrollo

del cantén en cuanto al turismo.

2.1.3.- Anélisis Econdmico

Rumifiahui es uno de los cantones con mayor desarrollo industrial, en la provincia
existen fabricas de fibras sintéticas, vidrio, harinas, textiles, productos

farmacéuticos, etc.

La poblacion se dedica a actividades como mecanica, confeccion textil, orfebres,
carpinteros, talabarteros y otros, lo que ha convertido al cantén en una importante

Zzona artesanal.

El canton Rumifiahui posee una dinamica comercial importante, la produccién
ganadera del canton ayuda al crecimiento econdmico, los turistas que visitan
ayudan al crecimiento de la economia puesto que el canton brinda servicios como
ceramica, museos, volcanes, cascadas, Reservas de Vida Silvestre Pasochoa,

monumentos, etc.

El canton Rumifiahui posee cercania a varios mercados metas, turismo receptivo
de la ciudad de Quito, vinculacién a puertos y cercanias a aeropuerto, integracion

al plan provisional de Pichincha, proximidad a organismos internacional, acceso al
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desarrollo de las comunidades, proximidad instancias administrativas y financieras

de Quito.
Connotacioén

La situaciéon econdmica del canton Rumifiahui se considera una ALTA, gracias a
que los recursos que posee dicho cantdn son aprovechados al cien por ciento por

la comunidad. (Consejo Provincial, 2004).

2.1.4. Andlisis Social

El cantdon Rumifiahui posee una extension territorial pequefia que facilita su
gestion, el recurso humano es calificado para las industrias: ganaderas, agricolas,
turisticas y poseen una buena cobertura educativa, de salud, deportiva por los
moradores, equipamiento escolar adecuado para los nifios, poblacién

econdémicamente activa, bajo indice de analfabetismo.

En lo negativo podemos analizar que existe mucha desintegracion familiar por la
migracion, por ello nace la formacién y presencia de pandillas juveniles,

alcoholismo, drogadiccion, inseguridad ciudadana.

Connotacion

El analisis social se considera una OPORTUNIDAD ALTA, puesto que las
personas que estan en el cantdon son profesionales y ayudan al desarrollo del

mismo.
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2.2. Andlisis Situacional de la hosteria Mirasierra

La Hosteria “Mira Sierra” se establecio en el Valle de los Chillos, entre las calles
Piqueros y Avenida llald, via al Tingo en el mes de enero del afio de 1993,
fundada por la Sefora Liliana Gonzales con el propdsito de prestar los mejores

servicios en lo que respecta a distraccion familiar y empresarial.

La Hosteria Mirasierra presta los servicios de distraccion y descanso en un
ambiente de naturaleza. Posee un clima calido en un sector exclusivo del Valle de
los Chillos, dispone de varios servicios para clientes como balnearia, alojamiento,

alimentacion, zona de recepciones y eventos.

A lo largo de la historia, las familias e instituciones han dedicado gran parte de su
tiempo y esfuerzo en la blusqueda de satisfacer las necesidades de recreacion y
esparcimiento. Para alcanzar este objetivo se han desarrollado nuevos centros
de entretenimiento y recreacion, los cuales han proporcionado una amplia gama
de servicios cada vez de mejor calidad a precios accesibles, para satisfacer esta

demanda se cre6 La Hosteria Mirasierra.

El primer servicio que brind6 la empresa fue el balneario publico, el cual se
desarroll6 rapidamente y con el paso del tiempo se fue incrementando el servicio
de hosteria con 24 habitaciones y capacidad para 48 personas en habitaciones
simples y dobles, el servicio de convenciones o eventos sociales, el mismo que
cuenta con tres salones multiples, ademas los servicios extras de karaoke y

juegos. Servicios que actualmente se estan ofreciendo.
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El area de balneario lleva brindando este servicio 17 afios Yy el servicio de
hosteria, recepciones, convenciones lleva en el mercado 14 afios los mismos en

los que se ha mantenido sus ventas estables.

Valores

Los valores constituyen aquellos principios que rigen el comportamiento de todos
y cada uno de los miembros de la institucion, tanto dentro y fuera de la empresa
constituyen la expresion de la forma de pensar de la organizacion. En definitiva

son el marco de referencia que inspira y regula la vida organizacional.
En forma general los valores de la organizacion son los siguientes:

Justicia
Responsabilidad
Respeto

Dialogo
Tolerancia

Honestidad

vV VYV Vv V¥V ¥V V VY

Puntualida
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Alianzas Estratégicas

Como toda empresa turistica sabe que las alianzas con diferentes prestadores de
servicio mejoran la calidad de servicio y ayudan a la propaganda de los servicios,
la empresa tiene acuerdos cooperativos, formales e informales, que dos 0 mas
empresas realizan a fin de complementar los servicios. Esta clase de
operaciones conlleva generalmente riesgos bajos y potencial de crecimiento para
las dos empresas muy altas. Es una sociedad en la que dos o mas firmas sellan
un acuerdo contractual a corto plazo, en la que las dos empresas acuerdan

cooperar sobre la realizacion de una actividad en especial.

Segun Rivas en una entrevista personal en agosto del 2011 nos cuenta que la
empresa ha venido realizando algunos convenios estratégicos con el fin de
mejorar el negocio y ofrecer mejores servicios a sus clientes. Entre estas se
encontraba un convenio con una empresa ICUSU, el cual consistia en
proporcionarles un descuento especial a los empleados de esta institucion en el
uso de los servicios de la hosteria, a cambio la organizacion ganaria por la
cantidad de clientes que la visitarian, los mismos que podrian llevar clientes
referidos. Pero la alianza no rindié los frutos esperados ya que la empresa en
cuestion no se encargé de promocionar el convenio entre sus empleados; asi

resulté mejor terminar con la relacion.

Una alianza realizada recientemente se la llevd a cabo con la empresa
“Motivacion y Desarrollo”, con los cuales se llegé a un acuerdo de un 7 % de
comision por evento que se realice en las instalaciones. Hasta el momento no se

ha realizado ningun evento a través de este intermediario.
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Con la empresa MAXIM se firmé un contrato en el que se les brinda un 10 % de
comision por cada evento. Hasta el momento la Srta. Elena Guerron realizé un

contrato y se espera algunos mas.
Ademas se ha llevado a cabo ciertos convenios con las agencias turisticas

Tambo de Urinchillo y con la agencia de paquetes turisticos Maqui Pura
Compafia Ltda. Este convenio consiste en ofrecer a las personas que se
hospedan en las instalaciones los paquetes turisticos que estas agencias
turisticas ofrecen a fin de obtener mejor satisfaccion de los clientes brindando un

servicio extra.

Ademas, esta asociando con la cooperativa de taxis “Rutas del Valle y Plaza del
Valle” que ayudan para llevar y traer visitantes la empresa no cobra ninguna clase
de comision por el servicio prestado. El personal los utiliza ya que la empresa esta

consolida por varios afios y no hay un camino adecuado para la transportacion.

La empresa también se encuentra asociada a la Camara de Comercio de Quito y
a la Captur a fin de promocionarse en Ferias y agencia de Viajes pero estas
empresas no hay ayudado al crecimiento ya que son pocas las oportunidades que
se tiene, estas solo piden folletos de la empresa, y no se obtiene los resultados

esperados.
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Funcionamiento Operativo

El funcionamiento operativo son los procesos o las funciones que cada area de la
empresa debe seguir para la actividad de la empresa, asi mismo sirve como guia
y clarifica las actividades de cada departamento. Este conjunto de pasos,

procesos, conocimientos mejora el desarrollo de la actividad

Andlisis de funciones y actividades que cada area desarrollo

Area de Compras El area de compras abarca el conjunto de actividades que
proceden, acompafan y siguen a las decisiones de compra y en las que el
individuo o la organizacion interviene activamente con el objetivo de efectuar sus
elecciones con conocimiento de causa. El area de compras es la rama de la
organizacibn que se dedica a realizar el proceso de compras de insumos
necesarios para el normal funcionamiento de la empresa, para un desempefio
Optimo de esta area es necesario identificar el papel especifico de cada miembro

del centro de compra en las diferentes etapas del proceso de decision.

Area de Contabilidad La empresa fue constituida como una Sociedad Natural,
obtuvo su numero de RUC con el cual realiza sus obligaciones legales. Se
encuentra obligada a llevar contabilidad pero no a llevar un reporte a la

Superintendencia de Compainias.

Area Financiera Se encuentra a cargo el Sefior Giovanni Rosero, el cual se
encarga de todos los tramites contables. El que trabaja con la Auxiliar Contable

Patricia Morales. Ademas la organizacion cuenta con una persona que hace las
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labores de mensajeria dos veces por semana, la misma que debe coordinar sus
actividades con el area contable; esta area es muy importante pues es la
encargada de procesar y transmitir a la organizacion y a sus administradores la

informacion contable.

Esta informaciéon es muy util pues ayuda en la toma de decisiones, mostrando
donde y como se ha gastado el dinero o se han contraido compromisos;
evaluando el desempefio e indicando las implicaciones financieras de escoger un
plan en lugar de otro. Ademas ayuda a predecir los efectos futuros de las
decisiones y a dirigir la atencidn tanto hacia los problemas, las imperfecciones y

las ineficiencias actuales como a las oportunidades futuras.

Area de Ventas En esta area se encuentran los clientes internos y externos, en
lo que a clientes internos se refiere engloba a todos los que componen el objeto
de investigacion. Los empleados y proveedores son elementos mas importantes y
tratarlos conforme a esta percepcion debe ser una prioridad. Cada interaccion con
un cliente interno es una conexion importante en la cadena de sucesos que
termina siempre en los ojos de los clientes externos. Los clientes externos son los
clientes en el sentido tradicional de la palabra. Son las personas que la empresa
atiende, ya sea personalmente o por teléfono, cuando compran productos o

servicios. Son las personas por quienes existen los negocios y ventas.

Esta area de la empresa es la que se dedica a conseguir una participacion en el
mercado, a través de diferentes estrategias de ventas. Las acciones que se
tomen dependen mucho de las caracteristicas del mercado y de la situacion

competitiva. Ademas en esta area se distinguen los pasos a seguir luego de la
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firma del contrato con los clientes. Las tareas susceptibles a ser ejercidas por la

fuerza de ventas pueden ser reagrupadas en tres tipos de actividades:

Las actividades de venta propiamente dichas, que implica la prospeccion de los
clientes potenciales, el estudio de sus necesidades y la negociacion de las
proposiciones de venta. Las actividades de servicio a la clientela, que se traducen
en una asistencia en la utilizacién, el servicio postventa, una ayuda promocional,

etc.

Las actividades de transmision de informacion hacia la empresa sobre la
evolucion de las necesidades, las actividades de la competencia, la adaptacion de

los servicios ofrecidos.

Area Comercial Para cada uno de los servicios la empresa tiene segmentado su
mercado. En el area del balneario esta segmentado para un estrato medio. En el

area de convenciones y el de hospedaje el segmento meta es medio a alto.

La empresa tiene un muy buen posicionamiento entre los competidores
especialmente el balneario es acogido de manera positiva por los habitantes del

sector, ya que cuenta con su producto estrella que son los toboganes.

El area de convenciones tiene buena acogida y es un servicio que todavia no ha
sido muy explotado pero que se lo esta tomando muy en serio. Sus clientes no
s6lo son de la zona del Valle de Los Chillos sino empresas ubicadas en la ciudad
de Quito y que por diferentes razones, tales como distraccion y recreacion,
escogen la Hosteria Mira Sierra. En cuanto al area de hospedaje de igual forma

tiene buena aceptacion tanto en clientes nacionales como internacionales.

La calidad de los servicios ofertados ha mejorado notablemente debido a que se

han realizado trabajos en la hosteria. En el area de convenciones anteriormente
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no se disponia de tecnologia necesaria para estos eventos tales como: In Focus,
traduccion simultanea, servicio de secretaria. Pero que ahora se los ha adquirido

y se espera adquirir mas a fin de prestar un mejor servicio.

Igualmente los precios de los servicios son muy comodos y accesibles. Ademas
se los ha establecido de manera adecuada, en base a las disposiciones legales y

ciertos reglamentos para cumplir con la actividad turistica

Area Técnica El Jefe de Mantenimiento es el Sefior José Eduardo Macas quien
tiene que coordinar su trabajo con personal eventual que se lo contrata para el

mantenimiento de las instalaciones.

El servicio de mantenimiento en el area de las calderas lo realiza el Técnico

Bolivar Gomez.

El Sr. Patricio Carrera, Doctor en Quimica, es quien se encarga de la adquisicion
de quimicos para el tratamiento de las aguas, la cantidad a utilizar y de controlar

su utilizacién, pues son productos de uso delicado.
Eventualmente se requiere los servicios de mantenimiento de TV Cable.

Para los programas de computacion y de contabilidad que se utiliza en el area
administrativa se requiere de los servicios del Ing. Ernesto Granda quien es

llamado cada vez que se requiere sus Servicios.

Miembros de la Empresa

Toda empresa es representada por su personal quienes son la base principal con
la que cuenta la empresa para ofrecer sus servicios, la tarea diaria que
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desarrollen ayudan a la calidad del servicio ya que ellos tienen una conexion

directa con los visitantes y logran captar cuales son las necesidades.

El objeto de la investigacion se constituye segun el régimen de “persona natural’.
La empresa estd compuesta por un solo duefio: La Sefiora Liliana Gonzéles, la
misma que se desarroll6 como la Unica gestora y capitalista del negocio. Ademas

se desenvuelve como Gerente General de la empresa.

Sus funciones bésicas son: gestibn administrativa de la empresa, toma de
decisiones, evaluacion de planes y estrategias, control directo y evaluacién de
proyectos, supervision directa de cada proyecto, establecer politicas de precios,
politicas del personal, es quien toma la decision final en la contratacién de

personal.

Después de la Gerente General se encuentra al mando la Sefiora Veronica Larrea
gue desarrolla las funciones de Asistente de Gerencia. A su cargo tiene
actividades como: Atencion directa a clientes (gestion de ventas), publicidad y del
seguimiento a clientes nuevos y antiguos, administracion de los gastos telefénicos
y de otros gastos pequefios, revision de la facturacion mensual, control al detalle
de las preformas enviadas, elaboracion del inventario de menaje de la hosteria el
mismo que se lo elabora cada tres meses, control del uso de los recursos,
revision de las instalaciones, coordinacion del resto del personal con la Gerente

General.

Quien desarrolla las funciones de Jefe de Ventas es la Sefiora Susana Pilahuano,
la misma que se encarga de contactar a clientes nuevos y antiguos, por medio de
seguimientos tanto a clientes nuevos como anteriores, presentar preformas, cerrar

contratos y alianzas. Ademas, es la persona que debe coordinar sus actividades
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con la Jefe de Camareras Sra. Dolores Enriquez y su Auxiliar la Sefiora Alba
Paucar, para prepararse ante cualquier evento que se vaya a realizar en la

empresa.

El jefe de Mantenimiento es el Sefior José Eduardo Macas, quien se encarga de
todo lo que es el area de piscinas, el mismo quien tiene a su cargo 5 personas
mas que se las considera como personal temporal pues se las contrata

esporadicamente para limpieza y mantenimiento de las instalaciones.

En el area de recepcion se encuentra la Sefiora Johana Ayala, la misma que
trabaja de lunes a viernes en el horario de 9h30 am. a 15h30 pm. y un sabado
completo cada 15 dias. También trabaja en esta area la Sefiora Teresa Guevara
en el horario de 16h00 pm. a 22hoo pm. De lunes a viernes y un sabado completo

cada quince dias.

A su cargo se encuentran los sefiores que hacen las labores de Guardias de

Seguridad de las instalaciones.

En el area financiera se encuentra al Sefior Giovanni Rosero, el mismo que se
encarga de todos los trdmites contables; él trabaja con la Auxiliar Contable
Patricia Morales. Ademas la organizacion cuenta con una persona que hace las
labores de mensajeria dos veces por semana (dias miércoles y viernes). El sefior

de mensajeria debe coordinar sus actividades con el area contable.

La empresa se encuentra constituida de la siguiente manera en el presente

organigrama funcional.
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Productos Actuales

En el area de balneario se puede encontrar 3 piscinas con agua caliente y otra
con agua polar, a estos esta adheridos los 3 toboganes que son la principal
atraccion del balneario, cuenta también con 3 cabinas de sauna, bafio turco, el
servicio se completa con la sala de billar, dos canchas de indor-futbol, una cancha
de basquet, cuatro anchas de voley, futbolin para su entretenimiento y dispersion,
para la seguridad del cliente cuenta con vestidores, 36 casilleros de seguridad y

con bafos.

El precio de entrada es:

CUADRO N° 1: Precios de entrada a la Hosteria

DETALLE COSTO

Adultos $6.00

Tercera edad y nifios (2 a 11 afios) | $ 3.00

Fuente: Hosteria Mirasierra
Elaborado por: Elaborado por autor.

Este costo incluye el uso de las piscinas, canchas deportivas, sauna turco y

toboganes. La atencion es de Viernes a Domingo y Feriados de 08h30 a 16h00.

Posee 2 restaurantes “El Aguacate” y “El Primavera” con comida nacional e
internacional. El Restaurante” La Primavera” atiende a los convencionistas y
huéspedes de la hosteria con un menu ejecutivo en un horario de atencion de
07h30 a 19h00 mientras que “el Aguacate” brinda el servicio de restaurante con
platos a la carta, muestra una deliciosa comida tipica y snack bar, tipo self-
service. El servicio va dirigido para los visitantes de balneario. En un horario de
atencion: 08h00 a 16h00.
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El servicio banquetes Mirasierra ofrece sus instalaciones para todo compromiso
social, para convenciones, eventos corporativos. También existe el servicio de

alquiler de manteleria fina, vajillas, toldos, sillas y mesas para eventos

Los precios varian de acuerdo al plato que elija el cliente y van desde $12 doélares

en adelante que incluyen el local, discoteca y el servicio.
Dispone de un amplio parqueadero que permite mucha comodidad y espacio.

Ademas, cuenta en el area de parasoles con 80 mesas que brindan el servicio de
restaurant self-service y un bazar donde puede adquirir desde ternos de bafio

hasta medicinas.

Los tres salones de convenciones cuentan con salén extra para alimentacion y

permite una mayor comodidad.

CUADRO N° 2: Capacidad de salones de la Hosteria

SALON CAPACIDAD AULA AUDITORIO MESAS DE TRABAJO
Mirasierra 80 90 180 130

Salén 1 30 a 60 80 80 60

Salén 2 30 30 40 30

Fuente: Hosteria Mirasierra
Elaborado por: Elaborado por autor.

La discoteca puede ser utilizada dependiendo del evento a realizarse, su
capacidad es de 80 personas.

En el area de hospedaje cuenta con capacidad para 96 personas en habitaciones
simples, dobles y y se encuentran distribuidas de la siguiente manera: 72
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huéspedes en habitaciones simples y 24 personas en habitaciones dobles. La
misma que cuentan con los servicio telefonico, television, TV con cable, agua
caliente las 24hrs, toallas shampoo y jabdn.

Servicios adicionales como: rretroproyectores, In Focus, DVD, servicio de
traduccion simultanea y de secretariado, Fax, servicio de Internet, computadores,
teléfono estan permanentemente al servicio del cliente. Los precios detallados

incluyen los impuestos.

CUADRO N° 3: Costo de las Habitaciones de la Hosteria

Habitacién | Individual | Matrimonial | Doble | Triple o Mdltiple | Nifios 2 a

11

COSTO $ 30 $ 20 $ 20 $15 S12

Fuente: Hosteria Mirasierra

Elaborado por: Elaborado por autor.

De acuerdo a una encuesta realizada hace 6 afios se puede determinar que la
empresa ha generado a través de los afos la fidelidad del cliente, que busca la
misma cuando necesita los servicios de primera que brinda la organizacion. Cabe
indicar que de acuerdo a la investigacion de fuente primaria, es decir directo con
el cliente, se ha determinado que el cliente una vez que ha utlizado las

instalaciones de la empresa tiende a repetir la experiencia.

La Hosteria Mirasierra conoce sobre la importancia de asumir responsabilidades
sociales, entre ellas el generar empleo digno brindando estabilidad, continuidad y

crecimiento tanto en la cantidad de los empleos capacitados, sino también en la
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calidad de los servicios brindados. Asi, mismo como politica de la empresa se ha
establecido una remuneracién justa a sus empleados y colaboradores,

reconociendo las prestaciones sociales que la ley establece.

Dentro de la hosteria la capacitacion a los empleados cumple un rol importante
brindandoles nuevas oportunidades de mejoramiento en sus conocimientos

tecnoldgicos, servicio al cliente, administrativos, familiares.

La capacitacion mejora la calidad de la empresa puesto que obliga hacer mas

competitivas y mejora el ambiente laboral para hacerlos mas productivos.

El pago de impuestos sobre la hosteria se mantiene cancelado hasta la presente
fecha. Para no tener inconvenientes futuros y en la cantidad establecida por la

ley, la empresa tiene los siguientes permisos.

Registro Actividad Turistica
Certificados de Salud empleados
Patente Bomberos

Permiso Sanitario

Licencia Ambiental de Quito

Licencia Unica de

vV VvV VYV VvV ¥V V VYV

Funcionamiento Turismo

PRINCIPALES COMPETIDORES

Los competidores son considerados prestadores de servicios similares, en

comparacion a los servicios que brinda la Hosteria Mirasierra y que afectan
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directamente a la economia de la hosteria, puesto que demuestran un peligro ya

que se atraen a gran parte de nuestro mercado.

En el sector del valle de los Chillos existen varios hostales, hosterias, clubes y
complejos turisticos que reducen nuestro segmento, pero que al mismo tiempo
han ayudado a reafirmar nuestros productos ya que su calidad al momento de

brindar dichos servicio no satisface las necesidades del cliente.
Entre los principales competidores tenemos:
Agua y Montafia

Agua & Montafia se implementé en lo que fue la antigua Hacienda San Antonio,
es un lugar con grandes atractivos naturales, bosques de eucalipto, pino y una
muy importante zona de bosques nativos; ademas hay un parque jardin con

laguna y espacios verdes que lo hacen mas atractivo.

Cuanta con los servicios de paseos a caballo, piscina con tobogan, piscina con
aguas termales, canchas de futbol y voley, pista de bicicletas, caminatas por el
bosque, restaurante, excursiones camping, laguna, mini golf, restaurante, rapel,

puente colgante equilibrio, downhill.

Complejo Turistico Molinuco

El Refugio ecolégico Molinuco forma parte de la Hacienda Patichubamba en un
ambiente natural con instalaciones de senderos ecoldgico, canchas deportivas,
zonas de camping, restaurante, hospedaje y parqueadero para realizar
actividades como: cabalgatas, pesca deportivas, caminatas deportes acuaticos y

ciclismo de montafa.
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Dentro del complejo Molinuco también cuenta con los siguientes atractivos:

Cascada del Molinuco. Ubicada en el Rio Pita, donde los visitantes mas

arriesgados pueden saltar desde lo alto.

Mirador de Volcanes. A 3600 m.s.n.m. donde se puede apreciar la majestuosidad
del Pichincha, Cotopaxi, llalo, Antisana, lllinizas, Sincholagua, Pasochoa y

Corazon.

Vado del Pescador._ Espectacular corriente de rio con fondo poco profundo,
donde los turistas pueden ir con su cafia de pescar y adquirir deliciosas truchas

frescas.

Chorrera Pefia Blanca.-Tiene 30 mts. de altura, el visitante puede tomar un bafio
energizante, ya que su agua proviene de una vertiente natural y por tanto es

100% pura.

Play6on de Vado._ Es un increible hidromasaje natural, donde tanto nifios como

adultos pueden nadar en sus aguas.

El Complejo La Cocha

Este sitio goza de un clima abrigado y ofrece a los visitantes una piscina cubierta
temperada y mucho mas. El centro posee ademéas de la piscina, canchas
deportivas, juegos infantiles, sauna, turno e hidromasaje. El costo del balneario es

de USD 2 nifios, tercera edad y personas con discapacitados, adultos 4.
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El Balneario llal6

El balneario posee dos piscinas grandes de aguas termales para el uso de nifios y
adultos. Ademas de varias canchas deportivas para jugar futbol, basquet, véley,
juegos infantiles y una pequefia laguna. El valor de la entrada para adultos es de
USD 3,50 y para nifios, tercera edad y personas con discapacidad de USD $2,50.
El complejo esta abierto de viernes a sabado y el horario de atencion es de 06:00

a 18:00.

La Hacienda Ushimana

El Club Hacienda Ushimana es un complejo turistico en el centro del valle de los

Chillos a 30min de la ciudad de Quito. Rodeado de amplias zonas verdes.

Ushimana fue una hacienda ganadera y agricola que gozaba de sus fuentes
naturales de agua de manantial, el cual por su pureza y propiedades terapéuticas
abrio la visién para poder brindar un servicio personalizado y distinto al publico
como son los bafios de calor seco, (sauna) y los de vapor (bafio turco), asi como

también el primer Hidromasaje.

El precio varia para los adultos y mayores de 12 afios $7.00, nifios de 3 a 11 afios

$3.50 para la tercera edad y discapacitados $3.00

Quinta Paraiso

Este sitio ofrece cabafias con capacidad para 60 personas en habitaciones

matrimoniales y simples. Ademas, una piscina temperada cubierta, sauna, turco,
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hidromasaje y un salon de juegos de pimpdn y villa, canchas deportivas de indor

fatbol, véley, basquet y juegos infantiles.

La entrada al balneario (piscinas, canchas, sauna, turco e hidromasaje) es de

USD $4 adultos y USD $2 nifios, tercera edad y personas con discapacidad.

El valor del hospedaje tanto en las cabarfias y habitaciones es de USD $20 diario,
incluido el desayuno, la utilizacion de todas las instalaciones del lugar y un

parqueadero.

Hosteria Castillo del Valle

Esta empresa presta servicios de balneario, hosteria y convenciones o

recepciones.

En el &rea de balneario cuentan con una piscina temperada, piscina polar, bafio

turco, sauna, hidromasajes, dos canchas de indor - futbol y una cancha multiple.

En el area de hosteria ponen a disposicién de los clientes veinte habitaciones.
Ademas cuentan para el servicio de convenciones o recepciones con tres

salones. Su capacidad es de hasta 300 personas.
Precios:

Habitacion sencilla: $ 35.00

Habitacion doble: $ 48.00

Hosteria Sommergarten

Una Piscina, sauna, turco, hidromasaje, una cancha pequefia multiple, espacio de

juegos infantiles. Dos salones con capacidad para 80 y 60 personas.
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Precios:

Habitacion sencilla: $ 40,26
Habitacion doble: $ 59,78
Habitacion triple: $ 76,86
Suite: $85,40

Mansion Samzara Hosteleria

Una piscina temperada, jacuzzi, sauna, turco, servicio de restaurante previa
reservacion, dos salones: el primero con capacidad para 100 a 130 personas y el
segundo para 200. Ademas cuentan con 12 habitaciones. La atencién del

balneario para el publico en general son los domingos.

1. Habitacion sencilla: $ 52.30
2. Habitacion doble: $ 75,72

3. Habitacion triple: $ 81.00
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CUADRO N° 4: Cuadro Comparativo de Competidores

CUADRO COMPARATIVO DE SERVICIOS

Hosteria | Hosteria Servicios | Actividades Paseos a
HOSTERIAS Piscinas | Contratos | Publico | Restaurant | Salones | Teléfono | Lockers | Ecol6gicas | Caminatas | Caballo
Mirasierra X X X X X X X
Agua Y Montafa X X X X X X X
Complejo Turistico
Molinuco X X X
Complejo la
Cocha X X
Balneario llalé X X X X X
Hacienda
Ushimana X X X X
Quinta Paraiso X X X X X X

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Autor
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Como podemos observar en el cuadro comparativo la Hosteria Mirasierra no
posee servicios que acojan mas clientes y ayudan a su crecimiento en el
mercado, como actividades ecologicas, senderos, caminatas, paseos en caballo
qgue otras Hosterias ofrecen a sus clientes. La Hosteria Agua y Montafia ofrece
servicios de piscinas con tobogan, restaurantes, servicios de teléfono, servicios
de Lockers, actividades ecoldgicas, caminatas, paseos a caballo. EI Complejo
Turistico Molinuco es destinado a brindar servicios de actividades ecoldgicas,
caminatas al aire libre. Complejo la Cocha ofrece servicios piscinas, servicios de
Lockers. Balneario llal6 ofrece a sus clientes piscina, restaurante, servicios de
Lockers, actividades ecoldgicas y caminatas al bosque a conocer la naturaleza del
lugar. Hacienda Ushimana ofrece servicios de piscinas, restaurantes, salones
para bailes, servicios de Lockers. Quinta paraiso brinda servicios de piscinas,

restaurantes, salones y caminatas al aire libre.

CUADRO NO°: Cuadro Comparativo de Precios

CUADRO COMPARATIVO PRECIOS
PRECIOS
Entrada Entrada
HOSTERIA Adultos Nifios
Mirasierra $6,00 $3,00
Agua Y Montafia $8,00 $6,00
Complejo Turistico
Molinuco $3,50 $2,50
Complejo la
Cocha $4,00 $2,00
Balneario Ilalé $3,00 $2,00
Hacienda
Ushimana $6,00 $3,00
Quinta Paraiso $4,00 $2,00

Fuente: Investigacién de Campo Elaborado por Aracely Criollo
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Para realizar el cuadro comparativo de los precios se ha tomado el valor de las
entradas generales de adultos, el valor de las entradas generales de los nifios y
tercera edad; como se puede observar el precio de la Hosteria Mirasierra en

comparacion con los demas se encuentra en un rango aceptable.

Las Hosterias que ofrecen un precio bajo entre $3.00 a $4.00 es porque ofrecen
servicios de piscina, restaurant; las Hosterias que ofrecen un precio alto entre
$6.00 a $8.00 ddlares es porque la infraestructura es moderna, amplia, poseen
canchas deportivas, caminatas al aire libre, paseos en caballos, realizan

actividades ecoldgicas.

CUADRO N° 6: Ingresos de la Hosteria Mirasierra

INGRESOS HOSTERIA
MIRASIERRA
ANOS TOTAL
2004 292.919,32
2005 264.078,88
2006 297.560,10
2007 296.609,44
2008 256.141,15
2009 258.993,95
2010 255.420,67
TOTAL 1.921.723,51

Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 4: Ingresos de la Hosteria Mirasierra
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Autor

Por los datos obtenidos de la Hosteria los ingresos anuales se han tomado desde

el aflo 2004 al 2010 y como se puede observar del afio 2004 al 2005 hubo una

baja en los ingresos, para el afilo 2006 se presenta un crecimiento de los ingresos,

para el afilo 2007 se mantuvo los ingresos, para el 2008 hubo una baja en los

ingresos, para los afios 2009 y 2010 se mantienen los ingresos.

CUADRO N° 7: Numero de Visitantes

NUMERO DE VISITANTES

ANOS TOTAL

2004 150.509
2005 136.592
2006 144.868
2007 146.740
2008 114.536
2009 114.159
2010 96.019

TOTAL 903.423

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Autor
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GRAFICO N°5: Nimero de Visitantes
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Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Autor

Por los datos obtenidos del nimero de visitantes se han tomado cifras desde el

afio 2004 al 2010, y se observa que cada afio existe una menoria de clientes.

2.3. ANALISIS FODA

El andalisis FODA (fuerzas, oportunidades, debilidades y amenazas) nos permite

ver como se encuentra la hosteria actualmente.

El FODA es una de

en organizaciones y negocios entendiendo los factores relevantes tanto externos
como internos, ya que nos dice como se constituyen la empresa, que es lo que

nos diferencia del resto de prestadores a de servicio, que debemos cuidar y

las herramientas mas poderosa para las toma de decisiones

proteger, asi como lo que se debe mejorar.
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Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1 Se adquiere todo lo necesario mensualmente | D1 | El area de contabilidad no lleva reportes a la
para cada area de la Hosteria Superintendencia de Compafiias.

F2 Se maneja una correcta contabilidad y de ellos la | D2 | En el area técnica el Jefe de Mantenimiento
buena presentacion de informes financieras, los debe coordinar su trabajo con el personal
mismos que sirven para la toma de decisiones eventual.

F3 Los empleados poseen buena capacidad y | D3 | Precios costosos en comparacion de la
experiencia necesaria para atencion al cliente. competencia.

F4 Buena segmentacion del mercado potencial. D4 | Lugar pequefio en comparacion al nimero de

visitas.

F5 Buen posicionamiento entre los competidores D5 Precios altos en el restaurante.

C

= F6 Implementacién de tecnologia D6 | Falta de sefalética.

o

w F7 El personal de la Hosteria es poli funcional D7 | En visitas en feriados , no existe una buen
H célculo de capacidad de carga lo cual causa
4 un deterioro de los atractivos.

F8 El personal trabaja en equipo, lo que permite
desarrollar las actividades con mayor facilidad.

F9 Pionera en el servicio de balneario y banquetes.

F10 | Servicio que ofrece la Hosteria es personalizado
y de calidad

F11 | Fidelidad de los clientes
OPORTUNIDADES AMENAZAS

W o1 Gracias a las nuevas leyes, politicas y normas | A1 | Deficiente atencion por parte del personal,
H establecidas por el gobierno ecuatoriano ayudan dando a la competencia mayor credibilidad

pe . . L

U al desarrollo del turismo en el canton Rumifiahui.
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02 Todos los recursos naturales e industriales de | A2 | Variacibn de la situacion politica en el
dicho canton son aprovechados por la Ecuador.
comunidad.

03 Los habitantes del cantén su gran mayoria son | A3 | El comercio informal en el cantén proveniente
profesionales, esto ayuda que gracias a sus de la regibn en forma discriminada vy
conocimientos ayuden al desarrollo social del desordenada.
mismo.

04 Cerca de pueblos como el Tingo La Merced, | A4 | Se pierde credibilidad en los turistas por la
Ushimana, Sangolqui se presenta un desarrollo presencia de la delincuencia, por la migracion
de turismo cultural. y la desintegracion familiar.

05 Cercania que tiene con otras ciudades, lo que le | A5 | Poco promocién turistica en el cantén.
permite ser un punto estratégico para grupos
grandes que desean estar por pocos dias.

06 Se considera a la Hosteria como un centro de | A6 | Falta de nuevas actividades.

Convenciones porque atrae la fidelidad del
cliente.
o7 Tener convenios con proveedores que mejoran. A7 | Pocas alianzas entre empresarios.

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Autor
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CAPITULO Il

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Introduccién

El estudio que se realizara a continuacion, es de vital importancia debido a que
ayudara a conocer la situacion actual de la Hosteria Mirasierra, debido a que se
encuestara a los clientes y se tendrd un conocimiento concreto del grado de
satisfaccion de los mismos, ademas de conocer sus necesidades en cuanto a lo
qgue oferta la Hosteria como deseos de remodelacion, implementacion de nuevos
servicios turisticos, para asi lograr alcanzar la satisfaccion de los clientes e
intentar la fidelizacién por parte de clientes nuevos y clientes estacionales para
convertirlos en clientes frecuentes. Ademas se tendra en claro sobre qué situacion
actuar por medio de que planes y hacia donde se pretende llegar por medio de los

planes de accién que se implementaran (Prat,2001).

Por este motivo y para poder realizar una evaluacion que ayude a determinar de
una manera mas real la satisfaccion del cliente se realizan encuestas de
valoracion las mismas que son un punto de referencia al momento de evaluar el
impacto que genera en las persona al utlizar un servicio, ayuda a tomar
decisiones claras y concretas de lo que se debe hacer para poder llegar a la

satisfaccion maxima del cliente.
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3.1. Muestra

Es la parte de la poblacién que se selecciona, y de la cual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuara la medicion

y la observacion de las variables objeto de estudio (Cesar, 2000)

3.2. Tamarfio de la muestra

En la investigacion cientifica, el tamafio de la muestra debe estimarse siguiendo
los criterios que ofrece la estadistica, y por ello es necesario conocer algunas

técnicas o0 métodos de muestreo.

Para el presente trabajo de investigacion se ha tomado el universo el nimero de

visitantes del afio 2010 que registra la Hosteria Mirasierra.
Formula de la muestra:

zz*p*q*N
n =
(ez*(N—l))+zz*p*q

Dénde:

N: es el tamafio de la poblacion o universo
z: El nivel de confianza

e: Es el error maestral deseado.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio.

g: es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-
p.

n: es el tamafo de la muestra
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1.96% x 0.5 = 0.5 * 96019
n=
(0.052*(96019 — 1)) + 1.962 * 0.5 % 0.5

n = 382

Para la presente investigacion se debe realizar 382 encuestas.

3.3. Modelo de la Encuesta

“La encuesta se puede definir como una técnica primaria de obtencion de la
informacion sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado
de las preguntas, que garantiza que la informacion proporcionada por una
muestra pueda ser analizada mediante métodos cuantitativos.” (Abascal
Elena, 2005)

La encuesta es una de las técnicas de recoleccion de informacion mas usadas, a
pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas
encuestadas, se fundamenta en el cuestionario o conjunto de preguntas que se

preparan con el propésito de obtener informacion de las personas (VER ANEXO).

3.4 Aplicacion de encuestas

El objeto de la investigacion trata de recopilar informacién acerca de las
actividades que los clientes deseen realizar para incrementar la oferta de este
establecimiento turistico, asi los cuestionarios seran disefiados para ser resueltos
de manera facil por medio de opcién mdltiple, de tal forma que permita obtener

una informacién mas precisa sobre que nuevos productos ellos desean realizar en
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la hosteria. Se tomara una muestra de 382 personas que se encuentren utilizando

las instalaciones del balneario y la hosteria.

Tabulaciéon de las encuestas

CUADRO NP° 8: ¢ Con gqué frecuencia visita usted la Hosteria Mirasierra?

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE

Primera vez 58 15%
Una vez al mes 76 20%
Una vez al afio 115 30%
Dos veces al afio 92 24%

Més de dos veces
al ano 41 11%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: autor
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GRAFICO N° 6: ¢Con qué frecuencia visita usted la Hosteria Mirasierra?
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: autor

Con los datos obtenidos en la encuesta respondieron que el 30% visitan la
Hosteria una vez al afio, 24% dos veces al afio, 20% una vez al mes, 15%
primera vez y 11% mas de dos veces al afio, con el analisis de esta pregunta

podemos observar la rotacion de clientes que se presentan para la Hosteria.
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Pregunta 2:

CUADRO N°9: ¢ Por qué prefiere Usted visitar la Hosteria?

DETALLE REFERENCIA |PORCENTAJE
Calidad en los
servicios 129 34%
Precios comodos 141 37%
Cercania al lugar 97 25%
Otros 15 4%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: autor

GRAFICO N° 7: ¢Por qué prefiere usted visitar la Hosteria?
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: autor

Los encuestados respondieron que prefieren visitar la Hosteria el 37% por los
precios comodos que se ofrecen, 34% por la calidad de los servicios, 25% por la

cercania del lugar para algunas personas que viven cerca de ahi y un 4%
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mencionaron que otros por el clima que es caliente, lo que indica que la Hosteria

todavia tiene acogida en el mercado por parte de los clientes

Pregunta 3:

CUADRO N° 10: ¢Por qué medios usted se enter6 de la Hosteria?

Television 25 7%
Internet 96 25%
Recomendacion de

amigos 172 45%
Publicidad 89 23%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: autor

GRAFICO N° 8: ¢Por qué medios usted se enteré de la Hosteria?
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" Recomendacion
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: autor
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Como se puede observar en el grafico el 45% de los encuestados respondieron
que por el medio que se enteraron de la Hosteria es por recomendacion de un
amigo, el 25% mediante el internet, 23% por publicidad y el 7% por television de
vez en cuando, con el andlisis de esta pregunta llegamos a la conclusion que se

debe realizar mas publicidad por parte de la Hosteria que atraiga mas clientes.

Pregunta 4:

CUADRO N°11: ¢Usted considera que los espacios para actividades

recreativas de la Hosteria son?

DETALLE REFERENCIA PORCENTAJE
Seguras 51 13%
Infraestructura inadecuada 129 34%
Amplios 61 16%
Pequefios 141 37%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: autor

76



GRAFICO N° 9: ¢ Usted considera que los espacios para actividades

recreativas de la Hosteria son?

éUsted considera que los espacios para actividades
recreativas de la Hosteria son?
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Los encuestados respondieron que los espacios para las actividades recreativas
de la Hosteria el 37% son pequeiios, 34% la infraestructura es inadecuada, 16%
gue los espacios son amplios y el 13% son seguras, se debe tener muy en
cuenta que no se puede hacer ampliaciones a la Hosteria pero para satisfacer al
cliente se hara convenios con otras empresas, lugares que ayuden a brindar

servicios diferentes.
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Pregunta 5:

Pregunta 5.1.

CUADRO N° 12: ¢Marque con una X, en qué rango cree usted que se
encuentren los precios del servicio de piscina de la Hosteria?

PISCINA
DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 258 68%
Poco Satisfecho 105 27%
Insatisfecho 2 1%
No se uso el producto 17 4%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: autor

GRAFICO N° 10: ¢ Marque con una X, en qué rango cree usted que se encuentren
los precios del servicio de piscina de la Hosteria?

éMarque con una X, en qué rango cree usted que se
encuentren los precios del servicio de piscina de la
Hosteria?

1%

m Satisfecho

M Poco Satisfecho

I Insatisfecho

H No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo Elaborado por: Autor
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Por los datos obtenidos en esta pregunta los encuestados respondieron que los
precios del servicio de la piscina en un 68% estan satisfechos, 27% poco
satisfechos, 4% no pagaron por usar este servicio y el 1% se encuentra

insatisfecho porque les parece un poco elevado el precio para usar la piscina.

Pregunta 5. 2.

CUADRO N° 13:¢Marque con una X, en qué rango cree usted que se
encuentren los precios del servicio de bar de la Hosteria?

BAR

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE

Satisfecho 262 69%
Poco

Satisfecho 115 30%
Insatisfecho 1 0%

No se usoé el
producto 4 1%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 11: ¢Marque con una X, en qué rango cree usted que se

encuentren los precios del servicio de bar de la Hosteria?

m Satisfecho

M Poco Satisfecho

" Insatisfecho

H No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Los encuestados respondieron que los precios del servicio del bar en un 69%

estan satisfechos, 30% poco satisfechos1% no usaron el servicio del bar.
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Pregunta 5.3.

CUADRO N° 14: ¢ Marque con una X, en qué rango cree usted que se

encuentren los precios del servicio de restaurante de la Hosteria?

RESTAURANTE
DETALLE REFERENCIA PORCENTAJE
Satisfecho 209 55%
Poco Satisfecho 161 42%
Insatisfecho 3 1%
No se usé el
producto 9 2%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 12: ¢;Marque con una X, en qué rango cree usted que se

encuentren los precios del servicio de restaurante de la Hosteria?

éMarque con una X, en qué rango cree usted que se
encuentren los precios del servicio de restaurante de la la
Hosteria?

1% 2%

m Satisfecho

M Poco Satisfecho

= Insatisfecho

B No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Los encuestados respondieron que los precios del servicio del restaurante en un
55% estan satisfechos, 42% poco satisfechos, 1% insatisfecho y el 2% no usaron

el servicio del bar.

Pregunta 6:

CUADRO N° 15: ¢ Considera usted que el espacio que brinda la Hosteria es

el adecuado para el nUmero de visitantes?

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Sl 205 54%

NO 177 46%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 13: ;Considera usted que el espacio que brinda la Hosteria es

el adecuado para el nUmero de visitantes?

éConsidera usted que el espacio que brinda la
Hosteria es el adecuado para el nimero de
visitantes?

m Sl
B NO

Fuente: Investigacion de Campo Elaborado por: Autor
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Por los datos obtenidos en esta pregunta podemos decir

encuestados consideran que el espacio que brinda la Hosteria es el adecuado
para el numero de visitantes, mientras que el 46% no estan de acuerdo que el

espacio sea el adecuado para el nimero de visitantes que usan los servicios de la

Hosteria porque piensan que todo esté lleno.

Pregunta 7:

Pregunta 7.1.

CUADRO N° 16: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra

usted en cuanto a la infraestructura del servicio de piscina que brinda la

Hosteria?
PISCINA

DETALLE REFERENCIA PORCENTAJE
Satisfecho 275 72%
Poco

Satisfecho 98 26%
Insatisfecho 9 2%

382 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 14¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a la infraestructura del servicio de piscina que

brinda la Hosteria?

é¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a la infraestructura del servicio
de piscina que brinda la Hosteria?

2%

M Satisfecho
M Poco Satisfecho

= Insatisfecho

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Los encuestados respondieron el 72% que se encuentran satisfechos en cuanto a
la infraestructura de la piscina que ofrece la Hosteria, el 26% se encuentran poco
satisfechos y el 2% se encuentran insatisfechos; se debe tomar en cuenta que
hay un porcentaje pequefio de personas que se encuentran insatisfechos, para lo

cual se debe realizar una mejora en la infraestructura de la piscina.
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Pregunta 7.2.

CUADRO N° 17: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfacciéon se

encuentra usted en cuanto a la infraestructura entorno de la Hosteria?

ENTORNO DE LA HOSTERIA

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 196 51%

Poco

Satisfecho 174 46%
Insatisfecho |12 3%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 15 ¢ Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a la infraestructura externa de la Hosteria?

é¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a la infraestructura
entorno de la Hosteria?

M Satisfecho
B Poco Satisfecho

1 Insatisfecho

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Por los datos obtenidos en esta pregunta podemos decir que el 51% de los
visitantes estan satisfechos con la infraestructura de la Hosteria, el 46% estan
poco satisfechos y el 3% se encuentran insatisfechos porque no les agrada

alguna de las adecuaciones que ofrece la Hosteria.

Pregunta 7.3.

CUADRO NP° 18:¢Margue con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra

usted en cuanto ala infraestructura interna de la Hosteria?

BANO
DETALLE REFERENCIA  PORCENTAJE
Satisfecho 201 53%
Poco
Satisfecho 178 47%
Insatisfecho 3 1%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 16: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccién se encuentra

usted en cuanto a la infraestructura dentro de la Hosteria?

é¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra
usted en cuanto a la infraestructura de la Hosteria?

1%

m Satisfecho
M Poco Satisfecho

Insatisfecho

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Como se puede observar en el grafico de la pregunta el 53% se encuentran
satisfechos con la infraestructura dentro de la Hosteria, el 46% se encuentran
poco satisfechos y el 1% se encuentran insatisfechos con las adecuaciones y la
infraestructura dentro de la Hosteria, analisis que se debe tomar en cuenta para

poder realizar algunas modificaciones a la infraestructura.

Pregunta 7.4.

CUADRO N° 19: ¢(Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a la infraestructura del bar de la Hosteria?

BAR
DETALLE |REFERENCIA PORCENTAJE
Satisfecho | 291 76%
Poco
Satisfecho |83 22%
Insatisfecho |8 2%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 17: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccién se

encuentra usted en cuanto a la infraestructura del bar de la Hosteria?

é¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a la infraestructura del bar de la
Hosteria?

2%

W Satisfecho
M Poco Satisfecho

= Insatisfecho

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Los encuestados respondieron en cuanto a la infraestructura del bar que ofrece la
Hosteria un 76% se encuentran satisfechos, el 22% estan poco satisfechos y el
2% estan insatisfechos. Para lo cual se debe tener en cuenta el realizar algunas
modificaciones a la infraestructura de la Hosteria la misma que tenga acogida y

atencion del cliente.
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Pregunta 7.5.

CUADRO N° 20: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a la infraestructura de la discoteca de la

Hosteria?
DISCOTECA

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 246 64%
Poco
Satisfecho 117 31%
Insatisfecho 19 5%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 18: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a la infraestructura de la discoteca de la
Hosteria?

é¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra
usted en cuanto a la infraestructura de la discoteca de la
Hosteria?

M Satisfecho
B Poco Satisfecho

I Insatisfecho

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Por los datos obtenidos el 64% de los encuestados han respondido que se
encuentran satisfechos en cuanto a la infraestructura de la discoteca que ofrece

la Hosteria, el 31% se encuentran poco satisfechos y el 5% estan insatisfechos.

Pregunta 7.6.

CUADRO N° 21: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a la infraestructura de los jardines de la

Hosteria?

JARDINES
DETALLE |REFERENCIA |PORCENTAJE
Satisfecho 215 56%
Poco
Satisfecho 145 38%
Insatisfecho 22 6%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

90



GRAFICO N° 19: ¢ Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra

usted en cuanto a la infraestructura de los jardines de la Hosteria?

é¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a la infraestructura de los

m Satisfecho
M Poco Satisfecho

Insatisfecho

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Autor

Los encuestados respondieron que si se encuentran satisfechos

con

la

infraestructura de los jardines un 56%, el 38% de los encuestados se encuentran

pocos satisfechos y el 6% estan insatisfechos.

Pregunta 7.7.

CUADRO N° 22: ;Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a la infraestructura del karaoke de la Hosteria?

KARAOKE
DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 259 68%
Poco
Satisfecho 111 29%
Insatisfecho 12 3%
TOTAL 382 100%
Fuente: Investigacion de Campo
o por: Autor

Elaborad
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GRAFICO N° 20: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a la infraestructura del karaoke de la Hosteria?

éMarque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra
usted en cuanto a la infraestructura del karaoke de la Hosteria?

3%

m Satisfecho
M Poco Satisfecho

= Insatisfecho

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Por los datos obtenidos en esta pregunta podemos decir que el 68% de los
encuestados se encuentran satisfechos con la infraestructura del karaoke que
ofrece la Hosteria, el 29% se encuentran poco satisfechos y el 3% estan

insatisfechos.
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Pregunta 8:

CUADRO N° 23: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

SINTIO QUE LA PISCINA ESTABA LIMPIA

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 204 53%
Poco Satisfecho 154 40%
Insatisfecho 9 2%

No se us6 el
producto 15 4%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 21 ¢ Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

é¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la
Hosteria?

2%

m Satisfecho

B Poco Satisfecho

I Insatisfecho

H No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Sintié que la piscina estaba limpia?

Los encuestados respondieron el 54% estan satisfechos con el servicio, el 40%
estan poco satisfechos, el 2% estan insatisfechos y el 4% no ha utilizado el

servicio de la piscina.

CUADRO N° 24: ;Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

SE SINTIO BIEN ATENDIDO

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 118 31%
Poco

Satisfecho 152 40%
Insatisfecho 12 3%

No se uso el

producto 0 0%
TOTAL 282 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 22: ;Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

éMarque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la

Hosteria?
0%

m Satisfecho

B Poco Satisfecho

= Insatisfecho

B No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Se sinti6 bien atendido

Por los datos obtenidos en esta pregunta el 42% se encuentran satisfechos con
el servicio de atencién al cliente, el 54% estan poco satisfechos, el 4%

insatisfechos.
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CUADRO N° 25: ¢ Marque con una X, en qué grado de satisfacciéon se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

SE SINTIO SEGURO

DETALLE REFERENCIA  PORCENTAJE
Satisfecho 192 50%
Poco Satisfecho 172 45%
Insatisfecho 18 5%

No se us6 el
producto 0 0%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 23: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

é¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la
Hosteria?

0%

m Satisfecho

M Poco Satisfecho

I Insatisfecho

H No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Qué tal le parecid el nivel de seguridad de las instalaciones?

Los encuestados respondieron el 50% que se encuentran satisfechos con la
seguridad que ofrece la Hosteria, el 45% poco satisfechos y el 5% se encuentran
insatisfechos porque aducen que hay personas que ingresan a la Hosteria con la

intencidn de robar o causar algun dafio.

CUADRO N° 26: ¢ Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

SINTIO QUE SUS OBJETIVOS FUERON
RESGUARDADOS

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE

Satisfecho 229 60%
Poco

Satisfecho 128 34%
Insatisfecho 25 7%

No se uso el
producto 0 0%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 24: ¢;Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

éMarque con una X, en qué grado de satisfaccion se
encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la
Hosteria?

0%

m Satisfecho

M Poco Satisfecho

= Insatisfecho

M No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Sintié que sus objetivos fueron resguardados

Los encuestados respondieron el 60% que si se encuentran satisfechos con los
objetivos que desean alcanzar al momento de disfrutar los servicios De la

Hosteria, el 33% poco satisfechos y el 7% insatisfechos.
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CUADRO N° 27: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfacciéon se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

VIO SI LOS BANOS Y DUCHAS ESTABAN LIMPIOS

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 228 60%
Poco Satisfecho 139 36%
Insatisfecho 15 4%

No se us6 el
producto 0 0%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 25 ¢ Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

éMarque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra usted
en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

0%

m Satisfecho

B Poco Satisfecho

" Insatisfecho

B No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Vio si los bafios y duchas estan limpios

Por los datos obtenidos en esta pregunta los encuestados han respondido el 60%
que los bafios y duchas de la Hosteria se encuentran limpios, el 36% estan poco
satisfechos, el 4% insatisfecho porque encuentran poco de suciedad al momento

de usar las duchas.

CUADRO N° 28: ¢ Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

SINTIO UN AMBIENTE DE NATURALEZA

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 256 67%
Poco Satisfecho 117 31%
Insatisfecho 9 2%

No se wus6 el
producto 0 0%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 26: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

éMarque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra usted
en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

2% 0%

m Satisfecho

M Poco Satisfecho

" Insatisfecho

B No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Sintié un ambiente de naturaleza

Como se puede observar en el grafico de la pregunta el 67% de los encuestados
estan satisfechos con el ambiente que se brinda en la Hosteria, el 31% estan
poco satisfechos y el 2% insatisfechos, este porcentaje hay que tener en cuenta
porque de ello nace la idea de implementar nuevos servicios con alianzas

estratégicas y hacer que el ambiente que viven las personas sea el mejor.
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CUADRO N° 29: ¢ Marque con una X, en qué grado de satisfacciéon se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

TRANQUILIDAD EN LA HOSTERIA

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Satisfecho 166 43%
Poco Satisfecho 201 53%
Insatisfecho 15 4%

No se wuso el
producto 0 0%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 27: ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se

encuentra usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

éMarque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra
usted en cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

0%

m Satisfecho

B Poco Satisfecho

" Insatisfecho

B No se uso el
producto

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Tranquilidad en la Hosteria

Los encuestados respondieron el 43% que estan satisfechos con la tranquilidad

gue existe en la Hosteria, el 53% poco satisfechos y el 4% insatisfechos.

Pregunta 9:

CUADRO N° 30:¢A usted le gustaria que se implementen nuevos servicios

en la Hosteria Mirasierra?

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
SI 370 97%

NO 12 3%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 28: ;A usted le gustaria que se implementen nuevos servicios

en la Hosteria Mirasierra?

¢éA usted le gustaria que se implementen nuevos servicios
en la Hosteria Mirasierra?

3%

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Los encuestados respondieron el 97% que si estan de acuerdo con la
implementacion de nuevos servicios, mientras que el 3% no esta de acuerdo,

porcentajes que se tomaran en cuenta para la aceptacion del servicio.

Pregunta 10:

CUADRO N° 31: ¢De las siguientes actividades a usted cual le gustaria que

se incorporen alos servicios que ofrece la Hosteria?

DETALLE REFERENCIA | PORCENTAJE
Caminatas por senderos 62 16%
Visita a centros culturales 72 19%
Paseos en bicicleta 80 21%
Paseos encaballo 98 26%
Degustacion de  comidas

tipicas 70 18%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 29: ¢De las siguientes actividades a usted cudl le gustaria que

seincorporen alos servicios que ofrece la Hosteria?

éDe las siguientes actividades a usted cual le gustaria que se
incorporen a los servicios que ofrece la Hosteria?

= Caminatas por
senderos

M Visita a centros
culturales

Paseos en
bicicleta

M Paseos en
caballo

m Degustacion de comidas
tipicas

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Como se puede observar en la grafica los encuestados respondieron en
porcentajes similares que de las opciones expuestas les gustaria que se
implementen todas, el 26% le gustaria paseos a caballo, el 21% paseos en
bicicleta, el 19% visitas a centros culturales, el 18% degustaciéon de comidas

tipicas y el 16% caminatas por senderos.

Pregunta 11:

CUADRO N° 32: ¢De los siguientes lugares a usted cual le gustaria conocer?

DETALLE REFERENCIA PORCENTAJE
Cerro llalé 75 20%
Sangolqui y sus monumentos 61 16%

San Luis Shopping 51 13%

El Rio Pita y sus cascadas 111 29%

El Tingo, la Merced y sus

alrededores 84 22%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 30: ¢De los siguientes lugares a usted cudl le gustaria

conocer?

B Sangolqui y sus
monumentos

= San Luis
Shopping

M El Rio Pita y sus
cascadas

M El Tingo, la Merced
y sus alrededores

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Los encuestados en un 29% les gustaria conocer el Rio Pita y sus cascadas, el
22% el Tingo, la Merced y sus alrededores, el 20% Cerro llald, el 16% Sangolqui
y sus monumentos y el 13% San Luis Shopping. Lugares que se tomaran en

cuenta al momento de proponer la implementacion de nuevos servicios.
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Pregunta 12:

CUADRO N° 33: ¢,De los siguientes platos tipicos a usted cual le gustaria

probar?
DETALLE REFERENCIA |PORCENTAJE
Cuy con chicha 85 22%
Fritada 90 24%
Mote con
chicharrén 78 20%
Hornado 103 27%
Otro 26 7%
TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 31: ¢ De los siguientes platos tipicos a usted cuél le gustaria

probar?

M Cuy con chicha

M Fritada

" Mote con chicharrén

M Hornado

M Otro

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Por los datos obtenidos en esta pregunta los encuestados respondieron en un
27% que les gustaria Hornado, el 24% fritada, el 22% cuy con chicha, el 20%
moto con chicharrén y el 7% otros como los que mencionaron Pescado frito,
chuchucaras, tortillas con caucara, entre otras.

3.4 ANALISIS DE RESULTADO
Objetivo del Estudio

General

Conocer el estado actual de la hosteria y el nivel de satisfaccién que tiene el

cliente con el producto actual.
Especifico

Mejorar los productos actuales y crear paquetes alternos con la finalidad de

aumentar y mejorar la demanda.

Conocer si el grado de satisfaccidon del cliente con respecto al producto actual, e

incrementar sus gustos y sugerencias en los nuevos productos.
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ANALISIS DE LA DEMANDA

Se entiende por demanda la cantidad de bienes y servicios que el mercado
requiere o solicita para buscar la satisfaccion de una necesidad especifica a un

precio determinado.

El propdsito principal que se persigue con el analisis de la demanda es determinar
y medir cuéles son las fuerzas que afectan los requerimientos del mercado con

respecto a un bien o servicio.

El resultado refleja la inconformidad del cliente debido a la estructura y poco
espacio gue tiene la hosteria para el numero de visitantes. Un ejemplo claro es

gue los vehiculos se quedan fuera del lugar.

El espacio queda muy pequefio para la cantidad de clientes por lo que muchas

veces solo se quedan por pocas horas y comen en otro lugar.

El personal no brinda un servicio de calidad a menudo puesto que nunca estan
ahi cuando necesitan informacion necesaria y que solo se encuentran ahi el

momento de entrar al lugar y luego no los logran ubicar.

Los pocos clientes frecuentes que mantienen se quejan que no hay variabilidad

en el mend y que siempre comen lo mismo.
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CUADRO N° 34: Demanda del Proyecto

PROYECCION DE LA DEMANDA

Numero de
Afos turistas X X2 XY

2004 150509 -3 |9 -451527
2005 136592 -2 |4 -273184
2006 144868 -1 |1 -144868
2007 146740 0O |0 0
2008 114536 1 1 114536
2009 114159 2 4 228318
2010 96019 3 9 288057
2013 94965

4 |28 -238668
Y 903423 Ex |Ex2 Exy

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Para el presente proyecto la proyeccion para el afio 2013 es de 94965 turistas.

Objetivo Social

Compensar las necesidades del cliente, mediante la prestacion de nuevos
paquetes turisticos, es decir que el servicio cumpla con los requisitos y deseos
exigidos cuando sea utilizado y los mismos lleguen a cumplir la satisfaccion del

cliente.
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Objetivo Econémico

Analizar el grado econémico que puede tener la Hosteria al momento de entrar en
un nuevo mercado mediante nuevos paquetes turisticos, saber con mayor certeza

las acciones que se deben tomar en cuenta.

Objetivo Administrativo

Ayudar al desarrollo del negocio, mediante una adecuada planeacion,
organizaciéon, control de los recursos y areas que lo conforman, para que se
pueda cubrir las necesidades del mercado, en el tiempo oportuno y poder tomar

decisiones adecuadas para poder cumplir con los objetivos especificos.

Beneficios informativos del cliente y mercadotecnia.

Los beneficios que podemos mencionar entre los mas importantes al momento de

introducir los nuevos paquetes turisticos en un nuevo mercado son:

e Se posee una mejor informacién sobre los gustos y preferencias de los
clientes; para la toma de decisiones oportunas y para el fortalecimiento de
la Hosteria.

e Proporciona informacion real mediante el estudio de mercado expresada
en términos precisos, que ayudan a resolver con mayor grado de éxito los

problemas.
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Ayuda a conocer el tamafio del mercado al cuél se esta enfocando; para
saber si los paquetes turisticos que se estan ofreciendo son los

adecuados.

Sirve para determinar el tipo de servicio que se debe ofrecer, con base en
las necesidades manifestadas por los consumidores en las encuestas

realizadas.

Determina los canales de comercializacion mas adecuados para dar a

conocer los nuevos paquetes turisticos que ofrecera la Hosteria.

Ayuda a determinar como cambian los gustos y preferencias de los

clientes; con lo que se pretende que la Hosteria pueda responder y

adaptarse a ellos y no se quede fuera del mercado
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CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DE NUEVOS SERVICIOS

El Estudio de Mercado trabajado anteriormente, servirA como insumo para
implementar nuevos paquetes turisticos en la Hosteria Mirasierra. El objetivo
principal es para atraer nuevos clientes nacionales y extranjeros con el propdsito

de incrementar los ingresos de la Hosteria.

4.1. Elaboracién de nuevos productos.

El disefio de los productos obedece a las opiniones que se obtuvieron de la
encuesta aplicada en la Hosteria a los clientes, estos contendran servicios,
facilidades de acceso, actividades compatibles, etc., destinadas a turistas

nacionales y extranjeros.

Se identificé tres productos, una de ellas contendra dos alternativas, dependiendo

de los gustos y preferencias de los clientes.

4.1.1. Productos

4.1.1.1. Paseo en Caballos

Cabalgar es muy divertido una vez que se acostumbre a la montura, estribos y
rienda de cuello para dirigir al caballo. Los caballos son mansos y estan
usualmente entrenados para trabajos de rodeo. Las lecciones de como controlar

su montura y asistencia especial deben de ser solicitadas antes de comenzar
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cualquier cabalgata por los senderos, para aquellas personas que tienen
experiencia en el tema no se les dara clases de cdmo deben realizar la cabalgata.
Se recorrera rutas de 1 o 2 horas donde se puede disfrutar de los paisajes del
sector recorriendo hermosos senderos, aprendiendo de los atributos y beneficios

que brinda la naturaleza.

La empresa cuenta con cascos protectores y botas de equitacion para realizar
esta actividad se debe también usar pantalones cémodos, que no ajusten en la
entrepierna, un calzado duro como botas de montafia, prenda de abrigo por si
refresca, algo para cubrir la cabeza en dias de mucho sol y guantes de cuero

(Castilla la Mancha,2013).

4.1.1.2 Ciclismo

El ciclismo es una actividad de recreacién y deportiva que permite a los turistas
disfrutar de espacios naturales en corto tiempo y al mismo tiempo ejercitar su
cuerpo. Los paseos son de tipo familiar y principiantes con poca experiencia en
bicicleta de montafia .Las rutas estan disefiadas deforma sencilla, atractivas y de
corta duracion carreteras de tierra y asensos de alturas bajas. Nuestro producto

permite conocer la cuidad y escalar a lugares naturales.

Se debe tener en cuenta que al momento de realizar este deporte, el instructor
debe dar las indicaciones respectivas, antes y durante el ciclo paseo, con el

objetivo de que los clientes no sufran ningun accidente (Cesvi,2008)
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Requerimientos para hacer esta actividad.

v

v

v

Un sistema de rodamiento, direccion y freno permanente y eficaz.

Espejos retrovisores en ambos lados.

Timbre, bocina o similar.

Que el conductor lleve puesto un casco protector, lentes, guantes y no use
ropa suelta, y que ésta sea preferentemente de colores claros, y utilice
calzado que se afirme con seguridad a los pedales.

Guardabarros sobre ambas ruedas.

Luces y sefalizacion reflectiva.

4.1.1.3 Senderismo y Avistamiento de Aves (Neira, 2006)

4.1.1.3. Naturaleza.

4.1.1.3.1 Senderismo y Avistamiento de Aves

El senderismo tiene como objetivo la simple contemplacién de la naturaleza y

disfrutar de su belleza a lo largo del camino. Su préactica favorece una buena

formacién fisica y contribuye a su mantenimiento. Haciendo esta actividad se

podra observar la flora y fauna del lugar, creando conciencia de la importancia de

mantener la flora y fauna de nuestro pais; es por esto que el proporcionar este

tipo de servicio turistico favorecera el valor recreativo y cultural.

Para poder ascender de una manera mas eficaz y poder disfrutarla debemos

seguir los siguientes consejos:

v' Ropa: zapatos ligeros o botas, pantalon largo a fin de evitar cualquier

accidente una camiseta ligera, una gorra y bloqueador
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v' Elementos: guia de aves vy flora del sector (lo lleva el guia) binoculares,
camara y un cuaderno de campo.

v Agua (SECTUR, 2004)

4.1.1.3.1.2 Campig

Es una experiencia para tener un contacto mas directo con la naturaleza, aqui se
deben seguir las reglas que establezca cada &rea protegida donde se va a
realizar esta actividad. Lugares como Pululahua, lllalé, Pozo Esmeralda, Rio Pita,
Rumibosque, Cascada Condor Maray y Padre Urco son espacios donde se puede
mantener un contacto directo con la naturaleza y que permiten al turista dejar a un
lado la rutina de las grandes ciudades para envolverse en un mundo natural. Aqui

se tiene la opcion de convivir con el resto de turistas contar historias de la region.

4.1.1.4City Tour

Son visitas programadas dentro de la ciudad donde se puede apreciar las
manifestaciones historicas de cada pueblo y permiten conocer la historia de cada
rincén del Cantén Ruinahui. Iglesias, calles monumentos y centro culturales son
sin duda los sitios mas visitados cuando el fin del visitante es conocer mas sobre

los origenes que esconden las leyendas e historias de cada pueblo.
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4.1.1.5 Gastronomia

Ecuador al estar en la zona tropical y estar atravesado por la linea equinoccial
posee variedad de climas, esto permite el crecimiento de varios productos
agricolas. La gran variedad de productos y mezclarse con la diversidad de
culturas hace que cada rincon del Ecuador posea platos completamente ricos y
diferentes entre si. Este es el caso del Canton Rumifiahui que tiene platos que a

cualquiera atraen.

Entre las comidas tipicas mencionaremos las siguientes; las mismas que estaran

a disposicion de los clientes:

1. Hornado Agridulce.- el hornado es un plato tipico, por lo general se lo
hornea entero con manteca y un poco de mantequilla, se lo acomparia con
mote, el curtido de cebollas, aguacate y tortillas de papas: hay otras
opciones que acompafian al hornado y varian dependiendo del sector y de

los gustos de los clientes.

GRAFICO N° 32: Imagen de Hornado
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Fuente: imagenes google

2. Cuy con chicha.- los cuyes una vez al ser adobados durante 12 horas,
estén listos para ser llevados a la brasa, donde por una hora y media
alcanzan su perfecta coccion; para servir a la mesa lo hacen con papas y
salsa de mani, acompafiado de una lechuga y aguacate y lo atractivo es la

chicha con la que acompafian este delicioso plato.

GRAFICO N° 32: Imagen de Cuy con chicha

Fuente: imagenes google

3. Fritada.- es otro plato tipico del sector, que se podra degustar, con mucha
creatividad a mas de un paladar le deja el sabor de querer volver a
degustar de este plato; se lo acompafa con el curtido, mote, tortillas de
papas, aji, tostado y ensalada, dependiendo de los gustos y preferencias

de los clientes.
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GRAFICO N° 34: Imagen de Fritada

J—

Fuente: imagenes google

4. Mote con Chicharrén.- plato tipico de la ciudad de Quito, el mismo que
consta de mote, chicharrén, curtido, aji; es un plato que a los turistas tanto

nacionales como extranjeros les gusta deleitar por su exquisito sabor.

GRAFICO N° 35: Mote con chicharrén

Fuente: imagenes google
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4.1.1.7 Deportes

El deporte del rappel consiste en escalar elevaciones no muy empinadas y
verticales con ayuda de arneses, sogas, equipo de seguridad etc. o deslizamiento
a través de dos cables metalicos paralelos entre dos elevaciones siendo una mas

alta que la otra.

Este deporte lo utilizaran los clientes con la previa explicaciéon del guia, se lo
realizara en las quebradas, montafia de llalo, puesto que aqui no se encuentra

peligro al momento de practicar.

GRAFICO N° 36: Imagen del Deporte Rappel

Fuente: Imagenes google
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Paquetes sugeridos.
4.1.2 Paquete N° 1

Estara conformado por una noche y dos dias, ademas de que sera
complementado por las actividades turisticas que se propusieron en el anterior

estudio realizado.

DIA 1

e 9:00 Salida de la Hosteria Mirasierra.

e 9:40 Llegada al pueblo de Pintag

e 9:50 City tour del pueblo de Pintag degustacion de helados de la zona

e 11:00 Salida al sendero ecoldgico chorrera de Pita en vehiculo.

e 11:30 Llegada al sendero para iniciar la caminata que dura
aproximadamente 1 hora.

e 13:00 Retorno al pueblo de Pintag para almorzar.

e 14:30 Paseo en bicicleta por la zona y salida con el ciclo-paseo a la
cascada de Pitag con la alternativa de bafarse.

e 15:30 Toma de fotos en la cascada.

e 15:40 Visita al pozo Esmeralda

e 16:30 Retorno al pueblo de Pintag para visitar la iglesia y museos.

e 17:30 Llegada a la Hosteria Mirasierra

e 19:00 Cena en la Hosteria
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DIA 2

e 08:00 Desayuno

e 08:45 City tour por Sangolqui

e 09:30 Visita a los monumentos: El Choclo, Rumifiahui, El Colibri.

e 10:30 Visita al centro comercial San Luis Shopping tiempo libre para
compras.

e 12:00 Una retroalimentacion de los lugares visitados en la hosteria.

e 14:00 Concurso de fotografias entre nuestros turistas

e 15:00 Despedida a cargo de la administracion y retorno.
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CUADRO N° 35 CIRCUITO N°1

Nombre del
Atractivo

Actividad

Pintag

Recorrido por el pueblo de Pintag, donde
se conocerd los atractivos principales
entre ellos mencionamos el parque
central, las iglesias, la laguna de Secas y
el Paramo de Pullurima. Aqui el turista
podra tomar fotos a los monumentos
como el Choclo, el Colibri y el Ruminahui.

Sendero
Ecologico de la
chorrera de Pita

Se realizara un recorrido por el sendero
ecologico de la chorrera donde la gente
disfrutara de un paisaje ecologico natural;
la visita a la cascada sera en bicicletas
donde el turista tendra la oportunidad de
tomar fotos en familia.

Sangolqui

Se realizara un recorrido por el pueblo de
Sangolqui donde los turistas tendran la
oportunidad de admirar los monumentos
de El Choclo, Rumifiahui y el Colibri.

Pueblo de Pintag

Cabe destacar que lo mas importante del
presente paquete es la visita al pueblo de
Pintag, puesto que el mismo posee
grandes atractivos turisticos que los
turistas tendran la oportunidad de
conocer, admirar y tomar fotos.

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Autor
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GRAFICO N° 37: Imagen Chorrera Pintag

Fuente: www.codeso.com

GRAFICO N° 38: Imagen Sendero Ecoldgico

Fuente: www.codeso.com
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GRAFICO N 39 Imagen de Ruminahui, El Colibri yEI Choclo

~
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GRAFICO N°40: Imagen de la Ruta N° 1
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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4.1.3. Paquete N° 2

Estara conformado por una noche y dos dias, ademas de que sera

complementado por las actividades turisticas que se propusieron en el anterior

estudio realizado.

DIA 1

10:00 Salida de la Hosteria Mirasierra.

10:40 Llegada al rio de Pita.

11:30 Cabalgata a orillas del rio Pita

13:00 Retorno al pueblo Pintag almuerzo campestre de alimentos tipicos de
la zona como: hornado, fritada, cuyes.

14:00 Caminata a la cascada del Céndor Machay

16:00 Retorno a la Hosteria Mirasierra en vehiculo.

16:45 Libre para actividades a elegir por parte del cliente.

19:00 Cena en el restaurante de la Hosteria Mirasierra.

08:00 Desayuno

08:45 Visita al centro histérico de Sangolqui.

09:30 Visita a las quebradas del volcan lllalé.

10:30 Avistamiento de aves y llegada al volcan llalo.
12: 30 Retorno a la Hosteria.

13:30 Almuerzo en la Hosteria y despedida.
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CUADRO N° 36 CIRCUITO N° 2

Nombre
Atractivo

del

Actividad

Rio Pintag

Llegada al Rio, donde los turistas podran tomar
fotos y podran disfrutar de una cabalgata a
orillas del rio; tienen la oportunidad de
contactarse directamente con la naturaleza del
lugar. Se pueden observar colibries, mirlos,
entre otros, ademas de fauna como el cedron,
guayacan.

Sangolqui

Degustaciones de comida tipica en los
restaurantes: ElI Carmen, La Casita de Teja,
Hornados Dieguito; después los turistas
disfrutaran de una caminata a la cascada del
Condor Machay; el centro histérico se
caracteriza por su colorido y buena hospitalidad
de sus habitantes.

Rio Pintag

El Rio Pintag es un lugar donde se podra
disfrutar y admirar la generosidad que brinda la
madre naturaleza, con un paisaje natural, los
turistas se sentiran atraidos por la flora y fauna
del lugar.

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Autor
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A continuacién se presenta algunas fotos de la Cascada del Céndor Machay y

partes historicas del pueblo de Sangolqui

GRAFICO N° 41: Imagen de la Cascada del Condor

Fuente: www.google.com.ec

GRAFICO N° 42: Imagen del Pueblo de Sangolqui

Fuente: www.quito.com.ec
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GRAFICO N°43: Imagen de la Ruta N° 2
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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4.1.4. Paquete N° 3

Estara conformado por una noche y dos dias, ademas de que sera
complementado por las actividades turisticas que se propusieron en el anterior

estudio realizado.
DIA 1

e 8:00 Llegada y bienvenida de los turistas.

e 08:30 Opcidn a desayuno.

e 09:00 Salida al Tingo.

e 09:30 Llegada al pueblo del Tingo y visita al centro cultural

e 11:00 Salida a la Merced

e 13:30 Almuerzo

e 14:30 Salida al refugio de vida Pasochoa (permanencia).

e 18:30Retorno a la Hosteria Mirasierra y cena o eleccion a camping en el

refugio con cena.

Se debera tener en cuenta que las opciones establecidas del dia N°1, son las

mismas para las dos alternativas expuestas a continuacion.

DIA 2 Alternativa 1

e 08:00 Desayuno

e 08:45 Salida la Cascada de Padre Urco.

e 09:30 Caminata a la cascada de Padre Urco
e 10:30 Toma de fotos en la cascada.

e 13: 00 Picnic o almuerzo preparado por la hosteria.
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e 13:30 Retorno a la Hosteria y despedida.

DIA 2 Alternativa 2

e 08:00 Actividad de integracién con dinamica

e 08:30 Desayuno al estilo Sanroquefio,

e 09:00 Salida al proyecto ecolégico Rumibosque en vehiculo

e 10:00 Caminata a la cascada de Rumibosque y observacién de flora y
fauna del lugar

e 11:00 Practica de Rappel

e 12: 30 Retorno al Pueblo para almuerzo.

e 13:30 Actividad campestre de despedida.
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CUADRO N° 37 CIRCUITO N° 3

Nombre del | Actividad
Atractivo
Se llegarad al Pueblo del Tingo, donde se
Tingo visitara el parque central, se degustara

platos tipicos como los Hornados que las
familias del sector brindan a los turistas y
senderos con llamativos paisajes.

Refugio de Vida
Pasochoa

En el refugio de Pasochoa se puede admirar
fantasticos riachuelos, los mismos que se
pueden observar junto a los senderos en los
gue desarrolla las caminatas ademas se
encuentran con un paisaje de vegetacion y
de algunas clases de colibries como por
ejemplo mencionamos: colibries de varias
especies y, dentro de la vegetacion que se
puede observar pumamaquis y cedrillos que
son especies que actualmente son
consideradas en extincion

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Autor

GRAFICO N° 44: Imagenes de Pasochoa

Fuente: www.quito.com.ec
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Retorno a la Hosteria Mirasierra con opcion a pernoctacion en la misma, la
segunda alternativa constara en realizar camping en el refugio de Vida Pasochoa,
el mismo que ofrece las instalaciones adecuadas para la realizacion de esta

actividad.

Alternativa 1

El desayuno se lo ofrecera en la Hosteria Mirasierra y es de tipo buffet con
alimentos tipicos de la zonas, ademas de mote con chicharrén y jugos naturales.
Después se saldra a la cascada del Padre Urco, esta cascada esta ubicada en la
parroquia de Cotogchoa, a este lugar se puede subir facilmente ya que se ha
creado una ruta especifica, desde Los Tubos punto de partida para la caminata a
la cascada del Padre Urco dura aprox. 25 mins. Hasta el inicio del sendero, donde
se inicia el recorrido a este asombroso paisaje y atractivo naturales el trayecto a la
cascada se podra admirar y disfrutar del paraiso natural que ofrecen las faldas del
Pasochoa, cuya flora y fauna, propia de los paramos de la zona, pueden dejar
perplejos a cualquier turista que guste por este tipo de atractivos naturales de esta
calidad visual. En cuanto a la fauna se observan varias especies de aves, tal es el
caso del gorrion, el mirlo colibries ,el huiracchuro . y a continuacion el almuerzo

gue se ofrecera en forma de picnic dentro de la Hosteria.
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GRAFICO N° 45: Imagen de la Ruta N°3, Alternativa 1
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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Alternativa 2
El hospedaje en esta opcidén se ofrece es camping el mismo que estara bajo la

supervision del personal de la Hosteria. EI cumplimiento de este servicio lo
realizara el personal del Refugio de Vida Silvestre del Pasochoa. Por la noche se
realizara una caminata nocturna de 15 mins. en los alrededores del refugio, y
luego se narraran historias y leyendas contadas por parte del personal locales
alrededor de una fogata, a la mafiana siguiente se realizara el desayuno al aire
libre en una zona destinada para fogatas, luego se emprendera el viaje al
proyecto ecolégico Rumibosque ubicado en las cuencas del rio Pita. El atractivo
de este proyecto son los nuevos senderos ecoldgicos mediante los cuales se
pueden acceder hacia la cascada que lleva el mismo nombre en donde se puede
realizar varias actividades como es el rappel uno de los deportes de aventura mas

Seguros y menos costosos

GRAFICO N°46: Imagen de Cascada Padre Urco.

Fuente: www.google.com.ec
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En la caminata a la cascada de Rumibosque se podra admirar varias especies de
plantas de la zona como: eucaliptos, relicto, orquideas, y animales como: tértolas,
mirlos, gallinazo negro, colibries la el tipo de bosque que se ha desarrollado en
esta zona es el bosque humedo, luego de la visita se dirigira a los turistas a que
se alimenten en el restaurante la Casita de Teja par después retornar a la

Hosteria y realizar la despedida correspondiente.
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GRAFICO N° 47: Imagen de la Ruta N° 3, Alternativa 2
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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4.1.5 Precios de los Paquetes Turisticos

A continuacion se detalla los rubros que constard de cada paquete turistico, con el
costo del servicio, el margen de utilidad y el precio por persona; cabe mencionar
que si existe convenios con mas de 10 personas por paguete turisticos se

realizara un descuento del 10% al precio final.

CUADRO N° 38: Precios Paquete Turistico N° 1

DETALLE COSTO
Hospedaje $ 20.00
Movilizacién $4.00
Almuerzo $6.00
Paseo en bicicletas $ 10.00
Entrada al Pozo Esmeralda $1.00
Cena $5.00
Guia ( Por dia) $15.00
Costo del Servicio $61.00
Margen de Utilidad (10%) $6.1
Precio del Servicio $67.1

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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CUADRO N° 39: Precios Paquete Turistico N° 2

DETALLE COSTO
Hospedaje $ 20.00
Movilizacién $4.00
Almuerzo $6.00
Entrada Cascada $1.00
Paseo en Caballo $12.00
Entrada a Quebrada $1.00
Cena $5.00
Guia ( Por dia) $ 15.00
Costo del Servicio $54.00
Margen de Utilidad (10%) $5.4
Precio del Servicio $59.4

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor




CUADRO N° 40: Paquete Turistico N° 3 Alternativa 1

DETALLE COSTO
Hospedaje $ 20.00
Movilizacién $4.00
Almuerzo $6.00
Entrada a la Cascada $1.00
Cena $6.00
Sleeping $6.00
Guia ( Por dia) $ 15.00
Costo del Servicio $ 58.00
Margen de Utilidad (10%) $5.8
Precio del Servicio $63.8

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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CUADRO N° 41: Precios Paquete Turistico N° 3 Opcion 2

DETALLE COSTO
Camping $4.00
Movilizacién $4.00
Almuerzo $6.00
Entrada a la Cascada $1.00
Cena $6.00
Desayuno Campestre $4.00
Practica de Rappel $5.00
Guia ( Por dia) $ 15.00
Sleeping $5.00
Costo del Servicio $50.00
Margen de Utilidad (10%) $5.0
Precio del Servicio $ 55.00

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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4.2. Alianzas Estratégicas

Realizar alianzas estratégicas permitira a la Hosteria establecer convenios que
ayuden a poner en marcha los paquetes turisticos implementados; por eso se

comercializa el servicio con precios mas comodos.

El objetivo de la busqueda de alianzas estratégicas, es apoyar a la Hosteria en

conseguir nuevos clientes mediante paquetes turisticos.

Hay que tomar en cuenta que las alianzas estratégicas son consideradas una

poderosa herramienta de marketing.

1. Alquiler de Caballos

El Alquiler de Caballos es por horas o por dias

El Rosario Polo Club — Turismo Ecuestre

Clases de Equitacién — Polo

Sincholagua — Pasochoa — Rumifiahui

Informes 092745200

ranchoramaje@gmail.com

Utilizacion del servicio: 16 horas mensuales; 2 horas por dia
Dias: Sabado y Domingo

Numero de caballos: 5 los dias sdbados y 5 los dias domingos
Costo valor hora: $1.00 por caballo

Costo mensual: $80.00
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GRAFICO N° 48: Imagen de Alquiler de Caballos

Fuente: imagenes google

2. Alquiler de bicicletas

Las bicicletas se alquilaran a la empresa Yellow Bike Quito, ubicada en el Centro

de la ciudad

Informes: yellowbike.com.ec@gmail.com

Utilizacién del servicio: 16 horas mensuales; 2 horas por dia
Dias: Sdbados y Domingo

Numero de bicicletas: 15

Costo valor hora: $0.50 por bicicleta

Costo mensual: $ 120.00
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GRAFICO N° 49: Imagen de alquiler de Bicicletas

Fuente: imagenes google

3. Metropolitan Touring

Es una agencia de viaje mayorista, con la cual se realizara convenios para ofrecer
los paquetes turisticos de la Hosteria ganando mayor mercado a nivel

internacional.

GRAFICO N° 50: Imagen de MetropolitanTouring

Metropolitan
Touring
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Fuente: imagenes google

4. Refugio de Vida Silvestre Pasochoa

El Refugio Silvestre Pasochoa brinda servicios a los turistas de conocer la

importancia de la conservacion de la flora y fauna del lugar.

Su entrada es libre pero varios guias del lugar aportaran al desarrollo de nuestras
actividades como son las caminatas ecoldgicas donde se fomentara las buenas
practicas de ecoturismo y ganaremos con ello mayor conservacion del atractivo

por parte del turista.

GRAFICO N° 51: Imagen de Refugio de Vida Silvestre Pasochoa

hEFUGD ENITASINESTRE

EASUGHOA

Fuente: imagenes google

Plan de Mercadeo de los paquetes turisticos

Al determinarse los paquetes turisticos a ofrecer es necesario tratar en su
posicionamiento estableciéndole en el mercado y por ende en la mente del
consumidor a captar; por ello, es necesario transferir el servicio al cliente

mediante canales de comercializacion.
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CUADRO N° 42: Plan de Mercadeo de los paquetes turisticos

Objetivo:

Incrementar las ventas de los servicios que ofrece la Hosteria

Canal

Tactica

Politicas

Target

Directo

Venta directa de los
paquetes turisticos a los
clientes que visiten
directamente la oficina
de la Hosteria.

Contacto directo entre el
comprador y vendedor.

Dar a conocer los
servicios ofertados por
medio de folleteria.

Turistas nacionales
extranjeros.

Indirecto

A través de alianzas con
agencias 0 mediante
publicidad mediante
hojas volantes.

Establecer
competitivos,
comerciales

precios
acuerdos

Turistas nacionales

extranjeros

Elaborado por: Autor

Consumidor

El consumidor no toma decisiones sin pensar, hay aspectos que influyen en su

comportamiento; su compra o aceptacion del servicio recibe una fuerte influencia

en los comportamientos culturales, sociales, personales y psicoldgicos; se

menciona dichas influencias por que un cliente satisfecho promociona a la

Hosteria y la misma capta un mayor nimero de clientes.

Lo que puede molestar a los clientes es:

Esperar en la fila por largo tiempo.

La informacion proporcionada no sea la adecuada.

Llenar formularios largos y demorosos.
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4.4. Perfil del Turista

El perfil del turista se basara en dos aspectos el que visita los balnearios y el que
visita la Hosteria; en el siguiente cuadro segmentaremos al turista por edad,
género, tamafo de la familia, nivel de ingreso, lugar donde vive, nivel educativo y

nacionalidad.

CUADRO N° 43: Perfil del Turista

VARIABLES INDICADORES

Demograficas

Edad Poblacibn econdmicamente
activa entre 25 a 55 anos.

Género Masculino y Femenino

Tamano de la familia 4 miembros

Nivel de Ingreso

Bajo
Lugar donde viven Ciudad de Quito
Nivel Educativo Algunos son de educacion

secundaria, universitaria vy
educacion bésica.

Clase Social Media — Baja

Nacionalidad Ecuatoriana

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Como podemos ver en el cuadro anterior se encuentra segmentado el mercado
para los turistas que visitan los balnearios, la edad se tomaréa a las personas que
sean consideradas econoOmicamente activas donde se encuentran desde nifios a

adultos entre 25 a 55 afios de edad, con un nivel de ingresos medio — bajo,
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tamafo de la familia 6 puesto que los nifios son considerados como clientes; cabe
mencionar que en este perfil del turista se tomara en cuenta también a las
escuelas fiscales, que visitaran la Hosteria por motivos de la piscina; donde el
segmento de mercado estara constituido por los nifios de edades entre 8 a 12

afos.

CUADRO N° 44: Perfil del Turista HOSTERIA

VARIABLES INDICADORES

Demograficas

Edad Poblacibn econdmicamente
activa entre 25 a 55 anos.

Género Masculino y Femenino

Tamano de la familia Varian de 4 -6 miembros

Nivel de Ingreso Medio
Lugar donde viven Ciudad de Quito
Nivel Educativo Algunos son de educacion

universitaria 'y otros con
titulo profesional

Clase Social Media

Nacionalidad Ecuatoriana y Extranjera

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

El turista que visita la Hosteria se encontrard segmentado por la edad como la
poblacion econdmicamente activa entre las edades de 25 a 55 afios de edad,
género masculino y femenino, tamafo de la familia 4 miembros puesto que los

nifos son también parte de los clientes, clase social media — alta, nivel de ingreso
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medio — alta; cabe mencionar que en este perfil del turista se tomara en cuenta
también a las escuelas particulares, que visitaran la Hosteria por motivos de la
piscina; donde el segmento de mercado estara constituido por los nifios y

adolescentes.

4.5. Requerimientos para realizar la actividad turistica

4.5.1. Ley de Turismo gue se necesita para hacer La Actividad

1. Copia actualizada y legible del nombramiento del Representante Legal del

proveedor del servicio.

2. Copia actualizada de la cédula de identidad y papeleta de votacion a color

del representante legal o propietario del negocio.
3. Copia legible y actualizada del Registro Unico de Contribuyentes RUC
4. Copia de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento (LUAF).

5. Los participantes deberan estar registrados en el catastro de servicios turisticos

del Ministerio de Turismo.

6. Entrega del tarifario comparativo entre el precio de venta al publico y precio
promocional para el programa Viaja Facil, estableciendo el beneficio que obtendra
el cliente final; a fin de ofrecer un beneficio real para el consumidor final como
valor agregado en servicios, descuentos 0 rembolsos exclusivos para el
programa, con un % de descuento aplicable todo el afio exceptuando feriados y

temporada alta segun el negocio.
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7. Experiencia en la prestacion de servicios turisticos, justificando con un minimo
de un afio proveer servicios y/o que uno de sus propietarios cuente con
experiencia en operacion turistica para lo cual debera presentar certificados que

demuestren su experiencia el area.
8. Permiso de los Bomberos.

9. Documento de busqueda Fonética.

Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguientes

grupos:

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias.
1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.4. Cabafias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Art. 27.- Hosteria, refugios, moteles y cabafas de tres estrellas.- Las hosterias,
refugios, moteles y cabafas de tres estrellas, deberan contar con los siguientes

servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia, atendido por personal capacitado
gue conocera, ademas del espariol, el idioma inglés. Existird un mozo de equipaje

0 mensajero que dependera de la recepcion;
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b) Central telefonica para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares
donde hubiere este servicio, y para comunicacion con las habitaciones. Este

servicio podra estar atendido por el mismo personal de la recepcion;
c) En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; vy,

d) Botiquin de primeros auxilios.

4.5.2. Normativas de Seguridad INEN

En caso de presentarse una erupcion o sismo, se aplicara el siguiente modelo de

plan de contingencia para la Hosteria.

Plan de Contingencia

La Hosteria Mirasierra presenta el siguiente Plan de Contingencia, cuyo objetivo
principal es estar preparado para enfrentar cualquier situacion de emergencia con
el fin de preservar la vida de los trabajadores de la Hosteria; todo el personal
debe mantenerse en un estado de alerta y encontrarse listo para actuar con

inteligencia y a tiempo.

Plan Operativo para Evacuacion en caso de Movimientos Sismicos

Se realizara un plan operativo de evacuacion en caso de movimientos sismicos,

incendios o emergencias que demande evacuar el lugar de trabajo.
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Antes:

e Mantener la correcta ubicacién de las mesas y sillas dentro del local.

e Dar a conocer a los empleados las rutas que se deben usar para la
evacuacion y zonas de seguridad.

e Trabajar con las puertas semi abiertas del area de elaboracion del

producto.
Durante:

e En caso de que se presente movimientos sismicos se debe usar las
palabras emergencia y salida.

e Emergencia

e Al momento de sentir un movimiento sismico se debe pronunciar las
palabras EMERGENCIA, para que los empleados acudan al lugar seguro o

se coloquen debajo de las mesas y con las manos en la cabeza.
Salida

e Al oir la sirena de emergencia interna con cuidado se debe salir de la
Hosteria lo mas pronto posible, en caso de que se dafie la sirena proceder

a buscar las salidas de emergencia.
Recuerde:

Los empleados deben salir uno por uno en columnas en silencio, despacio, con

cuidado hasta una zona segura.
Al llegar a una zona segura mantener a los trabajadores unidos.

Después
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Cuando haya pasado el sismo, los empleados procederan a ingresar con cuidado

a la Hosteria a seguir con sus actividades, sin olvidar primero revisar el lugar.
Indicaciones Generales:
Conserve la calma.

En todo proceso de evacuacidon debe alejarse de las ventanas, vidrio,

mostradores.

Practicar una vez al mes el presente plan en caso de presentarse un sismo.

Plan Operativo para Erupcién

Para ser usado en caso de erupcion, sismo 0 emergencia que amerite evacuar a

los trabajadores de la Hosteria.
Indicaciones Generales
Conserve la calma.

En todo proceso de evacuacion se debe alejar de las ventanas, libreros, objetos

punzantes, piscina, entre otros.

Practicar con los trabajadores de la Hosteria un simulacro de evacuacion.

Antes:

e Tenerun listado con el nombre de los trabajadores de la Hosteria.
¢ Planificar actividades ludicas para el periodo de evacuacion

e Conocer el plan general de Evacuacion.
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Durante:

e El sonido de una sirena es el aviso de que en ese momento se debe poner
en practica el Plan de Contingencia de Evacuacion.
e Permanecer un momento en el lugar donde se encuentre la persona para

saber que decisiones se deben tomar.

4.5.3. Plan de Manejo del Pasochoa

Para que la Hosteria mantenga su correcto funcionamiento y no causar impacto al
medio ambiente, se seguira los siguientes lineamientos que dicta la ley; ademas
se deberd capacitar a los turistas antes de acudir a dicho lugar. Hay que
considerar que las politicas nacionales de ecoturismo, seran coordinadas por el

Ministerio de Turismo.

Incorporar a las comunidades locales en el desarrollo de proyectos donde se
encuentren definidos criterios de conservacion de las &reas naturales, que
incluyan manejo, operaciones y responsabilidades de cada participe; dando asi
herramientas administrativas. Establecer la zonificacion del espacio turistico
nacional, para definir dentro de ellas, las areas de manejo de ecoturismo, que el
ecoturismo promueva la conservacion de los recursos naturales y la prevencion
de la contaminacion ambiental los cuales son de importancia primordial para la
supervivencia de las comunidades locales y para sustentar las actividades de
ecoturismo. Fomentar la reinversion de los beneficios econdémicos generados por
el ecoturismo en el manejo y control de las areas naturales y en el mejoramiento

de la calidad de vida de las poblaciones locales;
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La ejecucion de las actividades relacionadas con el ecoturismo en el Ecuador,
corresponden al sector privado por medio de las personas naturales, juridicas y
comunidades legalmente reconocidas dedicadas a esta actividad, segun se
encuentra determinado en las leyes correspondientes, reglamentos especificos,
normas técnicas y en este reglamento. Las politicas nacionales de ecoturismo
seran obligatorias en el ambito nacional, para las instituciones del Estado y las
instituciones del régimen seccional autbnomo que ejerzan competencias
similares, para la formulacion de planes, la expedicion de autorizaciones
administrativas de cualquier naturaleza, para la ejecucion de las actividades

correspondientes, en los términos establecidos en este reglamento.

4.6. Plan Operativo de Marketing
Introduccion

Plan de operativo de marketing es un documento que se encargara primero en la
segmentacion de mercado, donde nos ayudara a realizar un analisis completo de

nuestro cliente meta el cual nos ayudara a prestar un servicio de calidad.

La Hosteria Mirasierra brinda a sus clientes los servicios de hosteria, piscinas,
hospedaje, bar — karaoke, restaurante, banquetes y recreacion; ofreciendo un
servicio de calidad, alternado con una variedad de actividades complementarias,
como el ofrecer nuevos paquetes turisticos, con el objetivo de la satisfaccion del

turista.

Realizar un plan de marketing ayudara a la Hosteria a definir y alcanzar sus

objetivos comerciales, detallando estrategias y acciones que se puedan alcanzar
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en un tiempo determinado; el plan de marketing de la Hosteria Mirasierra para el

ano 2012 es incrementar el volumen de sus ventas, en un 10% anual.

4.6.1 Situacion de Macroentorno

El analisis del macro entorno generalmente se refiere a los datos
macroecondémicos como por ejemplo como afectaria de manera directa la politica,

economia, social y tecnolégico del pais.

La tasa de inflacion para la Hosteria representa una Amenaza, puesto que se ve
afectada en el volumen de ventas y prestacion deservicios ya que se esta
perdiendo el poder adquisitivo por parte de losclientes, de tal manera que no

puedan contar con un servicio que satisfaga sus necesidades.

Las tasas de interés pasivas se consideran una Oportunidad para la Hosteria;
porque cuando bajan las tasas de interés activas, los intereses que se pagan por
los créditos adquiridos son mas bajos, permitiendo asi una mayor rentabilidad;

permite a realizar créditos que ayuden al crecimiento de la Hosteria.

Las tasas de Interés Pasivas se han considerado una Oportunidad, puesto que si
se mantiene recursos economicos en el banco estan generando intereses
aumentando asi los recursos econdmicos de la Hosteria, tomando en cuenta que
se considerara una oportunidad siempre y cuando los intereses generados sean
mayores a los que se obtuviera, si se invirtiera en otra actividad que contribuya al

crecimiento del negocio.
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El producto Interno Bruto se considera una Oportunidad, puesto que los ingresos
de los ecuatorianos se incrementan segun el poder adquisitivo que generan mejor

rentabilidad para la Hosteria.

La imagen positiva actual respecto a Riesgo Pais es considerado una
Oportunidad; puesto que si el mismo esta en una tasa alta se analizara que los
inversionistas podrian realizar desembolsos en el sistema econdmico del pais, se
verian disminuir esas inversiones ya que estos tendrian la percepcion de que con
el 8% del riesgo pais, es decir una percepcion de inestabilidad en lo econémico,
social, politico y consecuentemente la Hosteria tendria menos competidores en su

mercado actual.

La politica se considera una Amenaza, puesto que si existe inestabilidad politica
genera desconfianza a nivel internacional que la misma podria generar falta de

inversion y esto afectaria de manera directa a los empresarios.

Las variables sociales se considera una Amenaza, porque si las personas no
tienen un empleo estable no generan recursos econémicos, lo que provoca una

baja en la demanda del servicio en el mercado.

4.6.2 Situacion del Mercado

El mercado objetivo al cual se encuentra destinado el ofrecer los nuevos paquetes

turisticos, son los turistas nacionales y extranjeros.

A nuestro pais llegan extranjeros de diferentes partes del mundo, se registran

mas turistas extranjeros provenientes de Norte y Sudamérica cuya tasa de
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ocupacion hotelera es 52,40%, la tarifa promedio por habitacion ocupada: U$

55,60, y la estancia de alojamiento ocupada es de 1,42 noches.

Las ventas que registra la Hosteria para el afio 2010 son de $255.420,60 dolares,
se estima que las ventas para los proximos afios aumenten un 10%; los
principales clientes son aquellas personas que les gusta disfrutar en familia, de un
momento con la naturaleza, el paisaje y alejarse del ruido que se presenta en la

ciudad.

4.6.3 Andlisis Interno.

Segun el andlisis que realice junto a duefios personal administrativo y de planta
del lugar hemos llegado a concluir que actualmente los servicios que ofrece la
Hosteria, no satisface las necesidades de los turistas, es por ello que el ofrecer
nuevos paquetes turisticos ayudara al incremento de las ventas; se ofrecera a los

clientes la propuesta de 3 paquetes turisticos.

El primer paquete turistico estara conformado por una noche y dos dias, constara
de un recorrido por el pueblo de Pintag, se conocera el sendero ecologico de la
chorrera de Pita y por ultimo se realizara una caminata por el pueblo de
Sangolqui; con la prestacion del servicio se espera que los turistas ayuden a la
conservacion del medio ambiente, conozcan y aprendan sobre la cultura de los

sectores visitados, entre otras.
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El segundo paquete estara conformado por una noche y dos dias, el mismo
estara complementado por la visita al Rio Pita, donde el atractivo principal sera las
caminatas en caballo, se procedera a realizar una visita al pueblo de Sangolqui,
en donde se degustara de las comidas tipicas del sector, y por ultimo se visitara la
cascada del Condor Machay, los turistas se sentiran atraidos por la flora y fauna
del lugar y podran disfrutar y admirar de la generosidad que nos brinda la madre

naturaleza.

El tercer paquete estara conformado por una noche y tres dias, lo que diferencia a
este paquete de los anteriores, es que los turistas tienen la opcion de realizar un
camping bajo la supervision del personal de la Hosteria en el Refugio Silvestre
Pasochoa; aqui también visitaran el Pueblo del Tingo para conocer sus paisajes,
se practicara caminatas al refugio de vida Pasochoa, para conocer sus senderos,
vegetacion, animales del lugar, en la caminata a la Cascada del Padre Urco, los
turistas tienen la opcién de tomarse fotos y disfrutar de la brisa que brinda la

cascada.

4.6.4 Situacion Competitiva

Actualmente los servicios que ofrece la Hosteria no son muy competitivos en el
mercado, puesto que existe la competencia que se encuentra en los alrededores y
con precios mas bajos, en el siguiente cuadro podemos analizar el decremento

qgue ha sufrido la Hosteria en el nimero de visitantes, del afio 2009 al afio 2010.
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CUADRO N° 45: Numero de Visitantes

NUMERO DE VISITANTES
ANOS TOTAL
2009 114.159
2010 96.019
TOTAL 903.423

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

La competencia directa que posee la Hosteria Mirasierra, mediante una
observacion de campo que se puede apreciar es Agua y Montafia, Complejo
Turistico Molinuco, Complejo la Cocha, Balneario llalé, Hacienda Ushimana y
Quinta Paraiso, las mismas que gracias al marketing que ofrecen como por
ejemplo hojas volantes, marketing boca a boca, anuncios, estrategias, alianzas,
entre otras, han logrado mantenerse en el mercado turistico y satisfacer las

necesidades de los clientes.

4.6.5 Andlisis de la distribucién

La Hosteria pone a disposicion de los consumidores o clientes finales los

servicios para que los adquieran

HOSTERIA CLIENTE
MIRASIERRA FINAL

=



Como podemos ver en este canal la distribucion que se realizara es directa de la
Hosteria Mirasierra al cliente final, quiere decir aquellos turistas que llegan o

consumir los servicios de manera directa.

Otro tipo de canal de distribucion sera de la Hosteria a los intermediarios y de

ellos al Cliente final.

Operadora i HOSTERIA ﬁlNTERMEDlARlo ﬁ CLIENTE
turistica MIRASIERRA FINAL

Objetivo

Evaluar la viabilidad de mercadeo, planteando cadenas de distribucion que

ayuden a la comercializacion de los paquetes turisticos.
Estrategia

Distribucion directa del servicio sin intermediarios.
Tactica

Conseguir que la comercializacion del servicio llegue al cliente final y saber si

tiene aceptacion en el mercado.
4.6.6 Analisis de Amenazas y Oportunidades
A continuacion se describe las principales amenazas de la Hosteria

e La competencia ofrece precios bajos por el mismo servicio.
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e En el &mbito politico, puesto que se manifiesta una variacion en la situacion
politica del Ecuador.

e En lo social, porque el canton pierde credibilidad ante los turistas por la
presencia de la delincuencia, gracias a la desintegracion familiar.

e Poca promocion turistica.

Pocas alianzas estratégicas.
A continuacién se describe las principales Oportunidades de la Hosteria

e La competencia no cuenta con la infraestructura adecuada para satisfacer
los gustos de los clientes.

e Continuo crecimiento del sector turistico

e F&cil accesibilidad a créditos para la adquisicién de materia prima.

e Captar el mercado de personas que desean realizar otro tipo de turismo en
la ciudad de Quito, en los valles.

e Cerca de los pueblos del Tingo y la Merced, se manifiesta un desarrollo
turistico.

e Es considerado un centro econémicamente alto, porque atrae la fidelidad

del cliente.

4.6.7 Analisis de los puntos de Fortalezas y Debilidades.
A continuacion se describe las principales Fortalezas de la Hosteria

e Experiencia del personal
e Precios que ofrece a sus proveedores y clientes son competitivos
¢ Adecuada capacidad instalada
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Cuenta con un numero de empleados que satisface los requerimientos de
los servicios que se ofertan.
Las aguas de los toboganes son tratadas como dicta el Registro Sanitario.

Trayectoria reconocida por los clientes durante varios afios.

A continuacion se describe las principales Debilidades de la Hosteria

Personal desmotivado por la falta de capacitacion.
Falta de conocimiento en el tema turistico.

Precios altos en comparacion de algunas Hosterias.
Incremento de Hosterias por el sector.

Precios elevados en el restaurante.
4.6.8 Objetivos del Estudio de Mercadotecnia.

Fortalecer la imagen de la Hosteria dentro del sector en el cual se
desarrolla.

Incrementar la competitividad de las actividades de la Hosteria dirigida a su
mercado objetivo.

Mejorar la comercializacién del servicio que otorga y aumentar sus ventas.
Alcanzar un posicionamiento en el mercado mediante las herramientas de
mercadeo.

Aplicar un buen plan de campafia publicitaria en los principales medios de
comunicacion.

Establecer procesos para la mejora en atencion al cliente.
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CUADRO N° 45 4.6.10Variable de Modelo de Mercadotecnia.

PRODUCTO PRECIO PLAZA PROMOCION
Turista Agencias de e Publicidad del
Nacional vigje. atractivo
Entrada: turistico
MIRASIERRA | Nifios: $ 3 Operadoras de
Adultos:$ 6 turismo. e Ventas
Hospedaje: personales.
30
(Precios por Mayoristas de e Relaciones
persona) turismo. Publicas.
Turista
Internacional Ministerio de e Tendremos
Tarifa: $ 10 Turismo. promociones
Hospedaje: Gobiernos en nuestras
45 locales. ventas.
(Precios por
persona)

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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4.6.10 Programa de acciones

A continuacion se describe por meses, la estrategia de marketing, propuesta por la Hosteria.

Actividad

Mes
1

Mes
2

Mes
3

Mes
4

Mes
5

Mes
6

Mes
7

Mes
8

Mes
9

Mes
10

Mes
11

Mes
12

Publicidad en los
diferentes medios de
comunicacion

Divulgacion de las
estrategias de
marketing en la
Hosteria

Aplicacibn de las

estrategias de
marketing
Seguimiento y
Evaluacion

Control

Resultados del Plan

Retroalimentacion

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor
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1)

2)

3)

4)

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La situacion geografica actual del Valle de los Chillos, permite la
subsistencia de la diversidad de recursos naturales y la riqueza cultural
que caracteriza a la zona; este potencial turistico incentiva a la Hosteria a
presentar a sus clientes nuevos paquetes turisticos, considerando la
importancia de concienciar a la poblacién sobre el cuidado y manejo de los

recursos naturales que posee nuestro pais.

El estudio de satisfacciéon al cliente demuestra en porcentajes iguales los
gustos de los clientes por paquetes turisticos como caminatas por
senderos, visita a centros culturales, paseos en bicicleta paseos en caballo,
degustaciones de comidas tipicas; los mismos que evidencian beneficios

sociales, valoracion cultural y respeto hacia la naturaleza.

La satisfaccién del cliente es un requisito indispensable para poder ganarse
un lugar importante en la mente del consumidor y por ende en el mercado
meta; por eso establecer paquetes turisticos llamativos atraera a cliente

que gusten de este tipo de servicios.
El turismo en el cantén Rumifiahui cada vez esta creciendo mas, por lo

tanto se puede aprovechar este escenario para innovar en nuestras ofertas

de servicios turisticos que capturen parte de esa demanda.
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5)

6)

7)

8)

9)

Se debera de tomar en cuenta para la conservacion del atractivo a futuro,
el emplear un buen calculo de capacidad de carga, donde tengamos un
buen control de mantenimiento de Mirasierra, el cual es muy afectado ya
que este balneario abre sus puertas solo los fines de semana y feriado lo
cual implica que tiene un exceso de visitantes que sobre pasa la

capacidad de alojamiento de las instalaciones.

Los pobladores de la comunidad se muestran participativos y optimistas
para que se pueda fomentar una mayor actividad turistica, es por eso que
asocian el desarrollo de una posible actividad turistica con la cultura y sus
productos derivados, pues las fiestas populares, paseos en caballo, la

artesania , la gastronomia son potenciales para posesionar mercados.

La capacitaciéon del personal de Mirasierra y de la localidad sera un
elemento fundamental de gestién para que se de el desarrollo del producto
turistico este tiene que poseer los conocimientos basicos sobre atencién al

cliente.

La hosteria debe cambiar de nombre de establecimiento ya que el poco
espacio segun la ley de turismo solo lo denomina como espacio de

entretenimiento.

Debe ampliar ya su espacio es muy pequefio en comparacion al numero de

visitantes

10)Debe haber cambios en la estructura como nuevas focos para las lamparas

, pintar los bafos y duchas
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda que la Hosteria Mirasierra continle aplicando nuevos
servicios que ayuden al crecimiento de la misma, incentivando al desarrollo

del turismo, a través de la captacién de nuevos segmentos de demanda.

Se recomienda que se busque alianzas estratégicas adecuadas que

ayuden al crecimiento econémico de la Hosteria.

Se recomienda que mediante los requerimientos de la ley, se elaboren y
apliguen programas de manejo, promocion y capacitacion, que permita
satisfacer las necesidades de los clientes e involucrar a comunidades
cercanas a contribuir e mejorar la calidad de vida de las personas al

realizar diferentes actividades recreacionales.

Capacitar al Talento Humano que forma parte de la Hosteria, con la
finalidad de potenciar la calidad en los servicios y atencién al cliente;
puesto que es un pilar fundamental para el mejoramiento de la calidad del

servicio, el mismo debe darse de manera periodica.

Se recomienda que la alta gerencia se encuentre pendiente de los posibles
cambios que se puedan presentar como una mejor capacitacion alpersonal,

mantenimiento del atractivo.
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ANEXQOS

ENCUESTA:
Objetivo:

La siguiente encuesta tiene como objetivo medir la calidad de satisfaccion del
cliente.

Indicaciones:

Lea con atencion cada pregunta y responda sinceramente marcando con una X
Recuerde que su opinién es altamente importante para nosotros.

Lugar: Hosteria “Mirasierra”

Edad

10a15 [] 16220 ] Mad_b 30
Sexo

FemeninoD MasculinoD

Nacionalidad

Ecuatorian{ | Extranjera [_|

Lugar de residencia

Norte [ ] Sur [] Periférico [_]
Nivel de Estudio

Masterad{_| Superior[ ] Periférico [_]
1.¢,Con que frecuencia visita la hosteria Mirasierra?
Primera vez

Una vez al mes

Dos veces al afio

Mas de dos veces al afio

Rara vez

2. ¢Por qué prefiere Usted visitar la Hosteria?

Calidad en los servicios[]
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Precios comodos D

Cercaniaal lugar  []

Otros D

3. ¢Por qué medios usted se enter6 de la Hosteria?
Television D

Internet D

Recomendacion de amigos D

Publicidad O

4. ¢Usted considera que los espacios para actividades recreativas de la
Hosteria son?

Seguras ]
Infraestructura adecuada D
Amplios D
Pequefos D

5. ¢Marque con una X, en qué rango cree usted que se encuentren los
preciso de los siguientes servicios que brinda la Hosteria?

Piscina
Bar
Restaurante
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6. ¢Considera usted que el espacio de la Hosteria es adecuado para el
numero de visitantes?

sl [] NoO []

7. ¢Marque con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra usted en
cuanto a la infraestructura de los siguientes servicios que brinda la
Hosteria?

Piscina

Entorno de la hosteria
Baro

Bar

Discoteka

Jardines

Karaoke

8. ¢Margue con una X, en qué grado de satisfaccion se encuentra usted en
cuanto a los servicios que brinda la Hosteria?

Sintid que la pisina estaba limpia
Se sintio bien atendido

5e sintio seguro

Sintio que su obejtos fueron resguardados|
Vio si los bafios y duhas estaban limpios
Sintio un ambiente de naturaleza
Tranquilidad en la Hosteria
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9. ¢A usted le gustaria que se implementen nuevos servicios en la Hosteria
Mirasierra?

s [] NO []

10. ¢De las siguientes actividades a usted cual le gustaria que se incorpore
a los servicios que ofrece la Hosteria?

Caminatas por senderos D
Visita a centros culturales D
Paseos en bicicleta D
Paseos en caballo ]

Degustacion de comidas tipica{ |

11. ;De los siguientes lugares a usted cual le gustaria conocer?

Cerro llalé ]
Sangolqui y sus monumentos D
San Luis Shopping ]
El Rio Pita y sus cascadas D

El Tingo, la Merced y sus aIrededorD

12. ¢;De los siguientes platos tipicos a usted cual le gustaria probar?
Cuy con chicha
Fritada

Mote con chicharrén

Hornado

Oo0do000

Otros
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