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RESUMEN

Quito es un destino turistico atractivo para extranjeros y nacionales con varios
motivos de viaje, el presente trabajo de disertacion tiene como objetivo analizar e
identificar los beneficios del alojamiento no tradicional y definir una estrategia de
posicionamiento y diferenciacion. Homevoyage proviene de la uniéon de dos
palabras en inglés y en francés “Home” significa Hogar y “Voyage” Viaje, “Viaja
a Casa” término muy interesante que hard que llame la atencion a turistas de todo
el mundo. Homevoyage busca posicionarse en el alojamiento en departamentos

compartidos por cualquier motivo sea turismo, negocios, estudios, eventos etc.

El objetivo detrés de esto, es crear una diferenciacion entre Homevoyage y otros
establecimientos de alojamiento que busque adherir valor a la experiencia de los
turistas extranjeros o nacionales en la capital, a través de un servicio que no les
otorgue solamente alojamiento, sino la oportunidad de poder conocer otras culturas

en personas de otros paises.

La investigacion nace de la observacion de sitios como hostales donde no se brinda
todos los servicios que un turista puede necesitar y no estan bien ubicados
geogréficamente, siendo uno de los factores que dan una buena oportunidad de

negocio.

La descripcion de la empresa, se apunta en entregar al cliente un servicio
diferenciador que complemente su estadia en Quito y dé como resultado final la

satisfaccion al cliente.



La investigacion consta de cinco capitulos, el primero describe las razones del
porque los turistas eligen los departamentos compartidos para su estadia, haciendo
énfasis en las potencialidades turisticas de la capital y también los premios que ha
recibido Ecuador y la capital en el World Travel Awards. Se plantea la
problemdtica, se establece el objetivo general y los objetivos especificos de la
presente tesis, asi como la justificacion de la misma. El segundo capitulo refiere al
marco teorico, la seleccion de estrategias para que Homevoyage sea competitivo y
se posicione en la industria del alojamiento no tradicional. En el tercer capitulo se
presenta el marco metodoldgico, en el desarrollo de este trabajo se va a realizar una
investigacion de tipo descriptiva con el fin de diagnosticar la atencion y el servicio
al cliente en Homevoyage, para este caso se realizara una encuesta con el fin de
conocer cual es la opinion que los huéspedes tienen con relacién al
establecimiento. En el cuarto capitulo se obtendra la informacion mas precisa sobre
la experiencia de los huéspedes una vez ejecutadas las encuestas y las respectivas
tabulaciones. En el quinto y ultimo capitulo se presentan conclusiones y

recomendaciones a las que se llegaron con el estudio.

En conclusidn, se trata de una mejora al proyecto ya establecido, econGmicamente
por lo que los huéspedes van a preferir Homevoyage por la ubicacién y servicio.
Por otro lado, de forma social agregara valor a los turistas que deseen venir por
trabajo o por actividades de turismo en el pais haciendo de su experiencia algo

diferente.



CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

Homevoyage se encuentra ubicado en el distrito metropolitano de Quito, busca
posicionarse y ser el preferido por los turistas extranjeros y nacionales para hospedarse
en la capital sea por negocios o turismo. Esta alternativa nacié hace algunos afios en
Europa con el nombre de alojamiento no tradicional u hospedaje alternativo. Asi, el
pionero de esta manera nueva de hospedaje fue Couchsurfing donde se ofrecia
hospedaje gratuito, después de un par de afios se formalizo con paginas como
travelresidences.com, Tripadvisor y AirBnb este ultimo fue creado en el 2008 y se les
ocurrio tras celebrarse una conferencia en su ciudad y como los hoteles estaban llenos,
planearon ofrecer el hospedaje en sus viviendas (Union, 2013).

Las razones por las que gente extranjera o de provincia deciden optar por
alojarse en departamentos compartidos son: precios accesibles, reduccion de gastos
para el huésped ya que por el equipamiento que se encuentra en los departamentos
compartidos hace posible que se pueda cocinar en el mismo lugar, su ubicacion es
estratégica lo cual beneficia a las personas que se hospeden en Homevoyage. Uno de
los factores que influye también es la experiencia cultural, por este motivo este
alojamiento no tradicional crece en todo el mundo, el intercambio de culturas, idioma,
y el conocer nuevos lugares y amistades hace que este tipo de hospedaje vaya
creciendo de manera exponencial.

1.1 Justificacion

Ecuador es uno de los paises mas diversos del planeta duefio de un patrimonio
cultural y natural que lo han convertido en uno de los sitios predilectos para visitantes
extranjeros por la diversidad de sus cuatro regiones: Sierra, Costa, Oriente e Insular,

esta Ultima Galapagos, una de las mas emblematicas y visitadas constituida como uno



de los destinos mas famosos y diversos del mundo, ya que alberga una gran variedad de
flora y fauna. Con estos atractivos Safari Camp en Galépagos fue el ganador del World
Travel Awards como Resort Boutique Lider en Sudamérica en el afio 2018.

Homevoyage es un servicio que ofrece habitaciones privadas en departamentos
compartidos y amoblados, para turistas que visitan la capital por un corto espacio de
tiempo, dirigido a empresarios nacionales e internacionales, que buscan alojarse en un
lugar con excelente ubicacion en el Quito moderno. Para esto, hay que resaltar las
principales potencialidades turisticas en la capital, ya que es una ciudad histérica y una
de las mas importantes culturalmente fue fundada el 6 de Diciembre de 1534 y fue
nombrada por la UNESCO como Patrimonio Cultural de la Humanidad en 1978, entre
lo mas destacado turisticamente de Quito se encuentran el Centro Histdrico, la Mariscal,
y Guépulo entre otros; se espera que para el 2020 el mayor ingreso de turistas sea por el
Metro de Quito, obra de gran importancia que esta en proceso de construccion, por otra
parte, no se debe dejar de lado los reconocimientos a nivel mundial con los que ha sido
galardonado la capital de los ecuatorianos:

Los World Travel Awards que son los premios que entregan a los paises para
reconocer la excelencia en los viajes y turismo en el mundo dentro de estos los méas
importantes que ha ganado Quito y el Ecuador son:

e EIl reconocimiento que recibe el Aeropuerto Mariscal Sucre por quinta vez
consecutiva como Aeropuerto principal en América del Sur.

e Hotel Swissdtel Quito, como Hotel Lider en Conferencias y el Hotel Plaza
Grande como mejor Hotel Boutique.

e Como principal esta la ciudad capital que fue nominada a destino Lider en

América del Sur.



Hay que tomar en cuenta también los reconocimientos que recibié Ecuador,
entre los mas importantes estan:

e Galdpagos como destino de playa Lider en Sudamérica.

e Destino de viaje para jovenes de America del Sur 2018.

e Y en la zona del Oriente Mashpi Lodge como Hotel Verde Lider en

Sudameérica. (Awards, 2018).

Es necesario mencionar la importancia que significa generar un posicionamiento
y diferenciacion de Homevoyage con relacion a los establecimientos que ofrecen
alojamiento en la ciudad de Quito como hoteles y hostales, en este sentido, una vez
culminados los estudios en la carrera de Gestion Hotelera, se ha determinado la real
importancia de ofrecer un servicio de calidad y personalizado con todas las
comodidades que puedan generar la satisfaccion de los clientes.

La experiencia que puede tener un visitante en la capital es algo muy relevante
que se debe destacar, en la actualidad el alojamiento ha crecido de una manera
considerable y esto se debe a que las personas cada vez buscan satisfacer nuevas
necesidades y expectativas, la mayor parte de turistas buscan en sus viajes algo fuera de
lo comln e intentan realizar la mayor parte de actividades, para esto revisan todas las
alternativas que puede brindar la ciudad: cultura, gastronomia, diversion. El turista el
momento de viajar a cualquier ciudad, tiene planes especificos, por lo que escoger el
lugar donde hospedarse es una parte fundamental para que pueda realizar la mayor
cantidad de actividades y esto no depende mucho del nombre del hotel u hostal sino de
la ubicacion en la que se encuentre.

Los huéspedes no solo acuden a los lugares mas concurridos, sino también

asisten a cumplir actividades extracurriculares como trabajo, estudios, pasantias etc.



Una de las motivaciones econdémicas que generd este emprendimiento, es poder
generar un ingreso por renta al propietario del departamento donde se encuentra
Homevoyage, en este contexto debido a los cambios econémicos y politicos que se han
dado en el pais durante los ultimos afios, existe una considerable diferencia entre oferta
y demanda en el sector inmobiliario, la disponibilidad de obtener un crédito hipotecario,
precio de la vivienda y los indicadores del desempleo han sido causas por las que los
propietarios de las viviendas ven como Ultima alternativa econémica la renta de los
departamentos, esto es un punto positivo para Homevoyage, razon por la cual las rentas
de los inmuebles disminuyeron en gran proporcién por falta de demanda, la negociacién
es satisfactoria para ambas partes (propietario — arrendatario), en consecuencia se
encuentra la estrategia del ganar-ganar ya que permite encontrar una solucién entre
todas las alternativas posibles.

Esta investigacion procuro, mediante la utilizacion de distintos conceptos vy
estrategias sobre servicio al cliente, determinar las razones por las que ofrecer un
servicio diferente e innovador, donde las personas puedan compartir con otros
huespedes y asi enriquecerse culturalmente, contar con todas las comodidades que un
departamento posee como la ubicacidn estratégica, esto permitira la generacion un
posicionamiento positivo frente a la competencia y por ende ganancias sociales y
econdmicas para el establecimiento.

En la actualidad, uno de los puntos mas importantes dentro del turismo, es la
calidad del servicio que se ofrece a los turistas, esto representa la primera imagen que se
genera a los huéspedes, y mucho influye para generar la preferencia de los mismos. La
idea por la que surgid llevar a cabo este estudio, es dar a conocer las caracteristicas y
beneficios que posee este tipo de hospedaje para lograr convertirse en una empresa lider

dentro del area de alojamiento.



1.2 Planteamiento del problema

La industria hotelera viene atravesando grandes cambios y desafios por las
tendencias innovadoras, una de ellas, los departamentos compartidos, esta preferencia
viene practicAndose en Estados Unidos y Europa durante la ultima década, nacio de la
necesidad que tienen los turistas de todas las edades, principalmente por el objetivo del
viaje turismo o trabajo, buscando hospedarse en un lugar econémico con un servicio de
excelencia, razon por la cual esta investigacion se enfoc6 en los distintos aspectos que
permiten hacer de la estadia de los huéspedes una experiencia placentera.

La limitada diversificacion de alojamiento para atender los requerimientos de los
visitantes nacionales y extranjeros es uno de los puntos mas importantes, un grupo
importante representan los turistas nacionales que necesitan alojamiento en una zona
céntrica para acudir a capacitaciones, trabajo, reuniones o convenciones en la capital;
ademas las personas extranjeras buscan los puntos mas turisticos de la capital como son:
Plaza Foch y el Centro Historico, con ciertas caracteristicas como la comodidad a un
precio razonable. En temporadas bajas buscan alternativas cercanas a su plaza de trabajo
o lugares turisticos, en cuanto a la temporada alta adicionalmente buscan que el precio
no sea elevado para cubrir sus necesidades. En estos dos casos los turistas siempre van a
buscar establecimientos que cumplan y superen sus expectativas mediante un servicio
de calidad y que sea diferenciador frente a la competencia.

Los aspectos principales por los que los turistas buscan otras opciones de
alojamiento pueden determinarse por varias causas: los precios elevados de las tarifas
que muchos establecimientos hoteleros manejan y que no responde a la relacion
precio/calidad, entre los factores que afecta la calidad se menciona la limpieza de las
instalaciones, la falta de cortesia por parte de los colaboradores, ubicacion del

establecimiento, rapidez de respuesta para la entrega del servicio, es por esto que es



fundamental tomar en cuenta estos puntos importantes para lograr que los huéspedes se
sientan comodos y como en casa, mediante una atencion personalizada y servicios de
calidad.

Como consecuencia de los incrementos de precios en establecimientos hoteleros,
se puede evidenciar el aumento en ofertas hoteleras, las que generan una gran
diversificacion de opciones que los turistas pueden elegir y estas varian de acuerdo al
servicio que ofrecen y a las comodidades que brindan a los huéspedes.

Lograr la satisfaccién de los clientes es un factor muy importante para la
empresa, ya que de esto dependera la preferencia y fidelizacion mismos. Brindar un
servicio de calidad hacia los clientes marca la diferencia de un establecimiento con
relacion a la competencia, reflejando en el incremento de ingresos econémicos.

Mantener un correcto manejo de estos puntos en consecuencia permitira clientes
satisfechos, que definan su fidelidad, generacion de publicidad gratuita y por ende el
reconocimiento de la empresa dentro del mercado objetivo, ante las situaciones
mencionadas se busca mejorar la oferta turistica para personas que deciden viajar a la
capital por motivo de turismo o negocios, ofreciendo un servicio personalizado,
estableciendo la siguiente interrogante de la investigacion: (Como lograr diferenciar a
Homevoyage con respecto al servicio que ofrecen los demés establecimientos

hoteleros?.



1.3 Objetivos

General
Analizar los principales beneficios del alojamiento no tradicional en
departamentos compartidos en la ciudad de Quito en el afio 2018 y disefiar una

estrategia de posicionamiento y diferenciacion.

Especificos

e Levantar el perfil del visitante nacional e internacional que busca alojamientos
compartidos.

e Identificar el entorno competitivo dentro de Quito, con el fin de establecer
oportunidades y amenazas que se presentan.

e Determinar cuéles son las necesidades de los huéspedes y caracteristicas de
producto que demanda nuestro mercado.

e Determinar las posibles causas por lo que los huéspedes prefieren alojarse en

departamentos compartidos.
e Establecer una estrategia de publicidad a través de un plan de marketing que

permita el posicionamiento y diferenciacion de Homevoyage.



CAPITULO 2
2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1  Analisis Histoérico

El alojamiento compartido hoy en dia se ha convertido en una de las ideas mas
innovadoras que los turistas extranjeros y locales estdn optando por usar, ya sea por
servicio, precio y las comodidades que ofrecen.

Fue en San Francisco cuando, con el estallido de la crisis hipotecaria en Estados
Unidos en 2007 -que desembocé en una crisis inmobiliaria global- algunas personas
comenzaron a verse en dificultades para poder hacer frente al pago de su hipoteca (o
alquiler), a partir de entonces, el disefiador industrial Brian Chesky y su socio Joe
Gebbia tuvieron la idea de ofrecer alojamiento en colchones inflables en el apartamento
que compartian y se asociaron con el empresario Nathan Blecharczyk para crear una
web de alojamiento compartido. (BBC, 2017)

Los objetivos principales para los turistas al escoger Homevoyage son:
e Reduccion por el valor que se cancela para la estadia
e Conocer gente de otros paises donde pueden vivir e intercambiar culturas y
costumbres.

No existe ningun ente regulador para este servicio en el Ecuador, ni promocién
en las agencias de viajes o turismo, sin embargo, los huéspedes que mas acuden a este
tipo de servicio, son personas extranjeras que vienen por turismo o trabajo al pais, gente

local de otras provincias que por trabajo se hospedan un par de dias en la ciudad capital.
2.2 Analisis de la situacion actual del mercado

Actualmente en el Ecuador existen varios lugares de alojamiento que receptan a

extranjeros en su mayoria hoteles y hostales en donde dependiendo de las tarifas los



huéspedes tienen la facilidad de escoger tanto los servicios que ofrecen como tambien el
sector donde estan ubicados.

Homevoyage es una empresa que nacio en el 2012, inicié como alojamiento de
dos personas (extranjera y nacional) que vivian en un departamento, al terminar la
temporada de verano, la persona extranjera decidié marcharse a su pais, a partir de ese
entonces surgié la idea de rentar las habitaciones disponibles. El trabajo que se ha
realizado desde ese momento, es asegurar una estancia comoda y confiable al huésped,
con el objetivo de facilitar el proceso de adaptacion en el pais, en caso de ser una estadia
de larga temporada.

Existen varios establecimientos de alojamiento entre ellos departamentos,
hostales y familias que brindan el espacio en sus hogares, los valores oscilan entre $150
a $400 ddlares mensuales.

Muchos de los lugares mencionados no se encuentran capacitados para recibir a
personas extranjeras y lo realizan solo por percibir una remuneracion economica por el
espacio, dejan de lado la oportunidad de intercambiar las costumbres y ofrecer un buen
servicio.

Los hoteles y algunos hostales en el Ecuador para el mercado turistico salen del
presupuesto, al menos para gente que busca un lugar bien ubicado 0 que necesita una
estadia mediana o de largo plazo.

Los hostales se caracterizan por ser establecimientos en su mayoria que ofrecen
alojamiento a los huéspedes en una misma habitacion y por sus precios econémicos, por
lo que se convierte en un punto en contra debido a que la privacidad no es la misma, y

las pertenencias personales podrian correr el riesgo de extraviarse.



2.3 Alojamiento

Alojamiento se deriva del vocablo “Alotjament” de origen catalan, y que a su
vez remite al latin “laubia” que significa cobijo, designandose con este término al lugar
que permite el albergue de personas o animales. (DeConceptos, 2018). El alojamiento
en Homevoyage esta enfocado a personas extranjeras que estan de paso por Quito o que
Su estancia no es mayor a un mes, en varias ocasiones vienen a desempefiar alguna
actividad especifica por lo que se les brinda asesoramiento en lugares turisticos de la
capital, también uno de los clientes potenciales son las empresas que se encuentran
fuera o dentro de la ciudad que buscan sectores estratégicos para poder desarrollar sus

actividades laborales.
2.4  Alojamiento no tradicional

Este tipo de alojamiento se practica en todo el mundo y se caracteriza por ser
dentro de departamentos compartidos en donde se rentan las habitaciones y las areas
sociales como sala, comedor, cocina o incluso el bafio se comparte con mas personas,
también un alojamiento no tradicional es cuando se hospedan donde una familia
anfitriona, quiere decir que se paga por alojamiento y muchas veces alimentacion pero
se caracteriza por ser algo mas familiar donde se comparte y se intercambia costumbres
con los miembros del hogar.

2.4.1. Departamentos compartidos

Son lugares en donde el duefio equipa todo el departamento en ocasiones se
comparte el dormitorio o el bafio, esta es la opcién més utilizada por los huéspedes que
por economia prefieren rentar un dormitorio dentro de un departamento. Las ventajas de
este alojamiento son: el huésped no renta el departamento completo, no asume un gasto

en amoblar y adicional no paga una garantia que en Ecuador es dos meses de arriendo.
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2.5 Estrategia

Segln los autores Johnson, Scholes y Whittington, 2010, p.3 en su libro
Fundamentos de Estrategia, mencionan que “La estrategia constituye la orientacion y
alcance de una organizacion a largo plazo, que consigue alcanzar una ventaja en un
entorno cambiante mediante los recursos y competencias con la intencion de satisfacer
las expectativas de los grupos de interés”.

2.5.1 Estrategias de servicio al cliente y calidad

Hoy en dia debido a la importancia del internet en donde las redes sociales han
adquirido cierto posicionamiento se debe poseer una reputacion e imagen fuerte, varios
estudios demuestran que muchos de los clientes que deciden hospedarse toman sus
decisiones influenciados por los comentarios de huéspedes anteriores.

Se debe siempre manejar varias estrategias con nuestros clientes:

e Aprender a escuchar a nuestros clientes

e Hacer preguntas a nuestros huéspedes, qué puede hacer Homevoyage para
ayudarles a disfrutar de mejor forma su estadia.

e Monitorear redes sociales para despejar dudas a los clientes.

e Tomar la critica como una oportunidad ya que de las quejas podemos mejorar y
resolver de la manera mas rapida y eficiente posible.

e Desarrollar campafias y estrategias en redes sociales dirigidas a fidelizar clientes.

2.5.2 Estrategia de Plaza

Homevoyage dispone de inmuebles ubicados en uno de los sectores mas
estratégicos de Quito, cerca del parque la Carolina, centros comerciales y el Estadio.
Este barrio es muy atractivo para la gente extranjera ya que todo se encuentra a facil

acceso y a la vez con muy buena seguridad. En total existen 7 habitaciones entre dos
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departamentos los cuales seran destinados para estadias cortas y largas dependiendo de
la temporada.

Todas las personas a nivel local e internacional estara representada por una
pagina web de la empresa www.homevoyage.com.ec, paginas alternas como airbnb,
booking, tripadvisor, trivago, y también la constante publicidad en redes sociales como
son Facebook e Instagram.

Se manejaran dos estrategias una interna y una externa:

e La interna sera enfocarse en las empresas que tengan sede en Quito para

poder tener huéspedes cada que sea el caso.

e La externa seria llegar a los turistas que vienen varios dias para visitar la
capital y otras ciudades del Ecuador, para poder captar mas reservas, se
realizard campafias en redes sociales para determinar un segmento de
mercado en especifico, y también se realizaran convenios con las agencias de
turismo y de viajes para que tengan un paquete promocional incluido el
hospedaje.

2.5.3 Estrategia de Precios

Mario Mesa Holguin en su libro de fundamentos de marketing menciona varias
estrategias para tomar en cuenta para la fijacion de precios de las cuales las mas
sobresalientes para Homevoyage son: la estrategia por descuento y bonificaciones, y de
la competencia basada en el precio.

e Descuentos y bonificaciones: Da como resultado una disminucion del precio
establecido en este caso para el alojamiento, es llamado también descuento
acumulativo ya que dependera de la cantidad de noches que se pueda alojar el

huésped o de la temporada si es alta o baja.
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e Competencia basada en el precio: La competencia puede subir o bajar el precio
para poder atraer a mas clientes, sin embargo, el bajar el precio no siempre es
muy recomendable para enfrentar las tarifas de establecimientos que brindan
alojamiento, debido a que puede existir una guerra de precios donde todo el
mundo va a salir perjudicado. La mejor forma de poder enfrentarse a la
competencia es dar un buen servicio y en verdad satisfaga las necesidades del

cliente. (Mesa M, 2012).

2.5.4 Estrategia de Producto o servicio

A pesar de que no existen empresas que den este tipo de alojamiento en
departamentos compartidos, existen personas propietarias de departamentos que
realizan este tipo de negocio no tradicional, la competencia son hoteles u hostales
especializados en diferentes actividades que atraen a los turistas dependiendo de los
gustos o preferencias, es por eso que no solo abarcaremos al mercado turistico sino
también a las empresas que estan en otras ciudades del Ecuador y que por trabajo tengan
que viajar a la capital, personas que realizan préacticas profesionales o internados y
también a la gente adulta mayor que viene por conocer una nueva cultura.

Homevoyage busca posicionarse en el mercado del alojamiento y destacarse en
el servicio que brinda a gente local y extranjera.
Es importante considerar el ajuste del producto o servicio hacia las diferentes
necesidades del cliente. Para esto se tomardn cuenta las siguientes dimensiones del
producto:

e Producto bésico: corresponde al beneficio central que busca la necesidad basica

del consumidor es decir en este caso corresponde a la necesidad de hospedarse,
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este es necesario, pero no suficiente motivo para que el cliente adquiera el
producto.
e Producto esperado: se refiere a un conjunto de atributos que los huéspedes
esperan recibir al momento de adquirir cierto producto o servicio. En un
establecimiento de alojamiento las personas esperan recibir sabanas limpias,
instalaciones que se encuentren en perfecto estado, una buena infraestructura
como lo es la electricidad y agua potable, etc.
e Producto aumentado: este nivel se refiere a todos los aspectos que ayuden a
sobrepasar las expectativas del cliente. Como beneficios que los huéspedes no
lo esperaban. En este caso Homevoyage entrega la experiencia de intercambiar
culturas, idioma y conocer nuevas amistades.
2.5.5 Estrategia de Promocion

Es necesario tener una estrategia de comunicacion que permita crear una actitud
de curiosidad frente a un producto o servicio, debido a esto se utilizara la estrategia
denominada PULL que trata sobre orientar todos los esfuerzos de la empresa hacia el
consumidor final, para obtener como resultado que sean los clientes quienes exijan
nuestros servicios. Esta ayudara a la estrategia de diferenciacion.

La pagina web www.homevoyage.com.ec permitira a los huéspedes poder
realizar su reserva y de inmediato poder asesorar en el tipo el habitacion que necesita,
hay que tomar en cuenta que el servicio que se va a dar a los huéspedes hara que se

sientan como en casa y a la vez contentos y satisfechos.
2.6  Posicionamiento y Diferenciacion

Para podernos posicionar se debe hacer que la marca de Homevoyage entre a la
mente de los consumidores la idea es poder llegar a los huéspedes para poder brindarles

el servicio y llegar a diferenciarnos de la competencia. (Network, s. f.) Menciona que
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“El posicionamiento es en conjuntos de todas las percepciones que existen en la mente
de un consumidor respecto a una marca”.

El posicionamiento consiste en lograr que un producto ocupe un lugar claro, y
deseable en la mente de los clientes objetivo con respecto al lugar de los productos de la
competencia. (Kotler, 2011, pag. 89)

Es indispensable tener claro la verdadera importancia que representa el
posicionamiento para las empresas dentro del mercado, ya que se trata de llegar a la
mente de los consumidores de una manera positiva, es decir, convencer al mercado
objetivo que el producto de su empresa es mejor y ayudara a satisfacer sus necesidades,
es por esto que el posicionamiento dentro de la mente de los clientes es mucho mas
importante que el producto o el servicio en si.

Las empresas hoy en dia buscan primero posicionarse para luego poder
establecer diferencias, esto se lo puede realizar primero estableciendo precios mas
econdémicos de los productos y también establecer un plus adicional de su producto; es
decir ventajas que permitan proporcionar a los clientes un valor agregado.

Los departamentos compartidos en Homevoyage se diferencian en el servicio al
igual que las instalaciones al estar ubicados en un sector estratégico, poder intercambiar
cultura y costumbres con otras personas y poder acceder a servicios que los hoteles no
disponen.

2.7 Marketing

Proceso necesario y utilizado por las empresas que tiene por objetivo motivar la
venta de un producto o servicio, lo cual generara ventajas econémicas y sociales para el
establecimiento. Dentro el marketing se abarca actividades como elaboracion,

publicidad, promocién, etc (Parra, 2000).
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La empresa se denomina “HOMEVOYAGE” que proviene de la unién de dos
palabras en inglés y francés Home que significa hogar y Voyage que significa Viaje,
“Viaja a Casa” termino muy interesante que hara que llame la atencion de los turistas de
todo el mundo.

2.7.1 Marketing Mix

El marketing mix se lo define como el uso de diferentes medios comerciales con
los que cuenta una empresa para lograr alcanzar los objetivos planteados por el
establecimiento (Ortega, 1990).

Su funcion principal consiste en poner el “producto adecuado, en el lugar
apropiado, en el momento indicado y al precio justo”, lo cual no resulta muy facil al
momento de aplicarlo, ya que es necesario conocer todos los detalles del plan de
negocios de la empresa. (Genwords, 2017)

Conseguir un buen equilibrio es muy importante de cara a la implementacion
efectiva de estrategias dentro de Homevoyage puesto que el servicio se valora en base a
la funcién del precio, producto, distribucion y promocién. Estos deben ser muy claros
para obtener el resultado deseado en los clientes potenciales.

2.7.2 Publicidad en internet
Homevoyage utilizara varios medios para promocionar:

e P4gina oficial: se cuenta con una pagina web en la que se puede encontrar fotos,
informacion sobre las distintas habitaciones, tarifas, sitios turisticos que pueden
visitar.

e Google: se utiliza este medio para promocionarse cada vez que las personas

ingresan palabras clave determinadas.
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e Social Networking: uso de redes sociales (Facebook e Instagram) ya que el
internet es la herramienta mas importante de Homevoyage que hara dar a
conocer el servicio a clientes especificos en todo el mundo.

e Varias paginas de reservas que son sitios web de incorporacion de tarifas para

hoteles y sitios de alojamiento como son: Expedia, Booking, Trivago, AirBnB

2.8 Anadlisis del Comportamiento del Mercado

2.8.1 Ofertay Demanda

Es importante en todo sistema de economia de las empresas conocer lo que
significa la oferta y la demanda ya que estos van a especificar el precio al cual se deben
vender los bienes y servicios dentro del mercado.

La cantidad demandada significa lo que los consumidores estan dispuestos a
adquirir a un determinado precio, sean estos un bien o servicio. Existen varios factores
que tienen influencia directa en la demanda, pero el mas importante es el precio del bien
0 servicio ya que si este es muy elevado los consumidores optaran por dejar de
adquirirlo y cambiarlo por uno mas econémico (Mankiw, 2014).

La demanda estd en funcion de los precios, de una relacion indirectamente
proporcional, y esto indica que si los precios aumentan la demanda disminuye y
viceversa si los precios disminuyen la demanda se incrementa.

Existen otros factores determinantes que no son el precio:

e Nivel de Ventas: de acuerdo a la nacionalidad, se reconocera como clientes
potenciales a los que desarrollan actividades especificas dentro del pais como
turistas o personas que lleguen por trabajo.

e Gustos y preferencias del consumidor: Actividades tanto culturales como

economicas.
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La cantidad ofrecida representa la cantidad de un bien o servicio que los

vendedores deciden vender a un determinado precio dentro del mercado (Mankiw,

2014). La oferta ser& modificada por cambios en los siguientes factores que no son el

precio:
e Tecnologia

e Impuestos y Subsidios

e NUmero de empresas competidoras en la industria del alojamiento.

2.8.2 Andlisis PESTA

Es un analisis de los factores politicos, econémicos, sociales y tecnolégicos en el

entorno externo de la organizacion, los cuales pueden afectar las actividades y el

desempefio. Este analisis es una herramienta simple y eficaz que se utiliza para evaluar

la situacion actual de la empresa y de esta manera identificar las principales fuerzas

externas (a nivel macro) que puedan afectar al negocio. Estas fuerzas pueden crear tanto

oportunidades como amenazas. (Riquelme, s.f.)

ANALISIS PESTA

-~
horne l
| 4 V) Vlb\—

ECONOMICO

v Tasas de Inflacién
v' Aumento de Impuestos
v Poca estabilidad del Mercado extranjero

v' Recortes de gastos

TECNOLOGICO

<\

<\

POLITICO

v Nuevos articulos en la Ley de Turismo

v Implementaciéon de regulaciones para el

alojamiento no tradicional.

v Impuestos

Estabilidad politica

v’ Legislacion y restricciones al ingresar al Pais

SOCIAL

v’ Perfil del Viajero: - Extranjeros de 18 a 65 afos,

cualquier nacionalidad

v' Envejecimiento de la poblacién

Tasas de Inmigracion

v' Clases Sociales

AMBIENTAL
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v La tecnologia siempre va cambiando no
Homevoyage, no tiene incidencia directa en el

espera. . ) ;

_ medio ambiente, ni este no nos afecta de forma
v' Uso generalizado del Internet crucial. De todos modos, podemos rescatar que
v' Importancia de las redes sociales como acorde a la consciencia moderna de cuidar la

energia, regulando el consumo, usandolo de forma
eficiente con tecnologias de ahorro, y fomentar el
v Necesidad de implementar nuevas cuidado con el medio ambiente.

herramientas de Marketing

tecnologias para uso de los huéspedes.

Tabla 1 PESTA
Elaboracién por el autor

2.8.3 Estrategia de Marketing — F.O.D.A.

Segun el autor Iniesta, 2001, p. 57 en su libro Méaster de Marketing menciona
que la meta del andlisis FODA consiste en “Ajustar las fortalezas de la compafiia con
las oportunidades atractivas en el entorno y, al mismo tiempo, eliminar o superar las
debilidades y reducir amenazas tanto como lo sea posible”.

Las fortalezas incluyen capacidades, recursos, y factores situacionales positivos
e internos que podrian ayudar a la empresa a servir a los clientes y alcanzar los
objetivos. Las debilidades incluyen limitaciones internas y factores situacionales
negativos, que podrian interferir con el desempefio de la empresa. Las oportunidades
son factores o tendencias favorables en el ambiente externo que la compariia podria ser
capaz de aprovechar para obtener una ventaja. Y las amenazas son tendencias o factores
externos desfavorables que podrian plantear desafios al desempefio. (Iniesta, 2001, p.57)

El analisis que se implementa dentro de Homevoyage sera el tener estrategias de

fortalezas y oportunidades; debilidades y oportunidades.
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FORTALEZAS
Posee recurso humano calificado.
Conocimiento de la competencia
(producto, precio, plaza,
promocion)
Brinda un conjunto de servicios
tecnologicos como internet,
Netflix y television por cable.
Ubicacion estratégica en una zona
residencial de la capital.
Precios accesibles y adecuados
con la economia actual.
Infraestructura y espacios
acogedores, pensando en las
necesidades de quienes requieren

el alojamiento.

DEBILIDADES
Bajo conocimiento de la cultura y
costumbres de los turistas
extranjeros.
Falta de personal con experticia
en diferentes idiomas.
Escaso acceso publicitario para
llegar al visitante extranjero.
No posee productos turisticos
incorporados.
No contar con infraestructura

propia para el desempefio de la

actividad econdmica.

OPORTUNIDADES
Realizar alianzas estratégicas con
mayoristas de turismo.
Mejoramiento de la
infraestructura turistica de la
ciudad que amplia el perfil del

cliente potencial.

Proximidad a zonas de afluencia

AMENAZAS
competencia con precios mas
bajos.
Implementacion  De  nuevas
regulaciones con Quito Turismo.
Inestabilidad politica y econdémica

del pais.

Que los clientes no respeten, en
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del publico objetivo.

Aumento de la actividad turistica
en el pais.
Posibles convenios con
restaurants cercanos para ofrecer
servicio de alimentacion.
Publicidad de pagina web y redes
sociales con el fin de darnos a
nacional e

conocer a nivel

internacional.

determinados casos, los
procedimientos y normas
establecidos dentro del

alojamiento, lo cual ocasione una

pérdida material.

ESTRATEGIAS FO
Ofrecer un servicio eficiente y
especializado con méas beneficios
para satisfacer a todo el segmento

turistico internacional.

ESTRATEGIAS DO

Minimizar las debilidades,

invirtiendo en una campafa

publicitaria con agencias de viajes
y  poder lograr  alianzas
comerciales que expanda el nivel

de crecimiento de la empresa.

ESTRATEGIAS FA

Explorar al méaximo nivel la
ventaja de la ubicacion céntrica
de los departamentos, con un
estudio de Mercado que nos

permita evaluar la competencia y

ESTRATEGIAS DA

Realizar planes estratégicos a

largo y a mediano plazo que

permitan ser una empresa

competitiva, mejorando la

atencién al turista en todos los
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sobresalir a ella. aspectos con eficiencia y calidad.

Tabla 2 FODA
Elaboracién por el autor

Mapa Estratégico

Esta es una herramienta que le permitird a Homevoyage implementar, delegar y
comunicar las responsabilidades en forma efectiva. Mediante este mapa se
describe la estrategia empresarial en una forma gréafica coherente en base a
cuatro perspectivas:

Financiera

Cliente

Procesos Internos

RRHH y competencias
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Estrategias OBIETIVOS Estrategias

| |

Causaspor loquelos
huéspedes prefieren
alojaseen departamentas
compartidos.

Levantar el perfil
del vismante
nacionale
internacional.

Productos nuevos Determinar necesidades. Campafizde

para aumertar la de loshuespedes y fidelizacién con
partidpaciondel caracteristicasdel clientes extranjems,
mercado. producta. seguimiento.

T Desfiirrullar Slsle[rﬂn_:!e

3 Potencial Humano tapaciadon
Profesicnal continua para niveles
jerarquicos

Tabla 3 Mapa Estratégico
Elaboracién por el autor

2.10 Investigacion de Mercado

Hoy en dia la investigacion de mercados, es indispensable en las empresas,
determina el nimero de consumidores para un producto, con diferentes caracteristicas,
precio, y tiempo, sin embargo, es comun ver el desconocimiento de varias empresas
sobre el mercado en el que van a incursionar o en el que se encuentran operando.

La investigacion de mercados es la funcion que vincula a consumidores, clientes
y publico con el mercaddlogo mediante informacion que sirve para identificar y definir
las oportunidades y los problemas de marketing; generar y evaluar actividades de
marketing; supervisar desempefio del marketing. (Malhotra, 2004, pag. 7)

Toda investigacion de mercado persigue un objetivo en comin que es recopilar
informacion para luego organizarla, esto se hace en base del estudio de la competencia
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para asi identificar las necesidades y expectativas de los clientes. Si se realiza una buena
investigacion, dara como resultado la rentabilidad del negocio.
Algunos de los beneficios de la investigacion de mercado son (Eliécer, 2013,

pag. 7):

e Apoya la creacion de estrategias eficaces

e Sirve como una valiosa fuente de informacion gerencial.

e Identifica oportunidades de mercado.

e Permite conocer al consumidor.

e Disminuye los riesgos de inversion.

e Determina el tipo de publicidad que se debe hacer.

e Visualiza la introduccién a un nuevo mercado.

e Propone el sistema de ventas méas apropiado.

e Pronostica la oferta y la demanda de productos y servicios.

2.10.1 Segmentacion del Mercado
Es muy importante realizar una buena segmentacion de mercado, para poder
diferenciar y determinar cuales son los clientes realmente interesados en el servicio de
hospedaje en departamentos compartidos. Las segmentaciones nos permiten:
e Identificar a la competencia
e Adaptar la oferta a las necesidades del consumidor
e Generar ventajas competitivas (posicionamiento) sobre la competencia
(diferenciacion).
La segmentacion de mercado debe seguir ciertas variables para poder definir un
conjunto de consumidores que tienen las mismas necesidades y asi poder satisfacer la

oferta de nuestro negocio.
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Variable Geogréfica. - Requiere la division de los mercados en diferentes
unidades geogréficas como: paises, estado, region, ciudades. ElI mercado estara
enfocado a los extranjeros que visitan Quito por turismo o trabajo. Los tres grupos mas
predominantes de donde se hospedan las personas son: americanos (provenientes de
EEUU y Canadd), europeos, asiaticos (provenientes de China y Japén).

Variable por motivo de viaje. - Las personas que se hospedan en Homevoyage
son por:

e Trabajo (personas que realizan actividades de voluntariado en las ONG).

e Negocios (personas que ingresan al Ecuador para cerrar un negocio con alguna
empresa nacional o extranjera ubicada en Quito o establecer una alianza).

e Turismo (personas extranjeras que en su mayoria exploran nuestro pais,
personas que aprovechan vacaciones de verano, y jubilados que su pensién les

favorece en conocer varios paises incluido Ecuador.

2.11 Identificacion de la demanda

Uno de los datos precisos que es necesario conocer para poder identificar la
competencia, es la cantidad de departamentos que realizan el mismo negocio. La pagina
web que nos proporciond esta informacion es AIRDNA, y a continuacion se presentan
los siguientes datos:

Cantidad de Habitaciones en Quito

TIPOS CANTIDAD
Estudio 112 equivale al 5%
Suite (1 Habitacion) 950 equivale al 39%
Departamento de 2 habitaciones 755 equivale al 31%
Departamento de 3 habitaciones 434 equivale al 18%
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Departamento de 4 habitaciones 105 equivale al 4%

Departamento de 5+ habitaciones 70 equivale al 3%

TOTAL: 2426 propiedades que realizan el negocio

Tabla 4 Cantidad de Habitaciones
Fuente: AIRDNA

2.12 Satisfaccidn al cliente por medio de la calidad

Cuando se habla de satisfaccion al cliente directamente se habla de la calidad, el
cliente es la persona que define la calidad no el duefio ni los empleados de una empresa.

“Es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que
guardan relacién con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes
(necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas
por el publico) de los clientes”. Esta obra cita (Vértice, 2008)

En la actualidad, muchas empresas quieren posicionarse en el mercado y para
poder realizar esto debe diferenciarse de la competencia, los mercados ya no solo
buscan producir y vender sino también conocer las necesidades que tiene su cliente para
que se sienta satisfecho y se convierta en cliente frecuente. En el libro de Mercadotecnia
para Hoteleria y Turismo de Philip Kotler resalta algo muy importante, indica que una
gran cantidad de empresas tratan de buscar a sus clientes mediante el departamento de
mercadotecnia o de ventas y a pesar de que desempefia el papel lider solo participa en
atraer y conservar a los clientes. “El mejor departamento de mercadotecnia del mundo
no puede vender exitosamente los productos disefiados de forma deficiente y que no
satisfacen las necesidades de los clientes”p.343. Resalta que el trabajo solo puede ser
eficiente cuando hay trabajo en equipo y el resultado sea superior al de la competencia.
(Kotler, 1997, pag. 343).

Existen 9 acciones para promover la calidad (InfoAuténomos, 2014):
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o En todo lo que hagas trata de funcionar de la siguiente forma: Planificar,
gjecutar, controla como se hace y revisa y actla para incorporar lo aprendido.

. Observacién y comunicacion con el cliente: Satisfaccion, quejas, sugerencias es
algo necesario en donde el cliente vuelve con frecuencia.
. Encuestas post-servicio para medir la satisfaccion del cliente: sobre todo en

donde el cliente no regresa, pero puede influir con sus referencias en visitas de
clientes nuevos.

. Buzdn de Quejas y Sugerencias.

o Circulo de Calidad: Consiste en reunir a los a los empleados para analizar los
problemas e identificar posibles soluciones.

. Analisis de procesos criticos y definicion de procedimientos: se trata de conocer

bien lo que se hace, como se hace, y como debe ser el resultado, para que
cualquier empleado siga esos pasos Y el resultado sea igual al que se desea.
Sistema de Medicion de Calidad: Observacion, recogida de datos, pruebas.

o Control y seguimiento estadistico: Analisis mediante graficos para disponer de
datos sobre satisfaccion al cliente.
. Formacion sobre calidad: Asistir a algin taller o curso sobre calidad.

2.12.1 Servicio al Cliente

Los consumidores son més exigentes a medida que la competencia es mayor y
los productos ofertados en el mercado tienen mayor variedad. No solo buscan calidad y
buenos precios sino también un excelente servicio al cliente. Asi, para entender mejor el
concepto se determina varios factores que intervienen en el servicio al cliente (Crece

Negocios, 2015)

. Amabilidad: Hace referencia al trato amable, cortés y servicial con los
huéspedes.

° Atencion personalizada: atencién directa donde se toma en cuenta las
necesidades, gustos y preferencias particulares del cliente.

. Rapidez en la atencién: rapidez al momento de tomar los pedidos del huésped

como consultas y reclamos.
Ambiente Agradable: Ambiente acogedor en donde el huésped se siente a gusto.

o Comodidad: espacios lo suficientemente amplios y comodos.

° Seguridad: Personal de seguridad en el edificio donde el huésped se va a
hospedar.

o Higiene: Limpieza en todas las &reas destinadas en donde el huésped se alojara.

2.12.2 Satisfacciéon al Cliente

Cuando un producto o servicio cumple con aquello que promete y ofrece un
precio razonable para el consumidor, éste, no dudara a la hora de volver a inclinarse por
él, este cumplimiento es determinante para que el cliente vuelva a elegir el servicio o
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recomiende a otras personas. Ucha (2012) expone unos consejos basicos para conseguir
la tan ansiada satisfaccion al cliente. Que el producto ostente calidad, cumplir con la
promesa de venta, ofrecer un adecuado servicio del cliente que contribuya a la solucién
de los inconvenientes en caso de presentarse, lo que incluye, rapida atencién del
problema y también el ofrecimiento de servicios adicionales, como ser entrega a
domicilio, atencion telefonica, entre otros. Recuperado de

https://www.definicionabc.com/negocios/satisfaccion-del-cliente.php.
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CAPITULO 3
3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Estudio

Para la ejecucion de esta disertacion se llevara a cabo un analisis del servicio que
los clientes reciben por parte de Homevoyage, para lo cual es necesario saber el grado
de satisfaccion que los huéspedes obtienen en este establecimiento, para asi identificar
cuales son las falencias y los puntos positivos que puedan afectar la experiencia final de
los clientes.

Para el desarrollo se esta disertacion se utilizara métodos tedricos y empiricos.

Métodos Teoricos - Método Analitico-Sintético

El método analitico sintético se utilizard para la obtencién de informacion
relevante de libros e internet que se encuentren estrechamente relacionados con el tema
de investigacion de la presente disertacion.

Métodos Empiricos

Se relaciona a la realizacion de una investigacion bibliografica.

Para esta investigacion es de suma importancia conocer la opinion de las
personas involucradas en este servicio por lo que es necesario la realizacion de
encuestas con el fin de conocer que es lo que los clientes buscan, el grado de
satisfaccion y que es lo que hacen de Homevoyage una buena opcién de hospedaje.

Para la realizacion de las encuestas se las elaborard en base al modelo
SERVQUAL vya que ésta relacionada con la medicién de la calidad del servicio. El
método SERVQUAL se basa mediante los siguientes aspectos: (Wigodski, 2003)

e Elementos tangibles
e Fiabilidad
e Capacidad de respuesta
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e Seguridad

e Empatia

Se ha visto varias de las formulas y segin ASEDESTO (Asesoria y Desarrollo

estratégico Empresarial nos indica esta formula:

FORMULA DE CALCULO

n= ZT2*M*p*y
e 2HMN-N+ (272 % p* )
Donde:
£ = nivel de confianza [comespondiente con tabla de valores de £
p= Forcentaje de la poblacion gue tiene el atributo deseado
q= Faorcentaje de la poblacion gue no tiene el atibuto deseado = 1-p

Mata: cuando no hay indicacion de la poblacion gue pozes o nd
el atributa, 22 azume B0% para p y B0% para q

M= T amafio del universo [Se conoce puesta que ez finita]
g= Error de estimacian maxinmo aceptado
h= Tamafio de la muestra

Después de haber aplicado la formula para el calculo de la muestra se identifico
que se deben realizar 384 encuestas a turistas nacionales y extranjeros, de los 2
departamentos compartidos con un total (7 Habitaciones) se realizaron encuestas online
y encuestas fisicas y para la organizacion de la informacién obtenida se utilizara el
programa Microsoft Excel.

El modelo de la encuesta utilizada para este estudio de mercado se lo puede
apreciar en el (anexo 1).
3.1.1 Disefio de la muestra

Los objetivos en la investigacion de mercado se han orientado a contribuir el
disefio de una estrategia de marketing a través de la cual se pueden alcanzar las metas,
es por esto que para definir la muestra se tomo en cuenta la poblacion a ser estudiada

delimitada de la siguiente forma:
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Llegadas Internacionales Turistas Afio 2017 - 2018: 386.598

] Nov. 2017-
PAIS DE NACIONALIDAD Oct. 2018
Meses ene-dic

Estados Unidos 149.931
Ecuador 149.855
Canada 20.100
Francia 15.330
Chile 11.698
México 20.192
Republica Popular China 20.392
Total 386.598

Tabla 5 Cuadro Turistas llegadas Internacionales
Fuente: Quito Turismo (Quito en cifras)

De dicha poblacién se escogid la muestra en base a los huéspedes de
nacionalidades que se han hospedado en Homevoyage estos son:

e Estados Unidos

e Canada

e Francia

e Ecuador
e Chile

e México

e China

3.1.2 Encuesta On line

La encuesta on line es aquella que se realiza utilizando Internet, por lo que el
investigador solo puede dirigirse a aquellas personas que acceden a la red; aunque hace
unos afios se consideraba un tipo de encuesta minoritario, en la actualidad gran parte del

publico accede a Internet ya sea en un lugar u otro. (Merino, 2010, p.86)
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3.2 Planeacion empresarial
3.2.1 Mision, vision y valores
Misién
Somos una empresa que busca acortar distancias y eliminar barreras, mostrando
las maravillas de nuestro pais, a través de programas de alojamiento que garanticen una
estadia confortable en un ambiente de confianza y respeto, ofreciendo apoyo
personalizado para que la experiencia sea una de las mejores y mas placenteras para
nuestros huéspedes.
Vision
Ser en los proximos 8 afios una empresa lider de Quito en renta de habitaciones
dentro de departamentos amoblados, mediante la innovacion permanente del servicio,
infraestructura y comprometida con el desarrollo turistico local, y expandir nuestro
negocio a otras ciudades.
Valores
e Respeto
e Compromiso
e Amabilidad

e Confianza

3.2.2 Politica de empresa

Homevoyage se caracteriza por ofrecer una imagen de confianza y de excelente
servicio, las instalaciones siempre estaran en las mejores condiciones gracias al servicio
de limpieza, que ademas servird para verificar posibles desperfectos en el mobiliario
para poder reemplazar en un futuro.

Siempre se anima a los huéspedes que dejen sus sugerencias y llenen encuestas
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de satisfaccion y de mejora en el servicio una vez finalizada su estadia en nuestras
instalaciones de esta forma proporcionaré beneficios tanto para Homevoyage como para
sus clientes.

Ademas en la parte operativa se podria aclarar lo siguiente:

e Se realiza inspecciones periodicas del buen funcionamiento de los aparatos
electronicos ubicados en las areas sociales como son: lavadora, secadora,
microondas, internet, TV.

e Dialogar constantemente con los huéspedes para saber su apreciacion sobre el
servicio prestado.

e Verificar si la limpieza que se realiza semanalmente de las &reas sociales por la
persona encargada esta de la mejor forma para evitar conflictos entre huéspedes.

e Siempre estar en contacto con el administrador de los edificios para coordinar
limpieza de cisternas, arreglos etc., para evitar que los huéspedes se queden sin

alguno de los servicios de uso diario.
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CAPITULO 4.

4.  Andlisis de resultados
Toda la informacion recolectada para esta investigacion se la obtuvo de la
encuesta (anexo 1), ya que con la realizacién de esta se conocio de manera especifica las

diferentes opiniones que tienen los clientes con respecto al hospedaje en Homevoyage.

4.1 Analisis de los resultados en cuanto a satisfaccion del cliente en

Homevoyage

A continuacién, se detalla los resultados obtenidos de las encuestas dirigidas a
los huéspedes de Homevoyage.

Las encuestas realizadas se basaron en el modelo SERVQUAL ya que es una
herramienta que permite medir la calidad de servicio mediante la realizacion de

preguntas estandarizadas. (Wigodski, 2003)
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4.1.1 Tabulacion de la encuesta a clientes Homevoyage

Nacionalidad

9,38% 20,31%

3,13%
11,98%

5,99%

9,38%

4,95%_/

34,90%

B EEUU m Canada m Ecuador ® Francia ® Chile ®m México ™ Venezuela = China

lHustracidn 1 representacion de resultados
Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

Actividades

10,42%

~

38,02%

51,56%

B Negocios M Turismo & Ocio

llustracion 2 representacion de resultados
Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.



Marque con una X la puntuacion que considere méas acorde con el servicio

recibido (1 deficiente, 5 excelente)

Pregunta 1. Habitacion

COMODIDAD

28,13%

71,88%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracién 3 representacion de resultados pregunta 1
Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

Mediante el grafico se puede apreciar que del total de clientes que fueron
encuestados, el 71.88% considera que la comodidad en la habitacion es excelente, y un
28.13% con muy bueno.

Interpretacion: la comodidad en la habitacion es una de las mas importantes ya
que da el descanso necesario a los clientes al momento de acudir a las instalaciones y

esto ayudara a dar una buena experiencia y la posibilidad que vuelvan a hospedarse.
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Pregunta 1. Habitacion Opcion 2

LENCERIA

2,08%

_—

30,21%

67,71%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracion 4 representacion de resultados pregunta 1
Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

En cuanto a la lenceria, el 67.71% de las personas encuestadas indicaron que
tanto sabanas como toallas que se recibe mediante el hospedaje es excelente, un 30.21%
considera que es muy bueno y Gnicamente el 2.08% dijo que era bueno.

Interpretacion: uno de los factores mas importantes que contribuyen a la buena
imagen de un establecimiento es la lenceria. Es importante ofrecer lenceria limpia y que

se encuentre en buen estado, con un olor agradable.
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Pregunta 1. Habitacion Opcion 3

AMENITIES

1,04%

82,81%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracién 5 representacion de resultados pregunta 1
Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

Mediante el grafico se puede observar que el 82.81% de los clientes indican que
los amenities son excelentes, el 16.15% indica que son muy buenos y el 3% bueno.

Interpretacion: es importante que los amenities se puedan ofrecer en el
establecimiento debido a que muchos huéspedes viajan sin ellos, el shampoo y jabdn

son necesarios que se ofrezcan al huésped para que se sienta comodo.
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Pregunta 1. Habitacion Opcion 4

ESTADO DEL MOBILIARIO

= 15,89%

u 84,11%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracion 6 representacion de resultados pregunta 1
Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

Con respecto al mobiliario el 84.11% de los clientes indican que es excelente y
el 15.89% indica que son muy buenos.

Interpretacion: la mayoria de los clientes escogen a Homevoyage porque el
mobiliario es amplio y adecuado para personas que viajan y quieren sentirse como en

casa, son instalaciones modernas tanto el lobby como las areas sociales.
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Pregunta 1. Habitacion Opcion 5

LIMPIEZA

2,34%

\

97,66%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracién 7 representacion de resultados pregunta 1
Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

El 97.66% de las personas encuestadas indican que la limpieza es excelente,
mientras que el 2.34% piensan que es muy bueno.

Interpretacion: la limpieza incluye varios puntos como son las &reas sociales y
habitacién. La limpieza viene a significar un estandar de calidad que toda persona se fija
el momento de arribar a cualquier establecimiento y no se diga de un lugar donde se

hospeda.
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Pregunta 2. Instalaciones Generales Opcion 1

SALA / COMEDOR / COCINA

2,34%

_—

34,11%

63,54%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracién 8 representacion de resultados pregunta 2
Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

Con respecto al servicio recibido en la sala / comedor / cocina: el 63.54% dijo
que es excelente, el 34.11% indicd que es muy bueno, mientras que el 2.34% respondio
que es bueno.

Interpretacion: Ha sido importante tener disponibilidad de éstas areas para los
huéspedes, la sala es una de las areas mas utilizadas para trabajo al igual que la cocina
en donde pueden adquirir productos en el supermercado y ser consumidos dentro del

departamento, esto evitara que aumente el gasto por alimentacién de los huéspedes.
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Pregunta 2. Instalaciones Generales Opcion 2

UBICACION

99,48%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracién 9 representacion de resultados pregunta 2
Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

A continuacion, se detallara el porcentaje uno de los mas altos recibidos por los
encuestados, el 99.48% indicd que la ubicacion es excelente y el 0.52% es muy buena

Interpretacion: al ver este porcentaje se puede apreciar que la ubicacién donde
se encuentran los departamentos Homevoyage es lo mas importante para los clientes por
la cercania a sitios de trabajo, sitios de interés, centros comerciales, es decir tiene una

ubicacion estratégica.
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Pregunta 2. Instalaciones Generales Opcion 3

PRECIO / CALIDAD

3,65%\ -~ 0,26%

49,22%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular

—_46,88%

m Deficiente

llustracién 10 representacion de resultados p
Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion del

Con respecto a la relacion precio calidad, los resultados fueron los siguientes: el

49.22% indico que es muy bueno, el 46.88% excelente, el 3.65% bueno y el 0.26%

regular.

Interpretacion: la mayoria de las personas encuestadas coinciden en que estan
satisfechas con la relacion del precio que terminan pagando y la calidad que reciben.

Hay que resaltar, que existen varias tarifas dependiendo de la comodidad de los

huéspedes.
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Pregunta 2. Instalaciones Generales Opcion 3

HOSPITALIDAD Y TRATO

2,08%

97,92%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracion 11 representacion de resultados pregunta 2
Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

La opinion de los clientes en cuanto a la hospitalidad y trato fue la siguiente: el
97.92 excelente y el 2.08% es muy buena.

Interpretacion: en los departamentos Homevoyage se puede observar que no
hay problema en cuanto al trato al inicio, durante y el momento de la salida del huésped,
siempre se esta dispuesto a ayudar en lo que se puede para generar la satisfaccion total

del cliente.
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Pregunta 2. Instalaciones Generales Opcion 3

RECEPCION

2,60%

3,39%

\/—

50,26% |

43,75%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracion 12 representacion de resultados pregunta 2

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

La grafica arroja los siguientes resultados: el 50.26% de los huéspedes

encuestados indicd que la atencién de la recepcién es muy buena, el 43.75% es

excelente, el 3.39% es bueno y el 2.60% regular

Interpretacion: la mayoria de las personas estan satisfechas con la atencion
cabe recalcar que han existido huéspedes que no han recibido un buen trato y atencion

en la recepcion, es por eso que hay un diminuto nimero de personas que calificé como

regular a la atencion.
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Pregunta 3. Otros servicios Opcion 1

INTERNET

84,38%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracién 13 representacion de resultados pregunta 3
Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

Con respecto al servicio del Internet el 84.38% indicO que es excelente y el
15.63% es muy bueno.

Interpretacion: El internet es uno de los servicios més utilizados en el servicio
de hospedaje, con esto podemos concluir que si no se dispone de internet la venta de la
habitacién es minima debido a que este servicio es indispensable para cualquier tipo de

trabajo.
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Pregunta 3. Otros servicios Opcion 2

NETFLIX

—

96,88%

H Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular m Deficiente

llustracién 14 representacion de resultados pregunta 3
Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

El 96.88% de las personas encuestadas indican que el servicio de Netflix puesto
en los departamentos es excelente y el 3.13% es muy bueno.
Interpretacion: Netflix es algo que le reemplazé a la TV por cable y que tiene

buena acogida para la distraccion de los huéspedes donde pueden ver series y peliculas.
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Pregunta 4. Publicidad ¢ Habia estado en nuestro establecimiento antes?

PUBLICIDAD

28,13%

71,88%

=S| =mNO

llustracién 15 representacion de resultados pregunta 4
Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

El 71.88% de las personas encuestadas indican no han estado antes en los
departamentos Homevoyage y el 28.13% ya han sido clientes.

Interpretacion: Es bueno saber que los huéspedes de otros paises y nacionales
han tomado la decisién de regresar a Homevoyage cuando arriban a Quito, siempre se
les trata de dar el mejor servicio para que vuelvan y si no es el caso que lo recomienden

con terceras personas.
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Pregunta 4. Publicidad ¢ Como conocié a Homevoyage?

COMO CONOCIO A HOMEVOYAGE?
7,55%
1,72% /- ?
7,81%
20,57% |
37,76%
M Publicidad m Redes Sociales
m Booking Otras paginas de alojamiento
B Acuerdo Empresa W Referencias Amigos

llustracién 16 representacion de resultados pregunta 4
Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion del cliente en Homevoyage.

La ilustracion refleja que el 37.76% conocié a Homevoyage por Booking que es
una de las plataformas de alojamiento méas conocidas en el mundo, el 20.57% otras
paginas de alojamientos como Expedia 0 AIRBNB, el 14.58% en redes sociales, el
11.72% en referencias de amigos, el 7.81% acuerdo de empresas y el 7.55% en
publicidad.

Interpretacion: hay que recalcar dos cosas, Booking forma parte del mayor
ingreso para Homevoyage, estas estadisticas nos ayudan a mejorar en cuanto a la
publicidad, asi como también que los acuerdos de las empresas nacionales se aumenten

para poder tener mayor ingreso de capital con gente local.
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5.

CAPITULO5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con el resultado de esta investigacion, se ha llegado a la conclusion que desde la
apertura de Homevoyage se ha mejorado en la infraestructura y servicio,
logrando generar beneficios del alojamiento no tradicional en las paginas mas
conocidas de hospedaje en el mundo como son Booking, Expedia, AIRBNB,;
gracias a esto se ha obtenido reconocimiento en base a una calificacion que se
hace cada afio y se ha obtenido el incremento de turistas tanto nacionales como
extranjeros que visitan la capital.

El servicio y atencion al cliente son puntos muy importantes para Homevoyage
debido a que si se llega de manera positiva a los clientes, estos van a acudir al
establecimiento y lo van a recomendar con terceros y esto al final generara
buena imagen de Homevoyage y por ende mayores ingresos econdmicos en un
futuro.

Mediante las encuestas realizadas se logro identificar que la mayoria de las
personas estan totalmente satisfechas con la ubicacién de los departamentos por
lo que se trabajara en alternativas adicionales de alojamiento para complacer a
los huéspedes sobre todo en la privacidad.

En cuanto a la relacion precio/calidad, se pudo constatar que los huéspedes
tienen gran acogida a los precios que se maneja, y esto se debe a que la calidad,
ubicacién y servicio que se ofrecen es satisfactoria.

Se pudo identificar por medio de las encuestas que la mayoria de los huéspedes
que realizan una reserva en Homevoyage buscan sentirse como en su casa Yy

porque sus empresas ubicadas en otras ciudades pero con sede 0 matriz en la
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capital se encuentran en los alrededores del sector, y los turistas que visitan
Quito tiene todo relativamente cerca y de facil acceso.

Los puntos débiles es no tener un establecimiento propio y tener que pagar una
renta mensual y también idiomas adicionales con los que se podria comunicar de
mejor manera con los huéspedes.

Con el paso de los afios se ha podido desarrollar mejores formas de publicidad
para gente extranjera o paginas alternativas que ayudan a que las reservas sean
inmediatas y poder comunicarnos via SMS por cualquier pedido anticipado.

Las mayores oportunidades de Homevoyage son la proximidad a zonas de
interés para los huéspedes, realizar alianzas estratégicas con mayoristas de
turismo y el mejoramiento de la infraestructura turistica de la ciudad en el caso
especifico del metro de Quito que amplia el perfil del cliente potencial.

Las mayores amenazas es la competencia debido a que se pudo determinar que
aun existen personas que rentan de manera informal lo que ha perjudicado a
muchos establecimientos por el sector debido al desconocimiento en establecer
precios y como consecuencia tarifas excesivamente bajas y tambiéen la

implementacion de nuevas regulaciones por parte del Ministerio de Turismo.

RECOMENDACIONES

Fomentar constantemente el cambio, mejoras o implementacion de nuevos
servicios en Homevoyage, tomando en cuenta que los mismos posicionaran y
diferenciaran a los departamentos compartidos, de los departamentos que
actualmente existen y también de los establecimientos que se van aumentando

afio a ano.
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Homevoyage esta considerado por un rango de precios que puede ser privativo
para gran parte de gente nacional, esto es el resultado de muchos factores como
la ubicacién, caracteristicas de los departamentos, sin embargo esto no limita a
la empresa a la realizacion de nuevos proyectos como seria la renta de
habitaciones a gente universitaria de provincia que buscan hospedarse por meses
hasta acabar su maestria o proyectos de grado.

Identificar a las empresas que tienen sus sedes en la capital para poder brindarles
el mejor servicio y para que sea una forma que regresen en otras ocasiones.
Implementar el uso de las estrategias de publicidad y promocion para de esta
manera hacer conocer a la gente de otras ciudades de Homevoyage.

Establecer un adecuado manejo de la informacién obtenida en redes sociales,
que permita mejorar el servicio en base a las opiniones que los clientes expresan

sobre los establecimientos.
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ANEXOS

Anexo 1 Modelo de encuesta dirigida a los huéspedes

Nombre y apellidos:

Email: Fecha deentrada: __ - - Fecha de salida:

Pais de Residencia: Motivo de la Estadia:
B Turismo () Ocio ( )
Negocios ( ) Otros ()

Marque con una X la puntuacion que considere més acorde con el servicio recibido

(1 muy deficiente, 5 excelente)

1. HABITACION
1 2 3 4 5

Comodidad

Lenceria (sabanas, toallas)

Amenities

Estado del mobiliario

Limpieza

Comentarios
0 sugerencias

2. INSTALACIONES GENERALES

Sala / Comedor / Cocina

Ubicacioén

Relacion Precio / Calidad

Hospitalidad y trato

Recepcién

Comentarios
0 sugerencias
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3. OTROS SERVICIOS

1 2 3 4 5

Internet

Netflix

Comentarios
0 sugerencias

4. PUBLICIDAD

¢Habia estado en nuestro establecimiento antes?

¢Como conocié a Homevoyage?

Publicidad

Redes Sociales

Booking

Otras paginas de Alojamiento

Acuerdo de empresa

Oooood

Referencias de amigos

¢ Como calificaria a Homevoyage de forma global?
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Anexo 2 Politicas y condiciones de Homevoyage en departamentos compartidos

Politicas y Condiciones

Esta totalmente prohibido que otras personas que no estén registradas, se hospeden en
la habitacién asignada. Caso contrario se cobrara $30 adicionales por incumplir esta
norma.

Estd terminantemente prohibido el ingreso, consumir o traficar, con sustancias
estupefacientes o psicotropicas y alcohol en cualquier espacio del departamento.

En caso de extravio de Ilaves el huésped pagara un valor extra de $25. Se recomienda
dejar donde el guardia para evitar pérdidas.

A partir de las 23hs. rige la norma de silencio nocturno absoluto, debiendo evitarse todo
ruido (musica, gritos, discusiones, etc.) que pueda molestar a otro huésped.

Todas las areas del departamento incluido la habitaciones, sala, comedor, y cocina son
lugares 100% libres de humo.

Para el uso de la lavadora y secadora antes de su uso explicar al administrador.

Si ud consume algun alimento por favor luego dejar lavada la vajilla.

Para estadias largas por favor usar sandalias para el mantenimiento del piso de todo el
departamento.

La basura de los bafios y la cocina se debe dejar en el contenedor en el subsuelo 1.

Politicas de reservacion:

» La hora del Check In es a las 14H00. (Si usted desea ingresar antes de esta hora
lo puede hacer sin recargo alguno, siempre que no tengamos huéspedes en la
noche anterior, por favor solicitar con anticipacion.)

* El check out es a las 12HO00, se debera anticipar si por alguna razon va a

desocupar la habitacion después de este horario.
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Las tarifas que aplican son vélidas el dia de su cotizacion, si cotiza
posteriormente puede existir variacion.

Su nimero de confirmaciéon o e-mail le serd enviado después de que se haya
efectuado el cargo correspondiente a su tarjeta, hasta ese momento se considera
una reservacion completa.

Le sugerimos leer las politicas de cancelacion ya que cualquier cambio de
reservacion esta sujeto a disponibilidad.

No podran ingresar personas que no estén especificadas en la cantidad de

pasajeros antes reservados.

Politicas de pago:

Aceptamos las siguientes tarjetas de crédito: Visa, MasterCard o adicional

trabajamos con PayPal la manera mas segura para sus pagos.

Se cargara el IVA vy el cliente asumira el porcentaje adicional por pago con

tarjeta de crédito en el establecimiento.

Politicas de Cancelacion

La reserva efectuada podrd cancelarse sin cargos siempre que la solicitud de
cancelacion se realice con 48 horas de antelacion a la fecha de llegada.

Si cancela la reserva fuera de este plazo 0 no se presenta, Homevoyage cargara
el 100% de la primera noche

La reservacion debera estar garantizada, caso contrario se mantendra activa

solamente hasta las 18h00 (6:00 pm) hora local.

En caso de Emergencia, inconveniente o duda contactar a cualquiera de los
administradores con los numeros o correo detallados al pie de pagina.
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Fotografias de los establecimientos

Homevoyage Departamentos Compartidos

llustracion 17
Autor: Roberto Raza

llustracion 18
Autor: Roberto Raza
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llustracion 19
Autor: Roberto Raza

llustracion 20
Autor: Roberto Raza
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llustracion 21
Autor: Roberto Raza

llustracion 22
Autor: Roberto Raza
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lustracion 23
Autor: Roberto Raza

llustracion 24
Autor: Roberto Raza
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lHustracion 25
Autor: Roberto Raza

llustracion 26
Autor: Roberto Raza
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lustracion 27
Autor: Roberto Raza

lustracion 28
Autor: Roberto Raza
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llustracion 29
Autor: Roberto Raza

Adultos

Entrada

Salida Nifvos
awm I

llustracion 30 Pagina Web Homevoyage
Autor: Roberto Raza
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