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RESUMEN

El actual proyecto de investigacion tuvo como objetivo analizar las diferentes estrategias
de comercializacion, para mejorar la calidad de los servicios, a través de matrices que
permitieron conocer la situacion actual del complejo, pudiendo identificar las falencias

existentes, y poder plantear aspectos de mejora para su beneficio.

La metodologia aplicada fue de tipo cualitativo con alcance descriptivo con el método
inductivo, puesto que se aplicaron entrevistas y se alcanz6 a conseguir conclusiones
partiendo de estudios previos y antecedentes a través de las herramientas aplicadas. Asi
mismo se aplico el tipo de investigacion cuantitativa con el método deductivo puesto que
se utilizaron encuestas que arrojaron datos numéricos que permitieron medir la calidad
de los servicios que ofrece el hotel, y en base a la percepcion de cada cliente considerar

cuales serian las mejores estrategias por plantear.

Se determind que es de suma importancia estar al tanto de lo que ofrece hoy en dia el
internet, e innovar constantemente a través de redes sociales, promocionando cada

servicio que ofrece para captar la atencion del cliente.

Todo lo aplicado facilité la elaboracion de estrategias, y como resultado favorable se pudo
observar que cada estrategia que se planted fue en base a diferentes matrices que se

realizaron para saber identificar las falencias y principales competidores del complejo.
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ABSTRACT

The current research project aimed to design different marketing strategies, to improve
the quality of services, through matrices that allowed to know the current situation of the
complex, being able to identify the existing shortcomings, and to be able to propose

aspects of improvement for their benefit.

The applied methodology was qualitative with a descriptive scope with the inductive
method, since interviews were applied and conclusions were reached based on previous
studies and antecedents through the applied tools. Likewise, the type of quantitative
research was applied with the deductive method since surveys were used that yielded
numerical data that made it possible to measure the quality of the services offered by the
hotel, and based on the perception of each client, consider which would be the best

strategies to raise.

It was determined that it is of the utmost importance to be aware of what the internet
offers today, and to constantly innovate social networks, promoting each service it offers

to capture the customer's attention.

Everything applied facilitated the elaboration of strategies, and as a favorable result it was
observed that each strategy that was proposed was based on different matrices that were

carried out to identify the shortcomings and main competitors of the complex.
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Introduccion
Con el pasar de los afios, en todo el mundo ha existido un sinniimero de hoteles, que han
tenido un crecimiento tanto comercial, turistico y los paises de Latinoamérica han optado

por expandirse brindando un mejor servicio.

Ecuador posee una gran cantidad de hoteles dirigidos a mercados de distintos niveles
econdmicos, muchos de éstos, se han creado sin un plan de marketing ni estudios previos,
ocasionando muchas veces que las empresas hoteleras fracasen. Es importante tener en
cuenta que, la calidad de un buen servicio, es la caracteristica fundamental para tener

¢xito (Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible para Ecuador, 2007).

Ecuador goza de grandes oportunidades para el desarrollo turistico ya que es un pais muy
diverso, en flora y fauna, tiene un clima muy calido con amplio territorio, con cuatro
regiones, costa sierra oriente y region insular o Galdpagos visitadas por turistas

internacionales.

Esmeraldas es una provincia particular del Ecuador, por tener varios cantones que son
atractivos turisticos, entre ellos, se encuentra Atacames, que por décadas se ha dado a
conocer por sus interesantes playas y gastronomia. El cantén, mantiene una gran
infraestructura de hoteles muy conocidos que han dado paso a ofrecer un servicio de
calidad.

En el canton Atacames, se encuentra el complejo turistico “la Aldea”, con mucha
trayectoria, siendo uno de los primeros hoteles en brindar servicio de hospedaje dentro
del canton y es, por lo tanto, fundamental realizar un andlisis estratégico para mejorar la

comercializacion nacional del complejo turistico “la Aldea” de Atacames, Ecuador.
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Planteamiento del problema

El complejo la Aldea, es una empresa familiar que inici6 brindado servicio de hospedaje
y de restaurante para satisfacer las necesidades de los clientes, sin embargo, en el
transcurso de los afios se han ido posesionando en el mercado nuevos hoteles, los cuales
han hecho que el complejo baje sus precios debido a la competencia, esto ha llevado a
desarrollar un analisis estratégico promocional que permita mejorar la imagen, y a la vez,

ampliarse y generar mas ingresos.

Hay que recalcar que, el complejo no se preocupa por medir los estandares de calidad, es
decir, carece de instrumentos necesarios para analizar la satisfaccion de los clientes, por
ende, no se aplican mejoras al servicio en funcion de las debilidades que se presentan, lo
que implica adicionalmente, que tienen poco acceso a informaciéon para una adecuada

toma de decisiones

Otro elemento importante de mencionar, son los conflictos de los propietarios que
comparten lazos familiares, y esas diferencias han ocasionado que el complejo no se

desarrolle de forma integral, afectando en su rendimiento actual en el mercado.
Conforme a lo redactado en parrafos precedente se plantea lo siguiente:

(Como mejorar la comercializacion nacional el complejo turistico “la Aldea” de

Atacames, Ecuador?

e /Cuales son las caracteristicas del complejo turistico La Aldea en el canton

Atacames?

e ;Cual es la percepcion de los clientes respecto al servicio del complejo turistico

la Aldea?
e ;Cuales son las diferentes estrategias que permitan la mejor comercializacion del

complejo?
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Justificacion
La importancia de este estudio es que el complejo mejore su imagen desarrollando

estrategias las cuales permitan a la empresa posicionarse en el mercado nacional.

La investigacion pretende aportar con ideas innovadoras que ayuden al progreso del
complejo beneficiando asi mismo al cliente. El analisis estratégico va encaminado a los
clientes para poder promocionar el complejo, ofreciendo servicios de hospedaje,

restaurante, guardiania, entre otros, los cuales permitan la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion contribuira a los gerentes del complejo “Aldea Mar” puesto que van a
poder proponer un mejor servicio, asi mismo, potenciar las ofertas y promociones,

permitiendo aumentar las ventas con presencia de la marca en el mercado nacional.

Adicionalmente, este trabajo provee datos relevantes para que los interesados puedan
utilizarlos en la toma de decisiones que contribuyan a la mejora y evolucion del complejo

para aprovechar los beneficios derivados del mercado internacional.

Asi mismo todo lo definido con respecto al desarrollo del complejo se sustentara en bases
teoricas, lo cual permitira describir de manera mas clara el problema que se pretenda

solucionar.

Objetivo General
Analizar las diferentes estrategias para mejorar la comercializacion turistica nacional

Complejo “La Aldea” ubicado en el canton Atacames, Ecuador.

Objetivos Especificos
e C(Caracterizar el complejo “La Aldea” en el cantobn Atacames para conocer la
situacion actual.
e Determinar la percepcion de los clientes respecto al servicio brindado por parte
del complejo para medir el nivel de satisfaccion.
e Identificar las estrategias adecuadas que permitan mejorar la comercializacion

turistica del complejo “La Aldea”
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1.Bases Tedricas
Es necesario dar a conocer algunos de las teorias para asi poder entender en que se va a

basar el estudio a realizar.

1.1.1. Teoria de la Mercadotecnia

La teoria de la mercadotecnia sefiala que los factores como servicios, planificacion
estratégica, consumidores, competidores, deben funcionar de forma eficiente, que permita
la rentabilidad de la empresa, el autor sefiala que, una empresa debe saber cémo
desarrollar productos nuevos y como administrarlos en funcion de los cambios en gustos,
tecnologia y competencia, por lo tanto, los elementos de la teoria de mercadotecnia se
centran en un proceso de planeacion y ejecucion de la creacion, establecimientos de

precios, promocion y distribucion de ideas de; bienes y servicios (Kotler, 2002).

Segun Harvard, Teodore Levitt, (1950) “el concepto que dio origen al mercadeo o
marketing, fue de orientar cada producto a un mercado meta, es decir, qué tipo de persona
lo iba a consumir o usar, y a la vez, dirigirse con promociones mediante los medios

masivos que comienzan a aparecer; cine, radio, television, internet (Arrubla, 2013)”.

Segun Gummesson (1998) “argumenta que, si el cliente es el punto principal de la
mercadotecnia, la creacion de valor solo es posible cuando un producto o servicio es
consumido, un bien no vendido no tiene valor, y un proveedor de servicios sin clientes no

produce nada”.

1.1.2. Las cinco fuerzas de Michael Porter

Segun Porter (2009) las 5 fuerzas que moldean la competencia de un sector son:

“Rivalidad entre los competidores, Amenaza de nuevos aspirantes, Poder de negociacion
de los competidores, Amenaza de productos o servicios sustitutos, Poder de negociacion

de los proveedores” (Porter, 2009).

Estas fuerzas tienen un peso muy importante en lo que es la formacion de la
competitividad de la empresa, para poder alcanzar los objetivos uniendo fuerzas, las
cuales permitan involucrarse internamente en el mercado. La presente investigacion se
centra en la teoria de la mercadotecnia, la cual considera que el cliente busca satisfacer

una necesidad que va mas alla de un simple producto (satisfaccion propia). Es importante
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entender en que se basa esta teoria, ya que incluye cuatro variables, mas conocidas como
las 4P; precio, producto, promocion y plaza, estos factores son fundamentales al momento

de lograr captar al cliente.

Una vez analizado las diferentes teorias de los autores, se deben conocer algunos

conceptos muy importantes.

1.1.3. Marketing de Servicios

Rathmell (1974) “Es un producto intangible que no se huele ni se palpa, el cual las
personas no lo experimentan antes de la compra, pero les permite la sensacion de
satisfaccion la cual se compensa con el dinero” (Sousa, Ferreira, Azebedo, Sales, &

Farias, 2018).

1.1.4. Turismo
“Toda actividad asociada con el desplazamiento de personas hacia diferentes lugares

fuera de su residencia habitual” (Ley de turismo , 1997).

“El turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una gran variacion, hasta el
punto de convertirse en uno de los sectores econdomicos con mas fuerza y que a la vez

crece con mayor rapidez en el mundo” (OMT, s.t.).

1.1.5. Marketing de turismo

“Otro segmento dentro del marketing es que tiene una alineacion turistica la cual indica
que la planificacion en marketing turistico debe basarse fundamentalmente en el analisis
de la demanda, en la seleccion de los mercados objetivos, y en la definicion del producto

a ofrecer” (Nuiez, 2009).

Es decir; cada hotel tiene que basarse en las criticas de cada cliente, realizar las debidas
estrategias para mejorar cada uno de los estandares de calidad y asi poder brindar un

mejor servicio.

1.1.6. Comercializaciéon
“La comercializacion esta constituido por todas las actividades que tienden a generar y
facilitar cualquier intercambio cuya finalidad es satisfacer las necesidades o deseos de las

personas” (Stanton & Futrell, 1987)

“Segun (Kotler, 1992). Es un proceso social y de gestion a través del cual los individuos

obtienen lo que necesitan o desean, asi sea creando, ofreciendo o intercambiando

14



productos con valor”. Es decir, que las personas tienen el derecho de gestionar cualquier
actividad que les permita generar un valor adicional, ya sea creando u ofreciendo un

producto.

1.2. Antecedentes
Para desarrollar este trabajo investigativo se consideraron estudios previos concernientes

a otros autores y articulos con relacion a la tematica de la comercializacion turistica.

Mendoza (2012) “Como resultado de la tesis Analisis del sector turistico en Cartagena,
cuyo objetivo fue indagar la zona turistica realizando un estudio a través de la herramienta
DAFO, llegd a la conclusion; que habia que optimizar los atractivos turisticos mas
sobresalientes de la zona y posesionarlos en el mercado, para que los clientes consuman

lo nacional”.

Asi mismo, respecto al Complejo, se deberia analizar los diferentes atractivos turisticos
que el Canton presenta, para potenciarlos en un 100%, y que los turisticas consuman los

servicios de hospedaje del hotel y a la vez disfruten de sus atracciones.

Sin embargo, el articulo de Gomes (2007) “Analisis de las acciones promocionales” fue
realizado en el Balneario Santa Catarina, Brasil, cuyo objetivo fue saber qué acciones
promocionales realizaban las empresas hoteleras, dandose a conocer que entre las nuevas
tecnologias mas utilizadas es el internet, sin dejar a un lado también que utilizan a

operadoras turisticas y a las agencias para difundir sus servicios”.

“Toda innovacion turistica, desde la identificacion, transformacion, hasta su puesta en
valor, requiere de un proceso; de la tecnologia, la practica y la ética del profesional, esto
determina la calidad del producto o servicio que ofrece, si es innovador y si contribuye a

la sociedad (Moya, 2016)”.

“De acuerdo con un analisis de despegar.com, las reservas de los hoteles en Ecuador
crecen cada vez mas significativamente, esto indica que los turistas que mas reservas
realizan dentro del territorio son los propios ecuatorianos, seguidos de argentinos,
venezolanos, colombianos y chilenos, los destinos mas demandados para este tipo de

servicio son Quito, Guayaquil, Galapagos, Montaiiita y Salinas” (Melendez, s.f.).

Esto es una prueba mas que el Canton Atacames no esta siendo potenciado como se debe,
actualmente, los turistas prefieren visitar nuevos lugares de otras provincias, sin saber que

existen un sinnumero de playas y hoteles como el complejo la aldea.
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1.3. Fundamentacion Legal

1.3.1. Organizacion Mundial Del Turismo
Uno de los principales instrumentos que se utilizd para la fundamentacion de la
investigacion fue la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) y en ello se detalla lo

siguiente:

El objetivo principal de esta organizacion es ayudar a maximizar los beneficios de cada
sector, encargandose de promocionar el turismo de manera responsable, sostenible y
accesible para todos, asi mismo minimizando las posibles consecuencias negativas que

puedan afectar al medio ambiente (OMT, 1999).

“Sin embargo, la Ley de Turismo tiene como objetivo determinar el marco legal, el cual
regira la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector publico; las potestades del
estado, las obligaciones y derechos de los prestadores y usuarios” (Ley del Turismo,

2014).

Para tener claro el concepto anterior, y poder entender el objetivo principal de la Ley de
Turismo, se va a tener en cuenta dos articulos, para dar fondo a cada actividad que pueden

realizar las personas, y que pasos conlleva el proceso.

“El capitulo dos establece a las actividades turisticas y de quienes las ejercen. Se
consideran actividades turisticas las que son desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada, a una o mas de las siguientes
actividades; Alojamiento, Servicio de alimentos y bebidas y Transportacion, siempre y

cuando aplique principalmente para este prop6sito” (Ley del Turismo, 2014).

“Por ultimo, el articulo manifiesta que para el ejercicio de actividades turisticas se
requiere obtener el registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite
idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes”

(Ley del Turismo, 2014).

CAPITULO II: MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo de Investigacion

El presente trabajo, se manejo con dos tipos de investigacion, cualitativa ya que se utilizo
entrevistas para conseguir informacién necesaria, poder descubrir los diferentes
problemas y encontrar una solucion; y la investigacion cuantitativa, puesto que se

desarrollaron encuestas que arrojaron datos numéricos que permitieron medir la calidad
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del servicio de manera directa con los consumidores. La investigacion tuvo un alcance de
caracter descriptivo, ya que cuenta de cada escenario dentro del complejo, la descripcion
de sus actividades, que permitan determinar cudles son sus fortalezas y a la vez, sus

debilidades para analizar qué medidas deben tomarse para el mejoramiento del servicio.

2.2. Método de investigacion
Se aplicé el método inductivo, partiendo de un caso concreto relacionado con el complejo
La Aldea y sus caracteristicas, considerando las particularidades subjetivas de los

propietarios y posteriormente establecer conclusiones generales.

Se aplicé también el método deductivo, partiendo de los parametros generales de la teoria

de la mercadotecnia para luego ir a lo particular relacionado con el complejo La Aldea.

2.3 Definicion conceptual y operacional de las variables
La variable para estudiar en la presente investigacion es: estrategia de comercializacion
turistica. Se determinaron tres dimensiones con sus pertinentes indicadores. La tabla 1,

muestra la operacionalizacion de esta variable
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable estrategias de comercializacion turistica.

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Estrategias de
comercializacion

turistica.

Son las acciones que se
realizan para alcanzar
determinados objetivos
para la satisfaccion de

la empresa.

Consultar libros
Entrevistar a
personas
Reconocimiento y
observacion de

campo

Situacion actual del

complejo

Percepcion de los

clientes

Numero de trabajadores
Infraestructura del complejo
Tipos de servicios

Origen de los clientes

Costo de los servicios
Meses de mayor fluctuacion de los
clientes

Fiabilidad

Sensibilidad

Seguridad

Empatia

Elementos tangibles
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Ventas

Capacitaciones
Publicidad
Ofertas

Calidad de atencion al cliente
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2.4. Técnicas e Instrumentos

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la entrevista estructurada, la cual se
empleo para obtener informacion veraz por parte de los propietarios y trabajadores, estuvo
compuesta por nueve preguntas abiertas, las dos primeras estuvieron enfocadas en el
objetivo uno de la investigacion y las otras siete en el tercer objetivo, previo a la
aplicacion de la misma, se procedi6 a hacer una validacion de dos expertos de la PUCESE,
los parametros de evaluacion estuvieron relacionados con: Claridad en la redaccion,
Coherencia interna, Induccion a la respuesta (sesgo), Lenguaje adecuado con el nivel del
informante, Mideloque pretende, luego de este proceso, el dictamen de los evaluadores fue

aplicable.

Finalmente, se aplicaron las encuestas las cuales fueron dirigidas a determinar cudl es la
percepcion de los turistas cumpliendo con el objetivo dos de la investigacion, se aplico
un cuestionario utilizando el método ServQual de la autoria (Zeithaml & Berry, s.f.),
estructurado con 5 dimensiones (Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia, Elementos
tangibles); utilizando para el efecto 12 preguntas, en escala (Totalmente Insatisfecho (TI);

Insatisfecho (I); Regular (R); Satisfecho (S); Totalmente Satisfecho (TS))

El método o herramienta que se utilizd6 en esta investigacion fue el ServQual, un
instrumento ya validado, el cual consiste en un cuestionario estandarizado, constituido
por una escala de repuesta multiple, disefiada para comprender las expectativas de los

clientes respecto a un servicio determinado.

2.5. Poblacion y Muestra

Fase cualitativa

La poblacion y muestra de la entrevista se aplicd a dos personas los que corresponden a
los propietarios de cada uno de los hoteles dentro del complejo, distribuidos de la

siguiente manera:

Nombre del entrevistado Nombre del complejo
Sandra Bernal Hotel Aldea Mar
Jimena Cabezas Aldea Gemelas

Por tratarse de una fase cualitativa no fue necesario la aplicacion de ninguna formula

estadistica.
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Fase cuantitativa
La poblacion y muestra para la encuesta fue aplicada a 123 turistas los cuales estuvieron

alojados en el complejo.

La formula que se aplico en esta investigacion es para poblacion finita, porque, se conoce
la cantidad de personas que ingresan en el complejo “La Aldea”, y es por ello, se despejara

la formula de la siguiente manera:

NxZazxpxq
2><(N—1)+Zaz><p><qr

H =

Donde:

N = tamafio de la poblacion (649)

Z =nivel de confianza (1,95)

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada (0,5)

Q = probabilidad de fracaso (0,5)

D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion) (0,08)

(649)x(1,95)"2x(0,5)x(0,5)
(0,08)2x(649-1)+(1,95)2x(0,5)x(0,5)

n:

n = 123

2.6. Analisis de los datos

La informacion de las entrevistas se analizé tomando el criterio de cada persona a la que
se entrevisto y distribuyendo todos los datos obtenidos por medio de la plataforma Office
Word, estableciendo de esta manera una matriz categorial en base a las respuestas de los

entrevistados representado en las siguientes categorias:

Numero de trabajadores

e Infraestructura del complejo
e Tipos de servicios

e Origen de los clientes

e Costo de los servicios

e Meses de mayor fluctuacion de los clientes
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Las encuestas se analizaron tomando en cuenta los datos arrojados por los turistas,
elaborando tablas por medio de la plataforma de Excel para que estos sean puntuales al

momento de conocer los resultados concluyentes.

Luego de haber aplicado las técnicas de investigacion se procede al andlisis de resultado
de los datos recolectados, asi como los adquiridos de las fuentes cientificas para ser
tratados de una manera objetiva, de tal manera, que sean de ayuda para poder analizar las

estrategias de comercializacion que se van a utilizar.

CAPITULO III: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
En este apartado se analizaran todos los datos obtenidos de las entrevistas aplicadas; una
a la Lic. Sandra Bernal propietaria del hotel “Aldea Mar” del cantén Atacames y al

propietario del hotel “Aldea Gemelas” Jimena Cabezas.

3.1. Situacion actual del complejo “La Aldea” en el cantén Atacames
e Nimero de trabajadores
Bernal (2019) legalmente cuenta con tres trabajadores, dos recepcionistas medio
tiempo cada una, y un guardia para seguridad de los clientes, sin embargo, debido a
que no todos los dias de la semana hay fluctuacion de turistas recurre a llamar a un
camarero los fines de semana y feriados. No obstante, Cabezas (2019) revel6 tener
unicamente una recepcionista que trabaja tiempo completo y un guardia, ya que ella
también cumple sus labores como administradora, realizando todas las funciones para
que el hotel sea prospero, dando a conocer que dos veces a la semana cita a un
limpiador para el mantenimiento de la piscina, y a dos camareros cada fin de semana
y feriados.
e Infraestructura del complejo
El Hotel Aldea Mar, segin Bernal (2019) estd totalmente remodelado con camas,
colchones y equipos como televisores y aires acondicionados en buen estado, con una
capacidad de 113 personas. Indicando Cabezas (2019) que uno de los bloques de aldea
gemelas no cuenta con equipos de aires acondicionados ni televisores modernos,
dando el servicio solamente de ventilador, sin embargo, en uno de sus bloques mas

modernos si esta totalmente suministrado con equipos en buen estado.
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Imagen 1

Infraestructura del hotel
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e Tipos de servicios
De acuerdo con Bernal (2019) los servicios que ofrece son de: hospedaje,
habitaciones frente al mar con piscina, television por cable, wifi, parqueadero y
un area de hamacas para satisfaccion de los clientes; Sin embargo, Cabezas (2019)
dio a conocer que “Aldea Gemelas” ofrece servicios de hospedaje, guardiania,
piscina, television por cable y parqueadero, supo explicar que no da servicio de
wifi debido a que es un gasto fijo y no esta en el presupuesto por el instante.

Imagen 2

Servicios que ofrece
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e Origen de los clientes
Las dos entrevistadas al instante de contestar esta pregunta ambas respondieron que
la mayoria de los clientes que visitan el complejo constantemente son los de la sierra,

oriente y colombianos.
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e Costo de los servicios

Bernal (2019) indicé que los costos del hospedaje siempre varian, acuerdo con
temporadas bajas que hay menos circulacion de turistas el costo minimo es de $15
dolares por personas, sin embargo, ese valor cambia cuando son feriados, debido a
que, son dias de mayor fluctuacion de clientes y el valor en temporadas altas es de
hasta $25 dolares. Sin embargo, Cabezas (2019) revel6 que en temporadas bajas por
persona tiene un valor de $15 dolares y para temporadas altas especifica (desde julio

hasta agosto) el valor es de $30 dolares por persona.
e Meses de mayor fluctuacion de los clientes

Los meses de mayor fluctuacion segin Bernal (2019) y Cabezas (2019) son Julio,
agosto (vacaciones de la sierra), Enero (vacaciones de los colombianos), Febrero

(feriado de carnaval) y abril por el feriado de semana Santa,

3.2. Percepcion de los clientes respecto al servicio brindado por parte del complejo
Luego de la aplicacion del instrumento, se validaron a 123 turistas del complejo “La
Aldea”; es importante recordar, que las tablas utilizan la siguiente metodologia:
totalmente insatisfecho (TI), Insatisfecho (I), Regular (R), Satisfecho (S), Totalmente
Satisfecho (TS).

En la tabla 1, se hizo referencia a la Fiabilidad que tiene el hotel al momento de brindar
sus servicios al cliente, los resultados muestran que, en el complejo hay un interés de
resolver los problemas del 93% (S, TS), es decir, los clientes se sienten satisfechos y
totalmente satisfechos; la misma tendencia, con el buen desempefio del servicio que
ofrecen los trabajadores con un 94% (S, TS) de igual forma, con el servicio que

proporcionan estos con un 88% (S, TS). -

Fiabilidad
TI. I R S TS TOTAL
Hay interés de resolver los 1 1 6 17 76
problemas a los clientes % % % % % 93% 123
Hay un buen desempefio en el o 1 5 22 72
servicio % % % % % 94% 123
Proporcionan el servicio en el 1 6 6 26 62
momento que prometen hacerlo % % % % % 88% 123

Tabla 1. Percepcion del cliente respecto a la fiabilidad
Fuente: Encuestas
Elaborado por: La Autora
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Asi mismo, en la tabla 2, tomando en cuenta la Sensibilidad, es otro aspecto que no se
tiene que dejar pasar, ya que se observa la rapidez que tiene el trabajador al momento de
ayudar al cliente, y mencionan en un 87% que se sienten (S, TS), y con respecto a la
disposicion que tienen al momento de hacerlo, mostraron su satisfaccion en un 95% (S,

TS).

Sensibilidad
TI | R S TS TOTAL
Cuentan con un servicio
expedito y rapido 2% 2% 10% 33% 54% 87% 123

Tienen la disposicion de ayudar
a los clientes 1% 1% 3% 25% 70% 95% 123
Tabla 2. Percepcion del cliente respecto a la sensibilidad
Fuente: Encuestas
Elaborado por: La Autora

Otra dimension fundamental que se tuvo presente fue la Seguridad; considerando la
confianza que infunden los trabajadores hacia los clientes, teniendo en cuenta que el 98%
se sienten (S, TS), conociendo también la cortesia que tiene cada uno al momento de

ayudar o resolver alglin problema es favorable con un 97% sintiéndose (S, TS).

Seguridad
TI I R S TS TOTAL
El comportamiento de los
trabajadores infunde confianza 1% 0% 2% 16%  81% 98% 123
Hay cortesia de parte de los
trabajadores 1% 0% 2% 25%  72% 97% 123

Tabla 3. Percepcion del cliente respecto a la Seguridad
Fuente: Encuestas
Elaborado por: La Autora

Se han analizado todos los datos acerca del servicio y como influye el trabajador hacia el
cliente, analizando otra dimension que fue la Empatia, se pudo dar a conocer que, si hay
una preocupacion por los intereses de los clientes, ya que respondieron un 93% que se
sienten (S, TS), y asi mismo, ofrecen horarios de atencién conveniente ya que el 97%

respondio que se siente (S, TS), conforme a la tabla 4.
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Empatia

TI 1 R S TS TOTAL
(,Se preocupan de los intereses de 6
los clientes? 1% 1% % 22% 71% 93% 123
(Hay horarios de atencion 2
convenientes? 1% 0% % 16% 80% 97% 123

Tabla 4. Percepcion del cliente respecto a la Empatia
Fuente: Encuestas
Elaborado por: La Autora

Se ha podido visualizar desde la tabla 1, todas las dimensiones respecto a los servicios
que ofrecen los trabajadores, y se ha visto que se ha tenido un buen desempefio de parte
de estos, sin embargo, analizando los resultados de la dimension de los elementos
tangibles se puede observar que el complejo no cuentan con equipos de aspectos
modernos, ya que los clientes en un 58% respondieron (R, S), asi mismo, si tiene
instalaciones fisicas atractivas, un 65% (R, S) afirma que no se sienten totalmente

satisfechos, son los datos descritos en la tabla 5.-

Elementos Tangibles

TI 1 R S TS TOTAL
Cuentan con equipos de
aspectos modernos 2% 9% 33% 24% 31% 58% 123
Tienen instalaciones fisicas
atractivas 0% 4% 20%  45% 31% 65% 123
Los trabajadores son pulcros 1% 0% 1% 11% 87% 98% 123

Tabla 5. Percepcion del cliente respecto a los Elementos Tangibles
Fuente: Encuestas
Elaborado por: La Autora

3.3. Estrategias de marketing que permitan mejorar la comercializacion turistica
del complejo “La Aldea”
Para desarrollar este apartado fue necesario recurrir a los parametros establecidos por

Porter, en lo relacionado, para conocer mas a fondo las cinco fuerzas que comparte.

S Fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los consumidores

Segun Porter (2009) “se refiere en esta fuerza a la presion que ejercen los consumidores
sobre las empresas para conseguir productos de mayor calidad, mejor servicio al cliente

y precios mas bajos”
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Los consumidores en este caso los clientes hoy en dia tienen acceso a mucha informacion
sobre la oferta turistica, ya que existen diferentes maneras de encontrar la mejor opcion
mediante el internet, pero ofrecer un buen servicio, haciéndole saber al cliente lo
importante que es, va a generar una lealtad y no va a apostar a recurrir a otros lugares asi

el costo sea menor.

Amenaza de entrada de nuevos competidores
Consiste en estudiar la competencia y para ello, es necesario precisar cudles son las

barreras de entrada a las cuales se enfrentan los nuevos competidores.

% Precio: El complejo La Aldea como tal cuenta con tarifas accesibles, siempre y
cuando regulando los precios del mercado y acorde al presupuesto del cliente

% Acceso: Para que puedan ingresar al mercado tienen que poseer un bien inmueble
el cual tenga una gran capacidad de ofertar un buen servicio a parte de la
infraestructura, y tener en cuenta que hoy en dia en cantéon Atacames tiene una
gran cantidad ofertante de hoteles los cuales ya tienen un buen posicionamiento
en el mercado y competir es un reto.

¢ Infraestructura adicional: El Complejo la Aldea posee infraestructura propia lo
cual le permite tener espacios de lavanderia, un pequefio bar, zona de areas verdes
y parqueadero ya que el cliente siempre busca seguridad.

¢ Diferenciacion del producto: Esto quiere decir, que, si cierto competidor nuevo
ingresa al mercado tiene que brindar un producto que no ofrezca la competencia
para asi poder lograr un posicionamiento en el mercado, y que su producto sea

reconocido por el cliente.

En la actualidad hay una baja probabilidad de nuevos competidores en el sector turistico,
debido a que las barreras para entrar al mercado son relativamente altas ya que se necesita

una alta inversion y mas que todo conocimiento para poder lograrlo.

Poder de negociacion de los proveedores
Muchas veces las marcas de los proveedores no poseen considerable importancia porque
no tiene ningin costo cambiar al proveedor, mas bien, lo que puede afectar es tratar de

generar nuevamente la confianza con uno nuevo, ya que el mercado es extenso.

En este caso, el complejo necesita de proveedores que le suministren insumos basicos de

primera necesidad.
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Rivalidad entre competidores

Los competidores en turismo y hoteleria en la actualidad son numerosos, es por aquello
que, el complejo la aldea debe intentar mediante sus estrategias lograr posicionarse en el
mercado dejando su marca, para asi ser diferenciado de la competencia logrando que el

turista tenga como prioridad elegir el servicio que ofrecen dichos hoteles.

Amenaza de productos o servicios sustitutos

La cantidad de lugares sustitutos en el mundo que reemplace el turismo es suficientemente
alta, ya que la mayoria de estos productos sucesores son mas econdmicos; como, por
ejemplo, Decamerdn, que ofrece paquetes turisticos, traslado y alimentacion y los turistas

por novedad optan por ese servicio.

En el siguiente apartado se van a realizar diferentes matrices estratégicas, para conocer la
situacion actual del hotel, logrando con esta herramienta analizar los resultados que

arroje, y poder seleccionar las mejores estrategias para el servicio planteado.

Matriz de evaluacion de Factores Internos

Es una herramienta que permite conocer con detalle la administracion y organizacioén
interna de cada empresa, permitiendo analizar cada aspecto de cada estrategia que se va
a aplicar, y conocer a detalle el impacto. Dentro de esta matriz permite evaluar las
fortalezas y debilidades mas relevantes, para poder formular las debidas estrategias que

sean capaces de solventar, reforzar y tener una sostenibilidad en los procesos internos.

Se procedi6 a realizar una lista de las debilidades, fortalezas y aspectos de mejora hacia
el complejo para poder conocer en lo que realmente esta fallando, y asi mismo conocer
sus cualidades. Luego se le asigno valores a cada factor equivalentes (0.1 a 1),
dependiendo que tan importante sea cada factor para la empresa, y poder lograr con eso

estrategias convenientes y aplicarlas.

En el complejo la aldea del canton Atacames se pueden observar los siguientes elementos

de analisis internos.

28



Tabla 6. Analisis de los factores internos

Factores Internos Claves Peso (0,1a1) Clasificacion Peso
Ponderado

FORTALEZAS
Estd ubicado en una zona 0.1 4 0.4
estratégica por estar frente a la
playa
Tiene un buen posicionamiento 0.07 3 0.21
ya que tiene mas de 20 afios en
el mercado
Relaciones humanas 0.1 4 0.4
Infraestructura moderna 0.07 3 0.21
Seguridad 0.08 4 0.32
Precios al alcance de los clientes 0.1 4 0.4
DEBILIDADES
Falta de capacitacion a los 0.08 1 0.08
trabajadores
Baja inversion en promocion y 0.1 1 0.1
publicidad
Capacidad de hospedaje minima 0.06 2 0.12
en base a la competencia
No incluyen paquetes 0.07 2 0.14
promocionales
Mala organizacion al momento 0.1 1 0.1
de alquilar
Falta de implementacion de 0.07 2 0.14

recursos tecnoldgicos

1.00 2.62

los factores que representa una mayor ponderacion, servicio integral, personal

calificado
EQUIVALENCIA
Debilidad importante 1
Debilidad menor 2
Fortaleza menor 3
Fortaleza importante 4

Con respecto a los resultados de la matriz de factores internos refleja una posicion fuerte
del Complejo ya que su ponderacion sobrepasa con 2.62 al promedio normal de 2.5, sin
embargo, es necesario destacar que hay varias debilidades las cuales pueden generar una

mala organizacion y la falta recepcion de los clientes.
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Matriz de evaluacion de Factores Externos
Es una herramienta que, a diferencia de la matriz de factores internos, se enfoca en
identificar y evaluar las oportunidades y amenazas, las cuales pueden influir notablemente

con el crecimiento y expansion de la empresa.

Al igual que la matriz anterior, se procedi6 a realizar una lista de los factores externos,
oportunidades y amenazas mas importantes, que puedan dar un impacto al éxito del
complejo.

Tabla 7. Matriz de los factores externos

MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS

Factores Externos Claves Peso (0,1 a1) clasificacion Peso
OPORTUNIDADES
1 Utilizacién de medios y 0.10 4
aplicaciones tecnologicas para 0.40
reservaciones online
2 Altas barreras de entrada para 0.07 3
nuevos competidores 0.21
3 Promocion turistica a nivel 0.10 4
nacional mediante tv y radio 0.40
4 Excelente clima sin 0.10 4
contaminacion debido a las 0.40
corrientes marinas
5 Feriados Nacionales 0.10 4
0.40
6 AMENAZAS
7 Competencia desleal por parte de 0.10 1
los conduefios 0.10
8 Ingreso de vendedores 0.10 1
ambulantes dentro del complejo 0.10
1 Gobiernos no promueven 0.10 1
adecuadamente le turismo 0.10
2 Barreras idiomaticas 0.07 2
0.14
3 Salinidad del mar, oxida 'y 0.08 2
destruye los bienes 0.16
4 TOTAL 0.92 241
EQUIVALENCIA

Amenaza importante
Amenaza menor

Oportunidad menor
Oportunidad importante

AW N [ —
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Con respecto a los factores externos se observa que el resultado es inferior al promedio
normal, pero esta dentro del cuadrante, sin embargo, hay que reforzar y perfeccionar los
factores mas débiles, mediante diversas estrategias de promocion y publicidad para lograr

una mejor penetracion en el mercado.

Finalmente, para tener una vision general de la empresa, se procede a elaborar un grafico

que abarca las dos matrices, interna y externa, la cual resume estos dos ejes.
La informacion que da el grafico es la siguiente:

o Si la esfera se encuentra en los cuadrantes I, II, IV significa que la empresa esta
creciendo y construyendo, se recomienda aplicar estrategias intensivas como
penetracion del mercado, desarrollo de mercado y desarrollo de productos, asi
como la integracion

e Si la esfera se encuentra en los cuadrantes III, V, VII significa que la empresa se
debe retener y mantener y se recomienda la penetracion del mercado y desarrollo
de productos

e Si la esfera se encuentra en los cuadrantes VI, VIIL, IX significa que la empresa

debe cosechar o desinvertir y se recomienda en abandonar la idea del negocio.

Matriz de factores internos y externos

EFE

| 11 11T
Alto3-4
v \% VI
Medio 2-
2,99
N
Bajo 0-1,99 VII VI IX
Bajo 0-1,99 Medig 2- 2,99 Alto3 -4

De acuerdo con los datos arrojados de las matrices interna y externa, se puede observar
en el grafico, que el hotel se debe retener y mantener, es decir, que debe aplicar mas

estrategias, mas mercadeo en redes para lograr penetrarse en el mercado, de tal manera

31



que los clientes reconozcan y lleguen solos, y mediante el boceo de boca a boca,

recomendaciones y mas lograr que el complejo obtenga la acogida deseada.

A continuacion, se va a realizar la siguiente matriz de perfil competitivo, para conocer

los competidores directos del complejo, y asi poder determinar qué soluciones aplicar.

Matriz de perfil Competitivo

La matriz de perfil competitivo tiene como propoésito identificar fortalezas y debilidades
frente a la competencia. En este aspecto, se realizara la MPC para el Hotel Aldea Mar,
tomando como competidores a Hotel Cayapas, Hotel Siona y Hotel la Barca, se ha
seleccionado a estos hoteles por la ubicacion y categoria similar que ocupan, ya son
competidores directos del Complejo La Aldea.

Los factores criticos que se consideraron para el analisis del perfil competitivo son:

e Infraestructura

e Servicio al cliente

e Dedicacion del empleado

e Competitividad en precios

e Promociones

e Publicidad

e Servicios adicionales que ofrecen

e Experiencia en el mercado

Los factores son evaluados mediante un peso que varia entre 0,0 (poca importancia) a 1,0
alta importancia, en la que la suma de todos los valores debe ser igual a 1. Por otro lado,

la clasificacion se realizara considerando de 1 a 4 de la siguiente manera:

CALIFICACION SIGNIFICADO
1 Debilidad principal
2 Debilidad menor
3 Fortaleza menor
4 Fortaleza principal

Tabla 8. Valores de la clasificacion
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Esta matriz va a servir, para comprender de mejor manera el entorno, ayuda a identificar
cuales son los principales competidores, realizar una comparacion y analizar fortalezas y
debilidades de la competencia, por lo tanto, de esa manera se conocera que areas se deben

mejorar y proteger.

Factores peso EMPRESA COMPETIDORES
importantes para Hotel Aldea Mar Hotel Cayapas Hotel Siona Hotel la Barca
el éxito
calf. puntaje calf. puntaje calf. puntaje calf. puntaje
Infraestructura 0.08 4 0.32 2 0.16 3 0.24 3 0.24
Servicio al Cliente  0.14 3 0.42 3 0.42 3 0.42 3 0.42
Dedicacién de los 0.1 4 0.4 3 0.3 3 0.3 2 0.2
empleados
Competitividad 0.12 4 0.48 3 0.36 4 0.48 3 0.36
en precios
Promociones 0.12 1 0.12 3 0.36 2 0.24 4 0.48
Publicidad 0.2 2 0.4 4 0.8 2 0.4 4 0.8
Servicios 0.13 4 0.52 2 0.26 2 0.26 3 0.39
adicionales
Experiencia en el  0.11 4 0.44 3 0.33 3 0.33 3 0.33
mercado
1 3.1 2.99 2.67 3.22

Tabla 9. Matriz de perfil competitivo

De acuerdo con Garcia (2013), la empresa que recibe mayor puntaje es relativamente mas
fuerte que sus competidores, en este caso, en la matriz se identifica que el mejor
desempeifio obtenido en el mercado es el Hotel la Barca, con un puntaje de 3.22 puntos
en donde los factores con mayor puntaje son los de: Servicio al Cliente, promocion y
publicidad, continuando le sigue el Hotel Aldea Mar con 3.10 puntos, que al tener mayor
experiencia en el mercado, domina la infraestructura y se opera con mejores precios, pero
a la vez no esta aplicando la debida publicidad, ni elaborando promociones para captar al

cliente.

Sin embargo, bajo el contexto obtenido se puede observar que no existe tampoco tanta
diferencia entre los puntajes, por lo cual, al realizar y aplicar las estrategias el complejo

como tal, puede mejorar notablemente su posicion y asi mejorar su rentabilidad.

Con respecto a todo lo redactado en los parrafos procedentes, se plantean las siguientes

estrategias, para el mejor funcionamiento continuo, progresivo y sostenible del complejo.

Plan de marketing

R/

¢ Estrategia de Diferenciacion

Para la implementacion de estrategias que ayuden a fortalecer los aspectos internos del

complejo se ha considerado implementar la estrategia de diferenciacion propuesta por
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(Porter, 2014) “La cual consiste ofertar en el mercado un producto o servicio similar al
de la competencia pero que tenga ciertas caracteristicas que hagan que el cliente lo

distinga como tnico y por ello esté dispuesto a pagar un precio superior”.

% Responsable

Gerente y personal del hotel

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION
1 Gestionar el servicio de Una gran parte de los clientes hoy en dia utilizan

informacioén en las mucho lo que es la plataforma del internet

aplicaciones mas usadas en  acudiendo a las aplicaciones que ofrecen el servicio

la actualidad como: de alojamiento, por lo tanto, esta estrategia consiste
Booking, TripAdvisor, en gestionar a las principales aplicaciones toda
Trivago aquella informacion del complejo que se pretenda

publicar siempre y cuando destacando cada
atractivo del hotel para captar la atencion del

cliente.

2 Brindar servicio gratuito de Muchos turistas tanto  nacionales como
transporte internacionales que llegan al canton a ocupar las
instalaciones varias veces no tienen un transporte

disponible encontrandose con otros medios que

ofrecen los servicios cobrando tarifas excesivas.

Por lo tanto, esta tactica consiste en realizar un

convenio con las cooperativas de motos y taxis y

proporcionar una comision por el traslado de los

huéspedes hacia el hotel.

3 disponer de zonas especiales La tactica consiste en adecuar los espacios del hotel
para entretenimiento de los implementando areas verdes, juegos de
huéspedes. entretenimiento para que el turista se sienta en un

lugar agradable y pueda interactuar con la familia

% Estrategia de Enfoque

En el andlisis interno del complejo se identifico que la principal segmentacion del

mercado por el cual tiene mas acogida en las ciudades de la sierra; Quito, Ibarra,
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Cotopaxi, etc., con lo cual, hay que implementar estrategias que se enfoquen en captar a
turistas de otras ciudades como Guayaquil y del extranjero, como turistas de Estados
Unidos, con el objetivo de incrementar el nivel de hospedaje implementando medidas y

servicios enfocados en dicho segmento.
% Responsable

Gerente y personal del hotel

ESTRATEGIAS DE ENFOQUE
1 Asistir a ferias o Hoy en dia existen muchos eventos ferias y exposiciones a

exposiciones nivel internacional que pueden ayudar a promocionar los
relacionados con el  servicios de hospedaje y el NetWorking es uno de ellos ya
negocio que te puede ayudar a captar a nivel internacional nuevos

clientes potenciales.

2 Aprovechar redes Crear una pagina web, Facebook, Twitter Instagram hoy en

sociales para dia si tu negocio o empresa no tiene presencia en redes
promocionar los sociales no existe, es importante crear estos sitios
servicios promocionando todos los servicios para poder llegar al

alcance de todas las personas tanto a nivel nacional como

internacional.

% Estrategia de penetracion en el mercado

En el analisis de la matriz de los factores externos se ha identificado que el complejo tiene
una baja publicidad de sus servicios la cual esta impidiendo que permita aprovechar de
forma eficiente todas sus fortalezas y abatir sus debilidades. Mediante este contexto, la
estrategia de penetracion del mercado tiene como objetivo hacer que el complejo
incremente sus servicios dandolos a conocer por medios publicitarios como television y
radios, promocionando su marca hotelera como una de las mejores del canton.

ESTRATEGIAS DE PENETRACION EN EL MERCADO

1 Establecer una alianza con Esto consiste en gestionar con minimo cinco
diferentes agencias turisticas  agencias turisticas las promociones y servicios
a nivel nacional que ofrece el complejo La Aldea teniendo como
prioridad ser la mejor opcidn para los clientes al

momento de elegir alojamiento.
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2 Realizar una campafia
publicitaria mediante giras a
diferentes medios ofertando
promociones en feriados

nacionales

considerando que los feriados son una de las
mejores oportunidades para el sector hotelero hay
que aprovechar realizando visitas a medios
publicitarios como television y radios para
promocionar los servicios y tarifa que ofrece el

complejo

3 Realizar un Street Marketing

esta tactica consiste en exponer la marca como tal
del complejo en lugares donde haya mayor
fluctuacion de personas de las diferentes ciudades
del pais, y para ello, se requiere la contratacion de
impulsadoras que promocionen los servicios por
medio de pancartas tripticos, folletos de forma que

se pueda interactuar con el publico

PRESUPUESTO
ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION

Actividad Realizada Costo
Gestionar servicio a - -
aplicaciones como Brooking,
TripAdviasor o Trivago
servicios de transporte desde el ~ Se gestion6 con las moto taxi $768
terminal anual
Zonas de entretenimientos Se realiz6 una pérgola con hamacas $2.200

ESTRATEGIAS DE ENFOQUE

Asistir a ferias o exposiciones Se asistio a varias ferias de Gratis

emprendedores en la provincia
Creacion de redes sociales Se cre6 un Facebook e Instagram $274,88

para la publicidad pagada anual

ESTRATEGIAS DE PENETRACION EN EL MERCADO

Alianzas con agencias turisticas

Campaifias publicitarias en
medios televisivos y radios del
pais

Se 1llevo a cabo un gira por las $440
diferentes radios del Canton y una de
la ciudad de Quito

Total $3.682,88
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Bosquejo de las estrategias

Segun Bernal (2019) la estrategia, fue implementar un area de recreacion para los turistas
donde realizo una pérgola con hamacas para la satisfaccion de los clientes, dando a
conocer que la unica publicidad que ofrece en por medio de redes sociales Facebook e
Instagram, atrayendo al cliente en temporadas bajas mediante promociones como el 2X3,

es decir, pagando dos noches adquiriendo la tercera noche totalmente gratis.

Asi mismo, Cabezas (2019) proporcion6 que tiene pensado efectuar areas verdes como la
implementacion de plantas, etc., asi mismo, dandolo a conocer por medio de la red social
Facebook siendo el tinico medio que brinda sus servicios, respecto a la atraccion de los
clientes dio a conocer que no ha realizado ninguna promocién ya que no tiene a una

persona que se encargue de eso.

Estrategias de marketing que permitan mejorar la comercializacion turistica del
complejo “La Aldea”

1. Elaborar una pagina de Facebook destinada para realizar promociones.
Imagen 3

Creacion de pagina.

[T

Administrar pagina H U L5 Administrar pagina
D
| el

[ IS

i3 una poblicscién para smpla ol piblico de t piging <

2. Comercializar las ofertas turisticas que ofrecen los diferentes hoteles, realizando

folletos, tripticos o promocionandolos en los sitios web y paginas de internet.
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Imagen 4

Creacion de tarjetas

062731676 > HABITACIONES CON
™ | 0997732999 AIRE ACONDICIONADO
098 000 8628 > ACCESO DIRECTO
dianaparicio_97@hotmail.com A LA PLAYA
Barrio “Las Acaclas” 2+ WI-FI
© B 2 PARQUEADERO
2 PISCINA
> TV-CABLE
HOTEL
S ALDEA MAR € ADEA M
ALDEA MAR

ATACAMES - ESMERALDAS - ECUADOR ATACAMES - ESMERALDAS - ECUADOR

3. Trabajar con guias turisticos certificados por el municipio (NO INFORMALES)

para que el huésped sienta seguridad y confianza.

4. Realizar paquetes turisticos dentro del hospedaje, como de avistamiento de
ballenas, paseo en bote, volar del parapente, multiples actividades a realizar para
que el cliente se sienta seguro al momento de realizar cualquiera de estos

dinamismos.

Imagen 5

Actividades de recreacion
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CAPITULO IV

4.1. Discusion
La presente investigacion tuvo como objetivo analizar las diferentes estrategias para que
los propietarios del complejo puedan mejorar la comercializacion, observando diferentes

aspectos de cada hotel del complejo para poder mejorar la comercializacion.

Con los resultados obtenidos en las encuestas, se pudo determinar que es de cuantiosa
importancia estar al tanto de la infraestructura y de los servicios que ofrece cada
instalacion. Cada estrategia que se aplique para mejorar se vera reflejado en un futuro,
ganando competitividad a nivel nacional y generando a la vez valor a la empresa.
Adicionalmente, a los servicios y la infraestructura cada hotel, se debe enfocar en brindar
algo diferente en el mercado con respecto a su competencia. En el caso del Complejo
Turistico “La Aldea”, carece de actividades adicionales al hospedaje, por lo que podria
realizar la adicion de actividades como; la promocion del nuevo mirador del canton
Atacames o incluyendo paquetes turisticos de comida y actividades extremas como el
avistamiento de las ballenas jorobadas, parapente, las cuales son actividades de recreacion
extrema que pueden llegar a citar la curiosidad del turista. Estas propuestas van de la
mano con lo que manifiesta Mendoza (2012) en su estudio de analisis del sector en
Cartagena, donde sefiala que, para para solucionar los inconvenientes en la
comercializacion de lugares turisticas es necesario aplicar técnicas con la finalidad de
optimizar sus atractivos turisticos mas sobresalientes y posicionarlos en el ambito

extranjero.

Los resultados demuestran que, es de suma importancia estar al corriente de lo nuevo que
ofrece hoy en dia la tecnologia. como lo es el internet, cada instalacion debe tener una
pagina web, Facebook o Instagram donde consiga promocionar los servicios que brindan
o acudir a las aplicaciones, agencias, las cuales logren difundir sus servicios, en la
actualidad, el internet es lo primero a lo que acuden las personas, porque de acuerdo con
Gomes (2007) en su articulo cuyo objetivo fue analizar las acciones promocionales que
brindaba cada hotel, se observo que entre las nuevas tecnologias la mas utilizada es el
internet y que las empresas hoteleras en Brasil recurren a operadoras turisticas y a

agencias de viajes.

Sin embargo, hay que recalcar que el canton Atacames no estd siendo totalmente

explotado con toda su infraestructura, playas, rios, hoteles, etc., ya que actualmente segun
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Meléndez (s.f.) en un estudio realizado a Despegar.com, la demanda mas significativa
que existe se encuentra dentro del territorio ecuatoriano, en otras provincias; Quito,

Guayaquil, Salinas y Montaiita.

Sin embargo, tomando en cuenta que se aplicd en la investigacion el modelo de las 5
fuerzas de Michael Porter, permiti6 identificar y analizar las variables que definen la
estructura y el nivel de competencia que existe dentro del complejo, se logr6 verificar
empleando diferentes matrices, factores externos y factores competitivos, tomando en
cuenta que es lo principal que se encarga de estudiar este modelo (clientes, proveedores,
distribuidores, producto y/o servicios sustitutos, nuevos competidores y rivales
existentes); lo cual facilitd al momento de elaborar las estrategias y que sean mas

competitivas.

Conforme a esto, cada proceso que se realizd, cada estrategia que se planted tiene como
base los parametros de la teoria la mercadotecnia y las 5 fuerzas Porter, funcioné al
momento de aplicarlo en el hotel, captando la atencion del cliente por medio de redes, asi

mismo realizando campaiias publicitarias y haciendo mas atractivo el hotel.
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CAPITULOV

5.1 Conclusiones

Se valor¢ la situacion actual del complejo y cada estrategia que se planted, fue
evidenciando que el hotel presenta un posicionamiento satisfactorio, frente a otros
hoteles, sin embargo, tiene un sinniimero de atractivos turisticos los cuales seria
factibles explotarlos a nivel nacional, y asi poder generar una mayor rentabilidad

al complejo

De acuerdo con las entrevistas y encuestas realizadas se pudo constatar que cada
pregunta que se realizo fue para saber la percepcion del cliente, dandonos a
conocer las falencias del hotel, sin embargo se pudo observar con respecto a las
encuestas que el complejo tiene un personal que logra satisfacer las necesidades
del cliente; crean confianza y estan pendientes a lo que necesiten, sin embargo por
otro lado dieron a conocer que su infraestructura no es tan atrayente, ya que no

cuentan con equipos de aspectos modernos.

Las estrategias de turismo que se aplicaron, fue la recreacion de actividades de
cada hotel y adecuaciones de zonas de entretenimientos para fortalecer su
infraestructura, asi mismo una campafia de medios masivos por diferentes
ciudades, las cuales estuvieron al alcance de los clientes, realizando ademas
publicidad por redes sociales. Ademas, se realizaron diferentes matrices; factores
internos, factores externos y matriz de perfil competitivo las cuales se plantearon
para facilitar el proceso de toma de decisiones, aplicando diferentes estrategias
como la de diferenciacion, estrategia de enfoque y estrategia de penetracion de

mercado para el funcionamiento continuo, progresivo y sostenible del complejo.
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5.2. Recomendaciones

Aplicar las estrategias propuestas para el desarrollo sostenible del complejo,
priorizando las necesidades del turista para ser ejemplo de un modelo competitivo

en el canton Atacames.

Emplear una comunicacion con el cliente, constantemente hay que evaluar a los
turistas, lo que dice, lo que hace, ya que su opinidon y sus acciones van a demostrar
en que se esta fallando como hotel, y asi mejorar para poder brindar una mejor

atencion.

Realizar la debida publicidad, innovar constantemente las redes sociales, pagina
web, con fotos, videos, promociones que estén al alcance del cliente, de acuerdo
con sus necesidades, adicionalmente realizar estrategias para mejorar la

comercializacion, poder atraer mas turistas y premiar su fidelidad.
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Anexos

Reporte de originalidad

INFORKME DE ORIGINALIDAD

2 2 0-.

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES
INTERMET

1%

TRABAIOS DEL
ESTUDIANTE

FUEMNTES PRIMARLAS

- catarina.udlap.mx

Fuania da Idarnat

1%

E Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo dal estudiante

1%

Exciuir citas Activo Exciuir coincidencias

Exciuir bibliografia Ativg
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Modelo de entrevista

ANALISIS ESTRATEGICO PARA MEJORAR
LA COMERCIALIZACION TURISTICA
INTERNACIONAL DEL COMPLEJO “LA
ALDEA” EN LA PROVINCIA DE
ESMERALDAS CANTON ATACAMES

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: CARGO:

NOMBRE DEL ENTREVISTADOR:

HORA INICIO: HORA FIN: FECHA:
PREGUNTAS.

SITUACION ACTUAL DEL COMPLEJO

(Cual es la capacidad que tiene el hotel para recibir a los huéspedes?

(Les realizan capacitaciones a los trabajadores?

(Qué tipos de servicios ofrecen?

(Qué fecha es en la que mas fluctuacion de clientes tiene?

(Cual es el costo de los servicios que ofrecen en temporada baja y temporada baja?
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ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION

(Tienen alguna estrategia de promocion?

(Qué tipo de publicidad realiza el hotel?

(De qué forma atraen a los clientes?

(Hay alguna estrategia para captar a los clientes en temporadas bajas?
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Modelo de encuesta
DETERMINAR LA PERCEPCION DE LOS CLIENTES

Del 1 al 5 evalué los siguientes aspectos sobre el servicio del

complejo, considerando el 5 como el mejor y el 1 como el peor.

Fiabilidad
,Interés de resolver el problema al cliente? 12345
(Hay un buen desempefio del servicio? 12345

(Proporcionan el servicio en el momento que prometen hacerlo? 12345

Sensibilidad

(Cuentan con un servicio expedito y rapido? 12345
(Tienen la disposicion de ayudar a los clientes? 12345
Seguridad

(El comportamiento de los empleados infunde confianza? 12345
(Hay cortesia de parte de los empleados? 12345
Empatia

(Se preocupan de los intereses de los clientes? 12345
(Hay horarios de atencion convenientes? 12345

Elementos Tangibles

(Cuentan con equipos de aspectos modernos? 12345
(Tiene instalaciones fisicas atractivas? 12345
(Los empleados son pulcros? 12345
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