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RESUMEN

El turismo en la actualidad es una de las actividades econdmicas mas importantes en la que
puede contar un pais, dentro del canton Esmeraldas genera de manera directa o indirectamente
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un aumento de actividades econdmicas. La actividad turistica es un factor de desarrollo para los
paises por ello el cantdn a través de los servicios ofertados mediante las estrategias aplicadas,
son destinados a la posibilidad de adquirir nuevos conocimientos para satisfacer a turistas

nacionales y extranjeros.

Para el desarrollo de esta industria, la actividad que realiza el sector hotelero del canton es
fundamental, los turistas que deseen visitar las playas de Esmeraldas necesitan del servicio de
hospedaje para complementar la experiencia, es por ello que se realizd un analisis de las
estrategias de marketing del sector hotelero, consiguiendo caracterizar a los hoteles en base a
su capacidad instalada y tipos de servicios que ofertan, identificando las diferentes estrategias
que los hoteles aplican en funcion del servicio ofertado y valorando el efecto de las estrategias

utilizadas.

Dentro del anélisis de las estrategias se realizd un estudio descriptivo y de campo, con métodos
utilizados como hipotético deductivo e inductivo, en donde la poblaciéon que se tomé en la
investigacion segun el catastro turistico GAD existen 33 hoteles aplicando los instrumentos a
27 de ellos una capacidad instalada para 4000 personas, por medio de la aplicacion del calculo
de la muestra a los usuarios se obtuvo un total de 94 personas que se les aplico la respectiva
encuesta, con respecto a las caracteristicas del servicio indicaron que los hoteles tienen un buen
servicio con un 3,9 % en respeto y cordialidad con un 4,07 % y siento una de las variables mas

altas con un 4,24 % los clientes si recomendarian a los hoteles del cantén Esmeraldas.

PALABRAS CLAVES

Marketing, estrategias, sector hotelero, caracterizacion, servicio ofertado, publicidad.

SUMMARY

Tourism today is one of the most important economic activities that can count a country, within
the canton Esmeraldas generates directly or indirectly an increase in economic activity. The
tourist activity is a factor of development for the countries by the canton through the services
offered by the applied strategies, the son destined to the acquisition of new knowledge to satisfy

the national and foreign tourists.
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For the development of this industry, the activity carried out, the hotel sector of the canton is
essential, tourists who want to visit the beaches of Esmeraldas, the demand for the hosting
service to complement the experience, that is why analysis of the marketing strategies of the
hotel sector, managing to characterize the hotels based on their installed capacity and types of
services they offer, identifying the different strategies that the hotels apply according to the

service offered and assessing the effect of the strategies used.

In the analysis of the strategies, a descriptive field and documentary study was carried out, with
the methods used as scientific and deductive, where the population that was taken in the
investigation according to the GAD tourist cadastre there are 33 hotels applying the instruments
to 27 of them an installed capacity of 4000 people, by means of the application of the calculation
of the sample to the users a total of 94 people were obtained that the respective survey is applied,
with respect to the characteristics of the service indicated that the hotels have a good service
with a 3.9 in respect and cordiality with a 4.07 and | feel one of the highest variables with a

4.24 customers are recommended to the hotels of the canton Esmeraldas.

KEYWORDS

Marketing, strategies, hotel sector, characterization, service offered, advertising
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1. INTRODUCCION

1.1. PRESENTACION DEL TEMA DE INVESTIGACION

El turismo es una actividad economica que en las ultimas décadas se ha desarrollado de manera
acelerada a nivel mundial, que permite conocer sitios Unicos, culturas impresionantes, paisajes

increibles y vivir experiencias inolvidables.

La poblacion mundial ha quedado fascinada con el sector turismo, ya que es una de las pocas
actividades econdmicas generadoras y multiplicadoras de beneficios, entre estos se pueden
mencionar segun el estudio de Caiza y Molina (2012) “la generacién de empleo y desarrollo
econdmico, intercambio de culturas, también es una fuente de promocion internacional,
promueve la conservacion, fomenta la inversion tecnoldgica, rompe estigmas, incentiva la

inversion extranjera” (p. 8).

De acuerdo a la Organizacion Mundial de Turismo esta actividad se ha convertido en la industria
numero uno a nivel internacional, muy por encima de la produccion de automotores, productos
quimicos, petroleo y alimentos. Cabe recalcar que el turismo mueve alrededor de 980 millones
de turistas internacionales alrededor del mundo, anualmente con un ingreso econémico superior
a 1000 millones de délares (OMT, 2011).

Segun el estudio de Caiza y Molina (2012) “Ecuador es un pais de contraste categorizado entre
los 17 paises més diversos del mundo. Se debe recalcar que el 19% (48.710 km2) del territorio
nacional ha sido declarado como &rea protegida del subsistema Patrimonio de areas Naturales
del Estado” (p. 9).

Uno de los principales rubros econémicos de la provincia de Esmeraldas, en Ecuador es el
turismo, que se ha desarrollado por sus innumerables atractivos naturales, culturales (marimba

y gastronomia).

Para el desarrollo turistico, la actividad hotelera es fundamental; puesto que los turistas que
visitan los diferentes lugares del cantdon requieren de este servicio para completar su
experiencia. Si bien el destino Atacames de sol y playa ha sido explotado desde inicios de los

afnos 90, el cantdon Esmeraldas ha tenido un desarrollo mas reciente.

Por ello el sector hotelero del canton Esmeraldas ha sido poco desarrollado, y por tanto las

estrategias de promocion son débiles.



1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se observa que en el sector hotelero turistico del canton Esmeraldas no estan establecidas de
manera correcta las estrategias de marketing para que estos hoteles funcionen de manera

adecuada en el canton.

Los duefios de los hoteles se encuentran incursionando en esta industria sin una planificacion
en sus estrategias comerciales, y sin una investigacion de mercados que les permita conocer

mejor su publico objetivo.

Esmeraldas es conocida como “la provincia verde” como un destino turistico ideal, aqui podria
asistir a los conciertos de marimba y musica negra; al visitar Esmeraldas es inevitable resistirse

a sus numerosos platos tipicos (Valenzuela, 2013).

Han sido varios los factores que han estancado el desarrollo y ejecucidon de una adecuada
promocion turistica en el canton Esmeraldas, entre los cuales se puede mencionar: la falta de
generacion de proyectos, el poco conocimiento y aprovechamiento de sus recursos turisticos y
el escaso aporte econdmico por parte del gobierno, lo que ha provocado en el sector hotelero

no plantee estrategias que les permita tener un mejor desarrollo turistico.

Estos factores, por tanto, conllevan a un limitado desarrollo turistico, ya que, al no aplicar
estrategias de marketing y no dar a conocer y promocionar esta nueva alternativa de visita a los
viajeros, provocaria no solo el perder la posibilidad de incrementar la demanda turistica, sino

también la de aprovechar los recursos que posee el canton.

Por esto los hoteles del canton Esmeraldas deben fructificar sus riquezas y establecer buenas
tacticas en la que los hoteles ademas de su buena presentacion, tengan una rentable planificacion

estratégica de marketing.

En la actualidad, la finalidad del marketing es “construir relaciones redituables con los clientes.
Este proceso comienza con el entendimiento de las necesidades y los deseos del consumidor,
con la determinacion de los mercados meta pueden servir a la organizacion” (Kotler y

Armstrong, 2008, p. 9).

De ahi su importancia para la toma de decisiones a través de una planificacion en sus estrategias
para asi generar rentabilidad en los hoteles, ademas de la oportunidad que se encuentra este

canton en el crecimiento de dicha industria.

Por lo anterior, surge la interrogante ¢ Cuales son las estrategias de marketing del sector hotelero

del canton Esmeraldas?



1.3. JUSTIFICACION

Un andlisis de las estrategias de marketing aplicadas por el sector hotelero del canton
Esmeraldas es justificado, debido a que se hace necesario conocer de forma clara, los medios o
formas que aplican los hoteles para atraer a los clientes y asi también determinar si influencia

en el crecimiento o estancamiento de la industria hotelera esmeraldefa.

Los duefios de los hoteles podran beneficiarse con la investigacion, puesto que por la
planificacion planteada se busca obtener mayor captacion de clientes y mayor rentabilidad para

la empresa.

Incursionar en una cultura de planificacion de estrategias de marketing y demostrar que es

importante iniciar con las estrategias debidamente establecidas.

De la misma manera, el proyecto beneficiara a la sociedad, puesto que podran obtener mayores
posibilidades de crecimiento en la industria del turismo, asi como fuentes de empleo, buscando

siempre un turismo sostenible que beneficie a todo un pais y por tanto a el canton.

Este trabajo sera de gran avance y ayuda para el cantdn, pues permitira obtener datos reales del
sector hotelero, elaborando una linea base con la implementacion de una investigacion

adecuada, para a futuro conocer avances que se van desarrollando en este campo.

Adicionalmente, con el proyecto se producira una sinergia al unir esfuerzos de compafieros de
niveles superiores que sirven como fuentes primarias para el desarrollo de la investigacion,
también con los empresarios duefios de hoteles de Esmeraldas alcanzando de esta manera

mejores resultados en beneficio propio.

Es por ello, que se utilizara datos ya establecidos por estudiantes de la escuela de administracion
de empresas de la PUCESE donde se realizé un analisis de las estrategias de marketing en el
sector hotelero de la parroquia Atacames, lo cual ayudara en conjunto con esta investigacion;
de igual manera al canton Esmeraldas, lo cual es importante que a través de estos resultados
sirvan de apoyo para mejorar las estrategias que estos hoteles tengan y asi puedan perfeccionar
el manejo de una debida planeacion, obteniendo una mayor captacion sobre sus cliente y por
tanto que haya un crecimiento en la rentabilidad de estos hoteles, este proceso de investigacion

ayudara también a futuras indagaciones.



1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo general
Analizar las estrategias de marketing del sector hotelero del canton Esmeraldas

1.4.2. Objetivos especificos
» Caracterizar los hoteles del cantén Esmeraldas en base a su capacidad instalada y tipos

de servicio que ofertan.

» Identificar las diferentes estrategias que los hoteles aplican en funcién del servicio
ofertado.

» Valorar el efecto de las estrategias utilizadas por los duefios de los hoteles del cantén

Esmeraldas.

2. MARCO TEORICO

2.1. BASES TEORICAS CIENTIFICAS
En el desarrollo de este capitulo se definen los términos mas importantes que se trataran en este
proceso de investigacion, se debe entender estos conocimientos para comprender el enfoque y

el proceso de la indagacion.

Marketing

Rivera y Garcillan (2014) indican que la base del marketing se encuentra en las relaciones de

intercambio “estas tareas las ha realizado el ser humano desde la antigiiedad cuando ha tenido



necesidad de desarrollarse como especie, existen referencias que en el siglo XV los editores

ingleses usaban principios de marketing para comercializar sus libros” (p. 15).

Se puede decir que el marketing en sus inicios no obtuvo una identificacion propia, pues se lo

consider6 como una nueva tendencia de la disciplina de economia.

Definicion
En primera instancia se debe tener claro el concepto de marketing, muchas personas consideran
que es solo vender y hacer publicidad, pero mas que cualquier otra ocupacion de negocios

representa a los clientes.

Armstrong y Kotler (2007) indican que el marketing “es la gestion de las relaciones rentables
con el cliente. El doble objetivo del marketing consiste en atraer a nuevos clientes generando
un valor superior y en mantener y hacer crecer el nimero de clientes actuales proporcionandoles

satisfaccion” (p. 3).

En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing incluye el establecimiento de relaciones
redituables, de intercambio de valor agregado, con los clientes. Por lo tanto, definimos el
marketing como los procesos mediante el cual las compafiias crean valor para sus clientes y
establecen relaciones sélidas con ellos para obtener a cambio valor de estos (Kotler y
Armstrong, 2012).

Una importancia del marketing es que “esta presente en todas las acciones sociales y
econdmicas de nuestra cultura. Su importancia se hace evidente cuando apreciamos que las

personas, aun sin saberlo, usan leyes de marketing en muchos actos cotidianos” (Rivera y

Garcillan, 2014, p. 23).

Segun Kotler y Armstrong (2008) “en general para cualquier empresa el marketing se ocupa de

los clientes, crear valor y satisfaccion para ellos, y al enfocarse en el marketing turistico” (p.

).

Turismo

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (1999) el turismo es uno de los sectores econdmicos
mas importantes y dindmicos en el mundo actual; por su nivel de inversion, participacion en el
empleo, aportacion de divisas, como por la contribucién directa al desarrollo regional y nacional

de las economias.



La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), principal organizacion internacional en materia

de viajes y turismo, distingue entre:

* Turista: aquellos que permanecen en el pais de destino un minimo de 24 horas y un
méaximo de un afo. Estos pueden viajar por motivos de ocio, placer, vacaciones o
deporte, 0 bien por motivos de negocio, visitas a familiares y amigos, salud, religion,
etc.

» Excursionista: Son aquellos viajeros que permanecen en el pais de destino por un

tiempo inferior a 24 horas.

Citado por (Arguello , 2014) segun Fernandez (1978) el turismo es “el conjunto de las relaciones
y fendmenos producidos por el desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar de
domicilio, en tanto que dichos desplazamientos y permanencia no estén motivados por una

actividad lucrativa” (p. 10).

Considerando estas definiciones, se puede decir que el turismo es una forma de obtener un
ingreso favorable para las personas, y mas aun en el canton de Esmeraldas, ya que en esta
industria tiene un gran alcance, por la cantidad de personas que toman la iniciativa de viajar y
de disfrutar de las maravillas que este cantdn les ofrece y asi mismo al pais; teniendo una

remuneracion sobre las actividades recreativas que se ofrecen.

También Arguello (2014) indica lo que expone el autor (Campo, 2008) en un articulo publicado
de la revista de Turismo y Patrimonio Cultural, el turismo en el Ecuador es “la tercera actividad
econdmica en importancia tras la extraccion de petroleo y la produccién de platano, atrayendo
700 mil visitantes al afio” (p. 13). La extraordinaria biodiversidad y riqueza cultural de este

pequefio pais sudamericano son los catalizadores del sector turistico.

Marketing turistico

Segun el autor Krippendorf (1997) citado por Arguello: el marketing turistico “es la adaptacion
sistematica y coordinada de las politicas de los que emprenden negocios turisticos, privados y
estatales, sobre el plan regional, nacional e internacional, para la satisfaccion éptima por

determinados consumidores y lograr de esta forma un beneficio apropiado” (p. 8).

Un estudio sobre turismo Arguello (2014) indica que “el destino turistico, es considerado como
un area que presenta caracteristicas reconocidas por los visitantes potenciales, las cuales
justifican su consideracion como entidad, que engloba diversos recursos turisticos e

infraestructuras que atraen viajes al mismo” (p. 18).



La parte del marketing encargada de guiar la comercializacion de los productos o servicios de
las empresas y organizaciones que integran el sector turistico. Para ello, debera estudiar al
consumidor turistico sus necesidades y deseos. Ademas, debera conocer las caracteristicas de
los mercados y los entornos que lo rodean a las empresas y organizaciones del sector turistico
y las estrategias y acciones de marketing a aplicar para el aprovechamiento, el disefio, la
creacion, la distribucién y la comunicacion de productos y servicios turisticos, de manera que
satisfagan al turista mejor que sus competidores y asi conseguir los objetivos de rentabilidad
(Ojeda y Marmol, 2016).

La designacion del Ecuador como mejor destino turistico de naturaleza y vida silvestre va a
abrir los ojos a las operadoras turisticas. “Dado que el mundo nos reconoce ya como destino,
tenemos que empujar para que la oferta de servicio, la oferta de calidad de servicio, se mejore
en el pais” (Vinicio Alvarado, 2012, p. 17).

En el desarrollo turistico Arguello (2014), segin la (OMG, 1999):

Seria el resultado de la consecucion de esa sustentabilidad en los planos econdémicos,
sociocultural y ecoldgico, definiendo el turismo sostenible como un modelo de desarrollo
economico disefiando para mejorar la calidad de vida de la poblacién local, proveer una mayor
calidad de experiencia turistica, mantener la calidad del medio ambiente, la consecuencia de
mayores niveles de rentabilidad econémica para los residentes y asegurar la obtencion de

beneficios por parte de los empresarios turisticos.

Estrategia

Munuera y Rodriguez (2007) definen estrategia como “un conjunto de acciones encaminadas a
la consecucion de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y defendible frente a la
competencia, mediante la adecuacién entre los recursos y capacidades de la empresa y el
entorno en el cual opera” (p. 33) a fin de satisfacer los objetivos de los multiples grupos

participantes en ella.

Aunque el concepto de estrategia ha sido estudiado desde diversos enfoques y disciplinas, existe
un gran consenso sobre su papel crucial como vehiculo que ayude a la adaptacion de la empresa
a las contingencias del mercado, en particular y del entorno, en general. “Para lograr esta
adaptacion, la estrategia se ejecuta desde muy diversos niveles organizativos” (Munuera y

Rodriguez , 2007, p. 38)

Estrategia coorporativa:



v’ Construir la cartera de negocios en fia que se va a operar el mercado
v Determinar los objetivos especificos asignados a cada negocio

v Proceder a la colocacién de recursos entre los negocios
Estrategia de negocios.

v Aprovechamiento de las habilidades y recursos para el logro de una ventaja competitiva
en el negocio

v’ Exploracion de nuevas fuentes de ventajas
Estrategia funcional:

v" Maximizacion de los recursos a la correspondiente funcién

Tipos de estrategias

Estrategia de desinversion en el mercado

La eleccién de un producto-mercado de una estrategia de desinversion frente a una estrategia
de inversion depende de los objetivos, restricciones y recursos de la compafiia y de la
determinacion de la cartera de productos deseada, este tipo de decisiones se puede utilizar

matrices de cartera.

Estrategia de eliminacion

La circunstancia mas comun de entre las que conducen a la eliminacion de u producto del
catalogo de una empresa es la disminucion sostenia en el tiempo de las ventas o de los
beneficios. Sin embargo, pueden tener lugar otras circunstancias de diferente naturaleza que

conduzcan a la eliminacion del producto por ejemplo:

« Cambios en la disponibilidad y en el coste de las materias primas.

» Lamodificacion de los gustos o actitudes de los consumidores.

» Las nuevas actividades de la competencia.

* Nuevos desarrollos tecnologicos y cambios en las condiciones del entorno.
» Una baja o desenso prolongado de la cifra de ventas.

» Lamala calidad del producto.

Estrategia de cosecha



Denominamos estrategia de cosecha u ordefio a aquella que tine como objetivo retraer del
mercado recuperando lo que se pueda de las inversiones realizadas y obteniendo el maximo

excedente de caja.

Constituye el reconocimiento de que si bien un producto no justifica que se inviertan fondos en

él, todavia puede generar beneficios.

Estrategia de sostenimiento

La estrategia de sostenimiento, situada en un punto intermedio entre la inversion y la
desinversion, implica el mantenimineto de la posicion alcanzada en el producto-mercado
correspondiente. Una empresa seleccionara esta estrategia de forma provicional, en tanto se

resuelva la incertidumbre sobre el mercado o bien como solucion a medioa plazo.

Estrategias de crecimiento

Segun Robbins y Decenzo (2002) explica que es una “estrategia que sirve a la organizacion
para tratar de elevar la cantidad de operaciones; puede adoptar la forma de un aumento de
ingresos por concepto de ventas, de la cantidad de empleados o de la participacion en el

mercado” (p. 95).

Con respecto a esta estrategia si la gerencia piensa que ser mas grande, deberia entoncs optar
por esta estrategia de crecimiento por lo que la elevada intensidad competitiva que caracteriza
a la mayoria de los mercados actuales conlleva, en muchos de ellos, a una continua disminucién
de los margenes empresariales, circuntancia que favorece el papel protagonista de las estrtegias
de crecimiento para, al menos mantener los beneficios consiguiendo su objetivo por una via

como la de la expancion de directa desarrollando productos nuevos.

Estrategias competitivas

Una de los investigadores mas importantes de la formulacion de estrategias es Michael Porter
como lo indican Robbins y Decenzo (2002) dicen que “la eleccidon de una gran estrategia monta
el escenario para la organizacion en conjunto. Después, cada una de las unidades de la
organizacion debe traducirla en una seri de estrategias que le produzcan una ventaja
competitiva” (p. 97). Es decir para cumplir con la gran estrategia, los gerentes buscaran colocar
a sus unidades en una posicion que les permita ganar una ventaja relativa sobre los rivales de

la compaiiia.

En esta investigacion de Michael Porter al hablar sobre las estrategias competitivas demuestra

que los gerentes pueden seleccionar entre tres estrategias competitivas generales estas son:



» Estrategia de liderazgo: estrategia seguida por la organizacion que quiere ser la
productora de costos mas bajos en su industria.

» Estrategia de diferenciacion: estrategia seguida por la organizacién que quiere ser
Unica en su industria, dentro de un mercado bien amplio.

» Estrategia de enfoque: estrategia seguida por una organizacion que quiere establecer

una ventaja en un segmento estrecho del mercado.

2.2. ANTECEDENTES

Para el desarrollo de esta investigacion, se hizo necesario identificar y revisar otros trabajos
investigativos realizados con anterioridad, de modo que exista el suficiente fundamento teérico

que permita tomar en consideracion aspectos que ayuden a un proceso investigativo eficiente.

Segun Ballesteros (2018) “indica que un analisis de las estrategias de marketing aplicadas por
el sector hotelero de la parroquia Atacames” (p. 5). Debido a que se hace necesario conocer de
forma clara, los medios y formas que aplican los hoteles y dereminar su influencia en el

crecimiento o estancamineto de la industria atacamefa.

Como lo expresa Ballesteros (2018) esta investigacion funadamenta su importancia en “el hecho
de demostrar con los resultados del proceso investigativo, que la aplicacion de eficientes
estrategicos procesos de marketing, permiten a la industria turistica hotelera del sector, obtener

una mayor captacion de clientes y un incremento sostenido de la actividad” (p. 5).

Para esta investigacion se realiz6 estudios previos en los cuales se tiene un estudio realizado en
Espaia en el 2010 que indica “la importancia econdmica y social que tiene el sector turistico
para la economia espafiola es incuestionable, a pesar que en los Gltimos afios ha existido crisis

econoémica” (Pertusa, Tari, Pereira, Molina, y Lopez, 2013, p. 3).

En el contexto internacional “Espafia fue la segunda potencia mundial en ingresos por turismo
internacional después de Estados Unidos y la Cuarta por llegadas de turistas internacionales por
detras de Francia, Estados Unidos y China segun la Organizacion Mundial de Turismo”

(Pertusa, et al., p. 3).

A pesar de estos datos positivos, la actual coyuntura internacional estd produciendo muchos
cambios econdmicos y sociales que aumentan la incertidumbre en todos los &mbitos, también

en el turismo.
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Estos cambios indican que se tiene que hacer un analisis o una reflexion para poder obtener una
mejora continua, se pueda obtener mejores resultados enfrentar los retos, y que la industria

turistica siga apoyando en un futuro al bienestar de un pais.

También se habla sobre el marketing que puede producirse en cualquier momento en que una
persona o empresa se afanen por intercambiar algo de valor con otra persona u organizacion.
“En este sentido amplio, el marketing consta de actividades ideadas para generar y facilitar
intercambios con la intencién de satisfacer necesidades, o deseos de las personas o las

organizaciones” (Stanton, Etzel, y Walker , 2007, p. 4).

La importancia mas amplia del marketing como lo explica Kotler y Keller (2012) “se extiende
en la sociedad como un todo. EI marketing a ayudado a introducir y obtener la aceptacion de

nuevos productos que se han hecho mas facil o han enrriquecido la vida de la gente” (p. 3).

Kotler y Keller (2012) dicen que “el buen marketing no es accidental sino que es el resultado
de una cuidadosa planificacién y ejecucion, utilizando herramientas y técnicas de ultima
generacion” (p. 3). Se convierte tanto en ciencia como en arte conforme los especialistas en
marketing se esfuerzan para encontrar nuevas soluciones creativas a los desafios generalmente

complejos y profundos del entorno del marketing del siglo XXI.

2.3. MARCO LEGAL

En el desarrollo de la presente investigacion se utiliz6 un marco legal que rige al entorno

referente al estudio a realizarse.

Segun el registro oficial N° 465 del Ministerio de Turismo,

El turismo ha sido declarado por el gobierno Nacional como una politica de Estado, encaminada
a la consecucion del Buen Vivir a través de la generacion de empleo, cadenas productivas,

divisas, redistribucion de loa riqueza e inclusion social;

Que, el articulo 5 de la Ley de Turismo establece como actividad turistica al servicio de

alojamiento;

El articulo 19 de la ley, contempla que el Ministerio de Turismo establecer privativamente las
categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo, mismas que deberan sujetarse a

las normas de uso internacional, para lo cual expedira las normas técnicas correspondientes;
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El articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo determina que “se entiende por alojamiento
turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio

de hospedaje”;

El servicio de alojamiento por su naturaleza, alcance y peculiaridad requiere ser reglamentado
a través de un cuerpo normativo especifico en el cual se establezcan los pardmetros a los cuales
debe someterse esta actividad, a fin de que su conceptualizacion, clasificacion, categorizacion
y servicio prestado respondan estandares técnicos y objetivos que permitan la generacion de

una oferta de calidad

Reglamento de alojamiento turistico, seccion ambito general

Art. 1.- Objeto. - el objeto del presente reglamento es regular la actividad turistica de

alojamiento.

Art. 4.- Ejercicio de la actividad. - Para ejercer la actividad turistica de alojamiento es
obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia Unica anual de funcionamiento, asi
como sujetarse a las disposiciones contenidas en el presente Reglamento y demas normativa
vigente. El incumplimiento a estas obligaciones dara lugar a la aplicacion de las sanciones

establecidas en la Ley.

Segun los articulos antes expuestos indican que todo alojamiento turistico debe de estar
legalmente constituido con todos los procesos a seguir por el ministerio de Turismo para que
de esta manera pueda desarrollar sus actividades y pueda realizar su trabajo de manera correcta.

Seccion | de los procedimientos de registro inspeccion e identificacion.

Art. 8.- Procedimiento de registro e inspeccién de un establecimiento turistico. - El
procedimiento para el registro e inspeccion de un establecimiento de alojamiento turistico sera

el siguiente:

a) La Autoridad Nacional de Turismo contard con una herramienta digital de uso
obligatorio para el registro de los establecimientos de alojamiento turistico, en el que se
determina el cumplimiento de requisitos para la clasificacion y categorizacion.

b) Para el registro el empresario debera seguir los pasos del sistema digital que sera
establecido por la Auditoria Nacional de Turismo. Al final el proceso, el sistema emitira

un certificado de registro del establecimiento.

Art. 9.- Cambio de clasificacion o categoria. - todo establecimiento que manifieste su
voluntad de cambiar su clasificacion o categoria, debera realizar el proceso correspondiente

determinado en la herramienta digital de la Auditoria Nacional de Turismo.
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Art. 10.- De la identificacion del establecimiento turistico. - el establecimiento debera contar
con un letrero visible en la parte exterior del mismo, en el cual no podré ostentar una tipologia
0 categoria que pueda engafiar a los huéspedes, turistas y calidad del establecimiento. El
incumplimiento de la presente disposicion, dara lugar a las sanciones establecidas en la

normativa vigente.

Por lo antes dicho todo alojamiento turistico debe realizar los pasos a seguir como lo establece
la ley ya sea para la inspeccion de los establecimientos, cambios de categorias o identificacion
de los mismaos.

Seccién 11 del procedimiento de licenciamiento

Art. 11.- Procedimiento y requisitos de licenciamiento anual de funcionamiento. - Para el
proceso de licenciamiento de los establecimientos de alojamiento turistico, la Autoridad
Nacional de Turismo o el Gobierno Autonomo Descentralizado al cual se le haya transferido la
competencia de licenciamiento, debera solicitar como requisito indispensable el certificado de
registro de turismo y los demas que sean requeridos conforme a la normativa vigente, de ser el

Caso.

El procedimiento de obtencion de la licencia anual de funcionamiento serd realizado
obligatoriamente mediante la herramienta en linea de la Autoridad Nacional de Turismo, o de
acuerdo al procedimiento establecido por el gobierno Auténomo Descentralizado al cual se le

haya trasferido la competencia., segin corresponda.

Los requisitos para obtener la licencia Unica anual de funcionamiento, aparte del registro de

turismo seran los siguientes:

a) Pago del impuesto predial

b) Activos de la empresa segun lo declarado en el impuesto a la renta correspondiente

c) Pagos por concepto de renovacién de licencia Gnica anual de funcionamiento. De ser el
caso

d) Estar al dia en el pago de las obligaciones previstas en la Ley de Turismo y normativa

pertinente.
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3. METODOLOGIA

En el presente trabajo de investigacion se determin0 los diferentes tipos de estudio que se
propuso para el correcto desarrollo de la investigacion, el cual se debe utilizar para cumplir con
los objetivos planteados anteriormente, asi mismo se definio los métodos que sirvieron de apoyo

en conjunto con los instrumentos aplicados para poder cumplir con los lineamientos a seguir.

3.1. Tipo de estudio

Para el correcto desarrollo de un proceso de investigacion, es necesario que se establezcan
inicialmente, los pasos y lineamientos a seguir para el logro de los objetivos planteados; es
indispensable que se defina la metodologia como el medio para encaminar las herramientas

tedricas y practicas que ayuden a solucionar determinada problematica.

Para Nifio (2011) el proposito de este tipo de investigacion “es describir la realidad objeto de
estudio, un aspecto de ella, sus partes sus clases, sus categorias o las relaciones que se pueden
establecer entre varios objetos, con el fin de esclarecer una verdad, comprobar un enunciado o

una hipotesis” (p. 34).

También se dice que “comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la
naturaleza actual, composicién o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace conclusiones
dominantes, o sobre como una persona, grupo o cosa, se conduce o funciona en el presente”

(Rodriguez, 2005, p. 25).

De acuerdo con Rodriguez (2005) dice que “la investigacion descriptiva trabaja sobre las

realidades y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta” (p.
25).

Esta investigacion fue descriptiva porque permitio la revision del tema de estudio, definiendo
las caracteristicas y aspectos mas relevantes de la aplicacion de estrategias de marketing en el
sector hotelero del canton Esmeraldas, aportando conocimientos sobre como se manifiesta, sus

propiedades y alternativas que podrian aplicarse.

También fue descriptiva porque se lleg6 a conocer las caracteristicas de los hoteles del canton
Esmeraldas por seleccion de técnicay recoleccion de datos, categorizar los hoteles de tal manera
que se pueda facilitar los datos de la poblacion, los posibles visitantes a los hoteles de
Esmeraldas para que por medio de los instrumentos previamente validados se proceda a la

descripcion, analisis e interpretacion de los resultados.
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Se llegé a realizar dentro de la misma una investigacion de campo en el cual se hizo un
levantamiento de informacion para poder analizar las estrategias de marketing estan utilizando

los hoteles del canton.
Segun lo establecido por Zapata (2012) citado por (Salguero, 2017, p.55) dice:

“La investigacion de campo el investigador especificamente conlleva al estudio en el
lugar donde ocurren los hechos o problematicas, llevando a cabo una investigacion pura

a la realidad que se investiga puesto que, lo que se pretende obtener, es informacion de
fuentes primarias”.

También fue una investigacion de campo, por las presentes técnicas de la encuesta y entrevista,
para extraer la mayor cantidad de datos y obtener una informacion primaria que refleje los

resultados de la investigacion.

3.2. Definicion conceptual

Tabla 1

Definicion de tipo conceptual y operacionalizacion de variables
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnica e
conceptual instrumento

Es un conjunto de Incremento de Variacion de ingresos.
acciones que se

Estrategias " b ventas. Encuesta
. evan a cabo para
de marketing alcanzar los Coeficientes de
objetivos de una  Captacién de  ocupacion.
empresa :
pres y clientes.
cumplir con sus
mestas. Publicidad y
Producto 0 promociones.
servicio.
Frecuencia de visitas
Fidelizacién
de clientes.
Son todos Revision de Personal capacitado de
Sector aquellos articulos el competente vy Encuesta.
hotelero establecimientos  \ginisterio fe  profesional.
que se dedican _ )
profesional y Turismo. Ficha 5
i , rvacion.
habitualmente a Instalaciones seguras observacio

proporcionar
alojamiento a las
personas con un  acuerdo

precio fijado.  catastro ocupacion
MINTUR

Categoria de

al Capacidad de

NuUmero de servicios
ofertados.

Fuente: elaboracion propia de la definicion conceptual y operacionalizacion de las variables.

3.3. Métodos

Los métodos utilizados en este estudio son:

Deductivo

Segun Cegarra (2012) el método hipotético deductivo consiste en “emitir hipotesis acerca de
las posibles soluciones al problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos

estan de acuerdo con aquellas” (p. 82). Con este método lo utilizamos corrientemente en la vida
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ordinaria, asi como también en una investigacion es por ello, en este trabajo con los datos
obtenidos por la aplicacion de los instrumentos deducir y analizar las estrategias que el sector

hotelero aplica.

También para Elizondo (2002) el método deductivo, también conocido como deduccion “es un
procedimiento racional que consiste en llegar al conocimiento de casos particulares de

conceptos universales” (p. 13).

El método deductivo permitié descubrir los problemas que hay en el mercado sobre esta
industria dentro del mercado esmeraldefio en el que se desenvuelven, surgiran ventajas y
desventajas al momento de ejecutar la investigacion para la realizacion de la misma. A través

de los resultados se observara que se cumplan los objetivos planteados.
Inductivo

Conjuntamente con el anterior método también se utiliz6 el inductivo que, para Cegarra (2012)
consiste “en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los resultados de
observaciones 0 experiencias para plantear enunciados universales, tales como hipétesis o
teorias” (p. 83). Se analizé fundamentos como marketing, turismo, hoteleria para de esta manera

describir los resultados de los objetivos de este trabajo.
Cualitativo y cuantitativo

Con el propoésito de obtener mas informacion a los encuestados, entrevistados y las
observaciones en los hoteles del cantén Esmeraldas, este método de investigacion ayudd a
identificar en términos no numérico, en qué estado esta la infraestructura del edificio, atencion
al cliente, exteriores del hotel, la seguridad, tecnologia de informacion y comunicacion, el sexo

y género de las personas.

Ugalde y Balbastre (2013) dicen que los “estudios cualitativos se prefieren por sus propiedades
explicativas y su poder exploratorio”. “En contraste con la cuantitativa, se caracteriza por un

mayor contacto con el sujeto objeto de estudio” (pp.181-182).

El manejo de estos métodos es primordial en esta investigacion, dado que, en la recoleccion de
datos, se utilizara la investigacion cualitativa en forma de observacion y cuantitativa debido a

que se realiz6 una encuesta para conocer la situacion de estos hoteles en el cantdn.

3.4. Poblacion y muestra
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La poblacion que se tomé en la presente investigacion, es con respecto a los hoteles del canton
Esmeraldas segun el catastro turistico GAD son de 33 hoteles. En la cual al momento de
proceder a aplicar los instrumentos que se realizaran en la investigacion se pudo detectar, que
de los 33 hoteles objeto de estudio, cuatro hoteles no se los encontrd por su ubicacion y los dos
hoteles faltantes los duefios 0 encargados de estos no se encontraban en el lugar por tanto no se

les aplico los instrumentos de investigacion.
Descripcion de la muestra

Al aplicar los instrumentos a los 27 hoteles del cantdn arroja los siguientes resultados, que de
los duefios o encargados de los hoteles son hombres el 48 % y de mujeres el 53 % y el rango de

edad estan entre los 18 a 65 afios.

CALCULAR LA MUESTRA

n = tamaiio de muestra N =

Poblacion total o Universo

Z = Porcentaje de fiabilidad del 90% (1,65)
P = Probabilidad de ocurrencia (0,5) Q

= Probabilidad de no ocurrencia (0,5) e

= Error de muestreo del 10% (0,10)

Calculo de la muestra:

72 % P*Q*N
_ez(N—l) + 72 % P*Q

n

= N = Poblacion = 4.000 turistas que visitan a los 27 hoteles.
= P =Probabilidad de éxito, equivalente al 50%, siendo igual 0.50
= Q =Probabilidad de fracaso, equivalente al 50%, siendo igual 0.50

= 72 = Nivel de confianza elegido. Operada con el valor equivalente al 95% de nivel de

confianza, lo que hace que el nivel de certeza bajo curva normal es de 1.96

= e = Margen de error para la investigacion es del 10% por lo tanto e = 0.10

El desarrollo de la férmula muestral, determind los siguientes resultados:
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B Z2xP*xQ=N B 1.962 « 0.50 * 0.50 * 4000
TT2(N— D+ 22+P+Q  0.102(4000 — 1) + 1.962 # 0.50 = 0.50

38416+ 0.50+0.50 4000 3841.6 38416
n= 0.01(3999) + 3.8416 % 0.50 * 0.50 39.99 + 0.9604  40.9504

n =94

3.5. Anadlisis de datos

En esta investigacion se realiz6 mediante las técnicas e instrumentos antes expuestos
ejecutados a los duefios y usuarios de los hoteles del cantén, el cual seran clasificados por

categorias las cuales son de primera, segunda y tercera categoria.

Luego de aplicar los instrumentos debidamente validados por docentes de la PUCESE los
resultados que se obtuvo se procedio a la respectiva tabulacion y presentacion de resultados,
utilizando programas de Excel y Word en las cuales se procedi6 a establecer los gréficos y
su analisis contribuyendo a dar la respuesta que se quiere obtener con respecto a las
interrogantes planteadas enfocandose en habilidades que favorezcan al proceso de

ensefianza del analisis de las estrategias para los hoteles del canton Esmeraldas.

Tabla 2

Analisis estadistico de encuesta dirigido a los usuarios
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Cordialidad 4,0707 0,0790 4 4 0,7857 0,6174 - - 2 3 5 403 99
1,3625 00,1260

Amabilidady 3,9192 0,0803 4 4 0,8884 0,7893 0,0914 - 4 | 5 388 99
respeto 0,5524

Personal 3,6364 0,0946 4 4 09417 0,8868 - - 4 1 5 360 99
calificado 0,4512 0,2548

Publicidad 3,4545 0,0987 3 30,9822 0,9647 - - 4 1 5 342 99
0,2016 0,2333

Mejoras 3,5354 0,1018 4 4 1,0133 1,0268 - - 4 1 5 350 99
0,8045 0,2182

Expectativas  3,8182 0,0923 4 4 09188 0,8442 - - 4 1 5 378 99
0,0852 0.5140

Informacion  3,4141 0,1015 3 3 11,0103 11,0206 - - 4 1 5 338 99
clara 0,6196 0,0636

Recompra 3,9293 0,1058 4 5 1,0522 11,1072 0,8585 - 4 1 5 380 99
0,9829

Precio 3,4040 0,1044 3 31,0392 11,0800 - - 4 1 5 337 99
0,1710 0,2674

Seguridad 3,6667 0,1103 4 4 1,0973 1,2041 - - 4 1 5 363 99
0,7944 0,3889

Recomendacion  4,2424 0,0931 4 50,9268 0,8590 2,1878 4 1 5 420 99

1,4472

Fuente: Elaboracion propia

Entre los datos mas representativos segln los resultados de los instrumentos, la encuesta
aplicada a los usuarios de los hoteles en el canton Esmeraldas indican que tienen una media de
4,24 la variable de recomendacién y cordialidad con un 4,07 también una desviacion estandar
de 1,05 la variable de recompra es la que mas varia entre todas, cuanto mayor sea la desviacion,
mas dispersas estan estas variables, con respecto a la curtosis o apuntamiento indican que son
positivas las variables de amabilidad y respeto, de recompra y de recomendacion indican una
distribucion relativamente elevada, mientras que el resto de las variables de curtosis negativas

indican que tienen una distribucién relativamente plana.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIQOS
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Variables

RECOMENDACION 4,2424
SEGURIDAD | ‘ ‘ | | ‘ 3,6667
PRECIO | | | | ! | }3,4040
RECOMPRA | ! ' | | 1 3,9203
INFORMACION CLARA | ' | | | | 4141
EXPECTATIVAS | | | | ! | | 3,8182
MEJORAS | | | ! ! | 3,5354
PUBLICIDAD | | | ! ! | | 3,4545
PERSONAL CALIFICADO | | | ! ! | W 3,6360
AMABILIDD Y RESPETO | | ' ! ! ' | 3,192
CORDIALIDAD , , , , , , , 14,0707
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Figura 1. Andlisis de encuesta dirigido a los usuarios. Fuente: Elaboracion propia

Las variables mas relevantes en base a las caracteristicas del servicio segun los usuarios de los
hoteles indicaron que los establecimientos tienen empleados que brindan un buen servicio con
un porcentaje de 3,9 entre las caracteristicas de con amabilidad, respeto y cordialidad con 4,07
también siendo uno de los puntos mas altos con un 4,24 la variable mas alta es que los clientes

si recomendarian a los hoteles del cantdon Esmeraldas.

Los consumidores del sector hotelero del cantdn, segin el instrumento aplicado estan dispuestos
a realizar una recompra de este servicio con un 3,9 y por ultimo los hoteles poseen una buena
seguridad en conjunto con el personal que labora es calificado, por ellos si cumplen con las

expectativas de los usuarios con un 3,8.

4. RESULTADOS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS DUENOS O ENCARGADOS DE LOS HOTELES
SUJETO DE ESTUDIO

Tabla 3

Afios de operacion en el mercado
Afios de operacion

Media 2,48148148
Error tipico 0,13471898
Mediana 3
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Moda 3

Desviacion estandar 0,70002035
Varianza de la muestra 0,49002849
Curtosis -0,14332342
Coeficiente de asimetria -1,01923947
Rango 2
Minimo 1
Maximo 3
Suma 67
Cuenta 27

Fuente: Elaboracion propia

La media de los afios de operacion que tienen los hoteles del cantén esmeraldas es de 2,48 lo
que indica que estos hoteles tienen pocos afios de operacion a excepto de algunos de estos, luego
con una desviacion estandar de 0,7 esto nos demuestra cuanto se alejan los datos de la media,
entre los que son més frecuentes de los 3 a 8 afios de actividad en el mercado hotelero
esmeraldefio, a pesar de los problemas que se han desarrollado en el canton entorno a seguridad
con la frontera colombiana, estos hoteles tienen sus clientes frecuentes lo que hace que se sigan

manteniendo en el mercado.

Tipos de servicio

27
26 26 25

Numero de Hoteles

Figura 2: Tipos de servicio. Fuente: Elaboracion propia
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Dentro de los servicios que ofertan los hoteles en la mayoria de ellos son: internet, tv por cable,
aire acondicionado sala de espera y teléfono, también hay hoteles que no prestan todos los
servicios que se presentaron en el instrumento, pero los més aplicados son el servicio de
parqueadero, lavanderia, informacion, restaurante, desayuno y servicio de planchado, por otra
parte, solo un hotel goza de servicio de piscina y otro de estos establecimientos tiene cajero

automatico.

Medios de comunicacion hotelera

20

Numero de Hoteles

Figura 3: Medio de comunicacion. Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los medios de comunicacion como se puede observar claramente en la figura 3,
el medio que es mas utilizado por parte de los duefios de los hoteles para dar a conocer sus
servicios es via internet, ya sea por redes sociales o en algunos de los casos por paginas web ya
establecidas, la cual les permite a los clientes tener una informacion mas clara para de esta
manera poder consumir el servicio que ofertan, también hay hoteles en el cual se detectd que
usualmente se dan a conocer por medio del boca a boca, y con un minimo de estos lo realizan

mediante vallas publicitarias, radio, prensa, banner y television.

Tabla 4

Alianzas estratégicas con agencias de viajes

Variable Frecunecia %
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Si 4 15

No 23 85
Total 27 100

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 4 se observa que el 15 % de los hoteles si mantienen alianzas con agencias de viajes
mientras que un 85 % de los hoteles en el cantdn no mantiene alianzas estratégicas con agencias
de viajes en lo cual se demuestra que no tienen una buena administracion de sus estrategias ya
que, de lo contrario, podrian obtener una mejor captacion de clientes, cabe recalcar que en estos
hoteles los clientes en su gran mayoria se hospedan en ellos por trabajo también. Entre las
agencias de viajes de los hoteles que si mantienen alianzas estan: Summer Vacation, Casasco

Touring, Galapagos Sunny Roads, Cinco Continentes, Metropolitan tour, Delgado Travel,

Costacruceros y una agencia de Tumaco Colombia.

Procesos de marketing

70%

60% 61%

50%
0,
40% 32%
30%
20%

0%

SIEMPRE A VECES NUNCA

Figura 4: Procesos de marketing para la promocion de la oferta hotelera. Fuente: elaboracion
propia

Para la promocién de la oferta hotelera la mayor parte de estos indica con un 61 % que a veces
aplican procesos de marketing y un 32 % que nunca lo realizan, es por esto que los hoteles no

aplican estos métodos ya que no poseen un conocimiento sobre estos procesos mientras que con
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un 7 % siempre lo realiza lo cual muestra que los hoteles del cantdn solo realizan esta mecanica

de una forma empirica.

Tabla b

Recursos econdmicos estimados exclusivamente para aplicar estrategias de marketing

Variable Frecuencia %
Si 12 46

No 15 54
Total 27 100

Fuente: elaboracidn propia

Dentro de las interrogantes esta también sobre los recursos destinados para aplicar estrategias
de marketing lo cual indica un 54 % que no planifican o no destinan cierta cantidad de dinero
para organizar las distintas estrategias que estos hoteles hacen para llamar la captaciéon de
clientes, cabe recalcar que en la ,mayoria de estos no o realizan ya que los usuarios se hospedan
por temporadas de trabajo en el cual hacen recompra del servicio, y por otra parte con un 46 %
que si destinan recursos econdémicos para ofertar su servicio la cual una de las estrategias que

mas aplican a través de estos recursos es via internet estableciendo promociones.

Tabla 6

Base de datos de los clientes

Variable Frecuencia %
Si 23 86

No 4 14
Total 27 100

Fuente: elaboracidn propia

La mayoria de los hoteles objeto de estudio del canton Esmeraldas con un porcentaje del 86%
si mantiene una base de datos de los clientes lo cual nos refleja que tienen un buen registro de
cada uno de sus clientes, ya sea de manera automatizada lo que ayuda a tener una buena
organizacion de toda la informacion de los clientes o futuros clientes, o también de forma escrita
por parte de sus registros, mientras que con un 14 % refleja un porcentaje bajo con mucha
diferencia, esto se debe a la falta de actualizacion por parte de los duefios o encargados de los

hoteles.
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Porcentaje de ocupacion turistica
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Figura 5: Porcentaje de ocupacion turistica del hotel de acuerdo a los meses. Fuente:
elaboracion propia

El porcentaje de ocupacion turistica de los hoteles del canton de Esmeraldas segun el estudio
realizado indica que los meses en que tienen menos aceptacion entre el 10% - 30% son abril
mayo y una igualdad entre enero y octubre, por otra parte con 30% - 60% los meses en que
estos hoteles obtienen una media demanda hotelera son junio, julio, noviembre, diciembre,
febrero, marzo y septiembre mientras que entre el 60% - 100% es en donde obtienen mayor

demanda hotelera es en agosto y también en septiembre.

Tabla 7

Normativa de seguridad

Variable Frecuencia %
Si 22 80

No 5 20
Total 27 100

Fuente: elaboracion propia

Muchos de los hoteles de estudio cuentan con una normativa de seguridad como se nota en la
grafica con un 80 % el cual permite que sea una gran garantia el servicio que ofertan, pueden
asi prevenir cualquier clase de imprevistos o percances que tengan como por ejemplo los robos

que son los méas comunes mientras que con un 20% que no aplican una debida normativa de
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seguridad en los hoteles lo cual implica una desconfianza en los clientes optando por un mejor

Servicio.

Tabla 8

Capacitacion permanente

Variable Frecuencia %
Si 14 50

No 14 50
Total 27 100

Fuente: elaboracion propia

Con respecto a esta interrogante planteada arroja como resultado un 50% de un si y no, sobre si
recibe o no capacitaciones el personal que labora en los hoteles, dando como respuesta de
algunos de los duefios de estos hoteles las capacitaciones que les brindan a su personal temas
como: gestion de Riesgo ( en caso de sismo, tsunami, Incendio), servicio al cliente,
manipulacion de alimentos, liderazgo y trabajo en equipo, seguridad, marketing, primeros
auxilio, relaciones humanas, limpieza, regulaciones, y también por parte de ciertas entidades

publicas como el Ministerio de Turismo y el Gobierno Auténomo Descentralizado.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LOS HOTELES DE ESTUDIO
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Coordialidad

0,45 22%
0,4 37%
0,35
0,3
0,25 21%
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DESACUEDO  DESACUERDO ACUERDO ACUERDO

Figura 6: Disposicion para atender de manera cordial a los usuarios. Fuente: Elaboracion
propia

Al aplicar las encuestas a los usuarios sobre la cordialidad que brinda el personal en los hoteles
se obtuvo que un 42% se encuentra totalmente de acuerdo y con un 37% esta de acuerdo con la
atencion que imparten los trabajadores de los hoteles lo que se demuestra por parte de estos
resultados es que el personal que labora siempre esta predispuesto a atender de manera cordial
a los clientes, mientras que con un 21 % estan medianamente de acuerdo con la atencién que
estos les brindan, también es importante decir que ningin usuario estuvo en desacuerdo ni

totalmente en desacuerdo.

Amabilidad y respeto

45%
40%
35%
30%
25%

42%

37%

19%

20%
15%
10% .
5% e Sy

0%

T.EN EN M. DE DE ACUERDO T.DE
DESACUEDO  DESACUERDO ACUERDO ACUERDO

Figura 7: Trato del personal hacia los clientes. Fuente: Elaboracién propia
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Con respecto al trato del personal hacia los usuarios con un 42% indican que estan de acuerdo
y con un 37% totalmente de acuerdo lo que se concluye que los trabajadores de estos hoteles
son muy amables y respetuosos al momento de tratar con los clientes siendo asi serviciales, por
otra parte con un 19 % muestran que estan medianamente de acuerdo, puesto que por esta parte
no hay conformidad sobre el servicio los duefios de los hoteles deberan poner atencion de cuél
es la causa de este mal servicio y con un 2 % en desacuerdo teniendo que tomar medidas sobre

aquello para poder tener un retorno de estos usuarios.

Personal calificado

45%
40%
35%

42%

30% 26% 26%
25%
20%
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Figura 8: Personal calificado para desempefiar tareas. Fuente: elaboracion propia

El 42 % de los encuestados arrojé como resultado que estan de acuerdo con el personal que
labora en los hoteles y un 26% que estan totalmente de acuerdo lo muestra que los trabajadores
fueron debidamente contratados para que hagan un buen desempefio y los clientes queden
satisfechos con su desempefio, mientras que con un 26 % indica que estan medianamente de

acuerdo y con un 5% en desacuerdo.
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Publicidad
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Figura 9: Publicidad de servicios. Fuente: Elaboracion propia

Dentro de esta investigacién uno de los temas mas importantes era conocer como realizan la
publicidad para ofertar sus servicios, con un 59% los clientes estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo, en lo que se puede analizar que los hoteles estan conformes con la publicidad que
realizan, mientras que con un 34% medianamente de acuerdo, esto demuestra que los usuarios
estan poco conformes con este método de publicidad y con 6% en desacuerdo y con un minimo

del 1% totalmente en desacuerdo.

Mejoras

45%
40%
35%

30%
25% 23%

42%

25%
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DESACUEDO  DESACUERDO ACUERDO ACUERDO

Figura 10: Mejoras en el funcionamiento del establecimiento. Fuente: elaboracion propia

Al obtener resultados sobre las mejoras en el funcionamiento del establecimiento con un 67%

entre que estan totalmente de acuerdo y de acuerdo por lo que indica que, si han observado un
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progreso dentro de los hoteles lo que es muy bueno el mejorar sus instalaciones para brindar un
buen servicio a los usuarios, por otra parte, con el 23% y 10% estan medianamente de acuerdo

y en desacuerdo manifiestan que no ha existido algiin cambio.

Expectativas

45% 44%
40%
35%
30%
25%

33%

20%

20%
15%
10% o
0%
T.EN EN M. DE DE ACUERDO T. DE
DESACUEDO DESACUERDO ACUERDO ACUERDO

Figura 11: Expectativas del servicio. Fuente: elaboracién propia.

Con un 77% los usuarios muestran que los hoteles si llenan sus expectativas lo que demuestra
que el algin momento regresaran por sus servicios al poder cumplir con la necesidad que tenian,
mientras que con un 20% estdn medianamente de acuerdo por tanto no cumplieron sus

expectativas al no recibir un servicio eficiente y con un minimo del 4% en desacuerdo.

Informacion clara

0, 0,
35% 33% 34%
30%
25% 23%
20%
15%
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DESACUEDO  DESACUERDO ACUERDO ACUERDO

Figura 12: Informacion clara 'y comprensible de los servicios. Fuente: elaboracion propia
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En el momento de brindar la informacion correspondiente mediante la publicidad de sus
servicios los usuarios revelaron que el 23% esta totalmente de acuerdo, 34% de acuerdo y con
el 33% medianamente de acuerdo manifestando que los encargados de realizar la publicidad
sobre su servicio o promociones que tengan no es tan clara, por lo que los duefios deben de

observar el problema para asi poder mejorar y con el 9% en desacuerdo.

Recompra
45% 45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
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35%

19%

T.EN EN M. DE DE ACUERDO T.DE
DESACUEDO  DESACUERDO ACUERDO ACUERDO

Figura 13: Recompra del servicio hotelero. Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que con el 45 % totalmente de acuerdo y el 35% de acuerdo los usuarios su
acceden a volver al establecimiento, por esta parte se da ya que los hoteles del cantdn
Esmeraldas son mas visitados por trabajadores de otras ciudades que vienen momentaneamente
a la ciudad por algin motivo de trabajo, es por ello que al ver un buen servicio ellos optan por
volver hacia estos hoteles, es asi que se obtiene una buena recompra, y con un 19 %

medianamente de acuerdo el cual es un minimo.
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Figura 14: Precio del servicio ajustable a la calidad del servicio que oferta el hotel. Fuente:
Elaboracion propia.
Al encuestar a los usuarios de los hoteles de estudio, el 57% entre que si estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo, indica que en el tema precio los clientes se encuentran satisfechos con el
precio y con el 35% medianamente de acuerdo, que se da como se explica en la figura 16 por
razones de trabajo donde los duefios de los hoteles al ser clientes fijos no tienden a subir el
precio, recalcando que en temporadas de feriados expanden un poco los precios, y con un 7%

minimo entre totalmente desacuerdo y en desacuerdo.

Seguridad
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Figura 15: Seguridad adecuada. Fuente: elaboracidn propia.

En esta pregunta con el 72% los clientes consideran que la seguridad que brinda el hotel es la

adecuada por lo que estan mas tranquilos y confiados de poder utilizar estos establecimientos,
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y con un 28% entre medianamente de acuerdo y en desacuerdo siento un porcentaje bajo, pero
demuestra un poco de inconformidad por los clientes, ya que se debe a que existen algunos

hoteles que no brindan servicio de guardiania las 24 horas del dia.

Recomendacion
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Figura 16: Recomendacién del hotel. Fuente: elaboracién propia

Como se puede observar con un porcentaje muy alto entre totalmente de acuerdo y de acuerdo
arroja como resultado un 91% siendo asi que los clientes si recomendarian el hotel, la cual es
una de las mejores métodos de publicidad, el de boca a boca, de esta manera los hoteles
obtendran una mayor captacion de cliente y por ende una mejor rentabilidad, y con un 8% entre
medianamente de acuerdo y en desacuerdo siendo un porcentaje bajo, pero de igual manera se
tiene que prestar atencion ya que puede ser por acciones como la atencion al cliente o distintos

factores.

ANALISIS DE FICHA DE OBSERVACION

Tabla 9

Infraestructura del hotel

. e Mu
Estado esta la infraestructura del edificio Excelente buerilo Bueno Regular Malo

Paredes 14 7 4 1 1
Pintura 14 6 3
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Parqueadero 9 6 5 4 3
Ascensores 1 0 0 0 0
Escaleras 10 7 6 3 1
Sanitarios 11 6 5 3 2
Piscinas 0 1 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia

De los 27 hoteles que se aplicd la ficha de observacion se analiz6 en qué estado esta la
infraestructura de los edificios, dando como resultado que la mayor parte de estos hoteles tienen
un promedio entre un excelente y muy buen estado en lo que es sus paredes y pintura, por tanto,
dan una buena impresion a sus clientes, también sus escaleras y sanitarios estan entre excelente,

muy buena y buena dando asi una imagen agradable hacia la vista de los usuarios de los hoteles.

Los hoteles en el canton de Esmeraldas de los 27 solo 1 cuenta con piscina y ascensor por lo
que la mayoria se encuentran en la parte centro de cantdn y sus instalaciones no prestan las
condiciones para tener estos servicios, también no todos gozan del servicio de parqueadero solo

9 hoteles y los restantes alquilan.

Tabla 10

Atencién al cliente

Atencidn al cliente Excelente bl\ljl:go Bueno Regular Malo
Presentacion del personal 13 5 4 3 2
Comunicacion 12 7 5 2 1
Ofertas y promociones 9 7 6 3 2
Area de recepcion 15 6 4 1 1
sala de espera 14 5 4 1 3

Fuente: Elaboracion propia

Continuando con el analisis que se obtuvo de la observacién hacia los hoteles se concluye
diciendo que la mayor parte de estos brindan una excelente presentacion de personal y
comunicacion lo cual hace referencia a que el personal de los hoteles brindan un muy buen
servicio hacia los clientes, también solo 9 de estos realizan una excelente promocion y oferta
de sus servicios, 7 de estos muy bueno y el restante entre bueno, regular y malo, lo que indican

que deberian realizar mas ofertas y obtener mayor captacién de clientes.

Con respecto al area de recepcion y sala de espera cuenta con una excelente presencia la mayoria
de los hoteles, lo cual ocasiona en la vista del cliente una muy buena impresion de estos hoteles

ya que de esta manera quedan satisfechos y puedan realizar una recompra y poder volver.

Tabla 11
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Exteriores del hotel

Exteriores del hotel Excelente Muy Bueno Regular Malo
bueno
Funcionamiento de rétulos luminosos 13 5 5 1 3
vallas publicitarias 11 7 4 3 2

Fuente: Elaboracion propia

En la observacidon con respecto a los exteriores del hotel 13 de estos tienen un excelente
funcionamiento de rotulos luminosos y también en las vallas publicitarias son 11 hoteles, lo que
indica que la mayor parte de estos establecimientos tienden a llamar la atencion del cliente por

medio de estos recursos.

Tabla 12

Medidas de seguridad

Seguridad Si No
Guardiania 21 6
Cémaras de vigilancia 25 2
Alarmas 27 0
Extintores 26 1
Salida de emergencia 26 1
Avisos de rutas de evacuacion 24 3
Puntos seguros 21 6
Plan de contingencia de primeros auxilios 24 3

Fuente: Elaboracion propia

Ademas se observo las medidas de seguridad que aplican estos hoteles en la cual los 27 hoteles
cuentan con alarmas, también 26 de estos si tiene extintores y salida de emergencia 25 hoteles

han establecido un sistema de camaras de vigilancia, 24 tienen bien sus avisos de las rutas de

36



evacuacion y plan de contingencia de primeros auxilios, y 21 hoteles cuentan con guardiania
las 24 horas del dia y puntos seguros; concluyendo asi que estos hoteles en su mayor parte

tienen un buen sistema de seguridad para brindar a los clientes.

Tabla 13

Aspectos generales

Tecnologia de informacidn y comunicacion Si No
Bases de datos de clientes 26 1
Facturacion Electrénica 11 16
Procesos automatizados 12 15
Pagina Web 22 5
Wi-fi 27 0
Television Satelital 27 0
Publicidad por redes de datos 26 1

Fuente: Elaboracion propia

En la parte de tecnologia de informacion y comunicacion se pudo detectar que 27 de los hoteles
brindan un servicio de Wi-fi y television satelital, 26 de estos realizan un publicidad por redes
de datos y tienen una base de datos de los clientes, se observé también que 16 hoteles no realizan
una facturacion electronica por ende no tiene aln procesos automatizados que les permitan
mejorar por lo cual deberian incorporar este sistema y actualicen la forma de facturar para ser

mas agiles en este proceso, y por ultimo 22 hoteles si tiene pagina web.
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4.1. Caracterizacion de los hoteles del canton Esmeraldas en base a su capacidad

instalada y tipos de servicio que ofertan.

Los hoteles Coldn Palace, Hotel Zulema Inn, Cesar Hotel, Apart Hotel Esmeraldas, Majestic,

Perla Verde, El cisne N° 1, Shekinan Internacion, Ambato Esmeraldas, Kenedy, Cayapas,
Hosteria las palmas y Palm Beach del cantén Esmeraldas segun los resultados de los
instrumentos aplicados, de los 16 tipos de servicios como lo indica la figura 2, aplican 12 de

ellos.

Por otra parte, los hoteles Andrés, Hostal Estefania, Costa Esmeraldas, D” Pony, Charlie, Ronar,
El barracon, El trébol, La avenida, Ros tu, Los 3 angeles, Estuario, Zulema, Real, ofrecen menos
servicios por ello tienden a tener menos clientes ya que no brindan mas servicios para poder

cumplir con la satisfaccion del cliente.

4.2. Estrategias que los hoteles aplican en funcion del servicio ofertado.

Luego de la aplicacion de los instrumentos a los encargados o duefios de los hoteles y a los
usuarios de los 27 hoteles sujetos de estudio del canton Esmeraldas, algunos de estos realizan
sus estrategias de marketing de una manera informal, es decir sin algun conocimiento sobre lo

referido, de esta manera se desenvuelven en el mercado con respecto a la oferta de sus servicios.
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Por otra parte, los hoteles que tienen una mejor categoria la cual son emitidos por la cdmara de
comercio brindan un mejor servicio por lo que se puede analizar en relacion con los

instrumentos aplicados.

Al tener los resultados se conocid las estrategias que estos hoteles aplican en el sector hotelero
del cantdn la cuales son en la mayor parte de estos hoteles la publicidad es por redes sociales
via internet, paginas web, como lo indica la figura 2 en donde se puede observar claramente el
medio que es més utilizado por parte de los duefios de los hoteles para dar a conocer sus
servicios es este medio, también algunos de los hoteles dan a conocer sus servicios y
promociones por radio, prensa escrita, el de boca a boca y vallas publicitarias, también como

estrategia suelen tener alianzas con agencias de viajes.

4.3. Efecto de las estrategias utilizadas.

Para valorar las estrategias utilizadas en el sector hotelero del canton de Esmeraldas, se basé en
el porcentaje de ocupacion turistica (ver figura 5), las estrategias que utilizan son débiles, es
por ellos que analizando los meses en que los clientes asisten a los hoteles sdlo en el mes de
agosto y septiembre tienen entre el 60% - 100% de demanda, por lo cual es bajo al ser solo dos

meses al afio los mas productivos.

Luego, entre un 30% - 60% se examino los meses de junio, julio, noviembre, diciembre, febrero,
marzo y septiembre son los meses que tienen un poco mas de afluencia de clientes, que es
aceptable, pero a su vez no es satisfactorio para los duefios de los hoteles, y entre el 10% - 30%
gue es un porcentaje muy bajo de captacion de clientes a los hoteles son en los meses de abril,

mayo, enero y octubre.

También basandonos en la ficha de observacion realizada; en la Tabla 11, solo 13 hoteles tienen
un buen funcionamiento de rétulos luminosos y 11 hoteles vallas publicitarias, es por esto que
los demas hoteles objeto de estudio, no causan un buen efecto sobre las personas, no llaman la

atencion de estos.

Y con respecto a los aspectos generales; en la Tabla 13, con relacion a la tecnologia de
informacidn y comunicacion, se analiza que la mayor cantidad de hoteles si utilizan medios de
tecnologia, pero no realizan una debida publicidad a través de estos, por lo cual no llaman la
atencion de los clientes, como consecuencia la baja afluencia de clientes que tienen los hoteles

del cantdn de Esmeraldas.
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En el sector hotelero del canton Esmeraldas los clientes que estos obtienen son porgue ya han
estado hospedados en estos hoteles, la mayoria de veces es por trabajo, en el sector centro del
canton; y pocos turistas son los que asisten por motivos de vacacionar por consecuencias de
problemas del gobierno de Ecuador con los golpes al narcotrafico, inconvenientes sociales, los
turistas por miedo a estos problemas a llegado a obtener poca la afluencia de turistas en el

canton.

Por otra parte las estrategias que estos suelen aplicar como antes se las mencion6, deben de
mejorar segun la opinidn de los usuarios encuestados, ya que no tienen muy claro la informacion
de sus servicios, esto ocasiona efectos débiles para la captacion de mas consumidores como se
lo notd en la figura 5 con respecto al porcentaje de ocupacion turistica, para que de esta manera
los turistas sean motivados y observen bien las progresos que estos hoteles han obtenido como
se analiz6 en la figura 10 sobre mejoras en el funcionamiento del establecimiento en sus

diferentes visitas al mismo y asi poder aumentar el turismo en el cantén de Esmeraldas.
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5. DISCUSION

Una vez de realizar la metodologia planteada en esta investigacion, se obtuvo los datos que se
necesitaba conocer sobre las estrategias de marketing en el sector hotelero del canton
Esmeraldas, en el que por medio de la observacién en los hoteles se analiz6 aspectos como las
condiciones de la infraestructura, atencion al cliente, exteriores del hotel, seguridad y la

tecnologia de informacién y comunicacion.

Se comprobd que las instalaciones de los hoteles del cantdn son adecuadas y seguras para los
clientes, y que cada vez implementan mas servicios para poder satisfacer las necesidades de sus

clientes.

En un estudio planteado por Zhune (2017) “el turismo, actualmente es una de las actividades
econdmicas y culturales mas importantes con la que puede contar un pais o una regién” esta
industria genera ya sea de una forma directa o indirectamente, un aumento de la actividad
econdmica en los lugares visitados debido a la demanda de los servicios que se ofrecen dentro

del pais (p. 1).

Por lo referido el turismo es una actividad econdmica ademas de la agricultura que cada vez
genera mas para el pais y el canton de Esmeraldas. Con un 0.638% de la economia dentro del
sector hotelero, esta industria turistica es una herramienta efectiva para poder disminuir la

pobreza, y cada vez vaya evolucionando.

Para los duefios de los hoteles de estudio realizan esta actividad de una manera empirica, no en
todos los casos cabe recalcar, es por ello que se encuentran en un punto en el que realizan sus
estrategias sin algun conocimiento previo sobre marketing, y es ahi donde sus servicios no se
diferencian de los demés ya que tienden a ser monotonas todas sus estrategias; por lo cual
deberian llevar un turismo responsable y sostenible ya que es una de las tendencias mas actuales

y sacar provecho de esta misma, para crecer mas en el mercado Esmeraldefio.

Seglin la investigacion realizada por Gonzéales y Rodas (2014) indican que “tambien el uso
intensivo del internet por parte de los turistas genera respuestas inmediatas a través de la
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tecnologia de todos los agentes que conforman un destino turidtico, convirtiendose en el medio

de comunicacion mas utilizado por el mercado turistico” (p. 23).

En relacion con el parrafo anterior el mercado turistico que se genere en el cantén depende de la
oferta motivadora de productos o de servicios que los hoteles del Canton deben tener; como es la
infraestructura, la atencién al cliente, la seguridad y un sin nimero de cosas que deben aplicar para
tener una buena rentabilidad, algunos de estos hoteles lo realizan por medio de las redes sociales o
paginas web en donde dan a conocer los servicios, promociones, ubicacién, precios e informacion
referente para proceder a una reserva, coincidiendo con lo antes dicho por Gonzales y Rodas en
donde el internet es una herramienta en la actualidad que es indispensable para dar a conocer su

producto, servicios atractivos, entre otros.

Sin embargo, los encargados de los hoteles deben de tener presente que, para realizar una promocion
turistica adecuada por este medio, hay que identificar muy bien las necesidades de los consumidores
y tener una informacion extra sobre productos competidores para asi poder fortalecer esta técnica o

estrategias que practican en su dia a dia.

6. CONCLUSIONES
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v" De acuerdo a la aplicacion metodolégica propuesta, los resultados expuestos en el
capitulo 4 sobre los 27 hoteles objeto de estudio cada cual con su respectiva categoria
brindan servicios similares, principalmente como: parqueadero, tv por cable y aire
acondicionado, entre otros como desayuno, lavanderia, servicio de planchado,
concluyendo que todos buscan controlar un servicio turistico de calidad en servicio y
atencion al cliente para asi poder satisfacer sus necesidades y brindar comodidad a los
clientes, para poder tener la oportunidad de que vuelvan a adquirir sus servicios para

poder aumentar la rentabilidad en estos hoteles del canton.

v’ Se puede concluir que las estrategias planteadas por los encargados de los hoteles del
canton Esmeraldas son basicamente por medio del internet, donde dan a conocer sus
tarifas sobre el servicio que ofertan, también las promociones que tienen en el cual la
estrategia que mas suelen utilizar es la de reduccién de precios en fechas especiales
como son los feriados, y por Gltimo se dan a notar también por la frase famosa de el de
boca a boca que es la mas comun en el mercado, y pocos de estos hoteles tienden a

aplicar publicidad por radio, prensa escrita, vallas publicitarias.

v' Como se ha podido ver durante el desarrollo de este estudio, segin los conceptos
referenciales que sirvié de sustento para la creacion y elaboracion de esta tesis, el
turismo el Ecuador es un destino turistico que crece cada vez mas a nivel mundial, por
esto los efectos que han tenido el sector hotelero del canton Esmeraldas mediante las
estrategias que aplica se puede decir que son débiles, no son lo suficientemente efectivas
segun opiniones de los usuarios, siendo una de las principales causas de esto el poco

conocimiento técnico que tienen los duefios sobre estrategias de marketing.

7. RECOMENDACIONES

v Se recomienda que se socialice y se trabaje conjuntamente con las diferentes entidades
gubernamentales y privadas como pueden ser el GAD y la camara de turismo para que
puedan ayudar en el desarrollo del crecimiento de estos hoteles y se pueda mejorar la

economia del cantén.
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v Los diferentes problemas o fendmenos sociales que existen en la actualidad pueden
afectar la actividad hotelera en el canton, por lo que es recomendable estar en una
constante actualizacion y adquirir cada dia méas conocimientos, temas relacionados al
marketing, para que puedan realizar estrategias que sean eficientes al momento de

aplicarlas y logren obtener una efectividad en cada una de estas.

v Es recomendable realizar evaluaciones que sean referente a la calidad del servicio en el
sector hotelero del cantén de Esmeraldas, para asi conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios y poder establecer nuevas estrategias para que puedan mejorar y se consiga

garantizar el servicio que estos hoteles brindan.
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9. ANEXOS

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR-ESMERALDAS
ANEXO 1: Encuesta dirigida a los duefios o encargados de los hoteles.

Sr. (a), Encargado (a) del hotel del canton de Esmeraldas, Sirvase contestar la presente encuesta
con la finalidad de recabar informacion la misma que permitira desarrollar el proyecto titulado.
“Analisis de las Estrategias de Marketing en el sector hotelero del canton Esmeraldas” previo a
la obtencion del grado de Ingenieria Comercial- Mencién Productividad Administracion de

Empresas por lo que es necesario conocer su percepcion del servicio que ofrece el hotel.
Desde ya le anticipo mis mas sinceros agradecimientos por su colaboracion.
Por favor marque con una X el literal que cree correspondiente.

Informacion general

sexo: M[J F[ Edad:

Nombre del hotel;

Categoria del hotel:
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1. ¢Cuantos afos tiene de operar en el mercado?
Menos de 3 afios
De 3 afios a 7 afios
De 8 afios en adelante

2. ¢Qué tipo de servicio oferta a los clientes?
Piscina []
Internet L]
Parqueadero
Restaurante
Lavanderia %
Recorrido de instalaciones
Tv por cable
Informacion
Desayuno
Aire acondicionado
Cajero automatico
Servicio de planchado
Sala de espera
Teléfono
Spa
Casino

3. ¢Através de qué medio de comunicacién se da a conocer este Hotel?
Television []
Radio
Prensa
Internet
Vallas publicitarias
Banner []
Otros L]

DDDHE_‘_I:ID

4. Mantiene alianzas estratégicas con agencias de viajes

st [] NO [

5. Si su respuesta fue si. Detalle el nombre de la agencia si son nacionales o
internacionales.

6. ¢Ha aplicado procesos de marketing para la promocion de su oferta hotelera?
Siempre [ ] Aveces [ | Nunca [ ]

7. ¢Cuenta el hotel con recursos economicos destinados exclusivamente para aplicar
estrategias de marketing?
Si ] NO L]

8. ¢Mantiene una base de datos de los clientes?
Sl fﬁ NO H

9. ¢Indique el porcentaje de ocupacion turistica del hotel de acuerdo a los meses?
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10% - 30% - 60% -
30% 60% 100%

Enero

Febrero

Marzo
Abril
Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

10. ¢ Cuenta con alguna normativa de seguridad?
st [ No
11. ¢ El personal que labora en el Hotel recibe capacitaciones permanentes?

st [] NO [

12. Si su respuesta fue si, mencione los temas de capacitacion que les otorga a sus
empleados.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DE ECUADOR-ESMERALDAS

ANEXO 2: Encuesta dirigida a los usuarios de los hoteles.

La presente encuesta tiene como objetivo recaudar informacidén que permita desarrollar el
proyecto de investigacion titulado “Andlisis de las Estrategias de Marketing en el sector
hotelero del Canton de Esmeraldas” previo a la obtencion del titulo de “Ingenieria Comercial-
Mencion Productividad Administracion de Empresas” por lo que es necesario conocer su

percepcion del servicio que ofrece el hotel.

Desde ya le anticipd mis mas sinceros agradecimientos por su colaboracion.
Por favor encierre la respuesta correcta de acuerdo a la tabla de escala.
Informacion general Sexo: Edad:

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo a la tabla de escala.
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
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3 Medianamente de acuerdo
De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

o

PREGUNTAS
1. El personal que labora en el hotel se muestra dispuesto a
: . 2 3 4 5
atender de manera cordial a los usuarios.
2. El trato del personal hacia los clientes es amable y respetuoso. 2 3 4 5
3. Cree usted que el personal esté calificado para desempefiar sus 5 3 4 5
tareas.
4. Cree usted que el hotel maneja bien la publicidad de sus 5 3 4 5
Servicios.
5. Ha observado mejoras en el funcionamiento del
. i - : 2 3 4 5
establecimiento en sus diferentes visitas al mismo.
6. El servicio que ofrece el establecimiento llena sus expectativas. 2 3 4 5
7. El establecimiento informa de forma clara y comprensible los
- . - 2 3 4 5
servicios que ofrece mediante su publicidad.
8. Estaria de acuerdo en visitar al hotel en mas de dos ocasiones. 2 3 4 5
9. El precio del servicio se ajusta a la calidad del servicio que
2 3 4 5
oferta el hotel.
10. La seguridad que brinda el hotel es la adecuada 2 3 4 5
11. Recomendaria usted el hotel. 2 3 4 5

GRACIAS POR SU COLABORACION

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE

ESMERALDAS ANEXO 3: Ficha de observacion

Nombre del hotel:
Tema: Aspectos tangibles e intangibles de un hotel.
Periodo de observacion

Observadora: Tania Arias Yanez

/m\
-

VALORACION

EXCELENT [ MUY
ASPECTOS E BUENO

BUENO

REGULA
R

MALO

En qué estado esta la
infraestructura del edificio

Paredes

Pintura

Parqueadero

Ascensores

Escaleras
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Sanitarios

Piscinas

Atencion al cliente

Presentacion del personal

Comunicacion

Ofertas y promociones

Area de recepcion

sala de espera

Exteriores del hotel

Funcionamiento de rotulos
luminosos

vallas publicitarias

FICHA DE OBSERVACION

ASPECTOS

VALORACION

Si

NO

CUENTA CON LA SIGUIENTE SEGURIDAD

Guardiania

Céamaras de vigilancia

Alarmas

Extintores

Salida de emergencia

Avisos de rutas de evacuacion

Puntos seguros

Plan de contingencia de primeros auxilios

TECNOLOGIA DE INFORMACION Y COMUNICACION

Bases de datos de clientes

Facturacion Electronica

Procesos automatizados

Pagina Web

Wi-fi

Television Satelital
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Publicidad por redes de datos
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