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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién consiste en un plan de gestién comercial del parador
turistico Miralago ubicado en Otavalo, con el propdsito de fortalecer la competitividad de
la empresa y lograr una mejor comercializacion de los productos al igual que generar mas

iNngresos por sus servicios.

La investigacion esta guiada con el pensamiento de desarrollo sostenible que relaciona
la cultura, economia y medio ambiente, y enfocado en los modelos y sistemas de turismo

sostenible de Beni e indicadores de competitividad de Barbosa.

Esta propuesta consta de dos fases que se complementan para su desarrollo y ejecucion,
la primera fase corresponde a fijar los lineamientos estratégicos que ayudan a Miralago
a reconocer su sector empresarial y determinar los principios corporativos que
direccionan a la empresa, esto mediante la utilizacion de un plan comercial y la segunda
fase que asume el plan comercial, mismo, que esta estructurado por el estudio técnico,
legal y financiero de la empresa con sus respectiva area de negocio y proyecciones

financieras hacia 5 afios, segun el tiempo de vida del proyecto.

Este documento consta de tres capitulos: marco tedrico, el cual hace referencia a los
antecedentes del sector turistico, modelos y sistemas de turismo; desarrollo
metodoldgico, que abarca la manera en que se pretende conseguir la informacion
respectiva; y el diseiio de la propuesta, que contempla todos los resultados obtenidos

con los planes aplicados y las conclusiones y recomendaciones.

La investigacién tiene entonces como producto principal el disefio de un plan de gestién
comercial de Miralago en base a los indicadores de turismo sostenible para fortalecer la

competitividad del parador turistico.



ABSTRACT

The present titling work consists of a commercial management plan for the tourist resort.
Miralago located in Otavalo, with the purpose of strengthening the competitiveness of the
company and achieving a better commercialization of the products while generating more

income for their services.

The research is guided by sustainable development thinking that relates culture, economy
and the environment, and focuses on Beni's sustainable tourism models and systems and

Barbosa's competitiveness indicators.

This proposal consists of two phases that complement for its development and execution,
the first phase corresponds to the strategic guidelines that help a Miralago to recognize
its business sector and determine the corporate principles that direct the company, this
through the use of a plan commercial and the second phase that assumes the commercial
plan, same, which is structured for the technical, legal and financial study of the company
with their respective business areas and financial projections to 5 years, depending on

the life of the project.

This document has three chapters: theoretical framework, which refers to the background
of the tourism sector, tourism models and systems; methodological development, which
covers the way in which the respective information is intended to be obtained; and the
design of the proposal, which includes all the results obtained with the plans applied and

the conclusions and recommendations.

The research then has as main product the design of a commercial management plan of
Miralago based on sustainable tourism indicators to strengthen the competitiveness of the

tourist resort.



INTRODUCCION
ANTECEDENTES

El turismo es un importante medio de ingresos para los paises. Como sector de
exportacion, el turismo se ubica en tercer lugar, solo detras del sector de productos
quimicos y combustibles, y por delante del sector de automocién y de alimentacion (OMT,
2017). Los ingresos econdmicos, las fuentes de trabajo, el constante crecimiento, son
varios motivos para que el turismo haya alcanzado una alta representacion en un medio
globalizado y que la competitividad de los establecimientos turisticos haya crecido 0,78
puntos en la escala de 1y 7 el promedio de indices de competitividad del 2017 con
respecto al 2016. (CNC, 2017) El cantén Otavalo de la provincia de Imbabura, es una
ciudad con varios destinos turisticos reconocidos a nivel nacional e internacional, la Plaza
de Ponchos, la Cascada de Peguche, el Lago San Pablo y las Lagunas de Mojanda son
los principales destinos. Para los locales turisticos de Otavalo la gestion de
comercializacion es importante, les permite aplicar nuevas técnicas de productividad y

comercializacion para mejorar su competitividad en relacién a otros sitios a nivel mundial.

El problema de la baja competitividad de los paradores turisticos es causado por falta de:
sefalética, seguridad, organizacion y promocion, asi también como la insuficiente
capacitacion al personal, conectividad y accesibilidad. Para que los establecimientos
turisticos fortalezcan su competitividad es necesario establecer un modelo de gestion que
permita direccionar su oferta con productos y servicios de calidad, con una promocion
adecuada y un sistema de informacion de carretera que permita una correcta guia para
los turistas. Para el parador turistico Miralago, el mejoramiento de la competitividad
generard mayores fuentes de trabajo y permitira el crecimiento de los servicios ofertados

a los turistas nacionales e internacionales.

Para dar solucion a la problematica, se plantea el disefio de un plan de gestion comercial,
con el cual mejoren los procesos de produccién y se brinde un servicio de calidad acorde
a las normativas de turismo. Desde el enfoque del turismo sostenible, por la relacién que
tiene entre el medio ambiental, sociedad y econdmica, la investigacion se encuentra
estructurada metodoldgicamente de la siguiente manera: contextualizacion del tema y
situacion problemética que incluye interrogantes de la investigacion, objetivo general y
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especificos y la justificacion. Ademas. En cuanto al marco metodolégico esta constituido
por el paradigma cuantitativo y cualitativo. La investigacion es de campo, el método
empleado es el deductivo y descriptivo, las técnicas son la observacion, encuesta y
entrevista y los instrumentos que se utilizaran es un cuestionario. Adicionalmente, se

adjunta el cronograma y el presupuesto.

Ahora bien, en el trabajo de grado se desarrollara la investigacion en tres capitulos. El
capitulo uno se enfoca en el andlisis de los antecedentes y tendencias de los paradores
turisticos, el capitulo dos en el desarrollo metodolégico de la investigacion, y en el capitulo
tres en la propuesta de del disefio del plan de gestién comercial y su validacién.

CONTEXTUALIZACION

El turismo constituye un importante actor del comercio internacional, que representa una
de las principales fuentes de ingresos a nivel mundial. El turismo constituye el 10% del
PIB mundial, y genera uno de cada diez puestos de trabajo segun reporte de 2017. En el
2016, el sector turistico representd USD $2.6 billones en ingresos a nivel mundial, lo que
significd un total de 1.235 millones de llegadas de turistas internacionales y se espera
una llegada de 1.800 millones de turistas para el afio 2030. (OMT, 2017)

Los paises mas desarrollados son los principales destinos turisticos, como lo indica la
Organizacion Mundial de Turismo, segun cifras de julio de 2017 entre ellos: Francia con
82,6 millones de visitantes, Estados Unidos con 75,6 millones y Espafia con 75,6
millones. En valor los principales paises fueron, Estados Unidos con USD $205.900
millones, Espafia USD $60.300 millones y Tailandia USD $49.490 millones. (OMT, 2017)

Los paises en desarrollo tienen un bajo indice de arribo de turistas internacionales en
comparacion con potencias mundiales como Estados Unidos. El valor de ingresos del
total de las economias emergentes en 2016 fue de USD $925 miles de millones, lo que
representa el 35% de los ingresos a nivel mundial; sin embargo, la globalizacién ha
ocasionado que la competitividad a nivel mundial sea mayor y las empresas turisticas se
ven en la necesidad de adaptar técnicas que les permitan competir con empresas
eficientes y eficaces. (OMT, 2017)



En Ecuador, la llegada de extranjeros en el periodo comprendido entre 2012 y 2016 se
incrementd en 14,9 %, con 1.418 miles de visitas con un ingreso por ventas de USD
$775,5 millones en el 2012 a un total de USD $953,8 en el 2016. Desde el 2012, la
participacion del turismo en el PIB de Ecuador ha aumentado favorablemente del 1,17%
al 1,48% en el 2016; es decir, en 0,31%. (BCE, 2017). El sector turistico en Ecuador es
el segundo sector que genera la mayor cantidad de empleo luego de la agricultura. Segun
datos de julio 2017, a nivel nacional existen 2.2813 establecimientos turisticos de
alojamiento y alimentacién, de los cuales; 103 son de lujo, 2.124 son de primera
categoria, 3.939 son de segunda categoria, 11.138 son de tercera categoria 'y 3.771 son
de categoria unica. (CFN, 2017)

La competitividad de las empresas turisticas esta estrechamente ligada al avance
tecnoldgico y de innovacion para revertir los efectos de la apertura y globalizacion de los
mercados. La competitividad interviene positivamente en el crecimiento econémico de un
pais, Porter (1991) afirma que “la competitividad esta determinada por la productividad,
definida como el valor del producto generado por una unidad de trabajo o de capital. La
productividad es funcién de la calidad de los productos y de la eficiencia productiva” (pag.
127). El objetivo de la competitividad es crear ventajas comparativas que logren mejorar
la posicidon de la empresa en el entorno socioeconémico al que pertenece y para ello se
tiene la competitividad interna que es; la capacidad de organizacién para lograr el maximo
rendimiento de los recursos, y la competitividad externa que esta direccionada a logros
organizacionales dentro de un sector o mercado al que pertenece. (Echeverri, 2007)

SITUACION PROBLEMATICA

Las empresas del sector turistico ofrecen diferentes servicios como: restaurantes,
entretenimiento y hoteleria. Los paradores turisticos no tienen un servicio definido
completamente. Su oferta se basa principalmente en las necesidades que demande el
sector en el cual se ubica. En Estados Unidos, los paradores turisticos de carretera
principalmente estan conformados por gasolineras y restaurantes de comida rapida e
incluso en ocasiones de servicios de mecanica automotriz, mientras que en Europa son

restaurantes, cafeterias, sanitarios, tienda de informacion turistica, servicio de telefonia



y talleres mecanicos de emergencia. En México, un parador turistico principalmente se

conforma por un restaurante y alojamiento. (Secretaria de Turismo, 2017)

En los paises desarrollados, los paradores turisticos fortalecen su competitividad con
excelentes sefialamientos en vias, la capacitacion continua del personal, conectividad y
accesibilidad a cada punto turistico. En su mayoria estos paradores son manejados por
cadenas reconocidas que fortalecen la economia local integrando fuentes de trabajo y
compra venta de servicios de la zona. En México, la problematica de los paradores
turisticos se centra en la insuficiencia del servicio al turista, falta de equipamiento turistico
de apoyo en carreteras, instalaciones y un inadecuado servicio de seguridad,
confiabilidad, calidad asi como en una falta de organizacion y promocién en los

establecimientos. (Secretaria de Turismo, 2017)

En enero de 2018, el turismo en Ecuador representd USD 374,2 millones de ingresos
para el pais en el periodo 2017, con un crecimiento del 28.2% con respecto al 2016. En
este mismo afo, el turismo representé el 1,61% del PIB de Ecuador (MITUR, 2018). La
gerente del Banco central del Ecuador, Verdnica Artola, resalta que “el incremento de la
economia ecuatoriana en el tercer trimestre del 2017 se debe en parte al crecimiento del
sector turistico”. (Vistazo, 2018). En Ecuador los ingresos por divisas del turismo se
encuentran en tercer lugar, solo luego del banano y camardén; y por delante de flores

naturales y manufacturas. (MITUR, 2017)

El sector turistico es parte de la propuesta de transformacion de la matriz productiva de
Ecuador, que busca una produccion basada en la economia del conocimiento.
(SENPLADES, 2013). Las empresas turisticas buscan principalmente ayuda del Estado
ecuatoriano con excepcion de impuestos, accesibilidad a créditos, flexibilidad en tramites
para permisos de funcionamiento y capacitacion permanente, pero, la falta de
conocimiento e implementacion de nuevas técnicas en marketing digital, relaciones
publicas, mercadeo, innovacion y servicio al cliente es un factor que impide el crecimiento
de pequefias empresas. Fortalecer la competitividad en un sector turistico globalizado
es un problema por los obstaculos que tienen que afrontar los paradores turisticos de los
paises en desarrollo, por ejemplo, los paradores turisticos de carretera en Ecuador, no

cuentan con una adecuada sefializacion vial y existen problemas de movilidad, en zonas
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como el oriente ecuatoriano, la dificultad para movilizarse es mas notoria, los estrechos
caminos dificultan el acceso hasta los puntos turisticos rodeados de naturaleza. Turistas
extranjeros que viajan por carretera indican que en Ecuador hay dificultad en movilidad

por inconvenientes en sefializacion y deterioro de letreros existentes. (La Hora, 2011)

De acuerdo con una investigacion integral del turismo internacional en Ecuador realizada
en 2017, las ciudades mas visitadas en el pais por extranjeros (correspondientes al
turismo receptor) son Quito, Galapagos y Otavalo, con un total de 1’352405 ciudadanos
extranjeros. En 2015, estos lugares eran ocupados por Quito, Guayaquil y Cuenca, lo que
indica que la cuidad de Otavalo es un potencial turistico en Ecuador. (MITUR, 2017) Los
paradores turisticos de Otavalo o sus alrededores generalmente se encuentran en zonas
rurales donde casi no existe sefialética, la conectividad es deficiente y el acceso puede

ser dificultoso.

Los establecimientos turisticos que se encuentran en la cuenca del lago San Pablo han
ido fortaleciendo su competitividad a través de la oferta de servicios que brindan. Dentro
de los mas representativos, estan las Cabafias del lago y Puerto lago, que han mejorado
su publicidad, accesibilidad y conectividad. Pero también hay otras empresas turisticas
gue se encuentran en crecimiento; como Miralago, que es un parador turistico con una
ubicacion privilegiada, la cual permite observar el volcan Imbabura y el lago San Pablo.
Esta empresa busca mejorar la competitividad turistica para el desarrollo empresarial y
promocion turistica de Imbabura. Causas del por qué no tiene competitividad Miralago.
De lo que se indica en la normativa internacional de turismo, Miralago cumple
aproximadamente con el 60% de parametros de calidad turistica. No es suficientemente
competitiva porque no ofrece una pagina web, no cuenta con sefialética y rotulaciéon en
carretera y tampoco dispone de personal capacitado en comercializacion de los
productos. En consecuencia, Miralago no han logrado alcanzar las metas proyectadas
en 2017 con respecto a 2016 en un 15%. (MITUR, 2004)

JUSTIFICACION

Miralago es una parada estratégica para los turistas que viajan al norte del Ecuador, es
el primer punto turistico donde se promociona la gastronomia y las artesanias del sector,

también es un punto de informacién de Otavalo e Imbabura. Por ende, este proyecto
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permitird promocionar de una forma efectiva las actividades y lugares a visitar en la
provincia por parte de los turistas. Para la parroquia de Gonzalez Suarez, lugar donde
estd ubicado Miralago, el incremento de su competitividad puede ayudar a generar
fuentes de trabajo para un aproximado de 10 familias, ya que todos los trabajadores son
personas de la zona y en 2017, miembros de 5 familias laboran en el parador. Con el
presente plan de gestion se incrementaria la comercializacion de productos del sector
que se utilizan para la elaboracién de alimentos del restaurante donde se beneficiarian

los proveedores, entre ellos agricultores, ganaderos, entre otros.

Para Miralago, posicionarse de mejor manera en el sector turistico implica un incremento
en las ventas en un 25% anual y con ello la inversién para mejorar las instalaciones,
incrementar mas servicios y poder implementar el servicio de hospedaje que beneficiara

a los visitantes.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢, Cudles son los antecedentes sobre competitividad de los paradores turisticos en

Imbabura?
¢, Cudl es el diagnostico comercial del parador turistico Miralago?

¢, Coémo contribuir con el fortalecimiento de la competitividad del parador turistico

Miralago?

¢, Como mejorar la conectividad en Miralago para tener una mayor interacciéon con el

turista nacional e internacional?

HIPOTESIS

El disefio de un plan de gestibn comercial contribuye al fortalecimiento de la
competitividad del Parador Turistico de Miralago del cantén Otavalo.



OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de comercializacidon para el parador turistico Miralago de Gonzalez

Suarez- Otavalo- Ecuador

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los antecedentes de la competitividad de paradores turisticos.
e Diagnosticar la situacion comercial del parador turistico Miralago.
e Disefiar el plan comercial para mejorar la competitividad de Miralago.

e Validar los resultados de la investigacion.

METODOLOGIA

Para la presente investigacion se utilizara una investigacion de tipo inductiva, deductiva,
analitica y descriptiva, debido a que se busca especificar los principales aspectos que
influyen en la competitividad de los paradores turisticos. Con el presente estudio, el
enfoque inductivo comprendera el comportamiento de los individuos del mercado para
obtener generalidades, se lo aplicara en toda la investigacion y especialmente en el
muestreo de la poblacién. Desde el enfoque deductivo, se buscara probar la hipétesis
establecida, mientras que a través del enfoque descriptivo se aplicara una descripcion
del estado y/o comportamiento del sector turistico correspondiente a paradores turisticos.
El método analitico se usara en toda la investigacién para observar las causas y efectos

de la comercializacion de productos en Miralago. (Posso Yépez, 2011)

El método o paradigma cuantitativo tiene como meta la construccion y demostracion de
las teorias, en la investigacion se ejecutara para la recoleccién de datos y analisis
estadisticos, en todo lo relacionado con la medicidbn numérica que sirve para evaluar
algunas caracteristicas de la poblacion. El paradigma cualitativo es la que se enfoca en
obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes, en la investigacion se
usara para la interpretacion y recoleccion de datos no numéricos y detallar las
caracteristicas de las preguntas de investigacién. (Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2010)



DECLARACION DE VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE

Plan de gestién comercial
VARIABLE DEPENDIENTE

Fortalecimiento de la competitividad del parador turistico Miralago

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La variable independiente que es el plan de gestion comercial se medira a través de los
indicadores de producto, precio, plaza, promocion, eficienciay eficacia. Mientras que para
la variable dependiente que es la competitividad se mediran; el ambiente del negocio, la
seguridad, la salud e higiene, la competitividad de los precios, la sostenibilidad del medio

ambiente, asi como los recursos naturales y humanos.
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Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Individuales Dimension Indicadores ftems | Técnica Instrume_n_tps
de medicion
Factores internos que influencian el
desempeiio comercial de la 1
. , empresa
Diagnostico - -
Factores externos que influencian
el desempefio comercial de la| 2
empresa :5
. QO
Oferta comercial 3456 o :5 g
Plan de %) 3 o
- . . S
gesnon Marketing Precio en el mercado nacional 78 IR =
comercial mix g3 g
Canales de distribucion 9 o) h
=
Canales de Promocién 10 ©
. | Eficiencia
Desempefo 11
mpresarial . .
empresana Eficacia/efectividad 12
Ambiente del negocio 13
Proteccioén y seguridad 14
Salud e higiene 15 .
© =
Turismo Recursos humanos 16 @ ©
Competitividad | " y 2 S
J Competitividad de precios c O
17 w 8
Sostenibilidad del medio ambiente 18
Recursos naturales 19
Recursos culturales 20

Fuente. (Oscar longares , 2018)

Elaborado por: Andrés Inapanta
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INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE INFORMACION

Para esta investigacibn se empleara en primera instancia la técnica de observacion
cientifica para conocer el comportamiento de los locales turisticos y turistas en general
de la cuidad de Otavalo, y para ello se utilizara el instrumento de lista de cotejo, también
se usara la técnica de encuesta a los propietarios de paradores turisticos y a turistas,
para conocer los requerimientos, necesidades y preferencias que se dan frecuentemente.
Se utilizard la entrevista como técnica y una guia de entrevista como instrumento, la cual
se implantara en la reunién que se llevara a cabo con el propietario de la institucion y
propietarios o administradores de distintos paradores turisticos de la cuidad de Otavalo.
(Posso Yépez, 2011)

PRINCIPALES IMPACTOS ESPERADOS

IMPACTO SOCIAL

Con el desarrollo de esta investigacion se busca generar un impacto social beneficioso
para el desarrollo de la sociedad, con el mejoramiento de la competitividad de Miralago
se espera recibir un 10% mas de visitantes anuales para Otavalo y promocionar con
mayor eficacia el sector de Gonzalez Suarez, Otavalo e Imbabura al dar a conocer las

tradiciones, gastronomia, cultura y artesanias de este sector.

IMPACTO ECONOMICO

Se espera tener un impacto econémico favorable desde el punto macro a nivel de
Ecuador con el aumento de ingresos econdémicos por turismo, también se pretende
aumentar el numero de visitantes que sean potenciales compradores de servicios y
productos que se ofrecen en Otavalo. En la parroquia de Gonzalez Suarez donde esta
ubicado Miralago se busca aumentar la oferta laboral a 10 plazas mas de empleo y un

20% mas en comercializacion de productos de esta zona.
IMPACTO AMBIENTAL

Con la investigacion se pretende tener una armonia con el medio ambiente sin llegar
alterarlo, se busca que todos los proyectos vayan de la mano con el desarrollo ambiental

de la region, la siembra de plantas y adecuaciéon de zonas verdes es uno de los
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principales objetivos relacionados con el medio ambiente que tiene del plan de gestion

comercial en base al desarrollo sostenible.

CRONOGRAMA DE EJECUCION DEL PROYECTO

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Este cronograma tiene once actividades que se distribuyen en quince semanas, luego de

la aprobacion del proyecto se estima tres semanas para la ejecucion de cada capitulo,

después de la revision de todos los capitulos se desarrolla las conclusiones y

recomendaciones, una semana por cada una de estas actividades hasta presentar el

informe final aproximadamente en la segunda semana de septiembre del 2018, como se

muestra en la tabla N.2 a continuacion.

Tabla 2. Cronograma de actividades

Actividades

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Semana

4

2

3

2

3

1

2

3

4

1

2

Responsable

Eleccion del tema

Planteamiento del problema

Elaboracién del proyecto

Aprobacidn del proyecto

Elaboracién del capitulo |

Elaboracién del capitulo Il

Elaboracién del capitulo Il

Revisidon de los capitulos

Conclusiones

Recomendaciones

Presentacion del informe final

Andrés Inapanta

Fuente. (Posso Yépez, 2011)

Elaborado por: Andrés Inapanta

RECURSOS Y PRESUPUESTO

Los recursos empleados para el desarrollo de este proyecto se dividen en: humanos,

materiales y otros de haber el caso, con un presupuesto final estimado de USD $253,

valor que se invertira en toda la ejecucion del proyecto. Como se muestra en la tabla N.

3 gue se muestra a continuacion.
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Tabla 3. Recursos y presupuesto

Recursos Costos
a) Humanos
Investigador $

b) Materiales

Gasolina Vehiculo $ 50,00

Impresion de hojas $ 30,00

Fotografias y videos $ 50,00

c) Otros
Pasajes $ 40,00
Refrigerios $ 50,00
Subtotal $ 220,00
15% imprevistos $ 33,00
Total $ 253,00

Fuente (Miguel Pozo, 2017)

Elaborado por: Andrés Inapanta

En la presente investigacion se detallan los problemas a nivel macro, meso y micro que
los paradores turisticos tienen, la movilidad y accesibilidad en las carreteras es una de
las principales problematicas, asi mismo, falta de sefialética, servicios de informacién
turistica, la seguridad, la calidad y promocion de los productos y servicios que los
establecimientos turisticos ofrecen son inadecuados. A través del paradigma de turismo
sostenible y con la creacidon de un plan de comercializacion se busca dar soluciéon a estos
problemas, mediante el mejoramiento de la competitividad enfocada en la movilidad,

seguridad, calidad, promocién y atencion al cliente.
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ESTRUCTURA CAPITULAR

La tesis consta de una introduccion, tres capitulos, conclusiones y recomendaciones.
INTRODUCCION

En ella se reflejan los antecedentes, el disefio y la justificacion de la investigacion.
CAPITULO | MARCO TEORICO

Este capitulo contiene el marco tedrico referencial que contempla los antecedentes y
tendencias de las consultoras de comercio exterior, sus planes de desarrollo institucional
y de negocio de la oficina.

CAPITULO Il DESARROLLO METODOLOGICO

Contempla el desarrollo metodolégico de la investigacion fundamentandose en la
metodologia y técnicas que se emplearon en la investigacion.

CAPITULO IIl RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Se presentan los resultados de la investigacion en cuanto al plan estratégico para la

creacion de la oficina y la validacion de los mismos.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO

INTRODUCCION
El sector turistico en el mundo es considerado como un generador de divisas y aliado de

la dinamizacion socioeconomica de un pais. El desarrollo sostenible que se busca
conseguir mediante la conservacion de los recursos y el turismo sostenible son
paradigmas que a nivel mundial se establecieron en la Primera Cumbre de la Tierra
realizada por las Naciones Unidas, tienen conexion directa con las actividades turisticas

y proyectos turisticos que conlleven una armonia entre el medio ambiente y la sociedad.

Para un destino turistico la competitividad es la capacidad de crear valor agregado y
aumentar los ingresos mediante la gestion de activos y procesos, los sistemas de
indicadores para turismo como el de Beni y los modelos de competividad de los paises,
establecen unos procesos que permiten medir las variables del sector turistico y poder

aumentar la competitividad de las empresas, ciudades, regiones o paises.

Para conseguir un incremento de competitividad se debe considerar varios componentes
para mejorar los productos como: calidad, servicio, accesibilidad, precio, clientes,
producto, promocion, imagen y seguridad. También se debe establecer diferentes

procedimientos como: planificacion, accion, verificacién y correccion.

1.1 EL TURISMO Y SU RELACION CON EL DESARROLLO
SOSTENIBLE Y LA COMPETITIVIDAD

DEFINICIONES
La Organizacién Mundial de Turismo define al turismo como “Un fendmeno social, cultural

y econdmico relacionado con el movimiento de las personas a lugares gue se encuentran
fuera de su lugar de residencia habitual” (OMT, 2018). Mientras que la real academia de
la lengua espafola lo define como la “actividad o hecho de viajar por placer’. (Real
academia de la lengua, 2017), entre las definiciones sobre turismo se puede notar que
coinciden que es una actividad donde las personas se trasladan de su residencia habitual
a otro lugar nacional o internacional, y tiene una fuerte relacion con el fortalecimiento
socioecondmico del lugar que se visita. El turismo internacional genera importantes
ingresos para los paises receptores de visitantes, al igual que el turismo local que

dinamiza la economia local, es por esto que la actividad turistica esta involucrada en el
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desarrollo de las naciones y en los Ultimos afios se ha planteado un desarrollo sostenible

y un turismo sostenible donde se involucra el cuidado del medio ambiente.

111

1.1.2

1.1.3

Desarrollo sostenible. — El paradigma de desarrollo sostenible que surgio a
principios de los afios ochenta, se establece en Rio de Janeiro en junio de 1992,
en la Primera Cumbre de la Tierra realizada por el Programa de las Naciones
Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA). Donde se dice que, comprende la idea
de racionalidad con el fin de asegurar la utilizacion de los recursos a largo plazo.
(Molina, 2006). El informe de la comisién de Bruntland describe al desarrollo
sostenible como “el desarrollo que satisface las necesidades actuales sin
comprometer la capacidad de las futuras generaciones de satisfacer sus propias
necesidades”. (UNESCO , 2012)

Turismo sostenible. — La organizacion mundial de turismo en la cumbre mundial
sobre desarrollo sostenible realizado en Johannesburgo (Sudéfrica) determino la
importancia del turismo sostenible y se defini6 como un modelo de desarrollo
econdémico realizado para mejorar la calidad de vida de la comunidad receptora,
para facilitar al visitante una experiencia de alta calidad y mantener la calidad del
medio ambiente del que tanto la comunidad anfitriona como los visitantes
dependen. (Gallego, 2002). Segun la OMT el turismo sostenible “tiene plenamente
en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y
medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria,
del entorno y de las comunidades anfitrionas™ (OMT, 2017). El turismo sostenible
es una actividad que busca el equilibrio y relacién entre la economia la sociedad y
el medio ambiente.

Competitividad turistica. — La competitividad se puede dar a nivel micro (entre
empresas) y a nivel macro (entre mercados o economias). Segun Ritchie y Crouch
la competitividad turistica es “la capacidad del pais para crear valor afnadido y
aumentar la rigueza nacional mediante la gestiébn de activos y procesos, el
atractivo y la proximidad, integrando esta relacién dentro de un modelo econémico
y social que tenga en cuenta el capital natural de un destino y su preservacion para

las generaciones futuras™ (Chim Miki, Bastidas Canino, & Medina Brito, 2016).
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1.15

Destino turistico. — Se refiere al lugar en el cual los turistas buscan pasar el
tiempo cuando se encuentran lejos de casa, puede ser una sola localidad, una
ciudad, una region, una isla o todo un pais, también se considera destinos moviles
en el caso de cruceros. (Panosso Netto & Lohmann, 2012).

Parador turistico. — En el ambito del turismo, se entiende por parador a aquel
espacio (que puede ser tanto publico como privado) que se ubica en la playa o en
las carreteras donde se ofrecen diferentes servicios y posibilidades a los turistas
para que disfruten su experiencia al maximo. (Bembibre, Definicion ABC, 2011).
El ministerio de turismo de Venezuela lo define como estructuras destinadas a
satisfacer las demandas generadas por los turistas nacionales e internacionales
que transitan por las principales carreteras de un pais, brindan servicios basicos,
higiénicos sanitarios, provision de alimentos, bebidas, recreacion y cuentan con

informacion turistica para orientar a los viajeros. (MINTUR, 2015)

El turismo es una actividad de movilidad de las personas que buscan lugares fuera
de su residencia habitual, como por ejemplo un destino turistico para pasar un
tiempo de ocio. El turismo impulsa la economia y busca el desarrollo sostenible de
las naciones con un equilibrio del medio ambiente y la sociedad, sin repercutir en

el habitad de futuras generaciones.

1.2 ANTECEDENTES DEL TURISMO.
Desde la edad antigua el hombre siempre ha tenido la necesidad de viajar a otros lugares;

en busca de comida, por mejoras sus ingresos, el deseo de conocer nuevos lugares o

por el afan de conquistar nuevos pueblos. La religion tuvo un gran papel en el comienzo

del turismo, los viajes religiosos a santuarios y templos sagrados generaron la demanda

de servicios de alojamiento para los viajeros. Uno de los primeros establecimientos en

brindar alojamiento fue Leonidaion el cual aparecié en la antigua Grecia en Olimpia a

mediados del siglo IV a.C, era un edificio que servia para albergar a los huéspedes que

asistian a los juegos olimpicos. (Zimmer, 2011)

En la edad media los establecimientos de alojamiento recibian al viajero con gran cortesia

ya que ellos lo consideraban como un enviado de los Dioses, también la tradicion biblica
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habla de José y la virgen Maria quienes buscaban alojamiento. En Roma fue donde se
establecieron los primeros alojamientos de carretera que recibian en primera instancia a
funcionarios de gobierno y eran llamados “Mansio” (mansiones) y otros de baja
reputacion conocidos como caupanas, Luego de alojamiento el servicio que genero una
necesidad para el visitante era el de alimentacion, las conocidas como tabernas de Roma
fueron los primeros establecimientos en brindar hospedaje y alimentacion. (Zimmer,
2011)

El término de parador surge a partir del afio 1926 cuando el Marqués de la Vega Inclan
propuso la creacién de alojamientos en la sierra de Gredos, que se convertiria en el
primer Parador de la red. Después de la construccion de este primer establecimiento, se
constituyo la Junta de Paradores y Hosterias del Reino. Al inicio se pretendia construir
varios hoteles en lugares donde las empresas privadas no llegaban y que tenian
condiciones para atraer turismo, como los parajes de gran belleza, o poblaciones con
variada riqueza cultural, artistica, historica. A partir del Parador de Gredos, se quiso
también aprovechar y rehabilitar algunos de los numerosos monumentos historicos y

artisticos abandonados. (Pesantes Pérez, 2015)

En el siglo XIX la actividad turistica comienza a industrializarse, se empieza a cobrar por
un servicio que no solo es de transporte, sino que ademas hay actividades concretas a
realizar en sitios especificos, en Inglaterra en 1874 Tomas Cook funda la primera agencia
de viajes que se ocupaba de publicitar actividades para tiempos de ocio, En los afios
sesenta crece el deseo de viajar en Inglaterra por las condiciones climaticas y en
Alemania y Francia por la crisis social resultado de las guerras de 1870 donde las grandes
compafiias de transporte buscaban clientes por todos los medios, era una clientela de
ingresos elevados y que disponia de tiempo para el ocio. (Santana, 1997)

La romeria fue la posibilidad de viaje para las personas de recursos medios, a afinales
del siglo XIX crecen las posibilidades de ocio para la clase trabajadora que en su mayoria
eran excursiones pedestres o0 en bicicleta (costumbre que dio lugar a las touring clubs de
Francia), por los afios treinta las luchas sindicales logran que se acepten las vacaciones
pagadas y el turismo es potenciado por el desarrollo de la moto y el automdévil. El

crecimiento de turismo de masas cinco afios luego de la segunda guerra mundial y la
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expansion econémica de Europa y Estados Unidos generaron que todas las clases
sociales puedan realizar turismo, con el sistema capitalista (la industrializacion de los
servicios) se fortalece el crecimiento de los agentes turisticos y tours operativos.
(Santana, 1997)

1.3 IMPORTANCIA DEL TURISMO SOSTENIBLE
El turismo es una actividad econémica y cultural importante con las que puede contar un

pais 0 una regioén, la activacion econdmica que se genera en la region que se realiza el
turismo es evidente por la compra y venta de productos y servicios, al igual que la
generacion de empleo y obras de infraestructura para el desarrollo de establecimientos

gastronémicos y hoteleros. (Bembibre, Turismo, 2014)

El progreso socioecondémico que se da por efectos del turismo se ha dado de una manera
constantemente, es un sector que ha estado creciendo constantemente, como referencia
se tiene que en 1950 se registraron 25 millones de turistas internacionales y en el 2014
el registro de turistas asciende considerablemente a 1.133 millones lo que indica que es
un sector economico creciente. (Bembibre, Turismo, 2014), En el afio 2016 el turismo
represento USD 2608 miles de millones en ingresos a nivel mundial y los paises con mas
visitas internacionales fueron Francia, Estados Unidos y Espafia, paises desarrollados

que tienen un crecimiento socioecondémico. (OMT, 2017)

Un aspecto del turismo es su participacion en el comercio internacional, es una de las
principales fuentes de ingresos de las naciones junto con las exportaciones de petrdleo,
los productos alimenticios y el sector automotriz. Los ingresos por turismo representan el
10% del PIB mundial, lo cual indica que a nivel mundial es un sector de gran importancia
para el desarrollo econdmico de los paises. Conjuntamente con el crecimiento econémico
se genera fuentes de empleo en el sector turistico, segun fuentes de la Organizacion
Mundial de Turismo una de cada diez personas labora en el sector turistico, ya sea
directamente o indirectamente como en; agencias de viajes, hoteles, restaurantes o
transporte. Los trabajadores del sector turistico que laboran en el extranjero son una

fuente de divisas que genera un considerable flujo de remesas. (OMT, 2017)

Una importancia del turismo a considerar es que sirve como promotor de la marca pais,

el sector turistico ayuda al marketing y la comunicacion con la finalidad de mejorar la
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reputacion de un pais, promocionando las principales fortalezas de una regién como la
cultura, deportes, empresas, destinos histéricos entre otros. La promocion de la marca
pais muestra al mundo todo lo que una nacion tiene para ofrecer entre productos y
servicios, es una estrategia de marketing que los paises realizan en eventos de caracter

internacional y que tiene gran acogida a nivel mundial. (Bembibre, Turismo, 2014)

1.4 TURISMO Y TECNOLOGIA
En el sector turistico el internet a llegado a ser un gran aliado pues este ayuda a los

turistas a inspirarse, buscar y planificar las vacaciones, tanto en viajes de ocio como en
viajes de negocio. Los blogs y las redes sociales hacen hoy en dia la funcién que en su
dia hacian los catalogos de destinos. La facilidad de acceso a las distintas fuentes de
informacion permite a los usuarios revisar la oferta de lugares turisticos los productos y

servicios que estos ofrecen. (UK, 2018).

La importancia de las nuevas tecnologias como elemento de afluencia del turista es
notable, varios paises, ciudades y empresas apuestan por las nuevas tecnologias para
el fomento turistico con la creacién de plataformas web. En Espafia varias provincias
tienes sus sitios web para promocion turistica como es el caso de Burgos que creo la

plataforma www.turismoburgos.org para incrementar la llegada de visitantes. SEGITTUR

una organizacién europea pretende implementar plataformas de destinos turisticos
inteligentes donde los turistas tendran en su mano toda informacion turistica de una forma

innovadora y tecnolégica. (Consejo Nacional Empresarial Turistico, 2016)

La tecnologia paso a paso va tomando mayor protagonismo en el sector turistico y con
esto nuevas plataformas y apps van tomando fuerza como es el caso de las OTAs que
son otro medio de promocién turistica, son plataformas web pero su trabajo va mas
apegado a la reserva de hoteles y vuelos, son agencias de viajes online que se han
posicionado en el mercado turistico desplazando de a poco a las agencias turisticas
fisicas. Las mas utlizadas son Expedia y Booking. Los metabuscadores

como Kayak y Trivago, son plataformas que actian como intermediarios

turisticos y tienen la funcién de comparar, de forma simultanea, el precio de
varios productos que ofrecen las diferentes OTAs (Online Travel Agencies). Para

realizar una promocion mas amplia las empresas turisticas por lo general utilizan
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las redes sociales como Facebook, Twitter e Instagram que son efectivas para

llegar a un amplio nUmero de usuarios y posibles clientes. Estas herramientas
permiten crear campafias de promocidon y anuncios. Otra caracteristica
importante es la relacion de cercania que se crea con el cliente, el cual podra
comentar las fotos que la empresa cuelgue, podra preguntar sus dudas y calificar
la calidad de los servicios. (urbanmarketing, 2016)

1.5 TIPOS DE TURISMO
Dentro del sector turistico existen varias clasificaciones que van derivando en distintas

modalidades de turismo que dependen de su motivacion, su lugar de residencia y el

ambito de su desplazamiento.

1.5.1 TURISMO INTERNO O NACIONAL. - Cuando los residentes de un pais se
trasladan a lugares dentro de su propio pais, se caracteriza por que minino hay un
pernocte en un sector especifico y no existe mayor dificultad de comunicacién por
motivos del idioma, cultura y moneda. (ISIV, 2011)

1.5.2 TURISMO EXTERNO O INTERNACIONAL. — Cuando los residentes de un pais
se desplazan hacia otros paises y existe un cumplimiento de requisitos
migratorios, puede existir dificultades de idioma, costumbres y moneda, este tipo
de turismo tiene repercusion con la balanza de pagos del pais receptor ya que
genera divisas de visitantes extranjeros.

1.5.3 SEGUN EL MOTIVO EL VIAJE. — Consiente en identificar al turismo por le
propdésito o motivo de la visita a un destino determinado, generando acciones de
marketing adecuadas, planificacion de facilidades turisticas y formacion
especializada de recursos humanos.

1.5.3.1 Turismo Vacacional. — También conocido como turismo convencional, se

refiere a los realizados por motivos de educacién, placer, descanso o
recreacion. Dentro de los mas conocidos son el de nieve, sol y playa.

1.5.3.2 Turismo especializado. — Esta motivado por las expectativas de interés

cientifico, de emocion y aventura que lleve consigo un tipo de conocimiento y

no solo diversiébn como en el turismo convencional.
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1.5.3.3 Turismo de afinidad o interés comun. — Es el que esta relacionado con
intereses religiosos, profesionales, o filosoéficos entre otros, este tipo de turismo
se caracteriza porque se lo realiza en grupos de personas.

1.5.4 SEGUN AL FORMA DE VIAJE. — Se refiere al nimero de personas que van a
realizar una actividad de turismo determinada.

1.5.4.1 Turismo individual. - Cuando las personas de desplazan solas y arman su

viaje de manera individual.

1.5.4.2 Turismo de grupo. - Se da cuando las excursiones son un tanto masivas y se

requiere llenar un cupo de personas para g se pueda realizar.

1.5.5 SEGUN EL TIPO DE VIAJE. — Son aquellos en los cuales el turista decide
contratar o no un servicio de algun paquete turistico ofrecido por una operadora
turistica o agencias de viajes.

1.5.5.1 Turismo independiente. — Se da cuando el propio visitante contrata todos los

arreglos de su viaje y puede ser la compra directa o por separado.

1.5.5.2 Turismo organizado. — Es cuando el visitante en un solo acto de compra a

precio global todos los servicios, a estos se los conoce como paquetes
turisticos.

1.5.6 SEGUN SU OPERACION. — Esta determinada por la actividad que genera entrada
o salida de divisas.

1.5.6.1 Turismo receptivo o de importaciéon. — Es el turismo que llega a destino

donde esta ubicada la empresa que brinda los servicios y produce ingreso de
divisas.

1.5.6.2 Turismo emisivo o de exportaciéon. — es el que tiene como destino cualquier

punto del territorio nacional o extranjero, fuera del lugar donde se encuentra la
empresa prestadora de servicios, produce una salida de divisas y no solamente
se da entre paises sino también entre regiones del mismo pais o entre
provincias.

1.5.7 SEGUN LA PERMANENCIA EN EL PAIS DE DESTINO. — Depende de la

duracion del tiempo que el visitante tenga en su destino.
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1.5.7.2

Turismo itinerante. — Se refiere a los turistas que permanecen corto tiempo y
cambia de destino constantemente de acuerdo a sus distintos lapsos de
vacaciones.

Turismo residencial o de estadia. - Tiene mayor permanencia en el lugar de

destino y se asocia al alojamiento, logra una fidelidad al destino.

1.5.8 OTROS TIPOS DE TURISMO. - Existen varios tipos de turismo que no estan

clasificados de una manera especifica, como los siguientes:

1.58.1

1.58.2

1.5.8.3

1584

1.5.8.5

Turismo de compras. — Es aquel en el cual el principal objetivo es comprar y
conseguir buenos precios.

Turismo rural. — Consiste en la oferta de actividades y destinos propios de las
zonas rurales, en la cual se pernocta en casas rurales, donde los turistas
realizan actividades de al aire libre que en su mayoria son agropecuarias. Estas
actividades econdmicas contribuyen al desarrollo econémico del sector.
Turismo cultural. — También conocido como turismo histérico es aquel en el
cual la intencion del turista es conocer los aspectos culturales que tiene un
determinado destino.

Ecoturismo. — Es en el cual se realizan actividades turisticas en el cual se
prioriza la sostenibilidad, la preservacion, la apreciacion del medio natural. Se
relaciona directamente con la sensibilizacién de los viajantes. (CJS, 2016).
Turismo comunitario. — Es considerado como una estrategia de desarrollo
para los paises, es una gestién del turismo que relaciona tres perspectivas
fundamentales que son: sensibilidad especial con el entorno natural,
particularidades culturales y busqueda de sostenibilidad integral. Se trata de
equilibrar las dimensiones medioambientales y culturales con la gestion y
organizacién de comunidades, el turismo comunitario es de los tipos que estan
mas ligados al desarrollo sostenible por los factores ambientales y culturales
gue contiene. (Ruiz Ballesteros & Solis Carrién, 2007)
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1.6 TURISMO SOSTENIBLE EN ECUADOR
El sector turistico en Ecuador impulsa la economia y colabora con el desarrollo

sociocultural de la nacion. Las llegadas de extranjeros en el periodo 2012 a 2016 se
incrementd en 14,9 %, con 1.418 miles de visitas con un ingreso por ventas de USD 775,5
millones en el 2012 a un total de USD 953,8 en el 2016. Desde el 2012 la participacion
de del turismo en el PIB de Ecuador aumentado favorablemente del el 1,17% al 1,48%
en el 2016. (BCE, 2017) El sector turistico en Ecuador es el segundo generador de
empleo luego de la agricultura. Segun datos de julio 2017, a nivel nacional existen 2.2813
establecimientos turisticos de alojamiento y alimentacion, de los cuales; 103 son de lujo,
2.124 son de primera categoria, 3.939 son de segunda categoria, 11.138 son de tercera

categoria y 3.771 son de categoria unica. (CFN, 2017)

1.6.1 LEY DE TURISMO
El Plan de Competitividad Turistica plante6 la necesidad de actualizar la legislacién

turistica ecuatoriana, reincorporando importantes disposiciones de la Ley Especial de
Desarrollo Turistico, que no han perdido vigencia en el tiempo a fin de atraer la inversion
e inyectar divisas a nuestra economia; el Decreto Ejecutivo 1424, publicado en el Registro
Oficial 309 de 19 de abril del 2001 , declar6 como Politica Prioritaria de Estado el
desarrollo del turismo en el pais. (MITUR, 2002)

Este trabajo de investigacion se basa legalmente en las leyes y reglamentos de la
constituciéon de la republica del Ecuador que se muestran a continuacion:

Art. 383.- Se garantiza el derecho de las personas y las colectividades al tiempo libre, la
ampliacion de las condiciones fisicas, sociales y ambientales para su disfrute, y la
promocién de actividades para el esparcimiento, descanso y desarrollo de la
personalidad.

Este articulo certifica el derecho de los individuos para participar en actividades de
disfrute como es el caso del turismo.

Dentro de la ley de turismo en el primer capitulo de generalidades de detalla que:

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para la
promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico; las potestades del Estado y

las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.
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Art. 2.

- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento

de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin &nimo de radicarse

permanentemente en ellos.

Art. 3.

a)

b)

- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocion nacional e
internacional.

La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el
desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion.

El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios
publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas.

La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais.

La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo su
ecosistema y participando en la prestacion de servicios turisticos, en los términos

previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 4.- La politica estatal con relacién al sector del turismo, debe cumplir los siguientes

objetivos:

a)

b)

c)
d)

e)

f)

)

Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria.

Garantizar el uso racional de los recursos naturales, histéricos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacion.

Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica.

Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional, y de
los gobiernos locales para la consecucion de los objetivos turisticos.

Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la
actividad turistica.

Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado.

Fomentar e incentivar el turismo interno.
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La presente ley tiene como fin el incentivar la inversion turistica, promocionar y preservar
los espacios naturales, asi como hacer participe las diferentes culturas, cuidando sus

espacios y tradiciones ancestrales. (MINTUR, 2014)

1.6.2 PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2017-2021-TODA UNA VIDA
La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), establece disposiciones

relacionadas con la politica de Estado; a partir de ese marco legal, la Secretaria Nacional
de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES), lidera el proceso del Plan Nacional para el
Buen Vivir 2013 — 2017, constituyéndose en el primer instrumento de planificacion, en el
cual se articula el Plan estratégico de desarrollo de turismo sostenible para Ecuador
PLANDETUR 2020, el mismo que tiene por objetivo fomentar un proceso orientador que
coordine los esfuerzos publicos, privados y comunitarios para el desarrollo del turismo
sostenible, basado en sus territorios y bajo los principios de alivio a la pobreza, equidad,
sostenibilidad, competitividad y gestion descentralizada aprovechando sus ventajas
comparativas y elementos de unicidad del pais. (SENPLADES, 2015)

El objetivo 5 indica que su finalidad es impulsar la productividad y competitividad para el
crecimiento econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria.

La generacion de empleo es una preocupacién permanente y para combatir este
problema se propone la dinamizacién del mercado laboral para sectores que tienen una
dindmica especifica, Asimismo, se proponen incentivos para la produccién que van desde
el crédito para la generacion de nuevos emprendimientos; el posicionamiento de sectores
como el gastrondmico y el turistico. (SENPLADES, 2017)

Para lograr los objetivos de incrementar la productividad, agregar valor, innovar y ser mas
competitivo, se requiere investigacion e innovacion para la produccion, transferencia
tecnoldgica; vinculacion del sector educativo y académico con los procesos de desarrollo,
asi también como la reactivacién de la industria nacional y alianzas entre empresas
publicas y privadas que respondan a los acuerdos sobre sostenibilidad ambiental.
(SENPLADES, 2017)

Dentro del plan del buen vivir también se refiere a desarrollar las capacidades productivas
para lograr una soberania alimentaria, en la que se sefala la necesidad de priorizar la

compra a los productores nacionales y productos de la zona para fortalecer los sectores
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productivos rurales del pais con una mirada particular en los procesos de
comercializacion. (SENPLADES, 2017)

1.6.3. ACUERDOS MINISTERIALES
El turismo ha sido declarado por el Gobierno Nacional como una politica de Estado,

encaminada a la consecucion del buen vivir a través de la generacion de empleo, cadenas
productivas, divisas, redistribucion de la riqueza e inclusion social. (MINTUR, 2014)

El Ministerio de Turismo es promotor del turismo consciente, concebido como una
experiencia de vida transformadora que genere un crecimiento personal, con base en un
pacto de convivencia, responsabilidad, respeto mutuo y comunion entre los agentes
turisticos, el turista y el patrimonio natural y cultural. (MINTUR, 2014)

Dentro de los pilares del turismo establecidos como politica del Ministerio de Turismo, se
encuentra el Seguridad, el cual, se requiere fortalecer este para constituirnos en Potencia
Turistica y garantizar un turismo de bienestar. El Ministerio de Turismo ha identificado la
necesidad de establecer los mecanismos necesarios para incrementar el bienestar y
seguridad turistica, al momento de que los excursionistas o turistas desarrollen
actividades de turismo dentro del territorio nacional. (MINTUR, 2014)

Disponer a los establecimientos que realizan actividades turisticas de alojamiento,
alimentos y bebidas el mantener suscritos convenios o contratos con operadoras de
transporte terrestre legalmente constituidas para prestar el servicio a sus clientes. Las
operadoras de transporte terrestre deberan tener el permiso de operacion vigente,

debidamente otorgado por la autoridad competente. (MINTUR, 2014)

1.7 FUNDAMENTACION EPISTEMOLOGICA
El turismo como una de las industrias principales generadoras de divisas en todo el

mundo, y que cada dia crece por las necesidades de las personas, tiene como principios:
e Buscar establecer modelos de desarrollo turistico sostenibles y especificos para
cada zona de destino, para lo que se han de tener en cuenta sus variables
sociales, econdmicas y medioambientales; que denuncia los impactos negativos

gue el turismo conlleva o puede conllevar en las sociedades anfitrionas, asi como

la imagen distorsionada que los visitantes pueden hacerse de la realidad que han

ido a conocer.
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e Valora y reclama la responsabilidad de turistas, tour-operadores, anfitriones e
instituciones publicas a la hora de favorecer modelos turisticos sostenibles.
Existen varios sistemas de indicadores para el turismo como son: el sistema turistico de
Cuervo, sistema turistico de Leiper, modelo interdisciplinar de Jafari, sistema turistico de
Molina y sistema turistico de Beni entre otros. De estos sistemas en la investigacion se
ha tomado como referencia el Sistema turistico de Beni ya que tiene mayor armonia con
el estudio del turismo sostenible al tener en cuenta las variables de medio ambiente,
economia y sociedad. Mario Carlos Beni detalla las relaciones existentes entre el turismo
y otras disciplinas de actividades humanas, indicando un conjunto de relaciones entre el
ambiente ecoldgico, social, econdémico y cultural demostrando que la ecologia,
agricultura, la economiay la sociologia tienen variables que son usadas en los fenbmenos

del turismo.

La propuesta tedrica de Beni se considera como la mas importante hecha por el autor
brasilefio no solo por su pionerismo y alcance, sino también su complejidad y vision del
desarrollo turistico, como se indica en la figura 1.

Figura 1. Sistema de turismo de Beni

Conjunto de Relaciones Ambientales RA

Superestrutura

£

MERCADO
OFEﬁl'A DEMANDA

inp output
<::> [’mducci()lr: Consumol

v
Infraestrutura k Distribucion QJ

Conjunto de Acciones Operacionales AO

Conjunto de Organizacion Estructural OE

Fuente: (Beni, 2000)

Elaborado por: Mario Beni
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1.8 INDICES DE COMPETITIVIDAD TURISTICA
A lo largo de los afos, los estudios sobre competitividad turistica han presentado un

desarrollo, en un principio se basaba principalmente en el aspecto economico, tipica de
los afios 80, luego en los afos 90 e inicios del 2000 se incluyen nuevas determinantes
en relacion con el desarrollo sostenible y la calidad de vida. No obstante, en los ultimos
afos se ha direccionado en conceptos de economia sostenible. (Chim Miki & Géandara,

2014)

1.8.1 MONITORES DE COMPETITIVIDAD TURISTICA
Los modelos de competitividad turistica presentados por los organismos internacionales,

como por ejemplo World Economic Forum (WEF), en el cual se publican los resultados
de més de 100 paises con respecto a la competitividad turistica, en su reporte Tourism &
Travel Competitiveness Report (TTCI), ajustan los determinantes de la competitividad
para abarcar todo el campo turistico, pero de una forma medible, con indicadores posibles
de seguir en los destinos turisticos. Esta institucion ejecuta el control de la competitividad
turistica bajo un indice general compuesto por 14 determinantes, denominados pilares
de la competitividad como se indica en la figura 2. (Chim Miki & Géandara, 2014)
Figura 2. Monitor de Competitividad Travel & Tourism Competitiveness Index (TTCI)
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Ambicmal Transporte Terresoe TJurismo
Seguridsd InTraescructura Recursos
do Turismao Naturales
Salud = Infraestructura RECUrsos
Higiene de Comunicacdn Culturales
Priorizacondel Competmvidad por
TJurismo Precio

Fuente: (World Economic Forum, 2013)
Elaborado por: Gandara y Chim Miki

Existen varios modelos de competitividad como el de Dwyer y Kim (2003),Ritchie y
Crouch (2003), Gooroochurn y Sugiyarto, (2005); Enright y Newton (2004) y de
planteamientos tedricos como los de Porter (1980); Barney (1991); Melia Gonzélez y
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Garcia-Falcon (2003) y Kozak y Rimmington (1999),entre otros (Mtur, 2008), muchos de
estos son usados por paises o ciudades. Brasil es un pais que han creado su propia
herramienta de medida, denominada: “Estudio de Competitividad de los 65 destinos
Inductores del desarrollo turistico regional” (Figura 3). El modelo brasilefio fue
desarrollado por Barbosa et al. (2008) de la Fundacion Getulio Vargas (FGV)
conjuntamente con el Ministerio de Turismo de Brasil (MTur). Sus fundamentos teoricos
se derivan de otros modelos de competitividad turistica como los mencionados
anteriormente. La estructura del modelo brasilefio posee pilares que totalizan 61 variables
de medida (Figura 3), componiendo un indice agregado similar al TTCI, pero con

formulacion matemética propia.

Figura 3.Competitividad de los destinos inductores del desarrollo turistico regional

(MTur)
| Competitividad Turistica |
Infraestructura Turismo Politicas Publicas Economia Sostentabilidad
Infraestructra | | servicios/Equip. Cooperacion Economia Aspectos
General mn‘n@ Regional Local Socisles
| l i '
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Accesibiidad i Politicas Publicas Capacidad Ambientaies
1 | Empresarial '
E ; Aspectos
Marketing Monitoreo Cuitu

Fuente: (Mtur, 2013)
Elaborado por: Barbosa 2008

Para la elaboracion de este proyecto se tomara como referencia el modelo de
competitividad turistica de Barbosa, el “Estudio de Competitividad de los 65
destinos Inductores del desarrollo turistico regional” ya que su estructura va mas
a fin con el desarrollo turistico ecuatoriano y tiene armonia con el turismo
sostenible al cual va dirigido el proyecto de competividad del parador turistico

Miralago.
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1.8.2. COMPONENTES DE MEJORA DE PRODUCTOS.
1.8.2.1 Calidad. - Es el mecanismo a través del cual se realiza una evaluacion,

seguimiento y control del producto o servicio ofertado, mediante mecanismo de

procedimientos o sistemas de gestion.

1.8.2.2 Servicio. - Es contar con politicas de atenciébn que permitan satisfacer las

necesidades de los clientes en referente a tiempos y productos.

1.8.2.3. Accesibilidad. - Revision de adecuacion, acomodacion e implementacion de
acciones que faciliten la integracion e inclusién para personas con discapacidad en los

diferentes productos y servicios que oferta la empresa.

1.8.2.4 Precio. - Son los estudios sobre precios de los productos ofertados en: la zona,
localidad, ciudad, provincia y pais, revisando la competitividad y posicién en el mercado.

1.8.2.5 Clientes. - Determinacion de clientes y sus necesidades para la construccion de

nuevas ofertas de servicio.

1.8.2.6 Producto. - Andlisis de nuevas tendencias y gustos de los clientes de mayor

afluencia, para aplicar mejoras.

1.8.2.7 Promocion. - Identificacién de canales de promocion actuales e innovadores, con

referencia al mercado objetivo al cual la empresa se dirige.

1.8.2.8 Imagen. - Es contar con una imagen consolidada basada en las tendencias

propias del servicio.

1.8.2.9 Seguridad. — Para el sector turistico la seguridad no solo depende del
establecimiento receptor de visitantes sino también a nivel regional y nacional, es brindar
un ambiente de confianza para que el turista pueda realizar sus actividades a plenitud
cuidando su integridad fisica como psicoldgica.

1.8.3 PROCEDIMIENTOS DE MEJORA DE SERVICIOS Y PRODUCTOS.

1.8.3.1 Etapa de planificacion. - La planificacion es un método que busca establecer
acciones para lograr un obijetivo, la misma esta conformada de acciones en conjunto
gue son: la identificacion del problema, planteamiento de soluciones, desarrollo de

estrategias y determinacion de acciones.
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1.8.3.2 Etapa de accion. - Las acciones para un proceso deben corresponder a los

componentes que se plantean en este procedimiento.

1.8.3.3 Etapa de verificacion. - Los procesos de verificacion consisten en la validacion
de soluciones planteadas en la etapa de planificacién, para lo cual deben contar con

sus indicadores de respaldo.

1.8.3.4 Etapa de correccion. — en esta etapa lo que se busca es minimizar el problema
para la satisfaccion de necesidades del cliente y la consolidacion del producto o servicio

en el mercado.
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CONCLUSIONES PARCIALES DEL CAPITULO |

El turismo es un sector en constante crecimiento, desde la edad antigua hasta la
actualidad ha ido evolucionando en la oferta de sus servicios. Es una actividad econémica
que interfiere en el desarrollo de los paises, representa el 10% del PIB mundial, y uno de

cada 10 empleos se generan del turismo de forma directa o indirecta.

En Ecuador el turismo impulsa la economia y colabora con el desarrollo sociocultural de
la nacion, es el segundo generador de empleos luego de la agricultura, en el afio 2001
se declar6 como politica prioritaria de estado el desarrollo del turismo en el pais. El plan
nacional de desarrollo toda una vida influye en el trabajo ya que impulsa la productividad

y competitividad para el crecimiento sostenible de una manera distributiva y solidaria.

Los andlisis de modelos y sistemas de desarrollo turistico aportan al proyecto para
direccionar en la seleccion de los indicadores turisticos apropiados para la investigacion.
El sistema de indicadores para el turismo de Beni que vincula las variables de medio
ambiente, economia y sociedad, y el modelo de competitividad turistica de Barbosa
influyen para fortalecer la competitividad del parador turistico Miralago, ya que muestran
de una manera precisa y ordenada los indicadores que se busca incorporar o mejorar a

los procesos de Miralago.

La propuesta para el fortalecimiento comercial de Miralago, se realizard mediante un plan
comercial que direccione efectivamente a la empresa en base a las areas de marketing,
ventas y servicio al cliente, y que vaya de la mano con el desarrollo sostenible sin

perjudicar el medio ambiente y la sociedad.
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CAPITULO II: DESARROLLO METODOLOGICO

En el presente capitulo se presenta el desarrollo metodoldgico, los métodos que se
emplearan en la investigacion. En este apartado se muestra la metodologia aplicada para
el plan de gestion comercial para el parador turistico Miralago, basada en la informacion

obtenida que evidenciara la situacion actual del parador turistico.

2. ELEMENTOS METODOLOGICOS PARA LA INVESTIGACION

2.1 ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

Para Cerda (2000):
‘Uno de los problemas mas agudos y complejos que debe enfrentar en la
actualidad cualquier individuo que quiera investigar es, sin lugar a dudas, la gran
cantidad de métodos, técnicas e instrumentos que existen como opciones, los
cuales, a la vez, forman parte de un ndmero limitado de paradigmas, posturas
epistemoldgicas y escuelas filosoéficas, cuyo volumen y diversidad desconciertan.
Sin embargo, consideramos que, a pesar de ello, el uso de uno es determinado

por el estado de la cuestion, de los objetivos que perseguimos y de la o las
hipotesis a probar en el estudio a realizar.” (Pag. 128)

El desarrollo metodolégico es la actividad realizada por el investigador para conocer los
problemas mediante procesos cientificos y l6gicos con la finalidad de establecer una

secuencia durante su desarrollo.

2.1.1 Tipos de investigacién

Esta investigacion es de tipo exploratoria y descriptiva; para definir mejor este enfoque
se ha tomado, como perspectiva tedrica, la adoptada por Hernandez Sampieri (2003)
quien afirma que: “Los estudios exploratorios se efectuan, normalmente, cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacién poco estudiado o que no ha
sido abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revel6 que Unicamente
hay ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio” (pag. 89). La
investigacién exploratoria es usada para resolver un problema que no ha tenido claridad,
en esta investigacion se utiliza para la recoleccion de datos, seleccion de temas y la
obtencion de conclusiones definitivas que sirvan de base a la propuesta de un plan de

gestion para Miralago.
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La investigacion descriptiva, tal y como dice Bernal (2006) es “una de las funciones
principales de la investigacion descriptiva es la capacidad para seleccionar las
caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada de las
partes, categorias o clases de dicho objeto”. (Pag. 101). La investigacion descriptiva
consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcidn exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Es por
eso que fue realizada como complemento del estudio exploratorio del Parador turistico

Miralago en Otavalo.

También la investigacion se realizara mediante el método cualitativo o no tradicional, que
de acuerdo con Bonilla y Rodriguez (2005) “se orienta a profundizar casos especificos y
no a generalizar. Su preocupacion no es prioritariamente medir, sino cualificar y describir
el fendmeno social a partir de rasgos determinantes, segin sean percibidos por los
elementos mismos que estan dentro de la situacion estudiada” (pag. 54). En el caso de
la presente investigacion se estudio la competencia que tiene Miralago en la cuidad de

Otavalo.

La elaboracion del trabajo se desarroll6 con la finalidad de conocer las caracteristicas
que presentan las pequefias y medianas empresas del sector turistico y en especial la
del parador turistico Miralago de la ciudad de Otavalo, con el objetivo de conocer su
potencialidad, el nivel de competitividad que tiene frente a otros paradores turisticos del
Ecuador y el mundo y como mejorar la aceptacion de los servicios que brinda Miralago y

aumentar la comercializacién de los productos que ofrece a nivel nacional e internacional.

2.1.2 Fuentes de investigacion

Para determinar las caracteristicas que tienen las empresas turisticas y en especial
Miralago se realiz6 la obtencion y andlisis de las fuentes de investigacion primarias como
personal de Miralago, guias turisticos, los directivos de la casa turismo de Otavalo, y de

la prefectura de Imbabura.

Las fuentes de informacién secundaria se adquirieron mediante material impreso
entregado por las instituciones turisticas visitadas como: Hacienda Cusin, Puerto Lago y

Cabafias del Lago, establecimientos que fueron seleccionados por el criterio de target de
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clientes que manejan, el cual es el mismo de Miralago. También se obtuvo informacion

de las revistas mensuales de turismo que la prefectura de Imbabura entrega a los

establecimientos.

2.1.3 Técnicas de investigacion.

Observacion de campo, la cual puede ser no estructurada y estructurada. La
observacion no estructurada como afirma Mayor (1988)” sirve para lograr un
conocimiento exploratorio de un fendmeno cuando el investigador no tiene un
conocimiento suficiente del mismo”, este tipo de observacion ayudo a la
recoleccion de informacion para plantear problemas y realizar observaciones mas
profundas de destinos turisticos de Otavalo. La observacién estructurada de
acuerdo con Mayor (1988), “es una técnica utilizada para obtener una descripcién
sistematica de un fendmeno o para verificar hipétesis”, esta técnica aporto para
delimitar el campo de observacion y escoger los instrumentos a utilizar tanto en
Miralago como de las empresas turisticas objeto de estudio.

Entrevista estructurada. conocida también como estandarizada por su caracter
formal, para Posso (2011), “se realiza en funcion de un cuestionario de preguntas
previamente preparado donde los entrevistados escogen las respuestas entre
alternativas o responder libremente”, la entrevista permitira conocer la situacion
comercial de Miralago y se aplicara a la gerente del parador turistico.

Encuesta. esta técnica de investigacion segun Hernandez (1992) “es una técnica
de recoleccién de datos mediante la aplicacion de cuestionario a una muestra de
individuos”, para la investigacién se procedi6é a usar esta técnica para determinar
la satisfaccién de los turistas que visitan Miralago y sera realizada especificamente
en base a los factores de produccidn necesarios para poder medir la
competitividad, los factores basados en las actividades de la empresa que
ayudaran a mejorar la cadena de promocion y comercializacion de productos y
servicios que ofrece Miralago, lo que incrementara la competitividad del parador
turistico, tales como el ambiente del negocio, seguridad, higiene, recursos
humanos, competitividad de precios, sostenibilidad del medio ambiente, recursos

naturales y culturales.
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2.1.4 Instrumentos de recoleccién de informacion.

Los instrumentos de medicidon que se usaron para esta investigacion fueron: la ficha de
observacion, guias de entrevista y cuestionarios. Estos instrumentos tienen el objeto de
medir la informacion recolectada, para McDaniel y Gates (1999) “medicion es el proceso
de asignar numeros o marcadores a objetos, personas, estados o hechos, segun reglas
especificas para representar la cantidad o cualidad de un atributo”, en la investigacion los
instrumentos de recoleccion fueron usados para medir los atributos que tiene Miralago y

llegar a valorar su fortalezas y debilidades como empresa.

e Ficha de observacién. Esta herramienta permite durante la investigacion
recolectar los datos obtenidos de las cosas observadas de una manera ordenada.
Generalmente las caracteristicas que posee la ficha de observaciéon se llegan a
determinar mediante la observacion del area, desempefio y tiempo de las
variables. En esta investigacion se utilizo para recolectar informacion de Miralago
y también de los destinos turisticos otavalefios de similares caracteristicas y
competencia directa de la empresa.

e Cuestionario. Es un grupo de preguntas que son redactadas con orden logico y
elaborado con una determinada planificacién, con la finalidad de obtener la
informacion requerida para el estudio. Para esta investigacion se realizd el
cuestionario de 10 peguntas para la encuesta realizada a los turistas.

e Guia de entrevista. Es una lista de puntos a tratar y las preguntas que un
entrevistador va a formular al entrevistado en la conversacion. Para la
investigacion se realizalo una guia de entrevista para la gerente y empleados de
Miralago.

2.1.5 Validez y confiabilidad de los instrumentos
La medicion o instrumento de recoleccion de informacion de datos tiene que reunir dos
requerimientos esenciales que son la confiabilidad y validez. Estos coeficientes son de

gran importancia para determinar la veracidad de las encuestas y sus resultados.

Validez. Un instrumento de medicion es valido cuando mide aquello para lo cual fue

destinado, como afirman Anastasi y Urbina (1988), la validez “tiene que ver con lo que

38



mide el cuestionario y cuan bien lo hace” (pag. 113), indica el grado con que pueden
inferirse las conclusiones a partir de los resultados obtenidos. El juicio de expertos es en
lo que se basa la validez ya que los especialistas se centran en la verificacion de la
relacion de las variables, objetivos, marco tedrico e indicadores con el cuestionario
elaborado. Para esta investigacion se realizara la validez a través del método de expertos
a 3 personas seleccionadas por su especializacion.

Confiabilidad. La confiabilidad de un cuestionario a las puntuaciones obtenidas por las
mismas personas, cuando se las pregunta en distintas ocasiones con los mismos
cuestionarios, como afirman McDaniel y Gates (1992) “es la capacidad del mismo
instrumento para producir resultados congruentes cuando se aplica por segunda vez, en
condiciones tan parecidas como sea posible” (pag. 302). La precision temporal del
proceso de medicion suele expresarse a través de un coeficiente de confiabilidad que
varia desde 0 hasta 1, donde un coeficiente de cero significa que existe una confiablidad
nula, y superior a 0.8 se considera un buen nivel de confiabilidad. Segun Thorndike
(1998) “cuando medimos algo, bien sea en el campo de la fisica, biologia o de las ciencias
sociales, esa medicidn contiene una cierta cantidad de error aleatorio. La cantidad puede

ser grande o pequenfa, pero esta siempre presente en cierto grado” (pag. 6).

Para que esta investigacion llegue a tener un grado de confiabilidad se aplico el
coeficiente Alfa de Cronbach a través del programa estadistico SPSS con el que se
determind las estadisticas descriptivas como la tabulacién y frecuencia de variables. El
coeficiente de confiabilidad resultante que supera los 0.9 nos indica que es un muy buen

indice para la realizacion de la investigacion, ver tabla 5.

Tabla 4. Resumen del procesamiento de casos

N %
Valido 291 100
Casos | Excluido 0 0
Total 291 100

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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Tabla 5. Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos
0,983 10

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

2.1.6 Validacion de los resultados de la investigacion mediante el método de
expertos.

La metodologia empleada para realizar la validacion del instrumento de investigacion fue
el juicio de expertos, con la finalidad de perfeccionar el instrumento también se realizo

una entrevista a la gerente de Miralago y se tom6 como base el siguiente cuadro.

Tabla 6. Carta de validacion de expertos

Marcar con una

ESCALA X
segun su
S 4 3 2 1 criterio
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Congruencia de los items

Redaccién de los items

Claridad y precision

Pertinencia de las preguntas con los objetivos

Pertinencia de las preguntas con los indicadores

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

2.2 ENCUESTA DIRIGIDA A LAS TURISTAS QUE VISITAN EL PARADOR
TURISTICO MIRALAGO UBICADO EN LA CUIDAD DE OTAVALO.

En esta investigacién, para obtener la poblacion se tom6é como base la informacion
registrada en el parador turistico Miralago, donde segun datos del afio 2017 se registraron
un aproximado de 6577 visitas mensuales, dentro de esta estadistica se incluyen tanto a

turistas nacionales como extranjeros. (Miralago, 2017)
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2.2.1 Segmentacion.

La encuesta fue dirigida indistintamente de su nacionalidad y género a turistas mayores
de 18 afios, personas de habla hispana e inglesa, cuyo motivo de su visita a Miralago sea
turismo, negocios, habitual, esporadico entre otras, excepto los clientes de restaurante

por eventos 0 grupos escolares.

2.2.2 Poblacion y muestra.

Tomando en cuenta que la afluencia de turistas varia dependiendo de la temporada, y
con relacion a la segmentacion realizada para la recoleccion de informacion, se tomara
un 18% del promedio mensual aproximado de visitantes y se determin6 una poblacién de
1200 turistas, con este dato se calculara la muestra segin un muestreo aleatorio simple

donde se seleccionara al lazar los elementos que se debe contener en la muestra.

La confianza es el porcentaje de seguridad que se tiene para llegar a generalizar los
resultados obtenidos, donde si se tiene el 100% de confianza significaria que no hay
ninguna duda para poder generalizar los datos y que se deberia estudiar los casos de
toda la poblacion, para evitar generalizar en su totalidad se tomara el 95% de confianza.
Se considera una proporcion correspondiente con la que buscamos el valor de “Z” para
la variable aleatoria. Utilizando las tablas de la distribucion de probabilidad normal
estandar, se puede calcular el valor de Z = 1.96 (con una aproximacion de 2 decimales),
esto quiere decir que P (-1.96 <z < 1.96) = 0.95.

El porcentaje de error que equivale a elegir una probabilidad que sea aceptada o sea
falsa se considerara dependiendo del porcentaje de confianza establecido para este
caso.

(valor aproximado — valor real)

0 = x 100
% error Valor real

95 —-100
Qxl

00
100

% error =

% error = 5%
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La variabilidad es la probabilidad con la que se acepta o se rechaza una hipétesis, la

variabilidad positiva que se representa con la letra “p” es el porcentaje con el que se

acepta tal hipotesis y la variabilidad negativa representada con la letra “q” es el porcentaje
con el que se rechazd la hipotesis. Debido a que no se tiene una investigacion similar

precedente en Miralago, se tomd la maxima variabilidad que es de 0,5.
Para el calculo de la muestra se considero la siguiente formula.

Z%pqN
n=—
NEZ2+Z2pq

Donde: n es el tamafio de la muestra
Z es el nivel de confianza = 1.96

p es la variabilidad positiva = 0.5

g es la variabilidad negativa = 0.5

N es el tamafio de la poblacion = 1200
E es la precision o el error = 5%

Al sustituir los valores en la formula se tiene lo siguiente:

1,962%0,5%0,5%1200
n:
1200%0,0524+1,962%0,5%0,5

n= 291 Turistas

La encuesta para obtener una informacién de fuente primaria se realizara a 291 personas
que visitan el parador turistico Miralago, con los datos recogidos se analizara la

competitividad que tiene en el sector turistico.

A continuacion, se exponen los datos y andlisis obtenidos de las encuestas hechas a

personas que visitaron el parador turistico Miralago de la ciudad de Otavalo.

42



Género de los turistas que realizaron la encuesta

Tabla 7. Género de los turistas que visitaron Miralago entre julio y agosto de 2018.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Masculino 92 31,6 31,6
Femenino 199 68,4 68,4
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 4. Género de los turistas encuestados.

31,62%

= Masculino = Femenino

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Segun la informacién recolectada en las encuestas, se tiene que, de un total de 291
personas, 199 son mujeres que representan el 68,38% y 92 son hombres equivalentes al

31,62% de todas las personas encuestadas.

Con los resultados analizados se tiene que de cada 10 personas que ingresan a Miralago
6 son mujeres, son la mayor cantidad de personas que ingresan al parador, por lo tanto,
los productos que se ofertan tienen que estar mayormente direccionados para el

consumo de las mujeres.
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Edad de los turistas que ingresan a Miralago

Tabla 8. Edad de los turistas encuestados en Miralago

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido 15 a 25 afios 85 29,2 29,2
26 a 45 afos 119 40,9 40,9
Mas de 40 afios 87 29,9 29,9
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 5. Edad de los turistas encuestados en Miralago

29,90% 29,20%

4090%

=15a25afios =26a45afos = Mas de 40 afios

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Observando la tabla 8 y la figura 5, se puede notar que el mayor nimero de personas
gue ingresan a Miralago entre julio y agosto de 2018 son turistas de mas de 25 afios,
también se nota un alto porcentaje de adultos superiores a los 40 afios que pueden ser
personas jubiladas que probablemente hacen turismo en familia. Estos datos ayudaran
en la segmentacion de la promocion y publicidad, y también en la oferta comercial.
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Tipo de viaje que realizan las personas que visitan Miralago.

Tabla 9. Tipo de viaje del turista que ingresa a Miralago

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido Negocios 40 13,7 13,7
Turismo 204 70,1 70,1
Habitual 15 52 52
Esporadico 9 3,1 3,1
Otro 23 7,9 7,9
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 6. Tipo de viaje del turista que ingresa a Miralago

Porcentaje

5.15% 3.00%

Habitual Esporadico oro

Negocios

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018

Tomando en cuenta la tabla 9 y la figura 6, se puede observar que el 70,1% de los
visitantes de Miralago son personas que realizan viajes de turismo, seguido por los viajes
de negocios con un 13,75% y menor frecuencia esporadicos con 3,09%. Con esta
informacion se infiere que el mayor niumero de visitas a Miralago se las hace por viajes

de turismo, mediante operadores turisticos o de manera independiente. Los viajes para
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negocios son otro tipo de turismo que tiene acogida el parador, por lo que se tiene que
tener en cuenta la oferta que se tiene para esta seccidn de los turistas. Al tener poca
frecuencia de turistas esporadicos se puede notar que las personas que viajan por
carretera no ingresan al mirador y esto se puede generar por falta de sefializacion o

rotulacion que llame su atencién.
Frecuencia con la que el turista visita Miralago

Tabla 10. Frecuencia de visita de los turistas a Miralago.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido si 267 91,8 91,8
no 24 8,2 8,2

Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 7. Frecuencia de visita de los turistas a Miralago.

¢Es la primera vez que visita Miralago?

=S| =" no

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Observando la tabla 10 y figura 7, se identifica que los turistas que visitan Miralago en su
mayoria lo hacen por primera vez con el 91,75% , frente al 8,25% de personas que habian
visitado Miralago anteriormente. Con estos datos se infiere que los clientes en Miralago
en su mayoria son nuevos, esto quiere decir que son no se ha podido tener una fidelidad
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del cliente, una causa puede ser que se tiene mas visitas de turistas extranjeros que
nacionales y que por lo tonto dificilmente estén viajando frecuentemente a Miralago. Otro

factor de la baja fidelidad del cliente puede ser la falta de un servicio o producto innovador.
Pregunta 1. ;Como califica su experiencia en Miralago?

Tabla 11. Calificacion de turistas a la experiencia en Miralago

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 25 8,6 8,6
Muy bueno 152 52,2 52,2
Bueno 95 32,6 32,6
Regular 17 5,8 5,8
Malo 2 7 4
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 8. Calificacion de proteccion y seguridad en Miralago

Porcentaje

Excelents Muy buera Bueno Ragular Q]

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se puede notar en la tabla 11 y la figura 8, la experiencia de los turistas la
consideran en su mayoria como muy buena con un 52,23% del total de encuestados, que

representaria casi la mitad de la muestra. En general el turista se lleva una buena
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impresion del ambiente de Miralago, a excepcién de un 7% aproximadamente que lo
considera entre regular y malo. Con esta informacion se infiere que los turistas en su
mayoria se llevan una buena impresiéon de Miralago, pero varias personas no lo
consideran un ambiente excelente, esto se puede dar por distintos motivos como el clima,
la accesibilidad o cualquier factor interno que no sea del total agrado del turista. Al tener
casi un 9% que considera malo o regular al mirador, se puede apreciar que de cada 100
personas a 1 persona no le agrada el amiente del parador, aunque sea un indicador

pequefio esto indica que no se da un servicio de excelencia.
Pregunta 2. ;,Como le parecio la seguridad en el establecimiento?

Tabla 12. Calidad de seguridad y proteccién en Miralago

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido Excelente 21 7,2 7,2
Muy bueno 87 29,9 29,9
Bueno 142 48,8 48,8
Regular 35 12,0 12,0
Malo 6 2,1 2,1
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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Figura 9. Calidad de seguridad y proteccién en Miralago

Porcentaje

Excelene My busna Bueno Regular Mala

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se puede ver en la tabla 12 y la figura 9, para los turistas la seguridad de Miralago
es medianamente aceptable, un 48,80% de personas la consideran buena. Aunque es
un indicador intermedio se puede notar que el turista no se siente del todo seguro en las
instalaciones del parador. Con esta informacion el investigador infiere cual es la opinion
de la seguridad turistica en Miralago. El indice bueno es un indicador intermedio con el
que se nota que el cliente desearia mayor seguridad en las instalaciones del parador, con
guardias de seguridad y mayor cantidad de camaras para precautelar el bienestar de los

turistas.
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Pregunta 3. ¢Cémo califica la salud e higiene que se tiene en la manipulacion de

los productos?

Tabla 13. Calificacion de la higiene que se tiene en la manipulacion de los productos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 21 7,2 7,2
Muy bueno 101 34,7 34,7
Bueno 146 50,2 50,2
Regular 21 7,2 7,2
Malo 2 7 7
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 10. Calificacion de la higiene que se tiene en la manipulacion de los productos.

Porcentaje

Excelants Muy buano Sueno Requlser

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Lo que se puede notar con en la tabla 13 y la figura 10, es que el 50,17% de los turistas
consideran que la higiene en la manipulacion de los alimentos es buena. Se tiene un 8%
aproximadamente que lo considera mala. Con esta informacion el investigador infiere que

la salud e higiene es aceptable, pero para alcanzar un mejor indice que calidad se tiene
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que tomar medidas en relacion al equipamiento, uniformes e higiene y limpieza de las

instalaciones de Miralago.
Pregunta 4. ;Cémo fue el trato proporcionado por el personal de Miralago

Tabla 14. Calificacion del servicio al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 35 12,0 12,0
Muy bueno 131 45,0 45,0
Bueno 101 34,7 34,7
Regular 22 7,6 7,6
Malo 2 4 4
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 11. Calificacion del servicio al cliente

Porcentaje

= = Lt
Excelante Muy tueno Busno Regular Mak

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se puede ver en la tabla 14 y la figura 11, los tres indicadores de excelente, muy
bueno y bueno son los que mas porcentaje con casi el 90% de todas las encuestas
realizadas, también hay calificaciones de regular y malo con 7,56% y 0,69%

respectivamente. Con estos valores se infiere que el servicio que se ofrece en Miralago
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es bien aceptado por los turistas, aunque el porcentaje de regular y malo sea poco
representativo en comparacion con los indices de excelente y muy bueno se debe tomar

medidas de capacitacion al personal para poder lograr un mayor grado de aceptacion.

Pregunta 5. (Cémo califica nuestras instalaciones?

Tabla 15. Calificacion de las instalaciones de Miralago

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 79 27,1 27,1
Muy bueno 138 47,4 47,4
Bueno 68 234 23,4
Regular 4 1.4 1,4
Malo 2 7 4
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 12. Calificacion de las instalaciones de Miralago

Porcentaje

Excelonta Muy bueno Requiar

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se puede notar en la tabla 15 y la figura 12, las instalaciones son de muy buena
aceptacion para los turistas, lo consideran muy bueno 47,42% de los encuestados y
27,15% excelente. Los indices de regular y malo son minimos en comparacion a las

tablas anteriores. Con estos datos se infiere que los turistas quedan complacidos por el
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disefio de las instalaciones, la principal causa puede ser la privilegiada vista que se tiene
en el parador y su armonia con la fachada de las instalaciones donde se maneja una
tematica rustica. Existen calificaciones bajas y esto quiere decir que se debe tener en
cuenta varios factores que puedan afectar la calidad de las instalaciones como son las

instalaciones sanitarias y accesibilidad para discapacitados.
Pregunta 6. ¢Los precios estan acorde a los productos y servicios?

Tabla 16. Competitividad de precios en Miralago

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 21 7,2 7,2
Muy bueno 38 13,1 13,1
Bueno 120 41,2 41,2
Regular 99 34,0 34,0
Malo 13 4,5 4,5
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 13. Competitividad de precios en Miralago

Porcentaje

Excalants Muy busno Buena Raguer Mawo

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Por lo que se puede observar en la tabla 16 y la figura 13, los precios de los productos y

servicios en Miralago no son tan aceptables, la mayoria de encuestados lo calificaron con
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el indicador de bueno con el 41,24%, seguido con el 28,86% que consideran regular, los
indicadores de excelente y muy bueno tienen menos porcentaje que en las tablas
anteriores. Con estos datos el investigador infiere que los precios que maneja Miralago
en sus productos y servicios no son del completo agrado de los clientes. Se puede notar
gue la tendencia de los turistas es que no son unos precios acordes a los productos que
se ofrecen. Un factor para la poca aceptacion de los precios puede ser que los mismos
productos se encuentren en otros mercados a menos precio y es punto a tomar en cuenta

el estudio de los precios que maneja la competencia, el mercado local y nacional.

Pregunta 7. ;,Coémo le parecio la calidad de nuestros productos y servicios?

Tabla 17. Calidad de los productos y servicios de Miralago.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 25 8,6 8,6
Muy bueno 94 32,3 32,3
Bueno 166 57,0 57,0
Regular 4 1,4 1,4
Malo 2 7 4
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 14. Calidad de los productos y servicios de Miralago.

Porcenaje

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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Como se puede notar en la tabla 17 y la figura 14, el 57.04% de los turistas califican a los
productos como de buena calidad, un 32,30% consideran los productos como muy
buenos y un 8,59% excelentes. Los indices de regular y malo no superan el 3% del total
de encuestados. Con estos valores se infiere que la calidad de los productos que ofrece
Miralago son considerados como buenos con una tendencia a mejorar de calidad. Existen
calificaciones bajas, lo que indica que se tiene que fortalecer los procesos de produccion

y controlar la calidad de productos entregados por proveedores.
Pregunta 8. ,Como califica el trato de Miralago con el medio ambiente?

Tabla 18. Calificacion del trato de Miralago con el medio ambiente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 25 8,6 8,6
Muy bueno 136 46,7 46,7
Bueno 124 42,6 42,6
Regular 4 1,4 1,4
Malo 2 v v
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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Figura 15. Calificacion del trato de Miralago con el medio ambiente

Porcentaje

Excelente Muy bueno

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se puede ver en la tabla 18 y la figura 15, los turistas califican la armonia que tiene
Miralago con el medio ambiente como muy buena con un 46,74%, seguida de buena con
un 42,61% del total de encuestados. El indicador de excelencia no supera el 9% y las
calificaciones mas bajas como regular y mala alcanzan un maximo del 3%. Con esta
informacion el investigador infiere en que, el trato que tiene Miralago con el medio
ambiente es muy buena, esto se puede dar por la cantidad de espacio al aire libre que se
tiene, el manejo cuidadoso de las plantas y los animales que se tienen en el parador.
Aunqgue la calificacién de buena en adelante es mayoritaria se tiene que mejorar la calidad

con la adecuacion de espacios descuidados en el perimetro de Miralago.
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Pregunta 9. ,Como le parecio el uso que se da a los recursos naturales?

Tabla 19. Calificacion del uso de los recursos naturales en Miralago

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 23 7,9 7,9
Muy bueno 136 46,7 46,7
Bueno 126 43,3 43,3
Regular 4 1,4 1,4
Malo 2 7 4
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 16. Calificacion del uso de los recursos naturales en Miralago

Porcentaje

Excelents Muy buane Sueno eula Mak

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se puede ver en la tabla 19 y la figura 16, el mayor porcentaje es muy bueno con
un 46,74%, seguido de bueno con un 43,30%, mientras que los indicadores de regular y
malo tienen un 1,37% y 0,69% respectivamente. Con esta informacion el investigador
infiere que al igual que en la tabla 16 los turistas encuestados califican en su mayoria
como muy bueno el uso de los recursos naturales que se tiene en Miralago, una de las
principales razones se deberia a que las instalaciones estan disefiadas con una gran

variedad de plantas y que los alimentos se preparan con productos agricolas de la zona.
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Pregunta 10. ¢ Como calificalos recursos naturales con sus productos y servicios?

Tabla 20. Calificacion del uso de los recursos culturales en Miralago

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Excelente 32 11,0 11,0
Muy bueno 144 49,5 49,5
Bueno 102 35,1 35,1
Regular 11 3,8 3,8
Malo 2 7 4
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Figura 17. Calificacion del uso de los recursos culturales en Miralago

Porcentaje

! ] 0 60%
Excelarte Muy buena Bueno Reagular Nala

Fuente: Resultados del programa SPSS
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se indica en la tabla 20 y la figura 17, los turistas califican el uso de los recursos
culturales en Miralago como muy bueno con un 49,48%, seguido de bueno con el 35,05%
y el indice mas bajo es el de malo con un 0.69% Con esta informacion en investigador
inflere que el uso de los recursos culturales en Miralago son bien aceptados, los
productos y servicios que se ofrecen en el mirador tienen un gran aporte cultural y esto
se puede dar la informacion que se detalla en cada seccién de productos, su elaboracién

artesanal y significado ancestral.
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2.3ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE DEL PARADOR TURISTICO MIRALAGO.

Para la aplicacion del instrumento de investigacién se realizaron 12 preguntas para
obtener informacion sobre la situacion actual de la empresa Miralago, las preguntas
fueron dirigidas en base al propoésito de la investigacién y conocer los factores internos y
externos del desempefio de la empresa, su oferta comercial, precio en el mercado de sus

productos y servicios, canales de distribucion y promocion.

1. ¢Cudles son los principales factores internos que influyen en el desarrollo

comercial de la empresa Miralago?

Dentro de los principales factores que intervienen en el desarrollo de la empresa, se
puede recalcar a los empleados, el servicio de calidad con una excelente actitud y
rapidez. La infraestructura es otro factor importante que llama la atencion a los turistas
con un disefio rustico y lleno de naturaleza, la privilegiada vista con la que se aprecia al
Taita Imbabura y lago San Pablo es un gran aliado para que los turistas disfruten del
paisaje y puedan tomar fotos de recuerdo de su visita a Imbabura. Otro factor es las
facilidades que se ofrece para que los turistas puedan acceder a comprar un recuerdo o
comida en el parador con stands detallados en espafiol e inglés, medio de cobro en
efectivo o cualquier tarjeta de crédito, y envios a nivel nacional o fuera del pais de ser

necesario dependiendo de la cantidad solicitada.

2. ¢Cuales son los principales factores externos que influyen en el desarrollo

comercial de la empresa Miralago?

Los factores externos que influyen directamente en el parador y en el turismo en general
son la seguridad nacional, cuando existe algun tipo de alerta de seguridad nacional como
por ejemplo lo sucedido en el mes de abril de 2018 con el caso de alias Guacho, que por
secuestros y asesinatos realizados en el norte de Ecuador el ingreso de turistas se vio
muy afectado con cancelacion de reservas y el poco flujo de turistas extranjeros en
Otavalo y todo el norte del pais. La competencia es otro factor ya que la competencia
directa de Miralago es Hacienda Cusin, Cabafas del Lago y Puerto Lago por el target de
clientes que se maneja y la desventaja del parador es que aln no cuenta con servicio de

hospedaje mientras que la competencia directa si lo tiene. La sefalética y accesibilidad
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en carretera es un factor que influye en el ingreso de clientes a Miralago ya que no se
tiene una sefalética especifica para locales turisticos en Imbabura para poder guiar de
mejor manera a los turistas, también la accesibilidad es un tanto limitada porque solo se
tiene un punto de ingreso al parador en sentido sur norte y no hay un ingreso vial
habilitado en sentido norte sur. Un factor externo que es de gran importancia para
Miralago es la cultura de Otavalo, puesto que la cultura otavaleiia es muy enriquecedora
por sus costumbres, vestimenta, artesanias, gastronomia entre otros es una gran opcion
para que los turistas visiten la cuidad, y al ser Miralago el primer punto turistico en
carretera de la entrada a Otavalo es un punto casi obligatoria de parada para adquirir
algun recuerdo de Otavalo o conocer de forma mas directa la cultura Otavalefia en un

solo punto turistico.
3. ¢Qué oferta comercial tiene Miralago?

Miralago cuenta con 4 servicios, tiene una galeria de artesanias donde se encuentra
artesanias Otavalefias y del norte del pais, como souvenirs, figuras representativas,
bisuteria de semillas naturales, textiles, etc. También tiene un area de cafeteria en la cual
se ofrecen snacks preparados artesanalmente, toda clase de bebidas calientes y
bizcochos hechos en horno de lefia. El restaurant es el Gltimo servicio incorporado en
Miralago, tiene una capacidad para 150 personas y consta de un menu tradicional donde
se oferta la gastronomia local. Otro servicio en el cual no se cobra ningun valor y es mas
como atractivo del parador, es el mirador natural en el cual los turistas pueden sacarse

la postal perfecta junto al taita Imbabura y el lago San Pablo.

4. ¢Cuales son los principales productos que generan mayores ingresos en el

area de artesanias?

Artesanias es el servicio que hasta el momento genera mayores ingresos para Miralago
con un 43% del total de ingresos. Dentro de los principales productos que generan
mayores ingresos y tienen un retorno mas frecuente en artesanias son: productos de

alpaca, chales, bufandas, chompas, imanes, sombreros de pafio y de paja.
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5. ¢Cudles son los principales productos que generan mayores ingresos en el

area de cafeteria?

Cafeteria es el segundo generador de ingresos para Miralago con el 31% del total de
ventas, es la seccion donde se tiene mayor nimero de productos en oferta, de estos
productos los que tienen mayor salida y representan mayores ingresos son: chocolates
Pacari, bizcochos, queso de hoja, snacks artesanales y bebidas calientes como el

americano.

6. ¢Cudles son los principales productos que generan mayores ingresos en el

area del restaurante?

En el restaurante los productos que tienen mayor acogida y genera mayores ingresos
son desayunos, menus ejecutivos y platos tradiciones como la fritada y los llapingachos,
Los desayunos y menus tienen mayor salida ya que son lo que ofertan para grupos y

eventos que se realizan en Miralago.
7. ¢Cudl es la politica de precios que se utiliza en Miralago?

Los precios que se establecen a los productos dependen de la seccion, en el caso de
artesanas, existen productos que van desde los 50 centavos de dolar hasta $200 USD
por articulo, el precio de estos debe generar un minimo del 30% de utilidad y el porcentaje
puede ir subiendo si es producto se lo adquiere en efectivo, a crédito o si el producto
gueda a consignacién. En cafeteria y restaurante los precios se establecen de diferente
manera, se lo realiza en base a recetas estandar y el costo puede variar dependiendo del
costo al que se encuentren los insumos. Todos los precios incluyen en porcentaje de

gastos de ndémina y gasto en servicios basicos.

8. ¢Cual es la variacion que tienen los precios de los productos que se

comercializan en Miralago, respecto al mercado local y nacional?

La diferencia entre los precios de Miralago y el mercado local no es muy amplia, haciendo
referencia a los productos de artesanias en relacion al mercado de ponchos de Otavalo

donde se comercializa la mayor cantidad de artesanias de la cuidad, la diferencia es de
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un aproximado del 20% mas, y en varios productos incluso el precio en Miralago es menor
con relacion al mercado, todo depende del precio por cantidad que da el proveedor y la
fidelidad que se tiene por afios de relaciones comerciales. Los precios de los productos
de cafeteria y restaurante con relacion a la mayor oferta dentro de Otavalo son de un
60% mas aproximadamente, y en relacion a la competencia directa por el target de
clientes que se maneja como, Cabafias del Lago y Puerto Lago los precios de Miralago

son menores en un 40% aproximadamente.
9. ¢Cuédles son los canales de distribucion con los que cuenta Miralago?

La distribucion de insumos es diferente dependiendo del servicio, en artesanias los
productos no se los elaboran en el parador y en su totalidad se adquiere a los artesanos
que los fabrican, mientras que en cafeteria y restaurante los insumos se los hace a
productores o distribuidores que dejan los productos para la elaboracion de alimentos y
bebidas. Para la venta la distribucion se da en las instalaciones de Miralago, una compra

directa o de ser el caso se realizan envios mediante empresas de carga.
10.¢Cuéles son los canales de promocion con los que cuenta Miralago?

En la actualidad Miralago cuanta con una promocion constante en las redes sociales,
donde se da a conocer los diferentes eventos, promociones y actividades semanales,
tltimamente se ha dado mas importancia a la promocién del restaurante con los menus
de fines de semana y feriados puesto que es el servicio mas nuevo que se ofrece en el
mirador. La creacion de ferias de emprendimientos que se realizar en el parador y el
acercamiento a los medios de comunicacion es otro método que se esta estableciendo

para lograr mas visitas a Miralago.
11.¢Cuél es el nivel de eficiencia que tiene Miralago en todos sus servicios?

El personal de Miralago esta capacitado para realizar un trabajo eficiente, el servicio en
artesanias es donde mas eficiente es el trabajo ya que no se necesitas de mucho
personal para realizar las ventas, mientras que en cafeteria y restaurante se necesita de

mas personal por la elaboracion de los alimentos y bebidas.
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12.¢Cual es el grado de eficacia con la que resuelven los requerimientos de los

clientes?

Los requerimientos que son solicitados por los clientes en su mayoria son por cotizacion
para eventos y reservas para el restaurante, también se dan compras por de artesanias
con envié a nivel nacional o internacional dependiendo de la cantidad que se requiera.
Para los eventos se realiza la cotizacién en un aproximado de 24 horas y 2 de cada 10
cotizaciones se concretan, mientras que de reservas se concretan un 90%, de las
compras de artesanias con envio a nivel nacional se completan todas las solicitadas ya

que el cliente paga en su totalidad el valor de las artesanias para realizar los envio.

2.3.1 MATRIZ FODA PARA EL DESARROLLO DEL PLAN DE GESTION
COMERCIAL DE MIRALAGO.

Para realizar el andlisis y diagnéstico de Miralago, se consider6 las opiniones de los
trabajadores del parador, al igual que los criterios de guias turisticos que Vvisitan

frecuentemente el mirador, para ello se realizaron las siguientes preguntas.

1.- ¢Cudles son las fortalezas de Miralago en la produccién y comercializacion de sus
productos?

2.- ¢ Cudles son las oportunidades de Miralago para comercializar los productos?

3.- ¢Qué dificultades o debilidades tiene Miralago en la comercializacion de sus

productos?

4.- ¢Cuales son las amenazas que tiene Miralago en la comercializacién de sus

productos?

Gracias a los resultados obtenidos mediante la observacion, encuestas y entrevistas
realizadas se pudo conocer la situacion interna y externa con relaciéon a la aplicacion de
un plan de gestion comercial para Miralago, a continuacién, se muestran la matriz de los

resultados obtenidos.
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Tabla 21. Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F1. Vista privilegiada del volcan Imbabura y O1. Amplia base de clientes potenciales del
lago San Pablo sector turistico.

F2. Diversidad en la oferta de productos
tradicionales de la zona como artesanias,
textiles y gastronomia.

0O2. Posibilidad de exportacién de productos
con marca Miralago

F3. Sélidas relaciones comerciales con 0O3. Reconocimiento cultural del canton
proveedores con beneficios de pago. Otavalo donde esta ubicado Miralago.

F4. Posicionamiento en el sector turistico por O4. Inclusién dentro del proyecto de Geo
mas de 20 afios servicio parque Imbabura.

DEBILIDADES AMENAZAS

D1. Inadecuada estructura operativa y

- Al. Entrada de nuevos competidores
departamentos especializados.

D2. Deficiente gestion en relaciones

. . A2. Inestabilidad de precio de insumos
comerciales con empresas extranjeras.

D3. Poco control y seguimiento de los procesos

de produccion y ventas, A3. Problemas de seguridad local y nacional

D4. Deficiente segmentacion de clientes en los | A4. Destruccion del medio ambiente de la
canales de promaocién zona

Fuente: Encuestas y preguntas 2018
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

En la tabla 20, se presenta la matriz FODA de Miralago, la cual da a conocer las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tanto a nivel interno y externo. Este
diagnéstico ayuda al investigador en el cruce estratégico para determinar las estrategias

ofensivas, defensivas, reorientacion y supervivencia, las que resultaron ser las siguientes:
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Tabla 22. Cruce estratégico de la matriz FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

EXTERNAS O1. Amplia base de clientes potenciales del sector Al. Entrada de nuevos competidores.
turistico. A2. Inestabilidad de precio de insumos.
INTERNAS 02. Posibilidad de exportacién de productos con marca A3. Problemas de seguridad local y nacional.
Miralago. A4. Destruccion del medio ambiente de la zona.
03. Reconocimiento cultural del cantén Otavalo donde
esta ubicado Mlragalo.
O4. Inclusion dentro del proyecto de Geo parque
Imbabura.
FORTALEZAS OFENSIVAS DEFENSIVAS

F1. Vista privilegiada del volcan Imbabura y lago San
Pablo.
F2. Diversidad en la oferta de productos tradicionales de

la zona como artesanias, textiles y gastronomia.

F3. Sdlidas relaciones comerciales con proveedores con
beneficios de pago.
F4. Posicionamiento en el sector turistico por mas de 20

afios servicio.

1. Creacién de lugares estratégicos para realizar
fotografias.

2. Realizar un catalogo para la venta de los principales
productos.

3. Realizar actividades donde se muestre la cultura de
Otavalo, su vestimenta, tradiciones y gastronomia.

4. Establecer convenios con los principales operadores

turisticos, empresas publicas y privadas,

1. Fortalecer los servicios en relacién a la vista del paisaje
e infraestructura.

2. Establecer una negociacién adecuada con proveedores
y consumidores.

3. Fortalecer el sistema de seguridad dentro de las
instalaciones y su alrededor.

4. Promover campafias de proteccion del medio ambiente.

DEBILIDADES
D1. Inadecuada estructura operativa y departamentos
especializados.
D2. Deficiente gestion en relaciones comerciales con
empresas extranjeras.
D3. Poco control y seguimiento de los procesos de
produccion y ventas.
D4. Deficiente segmentacion de clientes en los canales de

promocion

REORIENTACION
1. Recibir capacitaciones en las areas de costos, gestion,
ventas y marketing.
2. Implementar relaciones comerciales con empresas
turisticas y de comercio extranjeras.
3. Establecer un organigrama que determine las funciones
a cumplir de cada area de la empresa.
4. Realizar un estudio de mercado para direccionar las

promociones en base a las necesidades de los clientes.

SUPERVIVIENCIA
1. Realizar cronogramas de actividades comerciales
semanales.
2. Implementar estrategias de venta
3. Establecer politicas de sancién y premiacion a
empleados.
4. Obtener informacion de clientes mediante sugerencias y

consultas de satisfaccion.

Fuente: Matriz FODA
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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El cruce estratégico da a conocer al investigador las medidas a ser tomadas, a

continuacion, se resume los detalles de las estrategias que se va a realizar:

Una estrategia que se determino es la de desarrollar un catalogo de productos
artesanales con la finalidad de dar a conocer de la oferta que tiene Miralago. Otra
estrategia es conseguir convenios con agencias de viajes, operadores turisticos,
empresas publicas y privadas, tanto nacionales como extranjeras mediante envio de

informacion online y visitas a las empresas.

Fortalecer el sistema de seguridad y servicios para proteger el bienestar de los turistas y

lograr una satisfaccion de todos los clientes.

A través de estudios de mercado, consultas de satisfaccion y la informacion entregada
por los clientes elaborar capacitaciones al personal y la especializacion de diversas areas
para poder tener un mejor control y seguimiento de todos los requerimientos, asi mismo
direccionar de manera eficiente los canales de promocién con una buena segmentacion

de mercado.

2.3.2 Metodologia para el desarrollo de la propuesta del plan de gestion comercial
de Miralago.

Respecto a este apartado se propone un esquema a seguir para llegar a establecer un

plan de gestidbn comercial para al parador turistico Miralago.
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Figura 18. Analisis del plan comercial

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

En base a este esquema se indica los aspectos analizados para establecer la creacion
del plan comercial.

Andlisis estructural de la empresa

Es de gran importancia porque constituye la razon de ser de la empresa, el propésito en
si de la organizacion. La mision, vision y objetivos trazados son puntos estratégicos a
considerar y que tienen que ser de conocimiento de accionistas, funcionarios y

empleados de la empresa para que estén involucrados con el desarrollo institucional.

Misién. - Es el motivo o la razén de ser la del parador turistico Miralago, donde se

identifica la actividad de la empresa, el producto y oferta a los clientes.

Vision. — Se plantea a largo plazo sobre cémo se espera que sea el futuro de la empresa.
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Objetivos. — Son las metas que se pretende cumplir en cada uno de los servicios que
ofrece Miralago.

Analisis del entorno externo

Tiene que ver con el analisis del macro entorno que puede ser: demogréafico, econémico,
tecnoldgico, politico, legal y socio cultural. En base a los diferentes aspectos del entorno

externo se busca identificar las oportunidades y amenazas que tiene la empresa.

Oportunidades. — Son los aspectos positivos de la empresa que se puede aprovechar,
las ventajas que se tiene en el mercado y frente a los competidores. Las oportunidades
se pueden clasificar segun su atractivo y probabilidad de éxito y esto depende si los
puntos fuertes de Miralago coinciden con los requisitos clave para el éxito del mercado

meta y competidores.

Amenazas. — Son tendencias de sucesos desfavorables para el negocio que de no tomar
medidas al respecto podrian causar un deterioro en las ventas y utilidad de la empresa.

Analisis de entorno interno

Es el analisis direccionado al micro entorno de la empresa como son; clientes,
competidores, distribuidores y proveedores. Sirve para limitar las oportunidades para las
gue se posee las fortalezas y si se debe considerar mejores oportunidades para las que
se tendria que adquirir o desarrollar ciertas fortalezas.

Fortalezas. - Son los factores positivos con los que cuenta la empresa. Como puede ser:

producto innovador, precio accesible al consumidor y personal con experiencia.

Debilidades. — Son los factores negativos con los que cuenta la empresa como puede
ser: pequefa infraestructura, limitaciones en la distribucién de productos y falta de

experiencia en el mercado.
Propuesta de valor

Es el factor que hace que un cliente se incline por la seleccion de una empresa u otra y
lo que busca es solucionar un problema o satisfacer una necesidad al cliente de manera

innovadora. La propuesta de valor define que se va a ofrecer y a quien.
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Producto. — Es todo aquello que la empresa elabora o distribuye al mercado para

satisfacer determinadas necesidades de los consumidores.

Clientes. — Son la parte vital de una organizacion, es la persona que accede a un

producto o servicio que ofrece una empresa y por la cual se genera un pago.

2.3.3 Metodologia para la elaboracién del plan de gestiéon comercial de Miralago.

Para la realizacion del plan comercial se elaboré un esquema, teniendo como referencia
los modelos de gestion de Gonzalo de la Hoz, plan estratégico de José de vicuia,
indicadores de turismo de Beni y competitividad turistica de Barbosa, que sera la guia de
la propuesta de la investigacion. Los aspectos generales e indicadores de las areas de
Miralago se tomaron de forma cronologia y en busca de una adecuada comercializacion

enfocada en el turismo.

Tabla 23. Modelo de gestiébn comercial Miralago

MARKETING VENTAS SERVICIO AL CLIENTE PRODUCCION
0
" S Estandarizar procesos Bases de datos
2 _g Estandarizar
8 & | Planeacion Segmentacion procesos de
£ E - produccién
= Estimaciones futuras Contacto
<
‘_C“ Productos Tiempos
-8 Oraanizacion Estratificacion Analisis de materia
S 9 del mercado Clientes prima
@™ _ ) ) Procesos
= Herramientas de asistencia
S Direccion Canales de Canales de Canales de comunicacion Canales de
promocion comercializacién efectiva comunicacion efectiva
o Productividad
= Impacto en el - Control de estandares
o .
g Control cliente Toma de decisiones Procesos de seguimiento de calidad
04
Impacto ambiental

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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Como se indica en la tabla 22 la estructura del modelo de gestiébn comercial de Miralago
se direcciona a las acciones de planificacion, organizacion, direccién y control de las

areas de Marketing, ventas y servicio al cliente.
Marketing.

Analiza la gestion comercial de las empresas con el objeto de captar, retener y fidelizar a

los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades.
Ventas.

El area de ventas es la encargada de persuadir a un mercado la existencia de un
producto, dentro de sus principales funciones esté el de la distribucion fisica del producto,
estrategias de ventas, medios de pago, estudios de mercado y relaciones con los

proveedores.
Servicio al cliente.

Es la atencion que una empresa brinda a sus clientes al momento de atender a sus

pedidos o reclamos para poder realizar la venta de un producto o brindar un servicio.

70



CONCLUSIONES PARCIALES DEL CAPITULO II

Como consecuencia del desarrollo del marco metodolégico de la investigacion se ha

conseguido identificar las siguientes conclusiones.

Con la encuesta aplicada a los turistas que visitaron Miralago se obtuvo informacion
primaria al proyecto, ya que se pudo determinar los indicadores de segmentacion que
tienen mayor entrada al parador, y con esa informacién promocionar y ofertar productos
relacionados a sus requerimientos y necesidades. Asi también se logré determinar las
falencias en los servicios como sus precios y calidad, y las fortalezas como la atencion y

ambiente.

A partir del analisis de las entrevistas realizadas a la gerente de Miralago, conjuntamente
con la observaciéon y estudio de los sitios turisticos considerados como competencia
directa, se pudo determinar las ventajas que tiene Miralago como su ubicacion e
infraestructura, también sus desventajas como promocion, comercializacion y seguridad
de la empresa frente al mercado local, nacional e internacional. Una vez conocida la
situacion actual de Miralago, y habiendo recolectando informacién de su entorno interno
y externo, se pudo plantear la matriz FODA la cual reflejo las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que tiene la empresa para poder crear estrategias que ayuden
a mejorar la competitividad de la empresa.

La metodologia para el desarrollo de la propuesta del plan de gestibn comercial de
Miralago, se dio a través del analisis de la estructura de la empresa, el ambiente interno,
ambiente externo y la propuesta de valor que Miralago busca entregar a sus clientes.

En la elaboracion del esquema que muestra los indicadores a desarrollar en el plan de
gestion comercial, se tomo6 referencia modelos de gestion empresarial, planes
estratégicos de José Vicufa y los indicadores turisticos de Beni y Barbosa ya que

mediante estos parametros de va a realizar la propuesta de la investigacion.
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CAPITULO lIl. ANALISIS DE RESULTADOS

Este capitulo se basa en el desarrollo del disefio del plan comercial para el fortalecimiento
del parador turistico Miralago. Se presenta el analisis cronologico de los diferentes

indicadores que se determinaron en el capitulo Il del desarrollo metodolégico.

3.1 FASE | ANALISIS ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA.

3.1.1 HISTORIA

El parador turistico Miralago esté ubicado en el kildbmetro tres y medio de la panamericana
norte en el barrio Mariscal Sucre, parroquia Gonzalez Suarez, provincia de Imbabura. Es
una empresa familiar que tiene 22 afios de funcionamiento al servicio de turistas
nacionales y extranjeros, en sus inicios funciono como un punto de informacion turistica
lo cual cerro en poco tiempo por falta de personas interesadas, luego al ver como turistas
salian de sus vehiculos para tomar fotos del paisaje se implementd una tienda para venta
de viveres y bebidas y con el paso del tiempo se incremento la venta de artesanias y
alimentos tradicionales como los bizcochos. Habiendo varios inconvenientes de
construccion y acceso al mirador por motivos de falta de servicios basicos y codicia de
moradores de las comunidades aledafias se destruy0 las instalaciones y se cerrd por un
afo, hasta poder posicionarse de forma permanente en el sector turistico trascurrié un
par de afos. En el 2015 se realiz6 la ampliacibn y construccién de la nueva
infraestructura, la cual se financio con un crédito de la corporacién financiera nacional.
En la actualidad Miralago tiene 580 metros cuadrados de infraestructura con 5 pisos, de
los cuales solo estan habilitados los 2 superiores en los que se brinda los servicios de:

tienda de artesanias, cafeteria, restaurante y un mirador.
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Figura 19. Fachada Miralago

Fuente: Miralago
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

3.1.2 MISION

En junio de 2015 Grace lzurieta, gerente de Miralago lo estructuro como “Estar
posicionados como un parador que brinda servicios de excelencia y de experiencia,
reconocidos por el valor agregado que se ofrece en cada uno de los productos; y por ser

una parada establecida por las personas gue ingresan a la provincia de Imbabura”.

3.1.3. VISION

Miralago tiene un tiempo de funcionamiento superior a 10 afios, pero en junio de 2015
Grace lzurieta, gerente de Miralago reestructuro la vision de la empresa la cual dice que:
“En 10 afios el parador turistico Miralago sea reconocido nacional e internacional, como
uno de los principales paradores turisticos del Ecuador, fortaleciendo la comercializacién
de productos y servicios que se ofertan en Otavalo y toda la zona norte del pais”.
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3.1.4 OBJETIVOS
“Posicionar el Parador "Mira lago™ a nivel nacional e internacional como el mejor de la
provincia de Imbabura, combinando un paisaje Unico y los servicios de cafeteria,

restaurante, artesanias.

3.2 ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO

La seguridad, competencia, sefialética y cultura son los principales factores externos que
interfieren en el desarrollo empresarial de Miralago. Ya que se busca un desarrollo
sostenible para las empresas turisticas un factor a considerar es el medio ambiente, la
armonia que el negocio tenga con el ambiente para que no se altere ni perjudique a

futuras generaciones es de vital importancia.

3.2.1 OPORTUNIDADES

Dentro de las principales oportunidades de Miralago se tiene la ubicacién, ya que es el
primer punto turistico en la entrada norte de Imbabura y es un sitio estratégico con una
vista privilegiada del volcan Imbabura y el lago San Pablo. Teniendo una vista Unica del
paisaje, se pretende tener lugares estratégicos para fotografias y también accesorios de
ayuda como prisméaticos de columna de monedas, que permita a los turistas divisar de

una manera mas clara los alrededores del mirador (figura 20).

Figura 20. Mirador

Fuente: Miralago
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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La posibilidad de distribucidon nacional y exportar los productos con marca Miralago es
otra oportunidad con la que cuenta la empresa, los productos de artesanias son de muy
buena calidad y varios son exclusivos de Miralago. Los textiles son los articulos que

tienen mayor salida conjuntamente con suvenir tipicos del norte del pais.

Figura 21. Artesanias Miralago

Fuente: Miralago
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

3.2.2 AMENAZAS

Una de las principales amenazas que tiene Miralago es la seguridad, la seguridad tanto
interna como nacional, puesto que los turistas en el caso de haber algun tipo de alerta de
seguridad nacional cancelan sus viajes y eligen otros destinos. La seguridad interna de
la empresa es de vital importancia ya que los turistas nacionales al igual que los
extranjeros buscan pasar en un ambiente tranquilo y donde se haga de precautelar su
bienestar. Para dar una mejor proteccion a los clientes se pretende implementar un
sistema integrado de vigilancia que dé cobertura a todo el interior de las instalaciones al

igual que el entorno de Miralago.

La destruccion del medio ambiente es un factor importante a considerar, ya que alrededor
del parador se encuentra mucha flora y fauna que embellece al entorno del lago San

pabloy el volcan Imbabura. Se pretende promover campafas a favor del medio ambiente,
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con la siembra de arboles en areas aledafias al parador conjuntamente con personal de
Miralago, las comunidades cercanas y establecimientos educativos de la parroquia

Gonzalez Suarez.

3.3 ANALISIS DEL ENTORNO INTERNO

Con el dato empirico que da a conocer la gerente de Miralago, se conoce que la
infraestructura, productos y los empleados son los principales factores internos que
ayudan al desarrollo de la empresa. Miralago al ser una empresa pequefia no cuenta con
distintos departamentos como contabilidad, recursos humanos etc. Es por eso que no
cuenta con varios factores internos que puedan mejorar el desarrollo de la empresa y se
enfocan en su principal atractivo que es la vista, con lo que la infraestructura juega un

papel importante para poder contrastar su disefio con el paisaje natural.

3.3.1 FORTALEZAS

La oferta comercial que tiene Miralago es una de sus principales fortalezas, al tener una
diversa oferta de artesanias propias de la zona del norte de Ecuador que muestran la
parte cultural de la region y también con los alimentos tradicionales que se ofrecen en el

restaurante y cafeteria.

El restaurante, cafeteria y artesanias son los servicios que generan ingresos para
Miralago. El sector de artesanias es el que genera el mayor porcentaje de ingresos y es
donde se tiene casi la mitad de todo el giro del negocio como se indica en la figura nimero
20.
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Figura 22. Oferta comercial

= Ingreso Cafeteria Ingreso Restaurante Ingreso Artesanias

Fuente: Miralago, ingresos anuales por servicios
Elaborado por: Andres Inapanta.

Artesanias. — La venta de artesanias es el sector que mas ingresos genera en Miralago
y los productos que tienen mayor salida son los textiles y accesorios de vestimentas que
se ofrecen en Miralago, los productos de artesanias tienen un gran demanda nacional e
internacional por lo que se procura realizar un catélogo de productos para con ello realizar
ventas en la tienda fisica y via online, los productos que tienen mayor exclusividad son

MAas costosos y los que generan mas ingresos como se indica en la tabla N° 24.

Tabla 24. Productos de artesanias con mayor retorno.

Artesanias

Productos Cantidad Valor
Inga alpaca 56 $ 3.138,00
Chompa Alpaca 107 $ 3.085,00
Imanes 1103 $ 2.824,00
Bufandas 572 $ 2.418,00
Chales 630 $ 2.205,00
Sombreros paja 55 $ 2.085,00
Sombrero pafio 91 $ 1.820,00
Diablos huma 107 $ 1.320,00
Poncho alpaca 31 $ 775,00
Cintillos 311 $ 622,00

Fuente: Miralago, ingresos por artesanias julio 2018
Elaborado por: Andres Inapanta.
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Figura 23. Tienda de artesanias

Fuente: Miralago

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Cafeteria. — En el servicio de cafeteria tienen los productos que se venden en mayor
cantidad y que generan mas ingresos para Miralago son los productos 100%
ecuatorianos, alimentos representativos de la zona y que son elaborados con insumos
de caracteristicas de exportacién como es el caso del chocolate y café ecuatoriano, asi

como se indica en la tabla N° 25.

Tabla 25. Ventas en cafeteria semestral.

(unidades / dolares)

CAFETERIA
Producto cantidad Valor
Pacari 977 $ 3.749,50
Bizcochos 3419 $ 3.419,00
Quesos de hoja 2422 $ 1.937,60
Americano 1113 $ 1.669,50
Chochos 668 $ 668,00
Snacks 555 $ 555,00

Fuente: Miralago, ingresos por cafeteria julio 2018
Elaborado por: Andres Inapanta.
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Figura 24. Cafeteria Miralago

Restaurante. — El servicio de restaurante es el que hasta el momento genera menos
ingresos para Miralago, las ventas que se realizan en desayunos y menuds en su mayoria
son por grupos con previa reserva, lo que indica que la venta individual a turistas sin
previa reserva es poco frecuente, como se indica en la tabla N° 26 el resto de platos a la

carta no tiene mucha salida en comparacion con menus para agencias y grupos.

Tabla 26. Ventas en restaurante semestral.

(unidades / dolares)

RESTAURANTE
Productos Cantidad Valor
Desayunos 1689 $ 9.488,25
Menus 828| $ 6.984,00
Fritadas 130| $ 1.163,50
Llapingachos 158| $ 1.256,10
Locro 108 | $ 648,00
Cuicocha 58| $ 783,00
Fuya fuya 54| $ 621,00

Fuente: Miralago, ingresos por restaurante julio 2018
Elaborado por: Andres Inapanta.
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Otra de las fortalezas que tiene Miralago es el posicionamiento que tiene en el sector
turistico y con ello la gran base de datos que posee de potenciales clientes. Establecer
convenios con las empresas publicas, privadas y operadores turisticos es una medida
gue se busca implementar y poder llegar a concretar contratos anuales para servicios de

restaurante y eventos.

Figura 25. Restaurante Miralago

Fuente: Miralago
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

3.3.2 DEBILIDADES

Dentro de las debilidades de Miralago se establece la falta el deficiente control y
seguimiento de los procesos, una de las alternativas de solucion es realizar un
organigrama de la empresa en base a las necesidades y caracteristicas que tiene la
empresa. Con el organigrama se busca establecer los niveles de jerarquia y supervision

con los que cuenta la empresa.
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Figura 26. Estructura organizacional

Accionistas

Gerente
General
| | |

Departamento il Departamento %Zp:rrlgrr?cﬁg;o Departamento
Administrativo comercial al cliente de produccion

Ventas y

== Contabilidad

Recursos
humanos

distribucion

= Compras

Elaborado por: Andrés Inapanta (2018)

3.4 AREAS DE RESULTAS CLAVE.

Las areas de resultados clave se encuentran planteadas en conformidad con el plan de
gestion comercial. Son aspectos que haran que Miralago desarrolle un sistema de

comercializacion.

ARC1: Marketing

ARC2: Ventas

ARC3: Servicio al cliente
ARC4: Produccion

Objetivo 1: Establecer procesos de marketing sisteméticos para generar una promocion
eficiente en el sector turistico.

1.1 Planeacion del proceso de marketing
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111

1.1.2

1.13

1.14

1.15

1.2

121

1.2.2

1.2.3

124

1.3

13.1

1.3.2

133

134

1.4

141

14.2

143

144

145

146

levantamiento de informacion del turismo receptivo en ecuador

Estudio de mercado de turistas que visitan el norte de Ecuador
Segmentacién demogréfica de turistas que visitan Imbabura
Automatizacion de procesos de marketing

Desarrollo de nuevas estrategias de marketing

Organizacion de los procesos de marketing

Crear promociones para cada segmento de mercado

Crear promociones para los productos estrella

Establecer estrategias de publicidad en relacion a la temporada

Realizar eventos, cataciones y degustacién de productos

Direccion de los procesos de marketing

Activar una pagina web donde se encuentre toda la informacién de la empresa
Establecer un control y publicidad semanal en todas las redes sociales
Suscribirse en buscadores de turismo como trip advisor, Trivago y Kayak
Enviar publicidad fisica a ferias y volantear en dias especificos

Control de los procesos de marketing

Realizar informes acerca de los gastos generados mensualmente por publicidad
Medir los beneficios que ocasiono la publicidad realizada mensualmente
Revisar futuras estrategias para lograr mejores resultados

Medir el impacto en el cliente a través de interaccion en las redes sociales
Revisar los reportes de planes de oferta

Establecer correcciones en procesos de marketing deficientes
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Grados de consecucion.

Tabla 27. Area de resultado clave 1

Unidad de

marketing

Indicadores . 2019 | 2020 (2021|2022 | Total
medida
1.1 PIaneagon del proceso de Porcentaje 100 X X X | 100
marketing
1.2 | Organizacion de los procesos Porcentaje | 100 | x X X | 100
de marketing
1.3 | Direccion de los procesos de Porcentaje | 100 | X X X | 100
marketing
1.4 | Control de los procesos de Porcentaje | 100 | X X X | 100

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

ARC2: Ventas

Objetivo 2. Crear procesos de ventas estandarizados para incrementar las ventas

cerradas.

11

111

1.1.2

1.13

114

1.15

1.16

1.2

Planeacion del proceso de ventas

Levantamiento de informacién de clientes

Revisién de base de datos del ministerio de turismo
Cronograma de visita a clientes potenciales

Cronograma de negociacion con proveedores

Revision de precios en productos, eventos y para grupos

Realizar estimaciones futuras

Organizacion de los procesos de ventas
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1.2.1 Programar tareas a realizar

1.2.2 Restablecer precios en productos identificados con problema de salida
1.2.3 Agendar llamadas a clientes

1.2.4 Envio de correos electronicos a clientes

1.2.5 Registro de visitas a clientes

1.3  Direccion de los procesos de ventas

1.3.1 Recepcién y seguimiento de cotizaciones mediante el canal de comercializacién

on line

1.3.2 Recepcion y seguimiento de cotizaciones mediante el canal de comercializacion

call center

1.3.3 Recepcion y seguimiento de cotizaciones mediante el canal de comercializacion

de venta directa

1.3.4 Inspeccién de precios ofertados por la competencia en productos idénticos o
similares a los de Miralago

1.4  Control de los procesos de ventas

1.4.1 Control de facturacion

1.4.2 Revision de ventas cerradas, costos e ingresos
1.4.3 Seguimiento sistematizado a clientes

1.4.4 Medicion de productividad en ventas

1.4.5 Control de precios de productos entregados por proveedores

84



Tabla 28. Area de resultado clave 2

. Unidad de
Indicadores medida 2019 (2020|2021 | 2022 | Total
1.1 Porcentaje | 100 | X X X 100
Planeacion del proceso de ventas
1.2 | Organizacion de los procesos de Porcentaje | 100 | x X X | 100
ventas
1.3 Porcentaje | 100 | X X X 100
Direccién de los procesos de ventas
1.4 Porcentaje | 100 | X X X 100

Control de los procesos de ventas

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

ARCS:

Servicio al cliente

Objetivo 3. Fortalecer los procesos de servicio al cliente para lograr mayor calidad en el

servicio y en la oferta de los productos de Miralago.

11

111

1.1.2

1.13

1.14

1.15

1.16

1.1.7

1.2

1.2.1

1.2.2

Planeacion del proceso de servicio al cliente y produccion

Establecer politicas en el servicio al cliente

Balance interno de fortalezas y debilidades en el servicio

Establecer capacitaciones en tareas deficientes

Disposicion de medidas para optimizar el tiempo y procesos

Elaborar un cronograma de actividades semanales y horarios del personal
Establecer parametros de calidad en el servicio

Establecer politicas de premiaciéon y sancion al desempefio de los empleados
Organizacion de los procesos de servicio al cliente

Distribucion de actividades a empleados

Organizacion de horarios del personal para eventos 0 grupos
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1.2.3 Realizar un inventario mensual de insumos y materiales de oficina
1.2.4 Realizar un inventario mensual de uniformes entregados
1.3 Direccion de los procesos de servicio al cliente y produccion
1.3.1 Establecer supervisores por areas
1.3.2 Distribucién de responsabilidades a empleados
1.3.3 Elaboracion de sistemas de comunicacion entre areas
1.4  Control de los procesos de servicio al cliente
1.4.1 Evaluacion de desempefio de los empleados
1.4.2 Control de tiempos en procesos
1.4.3 Seguimiento de requerimientos de clientes
Tabla 29. Area de resultado clave 3
Indicadores Unidad de | 5419 | 5020 | 2021 | 2022 | Total
medida
1.1 |Planeacion del proceso de servicio al Porcentaje | 100 | X X X 100
cliente
1.2 | Organizacion de los procesos de Porcentaje | 100 X X X 100
servicio al cliente
1.3 | Direccion de los procesos de servicio al | Porcentaje | 100 X X X 100
cliente
14 Clpntrol de los procesos de servicio al Porcentaje | 100 X X X 100
cliente

Elaborado por: Andrés Inapanta (2018)

ARC4: Produccién

Objetivo 4. Fortalecer los procesos de produccion para lograr mayor calidad en los

productos de Miralago.

11

Planeacion del proceso de produccion
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111

1.1.2

1.13

1.14

1.15

1.16

1.2

121

1.2.2

123

124

1.3

13.1

1.3.2

134

1.4

141

14.2

143

144

Establecer politicas en procesos de produccion
Balance interno de fortalezas y debilidades en la produccion
Establecer capacitaciones en tareas deficientes

Disposicion de medidas para optimizar el tiempo y procesos

Elaborar un cronograma de actividades semanales y horarios del personal

Establecer estandares de calidad en los productos

Organizacion de los procesos de produccion

Distribucién de actividades a empleados

Organizacion de horarios del personal para eventos o grupos
Realizar un inventario mensual de insumos de restaurante

Realizar un inventario mensual de materiales y quipos de produccén
Direccion de los procesos de servicio al cliente y produccién
Establecer supervisores por areas

Distribucién de responsabilidades a empleados

Creacion de nuevos productos con insumos tradicionales

Control de los procesos de servicio al cliente y produccién
Evaluacion de desempefio de los empleados

Control del cumplimiento de los estandares de calidad de los productos
Control de tiempos en procesos

Realizar mantenimiento de equipos de produccion
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Tabla 30. Area de resultado clave 4

Unidad de

Indicadores medida 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | Total
1.1 Porcentaje | 100 X X X 100
Planeacion del proceso de produccion
1.2 | Organizacién de los procesos de Porcentaje | 100 X X X 100
produccion
1.3 | Direccion de los procesos de Porcentaje | 100 X X X 100
produccion
1.4 Porcentaje | 100 X X X 100

Control de los procesos de produccion

Elaborado por: Andrés Inapanta (2018)

3.5 ESTRATEGIAS Y PLAN DE ACCION.

Mediante el diagnostico expuesto en el capitulo Il se desarroll6 las estrategias mismas

gue ayudaran al cumplimiento de los objetivos planteados. Las estrategias planteadas

para el parador turistico Miralago se establecen en tres areas: marquetin, ventas y

servicio al cliente.

1.

Establecer procesos de marketing sistematicos para generar una promocion

eficiente en el sector turistico.

Crear procesos de ventas estandarizados para incrementar las ventas cerradas.

Fortalecer los procesos de servicio al cliente y produccion para lograr mayor

calidad en el servicio y en la oferta de los productos de Miralago.

A continuacién, se establece los respectivos planes de accidén para las estrategias

planteadas.

1.

- Establecer procesos de marketing sistematicos para generar una promocion

eficiente en el sector turistico
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Tabla 31.. Plan de accién 1

N° Acciones Responsables Participantes Periodo
Area de marketing y
publicidad del
Planeacion del proceso de | Maria Cristina parador turistico
1.1 |marketing Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
levantamiento de publicidad del
informacioén del turismo Maria Cristina parador turistico
1.1.1 | receptivo en ecuador lzurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Estudio de mercado de publicidad del
turistas que visitan el norte | Maria Cristina parador turistico
1.1.2 | de Ecuador Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Segmentacion demogréfica publicidad del
de turistas que visitan Maria Cristina parador turistico
1.1.3 | Imbabura Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
publicidad del
Automatizacion de procesos | Maria Cristina parador turistico
1.1.4 | de marketing Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
publicidad del
Desarrollo de nuevas Maria Cristina parador turistico
1.1.5 | estrategias de marketing Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
publicidad del
Organizacion de los Maria Cristina parador turistico
1.2 |procesos de marketing Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
publicidad del
Crear promociones para Maria Cristina parador turistico
1.2.1 | cada segmento de mercado lzurieta Miralago 2019
Area de marketing y
publicidad del
Crear promociones para los | Maria Cristina parador turistico
1.2.2 | productos estrella Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Establecer estrategias de publicidad del
publicidad en relacion a la Maria Cristina parador turistico
1.2.3 | temporada lzurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Realizar eventos, publicidad del
cataciones y degustacion de | Maria Cristina parador turistico
1.2.4 | productos lzurieta Miralago 2019
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Area de marketing y
publicidad del
Direccion de los procesos | Maria Cristina parador turistico
1.3 |de marketing Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Activar una pagina web publicidad del
donde se encuentre toda la | Maria Cristina parador turistico
1.3.1 | informacién de la empresa lzurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Establecer un control y publicidad del
publicidad semanal en Maria Cristina parador turistico
1.3.2 |todas las redes sociales Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Suscribirse en buscadores publicidad del
de turismo como trip Maria Cristina parador turistico
1.3.3 | advisor, Trivago y Kayak Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Enviar publicidad fisica a publicidad del
ferias y volantear en dias Maria Cristina parador turistico
1.3.4 | especificos Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
publicidad del
Control de los procesos Maria Cristina parador turistico
1.4 |de marketing Izurieta Miralago 2019
Realizar informes acerca de Area de marketing y
los gastos generados publicidad del
mensualmente por Maria Cristina parador turistico
1.4.1 | publicidad lzurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Medir los beneficios que publicidad del
ocasiono la publicidad Maria Cristina parador turistico
1.4.2 | realizada mensualmente lzurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Revisar futuras estrategias publicidad del
para lograr mejores Maria Cristina parador turistico
1.4.3 | resultados Izurieta Miralago 2019
Medir el impacto en el Area de marketing y
cliente a través de publicidad del
interaccion en las redes Maria Cristina parador turistico
1.4.4 | sociales Izurieta Miralago 2019
Area de marketing y
publicidad del
Revisar los reportes de Maria Cristina parador turistico
1.4.5| planes de oferta lzurieta Miralago 2019
Area de marketing y
Establecer correcciones en publicidad del
procesos de marketing Maria Cristina parador turistico
1.4.6 | deficientes Izurieta Miralago 2019

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

90



2.- Crear procesos de ventas estandarizados para incrementar las ventas cerradas.

Tabla 32. Plan de accié6n 2

NO

Acciones

Responsables

Participantes

Periodo

1.1

Planeacién del proceso de ventas

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

111

Levantamiento de informacion de
clientes

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

1.1.2

Revision de base de datos del
ministerio de turismo

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

1.1.3

Cronograma de visita a clientes
potenciales

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

1.1.4

Cronograma de negociacion con
proveedores

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

1.15

Revision de precios en productos,
eventos y para grupos

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

1.1.6

Realizar estimaciones futuras

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

1.2

Organizacion de los procesos de
ventas

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

121

Programar tareas a realizar

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

1.2.2

Restablecer precios en productos
identificados con problema de salida

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019

1.2.3

Agendar llamadas a clientes

Carmen Realpe

Area de ventas
del parador
turistico
Miralago

2019
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Area de ventas

del parador
Envio de correos electronicos a turistico
1.2.4 | clientes Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
del parador
turistico
1.2.5 | Registro de visitas a clientes Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
del parador
Direccion de los procesos de turistico
1.3 |ventas Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
Recepcion y seguimiento de del parador
cotizaciones mediante el canal de turistico
1.3.1| comercializacién on line Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
Recepcion y seguimiento de del parador
cotizaciones mediante el canal de turistico
1.3.2 | comercializacion call center Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
Recepcion y seguimiento de del parador
cotizaciones mediante el canal de turistico
1.3.3 | comercializacién de venta directa Carmen Realpe Miralago 2019
Inspeccidn de precios ofertados por Area de ventas
la competencia en productos del parador
idénticos o similares a los de turistico
1.3.4 | Miralago Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
del parador
turistico
1.4 |Control de los procesos de ventas | Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
del parador
turistico
1.4.1 | Control de facturacion Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
del parador
Revision de ventas cerradas, costos turistico
1.4.2 | e ingresos Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
del parador
turistico
1.4.3 | Seguimiento sistematizado a clientes | Carmen Realpe Miralago 2019
Area de ventas
del parador
turistico
1.4.4 | Medicién de productividad en ventas | Carmen Realpe Miralago 2019
Control de precios de productos Area de ventas
1.4.5 | entregados por proveedores Carmen Realpe | del parador 2019
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turistico
Miralago

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

3  Establecer procesos de servicio al cliente para fortalecer la calidad en el servicio.
Tabla 33. Plan de accién 3
N° Acciones Responsables Participantes Periodo
Planeacién del proceso de : Area de servicio al
— servicio al cliente NEUE TR cliente Miralago AU
111 E_stablecer politicas en el servicio al Katia Inapanta Area de servicio al 2019
cliente cliente Miralago
112 Bala_lnce interno de for_te}lezas y Katia Inapanta A(ea de Servicio al 2019
debilidades en el servicio cliente Miralago
Establecer capacitaciones en tareas : Area de servicio al
—— deficientes N T e cliente Miralago At
114 Dls_po_S|C|on dp medidas para Katia Inapanta A(ea de servicio al 2019
optimizar el tiempo y procesos cliente Miralago
Elaborar un cronograma de Area de servicio al
1.1.5| actividades semanales y horarios Katia Inapanta : : 2019
cliente Miralago
del personal
116 Establec_er parametros de calidad en Katia Inapanta A(ea de Servicio al 2019
el servicio cliente Miralago
Establecer politicas de premiacion y Area de servicio al
1.1.7 | sancién al desempefio de los Katia Inapanta . ; 2019
cliente Miralago
empleados
1.2 Organizacion de los procesos de Katia Inapanta Area de servicio al 2019
' servicio al cliente P cliente Miralago
121 Distribucion de actividades a Katia Inapanta Area de servicio al 2019
empleados cliente Miralago
1292 Organizacion de horarios del Katia Inapanta Al_rea de Servicio al 2019
personal para eventos 0 grupos cliente Miralago
Realizar un inventario mensual de : Area de servicio al
Ll insumos y materiales de oficina pIEIE T cliente Miralago AU
124 Re_allzar un inventario mensual de Katia Inapanta Al_rea de servicio al 2019
uniformes entregados cliente Miralago
Direccion de los procesos de : Area de servicio al
TS servicio al cliente pIEIE T cliente Miralago AU
1.3.1 | Establecer supervisores por areas Katia Inapanta ATea de SEIvIcio = 2019
cliente Miralago
132 Distribucion de responsabilidades a Katia Inapanta Area de servicio al 2019
empleados cliente Miralago
133 Elaborgmon,de S|stemas de Katia Inapanta Area de Servicio al 2019
comunicacion entre areas cliente Miralago
14 Cont_r(_)l de Io_s procesos de Katia Inapanta Area de servicio al 2019
servicio al cliente cliente Miralago
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Evaluacién de desempefio de los

Area de servicio al

clientes

cliente Miralago

1.4.1 Katia Inapanta . : 2019
empleados cliente Miralago
. . Area de servicio al
1.4.3 | Control de tiempos en procesos Katia Inapanta cliente Miralago 2019
144 Seguimiento de requerimientos de Katia Inapanta Area de servicio al 2019

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

4  Establecer procesos de produccion para realizar productos de mejor calidad.

Tabla 34. Plan de accién 4

N° Acciones Responsables Participantes Periodo
Planeacién del proceso de Area de produccion
11 produccion Pablo Santacruz Miralago 2019
111 Estable;c_:er la materia prima que Pablo Santacruz Ar_ea de produccion 2019
sera utilizada Miralago
Conseguir la mayor calidad en Area de produccién
1.1.2 | materia prima posible a menor Pablo Santacruz |, P 2019
i Miralago
precio
113 Establecer costos aproximados de Pablo Santacruz Ar_ea de produccion 2019
transporte y alamcen Miralago
Disposicion de medidas para Area de produccién
1.1.4| optimizar el tiempo en procesos de |Pablo Santacruz |, ,. P 2019
-, Miralago
produccion
Elaborar un cronograma de " .
1.1.5]| actividades semanales y horarios | Pablo Santacruz Ar_ea 82 [roeliEeldr 2019
Miralago
del personal
116 Establecer estandares de calidad Pablo Santacruz Ar_ea de produccion 2019
en los productos Miralago
117 Indicar gl objetivo de prod_ucmon Pablo Santacruz Ar_ea de produccién 2019
gue se tiene que conseguir Miralago
12 Organlzqcflon de los procesos de Pablo Santacruz Ar_ea de produccion 2019
produccién Miralago
121 Distribucion de actividades a Hernan Yunga Ar_ea de produccion 2019
empleados Miralago
1292 Organizacién de horarios del Hernan Yunga Ar_ea de produccién 2019
personal para eventos 0 grupos Miralago
123 _Reallzar un inventario mensual de Hernan Yunga Ar_ea de produccion 2019
insumos de restaurante Miralago
124 Reallz_ar un inventario mensual d_g Heran Yunga Ar_ea de produccion 2019
materiales y equipos de produccién Miralago
13 DlreCC|op,de los procesos de Pablo Santacruz Ar_ea de produccion 2019
produccion Miralago
1.3.1| Establecer supervisores por areas |Pablo Santacruz Qri(re;;geoproducmon 2019
132 Distribucion de responsabilidades a Pablo Santacruz Ar_ea de produccion 2019
empleados Miralago
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134 Creacion de nuevos productos con Pablo Santacruz Area de produccion 2019
insumos tradicionales Miralago
Control de los procesos de Area de produccion
1.4 produccion Pablo Santacruz Miralago 2019
Control el cumplimiento de los Area de produccion
1.4.2 | estandares de calidad de los Hernan Yunga . P 2019
Miralago
productos
1.4.3 | Control de tiempos en procesos Hernan Yunga Ar_ea de produccion 2019
Miralago
144 Realizar mqptenlmlento de equipos Hernan Yunga Ar_ea de produccion 2019
de produccion Miralago

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

MATRIZ ESTRATEGICA.

A continuacion, se presenta la matriz que sera puesta en practica para el desarrollo del

plan comercial del parador turistico Miralago de Otavalo durante el periodo 2019-2022.
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Tabla 35. Matriz estratégica

Area de Objetivos Criterios de Grados de
Resultado estr;té icos medida Consecucion Estrategias Acciones Responsables | Participantes | Periodo
g 2019 | 2020 | 2021 | 2022
Levantamiento de
informacion del Maria Cristina
; i - 2019
turismo receptivo lzurieta
en ecuador
Estudio de
mercado de . _
turistas que Marllzaufi::tsatlna 2019
visitan el norte de Area de
. Ecuador marketing y
g;?nfsg‘g; 100 X X X Segmentacion publicidad del
de mparketin demografica de Maria Cristina parador 2019
9 turistas que lzurieta turistico
visitan Imbabura Miralago
Automatizacion . _
Establecer Elaborar de procesos de Maria Cristina 2019
procesos de procesos de marketing Izurieta
marketing marketing Desarrollo de
Marketing SRS SIREENEUEES nuevas Maria Cristina
para generar para generar estrategias de lzurieta AL
una promocion una promocién marketin
eficiente en el eficiente en el C 9
sector turistico. sector turistico. [ "3 Marfa Cristi
promociones para arfa Cristina 2019
cada segmento Izurieta
de mercado
Crear A d
o Y promociones para | Maria Cristina rlfat' € 2019
rggnllzamon los productos lzurieta mt?l'r %":jg dyl
€10s 100 X X X estrella publicidad de
procesos de Establocer parador
marketing estrategias de turistico
publicidad en Maria (_:rlstlna Miralago 2019
., Izurieta
relacion a la
temporada
Realizar eventos, | Maria Cristina
; - 2019
cataciones y Izurieta
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Direccion de
los procesos
de marketing

100

degustacion de
productos

Activar una
pagina web
donde se
encuentre toda la
informacién de la
empresa

Maria Cristina
Izurieta

Establecer un
control y
publicidad
semanal en todas
las redes sociales

Maria Cristina
lzurieta

Suscribirse en
buscadores de
turismo como trip
advisor, Trivago y
Kayak

Maria Cristina
lzurieta

Control de
los procesos
de marketing

100

Enviar publicidad
fisica a ferias y
volantear en dias
especificos

Maria Cristina
lzurieta

Area de
marketing y
publicidad del
parador
turistico
Miralago

2019

2019

2019

2019

Realizar informes
acerca de los
gastos generados
mensualmente
por publicidad

Maria Cristina
Izurieta

Medir los
beneficios que
ocasiono la
publicidad
realizada
mensualmente

Maria Cristina
Izurieta

Revisar futuras
estrategias para
lograr mejores
resultados

Maria Cristina
lzurieta

Medir el impacto
en el cliente a
través de
interaccion en las
redes sociales

Maria Cristina
Izurieta

Area de
marketing y
publicidad del
parador
turistico
Miralago

2019

2019

2019

2019
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Revisar los

Maria Cristina

reportes de lzurieta 2019
planes de oferta
Establecer
correcciones en . .
procesos de Marlla C.:”tSt'na 2019
marketing Zurieta
deficientes
Levantamiento de Carmen
informacién de Realpe 2019
clientes
Revision de base
de datos del Carmen
Ministerio de Realpe AT
Turismo
Cronograma de
visita a clientes %e;rg?eg Area de 2019
Planeacion potenciales P ventas del
del proceso | 100 Cronograma de Carmen parador
de ventas negociacion con Realpe turistico 2019
proveedores P Miralago
Revisién de
Crear Disefar precios en
procesos de procesos de | productos, %Eg;]? eg 2019
ventas ventas eventos y para P
VTS estandarizados estandarizados grup95
~ para ~ para Reallzar Carmen
incrementar incrementar | estimaciones Realpe 2019
las ventas las ventas futuras
cerradas. cerradas. [ Programar tareas Carmen 2019
a realizar Realpe
Restablecer
precios en
productos Carmen ) 2019
SrETEEE identificados con Realpe Area de
de los prqblema de ventas del
procesos de L0 salida pa[a(_jor
ventas Aggndar llamadas Carmen turistico 2019
a clientes Realpe Miralago
Envié de correos Carmen
electronicos a Realbe 2019
clientes P
Registro de Carmen
visitas a clientes Realpe AT
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Recepcion y
seguimiento de
cotizaciones

mediante el canal Celriiteln 2019
Realpe
de
comercializacion
on line
Recepcion y
seguimiento de
cotizaciones Carmen
mediante el canal 2019
de Realpe
comercializacion Area de
Direccién de call center ventas del
los procesos | 100 Recepcion y parador
de ventas seguimiento de turistico
cotizaciones Miralago
) Carmen
mediante el canal 2019
Realpe
de
comercializacion
de venta directa
Inspecciéon de
precios ofertados
por la
competencia en Carmen 2019
productos Realpe
idénticos o
similares a los de
Miralago
Control de Carmen 2019
facturacion Realpe
Revision de Carmen
ventas cerradas, 2019
; Realpe
COStos e ingresos .
Seguimiento ATERLGE
Control de . ; Carmen ventas del
sistematizado a 2019
los procesos | 100 ; Realpe parador
clientes P
de ventas Vedicion de turistico
. Miralago
productividad en UL 9 2019
Realpe
ventas
Control de Carmen
precios de 2019
Realpe
productos
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entregados por
proveedores

Servicio al
cliente

Fortalecer los
procesos de
servicio al
cliente para
lograr mayor
calidad en el
servicio y en la
oferta de los
productos de
Miralago.

Planeacion
del proceso
de servicio al
cliente

100

Organizacion
de los
procesos de
servicio al
cliente

100

Desarrollar
procesos de
produccion
para lograr
mayor calidad
en el servicio y
en la oferta de
los productos
de Miralago.

Establecer
politicas en el
servicio al cliente

Katia Inapanta

Balance interno
de fortalezas y
debilidades en el
Servicio

Katia Inapanta

Establecer
capacitaciones en
tareas deficientes

Katia Inapanta

Disposicion de
medidas para
optimizar el
tiempo y
procesos

Katia Inapanta

Elaborar un
cronograma de
actividades
semanales y
horarios del
personal

Katia Inapanta

Establecer
parametros de
calidad en el
servicio

Katia Inapanta

Establecer
politicas de
premiacién y
sancion al
desempefio de
los empleados

Katia Inapanta

Area de
servicio al
cliente
Miralago

2019

2019

2019

2019

2019

2019

2019

Distribucion de
actividades a
empleados

Katia Inapanta

Organizacion de
horarios del
personal para
eventos 0 grupos

Katia Inapanta

Realizar un
inventario
mensual de
insumos y

Katia Inapanta

Area de
servicio al
cliente
Miralago

2019

2019

2019
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Direccion de

los procesos

de servicio al
cliente

100

Control de
los procesos
de servicio al

cliente

100

materiales de
oficina

Realizar un
inventario
mensual de
uniformes
entregados

Katia Inapanta

2019

Establecer
supervisores por
areas

Katia Inapanta

Distribucion de
responsabilidades
a empleados

Katia Inapanta

Elaboracion de
sistemas de
comunicacion
entre areas

Katia Inapanta

Area de
servicio al
cliente
Miralago

2019

2019

2019

Evaluacion de
desempefio de
los empleados

Katia Inapanta

Control de
tiempos en
procesos

Katia Inapanta

Seguimiento de
requerimientos de
clientes

Katia Inapanta

Area de
servicio al
cliente
Miralago

2019

2019

2019

Produccién

Fortalecer los
procesos de
produccién
para lograr

mayor calidad

en los
productos de
Miralago.

Planeacion
del proceso
de
produccion

100

Desarrollar
procesos de
produccion
para lograr
mayor calidad
en los
productos de
Miralago.

Establecer la
materia prima que
sera utilizada

Pablo
Santacruz

Conseguir la
mayor calidad en
materia prima
posible a menor
precio

Pablo
Santacruz

Establecer costos
aproximados de
transporte y
alamcen

Pablo
Santacruz

Disposicion de
medidas para
optimizar el
tiempo en
procesos de
produccién

Pablo
Santacruz

Area de
produccion de
Miralago

2019

2019

2019

2019
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Elaborar un
cronograma de
actividades
semanales y
horarios del
personal

Pablo
Santacruz

Establecer
estandares de
calidad en los
productos

Pablo
Santacruz

Organizacion
de los
procesos de
produccién

100

Indicar el objetivo
de produccion
gue se tiene que
conseguir

Pablo
Santacruz

2019

2019

2019

Distribucion de
actividades a
empleados

Hernan Yunga

Organizacion de
horarios del
personal para
eventos 0 grupos

Hernan Yunga

Realizar un
inventario

mensual de
insumos de
restaurante

Hernan Yunga

Direccion de
los procesos
de
produccion

100

Realizar un
inventario
mensual de
materiales y
equipos de
produccién

Hernan Yunga

Area de
produccién de
Miralago

2019

2019

2019

2019

Establecer
supervisores por
areas

Pablo
Santacruz

Distribucion de
responsabilidades
a empleados

Pablo
Santacruz

Control de
los procesos

100

Creacion de
nuevos productos
con insumos
tradicionales

Pablo
Santacruz

Area de
produccién de
Miralago

2019

2019

2019

Control el
cumplimiento de

Hernan Yunga

2019

102



de
produccion

los estandares de
calidad de los
productos

Control de
tiempos en
procesos

Hernan Yunga

Realizar
mantenimiento de
equipos de
produccién

Hernan Yunga

Area de
produccion de
Miralago

2019

2019

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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3.6 FASE Il ANALISIS FINANCIERO

Para el analisis financiero de Miralago se tomara como punto de partida el estado

de situacion de la empresa segun datos del obtenidos de 2016 y 2017.

3.6.1 ESTADO DE SITUACION DE LA EMPRESA
Tabla 36. Estado de situacion Miralago afio 2016 - 2017

ACTIVO 2016 2017
INMOVILIZADO 419.503,88 395.611,77
Terrenos y construcciones 383.663,02 378.806,52
Otro inmovilizado material 41.813,87 40.697,34
Inmovilizado inmaterial 0,00 0,00
Amortiz. inmovilizado material 5.973,01 23.892,09
Existencias 11.329,00 14.850,00
Realizables 0,00
Clientes 120,00 780,00
Otro realizable 0,00 0,00
DISPONIBLE 1.455,38 908,00
Caja 100,00 125,00
Bancos 1.355,38 783,00
TOTAL ACTIVO 432.408,26 412.149,77

PASIVO Y PATRIMONIO 2016 2017
RECURSOS PROPIOS 127.482,08 107.336,34
Capital 136.060,13 106.612,69
Reservas 0,00 0,00
Pérdidas y ganancias -8.578,05 723,65
Otros recursos 0,00 0,00
ACREEDORES A LARGO
PLAZO 293.897,80 297.689,79
Deudas con entidades de crédito 288.397,80 288.397,80
Otras dudas a largo plazo 5.500,00 9.291,99
ACREEDORES A CORTO
PLAZO 11.028,38 7.123,64
Proveedores 5.949,00 6.338,01
Entidades de crédito
Otras deudas a corto 5.079,38 785,63
TOTAL PASIVO 432.408,26 412.149,77

CUENTA DE RESULTADOS 2016 2017

INGRESOS 168.085,10 186.660,28
Ventas 168.085,10 186.660,28
Otros ingresos

CONSUMOS 107.234,17 125.001,14
Compras 107.234,17 125.001,14
Variacion de existencias

GASTOS 54.500,68 46.007,19
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Gastos de personal 32.481,22 32.140,35
Seguros Sociales 3.996,40 3.905,05
Servicios y suministros 3.420,02 2.415,00
Tributos

Otros gastos 14.603,04 7.546,79
GENERACION BRUTA DE

FONDOS 6.350,25 15.651,95
Gastos financieros 14.928,30 14.928,30
CASH FLOW -8.578,05 723,65
Dotacion amortizaciones

RESULTADO DE

EXPLOTACION -8.578,05 723,65
Resultados extraordinarios

Impuesto sobre beneficios

RESULTADO NETO -8.578,05 723,65

Fuente: Miralago
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Tabla 37. Indicadores financieros Miralago 2016 - 2017
RATIOS ‘ 2016 ‘ 2017 ‘ Férmula Significado
Capacidad para atender las
Tesoreria 0,13 0,13 DISPON. + REALIZABLE obligaciones de pago a corto sin
EXIGIBLE A CORTO realizar existencias
Capacidad para hacer frente a las
1,16 2,21 ACTIVO CIRCULANTE obligaciones a corto basandose en la
PASIVO CIRCULANTE realizacién del activo circulante
Autonomia 0,29 0.26 RECURSOS PROPIOS Autonorr_ua flrl_an_CJera que indica nivel
de autofinanciacion
ACTIVOS TOTALES
Endeudamiento 239 284 PASIVO EXIGIBLE Zzlﬁglon entre financiacion propia y
RECURSOS PROPIOS
Estabilidad 1,00 0.98 INMOVILIZADO _Estruc_t_ura de financiacién del
inmovilizado
EXIG. LARGO + R. PROP.
Capitalde rabalo /| 3 g7 | g 414 | RECURS ALARGO | CRELE e e B s
Fondo de maniobra ' ' MENOS INMOVILIZADO largo plazo

Fuente: Miralago

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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En primer lugar, se obtuvo el estado de situacion de la empresa Miralago a enero
de 2018 mediante datos registrados de los periodos 2016 y 2017. Luego los
indicadores financieros se obtuvieron del estado de situacion actual de la

empresa.

A través de la aplicacion de las formulas establecidas en las razones financieras,
se establecieron 6 indicadores los cuales indican la situacion financiera de
Miralago con los ratios de; tesoreria, liquidez, autonomia, endeudamiento,
estabilidad y capital de trabajo.

Figura 27. Situacion ratios de liquidez

RATIOS: CUANTO MAYOR=MEJOR SITUACION
2,50
2,00
1,50
1,00 -
0,50 -
0,00
2016 2017
Tesoreria Liquidez Autonomia

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se puede notar en la tabla 35 y la figura 27, la empresa se encuentra en
una mejor situacion el afio 2017 en relacion al afio 2016. El indice de tesoreria
se mantiene, la liquidez ha aumentado de 1,16 a 2,21, lo cual indica que la
disponibilidad financiera ha aumentado un 93,52% y para cada dolar que
Miralago se endeuda tiene 2,21 dolares para solventar esa deuda. También se
pude notar que la autonomia ha decrecido de 0,29 a 0,26 e indica que la empresa

esta operando con menos recursos propios.

Figura 28. Ratio de endeudamiento y estabilidad
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RATIOS: CUANTO MAYOR=PEOR SITUACION

3,00
2,50
2,00 -
1,50 -
1,00 -
0,50 -
0,00 -

2016 2017

® Endeudamiento m Estabilidad

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se puede notar en la tabla 35 y la figura 28, en relacion a los ratios de
endeudamiento la empresa se encuentra en peor situacion. El indice de
endeudamiento ha aumentado de 2,39 a 2,84, lo que indica que en el afio 2017
se generaron obligaciones financieras y que por cada délar que tiene Miralago

2,84 ddlares es de obligaciones con terceros.

Figura 29. Capital de trabajo

CAPITAL DE TRABAJO // FONDO DE MANIOBRA

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000 -

N |
2016 2017

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se indica en la tabla 35 y la figura 29, el capital de trabajo en el afio 2017
ha aumentado considerablemente e indica que la empresa estaria utilizando el
capital de trabajo para solventar las obligaciones financieras a largo plazo ya que

las obligaciones a corto plazo no son muy representativas.

3.6.2 ANALISIS DE RENTABILIDAD
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2016 | 2017 |

Tabla 38. Indicadores de rentabilidad

Férmula

Significado

(B° + G. FINANC.)x100

Rentabilidad financiera de

ventas

VENTAS

Financiera 1,47% | 3,80% todos los recursos
RECURS. TOTALES empleados en la empresa
RECUTSOS Propios 6.73% | 0.67% RESULTADO NETO x 100 Rentabilidad de los
P ' ' recursos propios
RECURSOS PROPIOS
Rentabilidad econdmica

Global -1,98% | 0,18% RESULTADO NETO x 100 de todos los recursos

RECURSOS TOTALES empleados
De Capital 6.30% | 0.68% RESULTADO NETO x 100 | Rentabilidad del capital

' ' social
CAPITAL SOCIAL
Rent. Ventas -5,10% | 0,39% RESULTADO NETO x 100 Rentabilidad de la ventas
VENTAS

Margen sobre 36.20% | 33.03% MARGEN x100 Porcentaje de margen

sobre ventas

Fuente: Miralago

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

A través de la aplicacion de las formulas establecidas para la rentabilidad de las

empresas se obtuvieron 6 indicadores los cuales indican la rentabilidad que tiene

Miralago con los ratios de; rentabilidad financiera, recursos propios, global, de

capital, rentabilidad en ventas y margen sobre las ventas.

Figura 30. Rentabilidad de capitales
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RENTABILIDAD DE LOS CAPITALES

6,00%

4,00%

2,00%

0,00% -
2017

-2,00% -

-4,00% -

-6,00% -

-8,00%

® Financiera ® Recursos Propios = Global = De Capital

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se indica en la tabla 36 y la figura 30, la rentabilidad de los capitales en el
afio 2017 crecié en todos los indicadores que se estudié en Miralago. La
rentabilidad financiera aumento de 1,47 a 3,80 lo que indica que el beneficio neto
de la inversion de los accionistas mejoro y con ello el costo de oportunidad de la
empresa. Todos los indicadores aumentaron lo que indica que la rentabilidad de

Miralago se fortaleci6 en el 2017.

Figura 31. Rentabilidad de ventas
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RENTABILIDAD DE LAS VENTAS

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00% -

2017

-10,00%

= Rent. Ventas = Margen sobre ventas

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se indica en la tabla 36 y la figura 31, los indicadores de rentabilidad en
ventas aumentaron en el 2017, lo que indica que la utilidad de Miralago por cada
unidad de venta a crecido. Aunque la rentabilidad en ventas haya crecido de -
5,10% a 0,39%, como la empresa tiene mucho endeudamiento la utilidad no se
genera principalmente de la operacion propia de Miralago sino también por

ingresos diferentes.

3.6.3 ANALISIS DE GESTION
Tabla 39. Indicadores de gestion

RATIOS | 2016 | 2017 ‘ Formula Significado

EXISTENCIAS EN 29 43 365 x EXISTENCIAS g‘:&‘;‘i\“;:‘f/;c'gsrge“gl
DIAS DE COMPRA saldo en inventarios
CONSUMOS inventart
DIAS DE PAGO A 17 19 365 x PROVEEDORES ’g‘:r?;zg? d‘i‘; d'oars
PROVEEDORES P
COMPRAS proveedores
DIAS DE COBRO A 0 5 365 x CLIENTES Plazo medio concedido a
CLIENTES clientes
VENTAS
ROTACIOI\J DE 5 3 365 x DISPONIBLE Dias de compra cubiertos
TESORERIA con el saldo disponible
COMPRAS
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£ Relacién entre el
PRODUCTIVIDAD 1,17 1,43 RESULTADO GESTION resultado de la gestion y

GASTOS PERSONAL los gastos de personal

Fuente: Miralago
Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

A través de la aplicacion de las formulas establecidas para medir la gestion de
las empresas se obtuvieron 5 indicadores los cuales indican el nivel de gestion
que tiene Miralago en sus procesos, con los ratios de: existencias en dias de
compra, dias de pago a proveedores, dias de cobro a clientes, rotacion de

tesoreria y productividad.

Figura 32. Dias de gestion

NUMERO DE DIAS DE GESTION

50

45

40
35
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10 -

2016 2017

m EXISTENCIAS = PROVEEDORES = CLIENTES = TESORERIA

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se indica en la tabla 37 y la figura 32, los dias de gestién en existencia en
compras, dias de pago a proveedores y dias de cobro a clientes aumentaron en
el 2017, lo que indica que la gestidn en estos procesos no ha sido tan eficiente
ya que la empresa se tarda mas en pagar a los proveedores al igual que en

cobrar a sus clientes.

Figura 33. Evolucién de productividad
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EVOLUCION DE LA PRODUCTIVIDAD
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Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

Como se indica en la tabla 37 y la figura 33, el indicador de productividad de
Miralago ha crecido de 1,17 a 1,43 lo cual indica que Miralago esta recibiendo
mayores ingresos por ventas en comparacion con los gastos que se genera en

compra de mercaderia y gastos de personal.

3.6.4 PROYECCION DE VENTAS

Para la proyeccion de ventas se tomoé en cuenta el estado de situacion final al 31
de diciembre de 2017 y el pronéstico de ventas a diciembre de 2018. La
proyeccioén se la realiza para 5 afios, para el perdido 2018 - 2022. El porcentaje

de proyeccion que se estimo es del 10% entre cada.

Tabla 40. Proyeccion de ventas

Situacion Proyeccion
actual
Ingresos %
2017 2018 2019 2020 2021 2022 Crecimiento

Cafeteria $ 60.853 | $ 66.938 | $ 73.632 | $80.995 | $ 89.095 | $ 98.004 10%

Restaurante | $ 36.190 | $ 39.809 | $ 43.789 | $ 48.168 | $ 52.985 | $ 58.284 10%

Artesanias $ 89.618 | $ 98.580 | $108.438 | $119.281 | $131.210 | $144.331

10%

Total $186.660 | $205.326 | $225.859 | $248.445 | $273.289 | $300.618

10%

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

3.6.5 PROYECCION DE GASTOS

Para la proyeccion de gastos se tomd en cuenta el estado de situacion final al 31
de diciembre de 2017 y el prondstico de ventas a diciembre de 2018. La
proyeccion se la realiza para 5 afios, para el perdido 2018 - 2022. El porcentaje
de proyeccion que se estimo es del 9% mas en compra de mercaderia, un 10%
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en ndmina y seguridad social ya que se estima incrementar el personal, y se

proyecta que otros gastos reduzcan un 5% puesto que se espera que los

procesos de Miralago sean mas productivos y eficientes.

Tabla 41. Proyeccion de gastos

Proyeccion
Gastos 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Compra de
mercancia 125.001 | $ 136.251| $ 148.514 161.880| $ 176.449| $ 192.330
Pago de
nomina 32.140| $ 35354 | % 39.597 44349 | $ 49.670| $ 55.631
Pago
seguridad
social 3.905| $ 429 | $ 4,725 5198 | $ 5717 | $ 6.289
Pago servicios
bésicos 2415 $ 2415 $ 2.415 2415 $ 2415| $ 2.415
Otros pagos 7547 | $ 6.792 | $ 6.113 5502 | $ 4951 | $ 4.456
Total 171.008| $ 185.108| $ 201.364 219.343| $ 239.204| $ 261.121

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

La proyeccién en ventas y gastos se la hizo para 5 afios, teniendo como

referencia la situacion financiera del afio 2017. La primera proyeccion se realizd

para el segundo semestre del afio 2018 ya que la investigacion del plan

comercial de Miralago se efectud al finalizar mayo de 2018.

3.6.6 FLUJO DE EFECTIVO NETO

Para el calculo del efectivo neto se tomé los valores de la proyeccién de ventas

y proyeccion de gastos para el periodo de 5 afios comprendido entre el 2018 y

2022. El valor del efectivo neto es la diferencia entre los ingresos y los gastos

generados en cada periodo, como se indica en la tabla 40.

Tabla 42. Flujo de efectivo neto

Afio

Ingresos

Gastos

Valor

2018

$ 205.326,30

$ 185.108,29

$

20.218,00
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2019 $ 225.858,93 $ 201.363,78 $ 24.495,15
2020 $ 248.444,82 $ 219.342,87 $ 29.101,95
2021 $ 273.289,30 $ 239.203,51 $ 34.085,79
2022 $ 300.618,23 $ 261.120,98 $ 39.497,25

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

3.6.7 INVERSION

Para la ejecucion del plan comercial de Miralago se tomé en cuenta la inversion

en varias areas de la empresa, lo cual se muestra a continuacion en la tabla 41.

Tabla 43. Inversiéon

Area Accion Monto
Equipos de computacion $ 1.500,00
Pagina web $ 1.200,00
Marketing Buscadores de turismo $ 200,00
Publicidad $ 500,00
Nuevo personal $ 900,00
Sistema de facturacién $ 3.000,00
Ventas Suministros $ 500,00
Nuevo personal $ 772,00
Servicio al cliente Uniformes $ 550,00
Total $ 9.122,00

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

3.6.8 VALOR ACTUAL NETO (VAN)

El valor actual neto de Miralago en relacion a los 5 afios de flujos proyectados

se calculd mediante la herramienta Excel de Microsoft office, con una tasa de

crecimiento del 10% la cual se indica a continuacion en la tabla 42. El VAN es un

valor alto que indica que con la aplicacién del plan comercial se tendria una

ganancia representativa.

Tabla 44. Valor actual neto

Afo Valor
Inversion $ 9.122,00

2018 $ 20.218,00

2019 $ 24.495,15
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2020 $29.101,95
2021 $ 34.085,79
2022 $ 39.497,25
VAN $99.172,39

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)

3.6.9 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

La tasa interna de retorno de Miralago para se calculé mediante la herramienta
Excel de Microsoft office y representa los rendimientos futuros que se espera de
la inversion realizada, como se indica en la tabla 43. El TIR representa el 241%

gue es un buen rendimiento para la empresa.

Tabla 45. Tasa interna de retorno

Afo Valor
Inversion -$ 9.122,00
2018 $ 20.218,00
2019 $ 24.495,15
2020 $29.101,95
2021 $ 34.085,79
2022 $ 39.497,25
TIR 241%

Elaborado por: Andres Inapanta (2018)
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CONCLUSIONES

La presente propuesta de implementar un plan de gestion comercial en el

parador turistico Miralago, misma que forma parte del trabajo de titulacion para

lo obtencion del titulo de Ingeniero en Comercio Exterior y Finanzas, permite

plantear las siguientes conclusiones.

1.

A nivel mundial el turismo impulsa la economia y colabora con el
desarrollo sociocultural de las naciones. En Ecuador el sector turistico
esta en constante crecimiento y para el desarrollo del presente proyecto
tuvo influencia ya que en el plan nacional de desarrollo toda una vida se
impulsa la productividad y competitividad para el crecimiento sostenible,
gue es lo que se busca con el desarrollo del plan de gestiébn comercial en
Miralago.

Con el andlisis de los modelos, sistemas de desarrollo turistico e
indicadores para un turismo sostenible establecidos por diferentes autores
se llegd a establecer un sistema de indicadores de competitividad
apropiado para Miralago en base a los factores internos y externos que
influyen en el desarrollo del parador turistico.

El plan de gestion comercial elaborado para Miralago se enfoca en tres
areas que son: marketing, ventas y servicio al cliente y produccién, las
cuales a través de la recoleccion de informacién mediante encuestas y
entrevistas dio como resultado la deficiencia o la inexistencia de procesos
especificos para estas areas.

Mediante un estudio FODA de Miralago se pudo determinar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que tiene la empresa, y con ello
generar estrategias para aumentar la comercializacion de los productos y
servicios de Miralago. La ubicacion y diversidad de productos que tiene el
parador son las principales secciones que se busca potencializar con la
propuesta de la investigacion.

Una vez conocida la situacion actual de Miralago mediante los estados
financieros, se notd, que los ingresos crecieron constantemente en
relacion a aflos anteriores, pero que mantiene obligaciones financieras a

largo plazo que absorben toda la liquidez de la empresa y cada vez se
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ganara mas deuda a corto plazo para alcanzar a solventar los pagos a
largo plazo.

Con el modelo de un plan de gestion comercial para Miralago y mediante
la aplicacion del Valor Actual Neto y Tasa Interna de Retorno, se permitid
conocer la factibilidad a la propuesta ya que genera un grado de
rentabilidad positivo para la inversion del proyecto.

Como aspecto final se concluye que el parador turistico Miralago se
encuentra en crecimiento, se busca fortalecer la competitividad en sus
procesos para aprovechar las oportunidades que brinda el turismo y asi
para poder generar mayores ingresos que ayuden a solventar las deudas

adquiridas con terceros y crecer empresarialmente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda poner en practica el plan de gestion comercial en Miralago,
siguiendo los procedimientos establecidos en la investigacion para con
ello obtener un mayor control en los procesos y generar mas ingresos
para la empresa.

Se sugiere automatizar los procesos de Miralago y estandarizar el
proceso de ventas para ofertar los productos y servicios de una forma méas
controlada y de calidad.

Ademas, se recomienda hacer contacto con empresas extranjeras del
sector turistico para generar futuros convenios y atraer a mas clientes a
Miralago directamente desde los paises de salida de los turistas.
Ademas, se recomienda no adquirir mas obligaciones financieras para
solventar los gastos generados en Miralago y de ser el caso un posible
una inyeccién de capital de parte de los accionistas para poder solventar

las inversiones requeridas.
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