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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto de investigacion se desarrolla en el hostal “Casa de Luis”, que se
dedica a la prestacion de servicio de alojamiento y actividades recreativas
ubicado en la Parroquia de San Pablo Lago, especificamente en la comunidad
de Arague. Por medio del presente se llegara a lograr una insercion comercial a
nivel local, nacional e internacional con el propdsito de mejorar la economia del

hostal y el reconocimiento del sector.

Es por ello que el objetivo del presente trabajo es implementar una nueva
estrategia de marketing para el hostal “Casa de Luis” en la comunidad de Araque,
el cual permita mejorar el incremento de llegada de turistas en el lugar,
permitiendo al hostal implementar estrategias comerciales acorde a las
exigencias que hoy en dia demanda el turista , de esta manera el turista podra
acceder al servicio de una manera mucho mas eficaz y eficiente, ya que de lo
contrario si el hostal no se muestra con nuevas estrategias corre el riesgo de

guedar rezagado en su actividad y perder posicionamiento en el mercado .

Para contribuir, con la mejora y el crecimiento del hostal se ha propuesto, un
plan de marketing internacional, con las actuales herramientas digitales ya que
en la actualidad las empresas turisticas interactian de forma habitual con sus
clientes mediante la web, y por medio de este hacen publicidad, para convencer

a los clientes, posicionar y vender sus servicios

El Marketing digital, es la aplicacion de las estrategias de comercializacion
llevadas a cabo en los medios digitales, que nos permite tener mayor contacto
con los clientes actuales y futuros clientes potenciales, también ayuda al

posicionamiento de mercado a nivel local, nacional e internacional.

Mediante el marketing digital los clientes lograran tener mayor captacion sobre
los servicios que ofrece el hostal y asi lograran dar a conocer y establecer su
nombre. Por otro lado, los presupuestos de una campafa de marketing digital
suelen ser mas ajustables con lo cual, esta mas al alcance de cualquier empresa

0 compaiiia, incluso medianas y pequefias.

Vi



El fin de este proyecto, es que los servicios del hostal “Casa de Luis” sean
conocidos a nivel local, nacionales e internacionales, mediante la adecuada
promocion y oferta a través de herramientas como pagina web, redes sociales,
tarjetas de presentacion, tripticos y con ello generar mayor nimero de visitantes
a este lugar, el segmento de mercado seran personas de clase media- alta que
ayude a mejorar el crecimiento economico y reconocimiento del hostal frente a

la competencia.

PALABRAS CLAVE:

Marketing digital, empresas turisticas, comercializacion, publicidad.
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ABSTRACT

This research project is developed in the "Casa de Luis" Hostel, which is
dedicated to providing lodging and recreational activities located in the Parish of
San Pablo Lago, specifically in the community of Araque. Through this, a
commercial insertion will be achieved at local, national and international level with
the purpose of improving the economy of the hostel and the recognition of the

sector.

That is why the objective of the present work is to implement a new marketing
strategy for the Hostal “Casa de Luis” in the community of Araque, which allows
to improve the increase in tourist arrivals in the place, allowing the hostel to
implement commercial strategies according to the demands that the tourist
demands today, in this way the tourist will be able to access the service in a much
more effective and efficient way, since otherwise if the hostel does not show up
with new strategies it runs the risk of being left behind in its activity and lose
market positioning.

To contribute, with the improvement and growth of the hostel, an international
marketing plan has been proposed, with the current digital tools since nowadays
tourism companies interact regularly with their customers through the web, and

through this they advertise, to convince customers, position and sell their services

Digital Marketing, is the application of marketing strategies carried out in digital
media, which allows us to have greater contact with current customers and future
potential customers, also helps market positioning at local, national and

international level.

Through digital marketing, customers will be able to gain more feedback on the
services offered by the hostel and thus be able to publicize and establish their
name. On the other hand, the budgets of a digital marketing campaign are usually
more adjustable, which is more available to any company or company, even

medium and small.

The purpose of this project is that the services of the “Casa de Luis” Hostel are
known locally, nationally and internationally, through the appropriate promotion

and offer through tools such as website, social networks, business cards, leaflets

VIl



and With this, generate a greater number of visitors to this place, the market
segment will be middle-class people who help improve the economic growth and

recognition of the Hostel against the competition.

Keywords

Digital marketing, tourism companies, marketing, advertising.



INTRODUCCION

En el cantén Otavalo, parroquia San Pablo de Lago existe muchas empresas
dedicadas a la prestacién de servicios turisticos la mayoria de emprendimientos
son pequefios lugares que estan organizados mediante una red de turismo
llamada la Garza que se caracterizan por asociar negocios familiares, con bajo
capital, y procesos administrativos desarrollados de manera empirica, pero que
aportan significativamente al PIB del pais, al empleo y a la inversion,
favoreciendo a un buen segmento de la poblacién, al igual que en Latinoamérica
estas nacen como una respuesta a la falta de fuentes de empleo. Sin embargo,
estos negocios han optado por desarrollar estrategias comerciales de marketing
caducas y de manera empirica, haciendo uso del escaso conocimiento que

tienen sobre las mismas.

Cabe destacar que el marketing ha evolucionado rapidamente en las ultimas
décadas mejorando y desarrollando nuevas estrategias comerciales,
diversificando sus enfoques, técnicas y herramientas lo cual ha permitido a las
micro, pequefias y medianas empresas modernizarse y adquirir las herramientas
necesarias para alcanzar un posicionamiento permanente en el mercado,
segmentar de mejor manera a sus clientes, conquistar y fidelizar consumidores

potenciales con el fin de aumentar su rentabilidad y tamafio en el mercado.

Hostal “Casa de Luis” ubicada en la comunidad de Araque se define como un
lugar rodeado de naturaleza, la cual ha venido ofertando servicios turisticos de
calidad y calidez la cual busca dar a conocer su servicio e imagen a través de
nuevas estrategias comerciales las cuales puedan satisfacer todos y cada uno

de los requerimientos y exigencias que sus clientes demandan hoy en dia.

Teniendo en cuenta la designacion de Imbabura como Geoparque Mundial
gracias a todas las areas geogréficas delimitadas donde los paisajes y lugares
de relevancia constituyen un atractivo turistico, el hostal “Casa de Luis” se

enfocara a prestar y dar sus servicios a clientes que visiten el Geoparque.



Actualmente, las empresas turisticas estan en auge en el Ecuador. Cada vez
son mas los emprendedores que comparten el interés de fomentar el turismo de
su sector en el pais, todo esto se da gracias a las condiciones geograficas de
los lugares que muestran su belleza natural.

Un plan de marketing digital es una herramienta muy importante hoy por hoy
en dia que ayuda a tener mejores oportunidades de negocio, en este caso para
comercializar el servicio turistico.

El objetivo de la investigacion es centrarse concretamente en el plan marketing
internacional para fortalecimiento de la actividad turistica, puesto que la
problematica radica en la deficiente publicidad del lugar; ya que el hostal ofrece
una extensa variedad de servicios turisticos combinables con la red de turismo
a la que pertenece, caracteristicas que resaltan y hacen la diferencia con la

competencia.

Situacion problematica

Uno de los problemas que enfrenta un hostal de reciente creacion dedicada al
turismo en este sector es una serie de restricciones complejas, y en muchos
casos estructurales, tanto entre los microempresarios turisticos como entre los
microempresarios en general, que complican su acceso al mercado financiero
formal. De hecho, los aspectos juridicos (informalidad de su operacion, poca
claridad de derechos de propiedad) y econémicos (limitado acceso a mercados
rentable, y viabilidad, limitada capacidad técnica y gerencial, vulnerabilidad
frente al riesgo, baja dotacién de recursos, carencia de garantias reales) son,
entre otras, sus principales restricciones.

Segun Luis Antamba propietario del hostal “Casa de Luis” ubicada en la
parroquia de San Pablo del Lago, considera que uno de los problemas que
enfrenta su negocio adicional a los antes mencionados, es que no cuenta con un
plan de marketing enfocando en mejorar la gestion de publicidad que permitan
al cliente potencial conocer de sus servicios de manera mucho mas eficaz y
eficiente. El Sr. Luis Antamba reconoce que en la Gltima década el sector turistico
en Imbabura ha sido reconocido como uno de los ejes de mayor potencialidad,

principalmente en el campo del turismo de cultura y naturaleza, dada la gran



diversidad cultural y biolégica de la provincia; y que esto se ha convertido en

una fortaleza para el empresario turistico.

En consecuencia se deduce, la causa principal por la que no se ha implementado
un plan de marketing internacional para mejorar la atraccion de los clientes, se
lo atribuye al desconocimiento por parte de los propietarios acerca de las nuevas
estrategias de ventas que hoy en dia se utilizan. Lo cual ha provocado que
manejen estrategias caducas y de forma empirica mismas que no han satisfecho

completamente las necesidades y requerimientos de sus clientes.

A la vez una de las problematicas encontradas se enfoca a que en el sector de
Lago San Pablo comunidad Araque no cuenta con sitios de hospedaje
accesibles econémicamente para personas de clase baja, y media alta, puesto
gue de los que pocos lugares que existen son caros y no brindan la calidez de
un hogar a sus visitantes; es por esto que Luis Antamba parte también de esta
problematica y busca ofrecer el servicio de hospedaje para turistas que desean

un entorno acogedor en un ambiente familiar

El servicio ofrecido por el hostal “Casa de Luis” busca que su servicio sea
comercializado a nivel local, nacional e internacional mediante la prestacion del
mejor servicio personalizado con calidad y calidez a todos quienes lo visitan, que

sientan la comodidad y confort de un prestigioso hotel pero con ambiente familiar.



Objetivos

Objetivo General

Diseiar un plan de marketing internacional para el fortalecimiento

del hostal “Casa de Luis”.

Objetivos Especificos

1. Analizar los antecedentes y bases tedricas de marketing internacional en
la microempresa.

2. Desarrollar el marco metodolégico para identificar el plan de marketing
del hostal “Casa de Luis”.

3. Disefiar el plan de marketing internacional para el fortalecimiento del

hostal “Casa de Luis”.
Hipotesis

El disefio de un plan marketing internacional permitira el fortalecimiento

del hostal “Casa de Luis”.
Declaracion de variables

Variable Independiente
Plan de marketing internacional
Variable Dependiente

Fortalecimiento del hostal “Casa de Luis”.



Tabla N°1

Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLE

INDEPENDIENTE

DIMENSION

INDICADORES

MEDIOS DE

VERIFICACION

Plan de marketing

internacional

Diagndstico

del hostal

e Antecedentes

e Mision

e Vision

e Objetivos
estratégicos

Entrevistas

Encuesta

Marketing Mix

e Servicio

¢ Hospedaje

e Alimentacién

e Recreacion

¢ Precios/descuentos

e Ubicacion: Canal de
distribucion

Entrevistas

Encuesta

VARIABLE

DEPENDIENTE

Fortalecimiento
para el hostal

“Casa de Luis”

Diversidad de
mercados

Desarrollo

Mejoramiento

Matriz BCG

e Eficacia /Eficiencia

e Oferta / demanda
costos, ganancias,
ventas de servicio.

¢ Permite la
proyeccion de
ganancias sobre la
ventas realizada.

e Econdmico Social
e Turistico

¢ Calidad de Servicio
¢ Calidad de Vida

e Estrella

e Vaca

e Perro

¢ Interrogante

Entrevista

Encuesta




Métodos de investigaciéon

Para desarrollar el presente estudio se utilizaron varios tipos de investigacion:
cualitativa, descriptiva, de campo y bibliografica - documental; incluye una
variedad de concepciones, visiones, técnicas y estudio de caracteres, también
se refiere al andlisis profundo de las variables a través de técnicas de
investigacion de campo Yy cientificas que permiten utilizar herramientas
importantes como: entrevistas, encuestas y documentacion, para establecer una

perspectiva de analisis mas especifica del problema de investigacion.

Método Inductivo

El método inductivo parte de hechos particulares, para llegar a conclusiones que
van a ser aplicados de manera general. Se utiliza este método cuando se tiene
hechos especificos para obtener informacion generalizada. También es cuando
se inicia con un estudio individual de los datos formulados y se crea conclusiones

universales. (Bernal , 2010, pag. 45).

Método deductivo

El método deductivo es todo lo contrario al método inductivo, este método reside
en obtener conclusiones generales para llegar a una explicacion especifica. Este
método inicia con el estudio de las conclusiones universales para llegar a

respuestas particulares. (Bernal, 2010)

Método Analitico — Sintético

El método analitico — sintético va desde la desintegracion de los hechos ya
identificados, para de esta manera estudiar y analizar cada una de las partes ya
desintegradas, e integrar las partes ya estudiadas de una manera resumida.
(Bernal, 2010)



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En el desarrollo del siguiente capitulo se exponen las bases teorico cientificas
gue sustentan el contenido de las variables de investigacion, sobre los
antecedentes del marketing, plan de marketing y las estrategias comerciales,
para ello se ha recurrido a informacién proveniente de estudios previos que
demuestran como la aplicacion de las estrategias de marketing contribuyen a

mejorar la publicidad de la empresa en el mercado.

1.1 EL SECTOR TURISTICO

El sector turistico abarca a empresas de hosteleria, restaurante, transporte y
otras relacionadas con el turismo, entendido como los viajes y estancias que
realizan personas en lugares distintos a su entorno habitual por vacaciones,
negocios u otros motivos. El turismo es una de las actividades que mas

crecientes econdmicas desarrollan.

La OMT como principal organizacion internacional en el ambito turistico, aboga
por un turismo que contribuya al crecimiento econdémico de una region o nacion,
gue establezca un desarrollo incluyente y siempre cuidando la sostenibilidad
ambiental, esta organizacion ofrece liderazgo y apoyo al sector turistico para
expandirse por el mundo facilitando los conocimientos y politicas turisticas.
(Bigné, 2000, pag. 30)

Esto a su vez permite a los territorios establecer de manera objetiva el grado de
atraccion y sustentabilidad de los mismos, dentro del proceso de planificacién y
desarrollo de dichas actividades. Como afirma Charles Jean, (2017) “En su
propuesta la identificacion, clasificacion y evaluacion de los recursos turisticos,
la actividad turistica tiene lugar si existen recursos transformados en atracciones,
que motiven el desplazamiento de las personas ya sea local o internacional”. (

pag. 60).



El Gobierno Nacional, a través del Ministerio de Turismo ha implementado
elementos que promueven la potenciacion de las capacidades del talento
humano, calidad e innovacion de los productos y servicios turisticos, establecera
una estructura dindmica y duradera, que facilitara la incorporacion de protocolos
y normas para alcanzar la excelencia turistica, en personas, servicios a fin de
mejorar la calidad de la oferta turistica a través de paginas web del turismo y asi

obtendré el posicionamiento en el Ecuador, como un sector turistico competitivo.

El Consejo Ejecutivo de la Unesco (Organizaciéon de las Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura), en la sesion 206 del miércoles 17 de abril
del 2019, reconocio a la provincia de Imbabura como el primer Geoparque
Mundial, con el fin de fortalecer la imagen del ecosistema (flora y fauna) a los
ojos de todo el mundo y asi poder impulsar a turismo de la provincia.

Imbabura fue la provincia que mas visitantes extranjeros alcanzé en los ultimos
seis afos dentro de la Zona 1, al totalizar 1,6 millones de turistas, seguido de
Esmeraldas (612 225), Carchi (227 989) y Sucumbios (206 258), segun la
informacion que recoge la Coordinacion de Estadistica e Investigacion del
turismo cultural y los destinos naturales de la ‘Provincia de los Lagos’ ha

despertado mayor interés de los turistas extranjeros. (elcomercio.com, 2019)

La provincia de Imbabura es una provincia privilegiada con hermosos lagos y
lagunas naturales, con sus diversas actividades acuaticas, de recreacion y de
alojamiento. Los habitantes de comunidades indigenas artesanales como los
otavalefios quienes se dedican a actividades de bordado; y no podemos olvidar
los famosos tallados en madera de San Antonio de Ibarra que atraen a turistas
nacionales y extranjeros.

“El turismo comunitario es uno de los fuertes de esta provincia; intag, Cotacachi
y Otavalo son destinos con opciones para este tipo de experiencias, las cuales
manejan red de turismo locales que combinan varios servicios y actividades de
recreacion. Segun la estadistica multidimensional del Servicio de Rentas
Internas (SRI), Imbabura registré en el afio pasado USD 42,4 millones por

actividades como alojamiento y servicios de comida, enfocadas en el turismo;



mientras que en recreacidén se generd un beneficio econdmico que supera los

USD 5,6 millones”. (elcomercio.com, 2019)

Uno de los sectores turisticos competitivos del pais, esta la provincia de
Imbabura por su cultura y la antigua tradicion de mercados indigenas de Otavalo
por lo tanto considera como un destino estrella para poder ofrecer una gran

variedad de actividades y la infraestructura que brinda la misma

El turismo en el lago San Pablo

El lago San Pablo se encuentra situado en la parroquias Gonzales Suarez,
Eugenio Espejo y San Rafael; a tan s6lo 10.7 km (10 minutos) al sur de la ciudad
de Otavalo. La laguna de San Pablo, que se encuentra a los pies del majestuoso
volcan Imbabura, dentro de las actividades turisticas nos ofrece varios caminos
gue nos llevaran a miradores naturales como El Lechero y Mira Lago, éste ultimo

se encuentra a un costado de la panamericana.

En el lago San Pablo, los visitantes pueden disfrutar de deportes acuaticos,
gastronomia tradicional, paseos en lancha y mduasica. Las artesanias
complementan a todas estas actividades, es por esto que este lugar se mantiene
como uno de los principales atractivos de la provincia. Este espejo de agua
natural atrae semanalmente a visitantes, que se deleitan con el paisaje, la

musica, la gastronomia y las artesanias de la zona.

Existe una red turismo que buscan promover los atractivos naturales, culturales
e historicos de esta zona en la que habitan indigenas Otavalo, Kayambi y
mestizos, comenta Luis Antamba, dirigente de esta red turistica llama la garza.
Los turistas pueden caminar por senderos, visitar huertas organicas, recorrer en
bicicleta o ascender al ‘Taita’ Imbabura, como le llaman al volcan los kichwas de

la zona.

Luis Antamba es propietario del hostal “Casa de Luis”. Es un sitio de hospedaje
tiene capacidad para 24 personas. Ademas ofrece actividades a sus visitantes,

como tour guiados. Uno de ellos es un paseo en bote por el lago San Pablo. En



la travesia, que tiene una duracion de 40 minutos, también ofrece caminatas a

diferentes sitios de sus alrededores.

1.1.1 Definicién de turismo

El turismo es una actividad social, cultural y econdmica relacionada con el
desplazamiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar
de estancia habitual por motivos personales ya sea de negocios o actividades
profesionales. Aquellas personas se denominan visitantes (que pueden ser
turistas o excursionistas) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las

cuales algunas implican un consumo turistico. (Barrado, 2016, pag. 63)

Enfatiza la necesidad de contar con el acervo histoérico y cultural relacionado con
el turismo. Profundiza la comprensién y diferencias de los términos generales
utilizados en el sector. Estudia la relacion e impacto del turismo y su industria

con los distintos enfoques que le rodean. (Gonzales ,Ramos, 2014, pag. 6).

El turismo es una actividad muy importante en nuestro pais ya que ayuda a
impulsar y facilitar la productividad, porque al haber éxito turistico en el sector,
habra siempre gente que visite, por medio de la difusion de los servicios en los
medios de comunicacion se dara a conocer los diferentes sitios turisticos sus

caracteristicas y servicios que estos ofrecen.

1.1.2 Clasificaciéon del turismo

El turismo se clasifica acorde a cuatro categorias que a saber son, turismo de

deporte, turismo de esparcimiento, turismo de cultura y turismo de negocio.
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Grafico N° 1

Clasificacion de la empresa turistica

Es aquel que se desenvuelve en zonas, en las cuales las

personas pueden llevar a cabo sus actividades

deportivas, con la finalidad de potenciar al maximo su

deporte. resistencia o bien disfrutar de los paisajes v de la prictica
que mas les gusta.

Turismo de

Turismo de Consfituye en la aclividad turistica con mayor

- desenvolvimiento, puesto que esta no lleva mas interés

dpebdiulad que aquel que va referido al disfrite del paisaje v la
cultura de una determinada region.

Clasificacion
del turismo Resulta uno de los turismos mas planificados junto con el
Turismo de furismo de negocio, ya que el mismo amernta la
cultura. conformacion de una agenda acorde a la cual, las personas

vigjan con el fin de exponer algun acto cultural, que permite
que las personas puedan manifestar sus propias creencias y
practicas.

Turismo de El fipo de turismo que se lleva a cabo por medio de Ia

negocio realizacion de viajes ejecutivos o de conferencias, es un

: turismo sobrevenido, ya que su prictica viene como
consecuencia de la celebracion de una reunion.

Fuente: Elemento del Turismo, Renato Quesada; 2006.
Elaborado por: La autora

1.2. PLAN

1.2.1 Definicion

El plan constituye una guia para este proceso de creaciéon de una empresa. Es
un documento que identifica, describe y analiza una oportunidad de negocio,
examina su viabilidad, y desarrolla las estrategias y procedimientos para
convenir dicha oportunidad en un proyecto empresarial concreto. Refleja el
contenido del proyecto empresarial que se pretende poner en marcha, y abarca
desde la definicidén de la idea, hasta la forma concreta de llevarla a la practica, y
seguir su desarrollo. El plan de negocio puede considerarse una herramienta de
reflexion (Zorita LLoreda, 2015).

1.2.2 Marketing
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El marketing es una actividad especifica que lleva a cabo la relacién de
intercambio de un producto o servicio entre las organizaciones y los
consumidores. Las actividades de marketing comprenden la identificacion de las
necesidades, el disefio de las formas que permitiran satisfacerlas y el desarrollo
de acciones con las que, finalmente, se dard respuesta a las demandas del

mercado. (Rodriguez Ardura, 2011).

El marketing aporta una forma diferente de ejecutar y concebir la funcion
comercial o relacion de intercambio entre dos o mas partes. El marketing es tanto

una filosofia, como una técnica.

La importancia del marketing es un elemento esencial para el turismo, el cual
ayuda a distinguir cuales son considerados como espacio turistico de pais.
Mediante ello se llevara a hacer una planificacion nacional para poder operar y

asi conllevar al éxito el sector turistico.
Grafico N° 2
Marketing

Departamento de Marketing de la empresa

* I

Informaciones de las
necesidades

1 } ']

Consumidores del mercado

Bienes, servicios e ideas

Fuente: Principios y estrategias de marketing, Imma Rodriguez Ardura; 2011.
Elaborado por: La autora.
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Clasificacion del marketing

ESTRATEGICO

Facilita a wn andlisis
sistematico y continuado de
las  caracterisficas  del
mercado y del desarrollo de
productos  rentables, que
pemmita alcanzar la ventaja
competitiva.

OPERATIVO
Se refiere a las actividades
de organizacion de

estrategias de wventa y de
comunicacion para dar a

Grafico N° 3

MIX

El marketing mix
esta compuesio
por Producto,
Precio, Plaza y
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{Publicidad)

DE COMPRAS
Conducen a fla
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los planes y las
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compras que se

DIRECTO

=) marketing
directo fiene dos
objetivos: Ganar
clientes y fomentar
la fidelidad de los
mismos.

DE SEGMENTO

Aisla  diferentes
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mercado. con el
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de los productos o servicios
ofrecidos.
EXTERNO DE NICHO
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Lo = segmentos mas acotados
Es el conjunto de poiiticas o Precios, la Gon caracteristicas
técnicas que  permiten adopcion de distintivas que buscan una
vender la idea de empresa, decisiones sobre deferminada combinacion
con SUS objetivos, el tipo de de objetivos. Se trata de
estructuras, estrategias y distribucién, la grupos mas pequerios.
demas componentes, a un campafia de

mercado. publicidad, etc.

Fuente: Escala de destinos turisticos Navarro, Diego; 2015.
Elaborado por: La autora.

1.3 Marketing digital enfocado al turismo

El marketing digital siendo una buena herramienta de publicidad se enfoca a
difundir informacion en este caso a empresas turisticas, para que de este modo
las permita impactar al cliente que esta hoy en dia enrolado al uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién. “Por lo tanto el uso de las TICS
(Tecnologias de la informacién y comunicacion) se ha extendido dentro del
ambito del turismo convirtiéendose en una herramienta fundamental y un aliado
en internet para llegar a conquistar turistas para los diferentes destinos que se

promocionan en la web”. (Andrade, 2012, pags. 60-62)
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Cada vez més las empresas recurren a las tecnologias de la informacién, en
particular Internet, como medio para promocionar sus productos y servicios
turisticos. Estas nuevas tecnologias han cambiado el concepto de vida de
personas en cuanto a la consulta de precio, rapidez de informacién de diferentes

servicios turisticos.

1.3.1 Definicion de marketing digital

Marketing digital es una orientacién empresarial que reconoce que el éxito de
una empresa es sostenible si se organiza para satisfacer las necesidades
actuales y futuras de los clientes, consumidores o usuarios de forma mas eficaz

gue sus competidores. (Monferrer, 2013, pag. 30)

El marketing digital ayuda a que la empresa se oriente al cliente y trate de
satisfacerle visualmente en aquello que realmente valora. Y no solo eso, aquellas
empresas que crean el futuro hacen algo mas que satisfacer a los clientes: los
asombran continuamente interpretan entre lo que dicen y lo que desean, a esto

se lo puede llamar imagen de venta. (Moro,Rodés, 2014, pag. 60)

La innovacion le ayudara a diferenciarse de la competencia. Y se ha descubierto
una curiosa relacion entre la satisfaccion generada por un producto o servicio
innovador con las funcionalidades o utilidades inesperadas que ofrece:

Por ello, cuando la empresa utiliza adecuadamente el marketing digital, la
diferenciacion respecto a la competencia se debiera hacer en algo que realmente
le aporte valor al cliente, conviniéndose la suma de ambas (marketing +
innovacion) en garantia de competitividad empresarial. Esta debiera ser la
verdadera aportacién del marketing digital a la empresa moderna. (Zainz, 2018,
pags. 44-47).

1.3.2 Las principales TIC que se utilizan en el turismo

Es indispensable considerar la tecnologia que acompafan al marketing digital,

estan fundamentadas hoy en dia en los computadores, teléfonos moviles, estos
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seguiran siendo por un buen tiempo, la primera pantalla para la mayoria de los
usuarios. Basta con ver que el 75% de los ingresos de Facebook provienen de
la publicidad movil y es evidente que los teléfonos inteligentes son el centro de

atencion. ( Arenal , Laza, C, 2018)

Por otra parte, hay que tener en cuenta que las decisiones de marketing estan y
estardn dominadas por el andlisis de datos, sobre todo, por su disponibilidad
publica en la red y por la medicién de campafas que permiten a los equipos de
marketing hacer un seguimiento completo a cada interaccién del usuario con las

plataformas digitales. Estos hechos seran facilitados.

Por el Inbound marketing lo cual esta es una metodologia que combina técnicas
de marketing y publicidad no intrusivas con la finalidad de contactar con un
usuario al principio de su proceso de compra y acompafarle hasta la transaccion

final.

La principal finalidad de esta metodologia digital es ofrecer el servicio del turismo
a nivel local, nacional e internacional y asi obtener clientes a medida que el
Internet sigue avanzando, el turista fue adoptando el rol de productor de
contenidos y empezé a subir fotos, videos y comentarios de viaje en
Facebook, Instagram, Twitter, You Tube, incluso hace recomendaciones de

los sitios o lugares que visita y del servicio que recibe.

El internet se puede considerar la herramienta perfecta para eliminar las
distancias, al permitir que la informacion contenida en la red sea compartida
por cualquier persona en cualquier parte del mundo, a través de las herramientas
computacionales existentes, como son: paginas web, aplicaciones moviles,
foros, redes sociales, correo electronico, etc. Se puede decir, que mas que una
tecnologia, es un medio de comunicacion sin fronteras indispensable si se
realiza turismo de: placer, negocios, estudios, cientifico, trabajo, cultura,

religioso, gastro-némico. (Moro,Rodés, 2014, pag. 115).

El propésito de este estudio es el disefio de estrategias de marketing digital para

el desarrollo turistico del pequefio sector y por ser desconocidos por algunos es
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gue se han establecido unas estrategias como sugerencias como son la
creacion, de un Plan de Marketing, Programa de Sostenibilidad que deberia ser
aplicado a las areas naturales, la creacion de politicas publicas que juegan un
papel importante para el desarrollo turistico y un programa de seguimiento y
evaluacion a toda actividad que se realice para garantizar una mejor calidad, con
la implementacion de un logo que pueda reflejar sus atractivos turisticos se

quiere crear una identificacion del sector .

Dado esto, los productos de la investigacion, deber& ser escrito en un manual
0 guia de marketing y la elaboracién de un sistema digital de aplicacion movil y
portal web, se busca generar presencia a un clic de distancia en un mundo de
comunicacion sin fronteras y avanzar en la competitividad nacional e

internacional.

1.4. Marketing online

Explica los conceptos de marketing en linea, presenta las tendencias que
inspiraran nuevas ideas en el futuro y describe algunas de las compafias e
individuos que desarrollaron ideas innovadoras que cambiaron el campo. La
digitalizacién segmentada por los medios online para unos segmentos y los
medios offline para otros segmentos, o en una situacién de digitalizacion maxima
porque tanto la prestacion del producto o servicio como la forma como que

accedemos al cliente la hacemos por medios digitales. (Sheehan, 2010, pag. 5).

Por lo tanto se basara en la teoria del Marketing 4.0 tiene como objetivo principal
generar confianza y fidelidad en el cliente, combinando e integrando lo mejor de
los medios offline del marketing tradicional y la interaccion online que
proporciona el marketing digital. EI consumidor es el que va a estar al mando.
Ahora ya nadie se plantea si online u offline, sino estrategias 360°.
(Kotler,Kartajaya,Setiawan, 2010, pag. 25)

A través de esta estrategia denominada omnicanal se espera obtener una
experiencia transparente y coherente, y ademas de esta relaciéon mdltiple entre
marca y consumidor se complementa con inteligencia artificial para mejorar

la productividad del marketing.
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De esta forma, las empresas van a tener que predecir lo que quiere el
consumidor antes de lo que lo pida. Es la prediccion en estado puro que mejora
la experiencia del consumidor. El propésito del marketing es que debe adaptarse
a la naturaleza cambiante del cliente y los caminos del cliente en la economia
digital. El papel de los vendedores es para guiar a los clientes a lo largo de su

vigje de la conciencia a la defensa en Ultima instancia.

Por esta razon los negocios en linea han ocupado una parte reveladora del
mercado en los ultimos afos, el cliente de hoy esta mas informado que nunca,
mediante la forma de ofrecer el servicio. (Kotler,Kartajaya,Setiawan, 2010)
Afirma que el nucleo de Marketing 4.0, ofrece un nuevo conjunto de métricas de
marketing y nuevas formas de ver la préactica de la comercializacién con miras a

mejorar la productividad de marketing. (pag. 13)

Gréafico N° 4

Alcance de marketing

mundo mejor

Fuente:https://www.mercadotecniatotal.com/mercadotecnia/marketing-4-0-pasar-de-tradicional-

a-digital/

Entorno a la necesidad de atencién, interés, deseo y accion se llevara el
marketing 4.0 con el propésito de atraer nuevos clientes esto se dara con
palabras claves que seran claras y concisas en los medios sociales, el segundo
paso sera convertir formularios llamados a la accion (visitas), email
administracion de leads integracion con CMR, (leads-clientes), deleitar eventos

contenido inteligente social inbox (clientes- promociones).
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1.4.1 Las ventajas de marketing online

Online es una aplicacion web orientada a la venta en Internet de una serie de
productos o servicios, reales o virtuales. En algunos casos, se trata de la
traduccibn web de negocios que tradicionalmente han contado con un
establecimiento fisico; por ejemplo, una libreria de antigledades y libros de
ocasion. En otros, responden a modelos de negocio que han surgido

integramente en la era internet.

En cualquiera de los casos, la tienda online permite aprovechar algunas de las
ven tajas que en términos de gestion de la informacion poseen las herramientas
digitales: las busquedas, los sistemas de recomendaciones basadas en las
preferencias del usuario o en similitudes estadisticas, etcétera. También
presentan una serie de ventajas en cuanto a la integracion con otros sistemas,

como la gestion de clientes (CRM) o de stocks de almacén (ERP).

1.4.2 Estadisticas de turismo en el Ecuador

En 2018 la balanza turistica aumento con relaciéon a 2017 y arrojo un saldo
positivo de los ingresos frente a los egresos por 1.332,3 millones de dolares,
segun los datos obtenidos de la Balanza de Pagos del Banco Central del

Ecuador.

Ademas, la actividad turistica aporté a la economia ecuatoriana con 2,392
millones de dolares. En los 9 feriados nacionales de 2018 la dinamizacion
econdmica fue de 425.8 millones de doélares, siendo el feriado de Carnaval el de

mayor movimiento, con 64,7 millones de dolares. (Turismo.gob.ec, 2018)

Datos arrojados por la herramienta Geovit, implementada por el Ministerio desde
septiembre de 2018 para medir el turismo interno, indican que en los feriados de
2018 se realizaron 13,2 millones de viajes y que una de las principales provincias
fue Imbabura; Es importante destacar que se considera viaje cuando el turista

pernocta en el lugar que visita. (Tourism & Leisure , 2014)
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1.5 PLAN DE MARKETING

El plan de marketing es una herramienta muy valiosa en toda empresa, ya que
permite la comercializacion eficaz de cualquier tipo de producto o servicio. Tiene
como objetivo promocionar la oferta turistica mediante programas de actuacion
comercial, venta y comunicacion, dirigidas tanto al publico profesional, como al
turista potencial o consumidor, mediante un conjunto de acciones debidamente

articuladas.

En la actualidad, las empresas se desenvuelven en un ambiente muy competitivo
y un entorno muy cambiante, debido sobre todo a las nuevas tecnologias, por lo
gue no deben dejar al azar las decisiones relacionadas con las acciones de
marketing. Este es uno de los motivos por los que deben elaborar planes de

marketing.

Las empresas turisticas necesitan planificar de forma estructurada y sistematica
sus acciones de marketing para periodos a tiempo determinados. El instrumento
gue utilizan para ello se denomina plan de marketing. Toda empresa, sin importar
su tamafo o el sector en que se desenvuelve, precisa elaborar un plan de
marketing. Este debe reunir una serie de requisitos para ser eficaz y exige de

sus responsables una aproximacion realista con la situacion de la empresa.

Todas las personas estan orientadas a vincular con las actividades de marketing
de la empresa u organizacion porque describe aspectos tan importantes como
los objetivos de marketing que se pretenden lograr: cOmo, con qué recursos,
crono-grama de las actividades a implementar, métodos de control, ajustes
necesarios. (Tourism & Leisure , 2014, pag. 30).

1.5.1 Marketing en el hostal

Un hostal como principal herramienta con la que deberia contar es con su propia
pagina web. En la que debe contener al menos informacion del hostal,
habitaciones, servicios que ofrece, ubicacion, fotografias, tarifas segun

temporada, apartado de contacto y todo lo que se considere necesario. Otro
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aspecto que queda muy bien es el hecho de poder reservar desde la propia web,

aunque también se puede reservar por teléfono.

A decir que los hostales son una gran opcion para muchos que quieren alojarse
a un precio mas bajo que los hoteles. Por eso mismo, para destacarse sobre los
demas hostales hay que saber aprovechar las herramientas que se encuentran

a la disposicion.

Aungue la pagina web se puede promocionar en el hostal, las tarjetas de visita o
en la publicidad en la calle también es bueno hacer posicionamiento weby
promocionarla en Internet, incluso muchos duefios de estos centros contrata
el sistema publicitario de Google para darse mas a conocer a las personas que

buscan hostales o alojamiento en tal sitio.

Por lo tanto el marketing turistico emplea métodos y estrategias para publicitar
sitios turisticos, como hoteles, hostales, sitios de emprendimiento en estarama.
Para ello utiliza una gama de estrategias propias del marketing de productos.
Este se encarga plenamente en el movimiento de toda area recreativa que

beneficie el &mbito turistico (Ramos, 2013, pag. 158).

1.5.1.1 Analisis del hostal

Segun el Reglamento General de Actividades Turisticas Art 17: El hostal es todo
establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al publico en general
servicios de alojamiento y alimentacion y cuya capacidad no sea mayor 11 de
veintinueve ni menor de doce habitaciones (Ley de Turismo, Reglamento
General de Actividades Turisticas, 2002: 10).

El analisis del hostal se da mediante el resultado de las encuestas o comentarios
emitidos por los turistas que visitan el mismo, esto para determinar la demanda
actual o efectiva. Todas estas encuestas son disefiadas para establecer el perfil

demografico, tendencias y preferencias de viaje de los turistas.
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El hostal no cuenta con un organigrama establecido, sin embargo la toma de
decisiones son tomadas por medio de Gerencia (duefio del hostal), existen
ciertos aspectos que se definen conjuntamente con el Contador y otras con el
Asesor Técnico que es el propietario. Los cambios estratégicos los deciden en
el ndcleo familiar. El trabajo diario esta coordinado desde gerencia, y
posteriormente desde recepcién, todo depende del nivel de ocupacién que
mantenga el hostal; el resto de personal primero atiende los desayunos para
luego realizar funciones de limpieza de las habitaciones y areas publicas. Los
camareros, cocineras, supervisores de limpieza comparten los trabajos de
restaurante y habitaciones. Cuando no hay mayor ocupacion, el personal se

dedica a limpieza profunda y mantenimiento del establecimiento.

1.5.1.2 Escenario turistico en la localidad

En el mundo globalizado, en que las personas estan buscando cada dia més
nuevos destinos turisticos y nuevos escenarios para desvincularse del stress de
lo dia-a-dia, el turismo tiene un papel fundamental cuando pensamos en las
actividades de ocio. Actualmente, el turismo desarrollado de forma sostenible

surgi6é como alternativa para varias comunidades, regiones y paises.

En Imbabura especificamente en la parroquia de San Pablo del lago cuenta con
una oferta turistica que abarca los segmentos de descanso y diversion-
aventura. Anualmente el flujo de turistas que llegan a la localidad se ve dominado
por el segmento de deportes acuaticos, que se ofertan en el lago, mientras que
por descanso y diversion los dos segmentos, las temporadas dominantes son
Carnaval y Semana Santa. Es importante considerar a los turistas extranjeros y
nacionales que son especializados en aventura, cuyo flujo es constante durante
el afo, dedicando su tiempo a la practica de deportes extremos, senderismo,

entre otras actividades.

Uno de los proyectos impulsados también en el cantdn es el de observacion de
aves 0 aventurismo, con la creacion de una eco ruta “Parque Céndor”. Uno de
los proyectos que actualmente se dio es la certificacion de “geo parque” por

medio de la Unesco, a las zonas aledafias al Volcan Imbabura. Todos estos
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esfuerzos buscan superar el ingreso de turistas que recibié la provincia en los

ultimos anos.

1.5.1.3 Estrategias

Las estrategias, en este caso, se refieren a las diferentes acciones que no son
delimitadas, sino que son programas conducentes a sustentar y proveer
informacion para el cumplimiento de las metas y objetivos.

Del analisis de las acciones planteadas, se hace indispensable proponer las

siguientes estrategias:

a) Banco de proyectos: es la recopilacién, actualizacion y gestion de
diferentes proyectos conducentes y sustento del desarrollo turistico, con
el fin de buscar su financiamiento y ejecucion.

b) Plan de Marketing: tiene como objetivo promocionar la oferta turistica
mediante programas de actuaciones de comercializacion, venta y
comunicacion, dirigidas tanto al publico profesional, “trade turistico”, como
al turista potencial o consumidor, mediante un conjunto de acciones
debidamente articuladas.

c) Programa de sustentabilidad: realizar investigaciones sobre las
capacidades de carga turistica para cada sitio que acoge turistas y

excursionistas para evitar su deterioro ambiental y cultural.

1.6 VENTAS

Ventas es la ciencia que se encarga del intercambio entre un bien y/o servicio
por un equivalente previamente pactado de una unidad monetaria, con el fin de
repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de una organizacién y nacion
y, por otro, en la satisfaccion de los requerimientos y necesidades del comprador.
Para ello, se basa en una serie de técnicas de comunicacién, psicologia y
conocimientos técnicos; para informar de los beneficios y conveniencia del

intercambio a favor de ambas partes”.

Existen muchas formas de realizar la venta, desde la venta de mostrador hasta
la venta virtual. Los sistemas de venta se clasifican en tres grandes grupos: venta

personal, venta a distancia y venta multinivel. (Escudero Serrano, 2016).
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Grafico N° 5

Clasificacion de los sistemas o formas de venta
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Fuente: Técnicas de venta y negociacion, Maria José Escudero; 2016.
Elaborado por: La autora.

1.6.1 Proyeccién de ventas

Segun (Kotler, 2009) define: “Proyeccion de ventas como la estimacion o nivel
esperado de ventas de una empresa, linea de productos o marca de producto,
gue abarca un periodo de tiempo determinado y un mercado especifico; y
recomienda que el mismo este basado en un plan de marketing”.

Es un prondstico de venta y la estimacion o prevision de las ventas de un

producto (bien o servicio) durante determinado periodo futuro.

1.6.1.1 Mercado

Segun (Monferrer, 2013) define: “El término mercado se utilizé para designar el

lugar donde compradores y vendedores se reunian para intercambiar sus bienes.
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Los economistas adoptaron directamente esta conceptualizacion, considerando
el mercado como el conjunto de compradores y vendedores que intercambian un

determinado producto” ( pag. 22).

Mercado internacional: el mercado internacional se le denomina al conjunto
de actividades comerciales que se realizan con paises extranjeros .Se trata al
intercambio de bienes y servicios el cual tiene mayor importancia hoy en dia

debido al fenémeno de la globalizacion.

1.6.1.2 Canal de distribucién

El conjunto de personas, u organizaciones que estan entre productor y usuario
final son los intermediarios. “En el sentido, un canal de distribucion esta
constituido por una serie de empresas y/o personas que facilitan la circulacion
del producto elaborado hasta llegar a las manos del comprador o usuario y que
se denominan genéricamente intermediarios. Canales son tipicos de sectores
gue persiguen flexibilidad para adaptar el surtido a los cambios en los gustos de

los clientes.” ( Arenal Laza, 2018)

Gréafico N° 6

Canal de distribucién turismo
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= - Otros Empresas
———— . Direcio

Fuente: Los canales de distribucion de turismo, Benjamin de Alcazar Martinez;2015.
Elaborado por: La autora.
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1.7 El servicio

El servicio ecoldgico turistico se vale de los mismos canales de distribucion que
el turismo tradicional, y destaca la filosofia del marketing verde en todo el
proceso de la misma, demostrando la importancia del cuidado del medio

ambiente en todos los puntos de venta. (Diaz, 2017, pag. 8)

1.7.1 Precio

El precio del producto turistico ecoldgico puede tener un costo mayor debido a
los cuidados necesarios para la preservacion de los ecosistemas. En turismo, a
diferencia de otras actividades econdmicas, ya existe un consumidor consiente
de la necesidad de preservar el ambiente natural y que valora las iniciativas que
se realizan con ese fin. A veces, el hecho de que las visitas a areas naturales
sean mas caras se justifica por la necesidad de limitar el nimero de visitantes
para no exceder la capacidad de carga del lugar. En este caso el precio funciona
como un freno a la demanda. (Diaz, 2017, pag. 10)

1.7.2 La promocion

La promocion del producto ecoldgico turistico es la variable mas conocida del
marketing, y la que presenta una mayor necesidad de diferenciacion debido a la
explotacion publicitaria abusiva de términos como ecoldgico o ecoturismo, por
ejemplo. Los términos bien utilizados en la promocién verde contribuyen a un

mejor posicionamiento del producto promovido. (Diaz, 2017, pag. 12)

1.7.2.1Tendencias del producto de turismo

Con respecto a las nuevas as tendencias en los productos turisticos, los turistas
como se ha explicado con anterioridad, en general buscan experiencias unicas
y exclusivas, propuestas personalizadas, tematizacion, y en general, actividades

gue van mas alla del ocio y entretenimiento.
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La esencia en la creacion y mejora de productos turisticos locales, se realiza en
base a los recursos y atractivos de los territorios y teniendo en cuenta la

demanda actual y potencial mercados emisores, segmentos turisticos y grupos.

Las nuevas tecnologias, para conectar a los turistas antes, durante y después
del viaje, han generado un nuevo escenario informativo y de comunicacion, que

ha contribuido a incrementar y enriquecerlos productos ofertados.

El turismo cultural, rural y de naturaleza, da un paso mas alla de la mera visita
de los elementos patrimoniales, y las propuestas turisticas, evolucionan a una
interaccion, mas educativa, creativa, activa y participad va buscando el contacto

con la cultura local. (Gonzélez Molina, 2016, pag. 12)

1.8 LA MATRIZ BCG

La matriz BCG es una de las herramientas de gestion de carteras que mas
utilizan por lo tanto es un conjunto de matrices de asignacién de recursos mas
amplio y tiene como objetivo principal de estos modelos es facilitar la toma de
decisiones, pretende comparar el posicionamiento competitivo de cada uno de
los productos de la organizacion (destino) frente a otros del sector, teniendo en
cuenta la cuota de mercado. (50Minutos.es, 2016)

La matriz BCG permite mostrar las distintas unidades estratégicas de negocios

de una empresa en un cuadro con dos ejes:
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Grafico N° 7

Matriz BCG
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Fuente: Técnicas de venta y negociacion, Maria José Escudero; 2016.

Elaborado por: La autora.

1.8.1 Marca

La marca (o branding en inglés) ha evolucionado significativamente en los
tltimos cincuenta afios. También lo han hecho el mercado que es
crecientemente global el modo de producir que combina la fabricacion masiva y
seriada con la personalizacion total de determinados productos o servicios y una
creciente economia de las ideas el espacio publico y los medios de comunicacion
especialmente con la aparicion de internet y la sociedad con un auge
generalizado y global de la clase media y de valores pos materialistas. Todos
estos factores inciden en el concepto de marca y han modelado de forma

decisiva su definicion. (Velilla, 2012, pag. 9)
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Grafico N° 8

Tipos de marcas
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Son la unién de las dos anteriores. Contienen tanto un
elemento nominativo (letras, palabras, o frases) como uno
figurativo (grafica abstracta o una figura).

El signo representa un cuerpo que ocupa las tres dimensiones
del espacio (alto, ancho y profundo) que puede ser perceptible
por el sentido de la vista o por el del tacto, es decir, que posee
volumen porque ocupa por si mismo un espacio determinado

El signo a proteger consiste solo en el sonido correspondiente,
que normalmente es expresado en notas musicales, pero
puede ser representado de otra forma.

El signo a proteger consiste en el olor del producto o servicio.

El signo a proteger consiste en un color delimitado por una
forma o una combinacion de colores.

Fuente: Nuevos retos para el turismo, Gonzalo Rodriguez;2017.

Elaborado por: La autora.
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CONCLUSIONES PARCIALES DEL CAPITULO |

El plan de marketing internacional permite desarrollar estrategias que
direccionan a la empresa para mantener un equilibrio dentro del mercado
ademas le permite posicionar en el mismo captando mayor atencién de

los clientes.

El marketing digital emplea el uso de la tecnologia y redes sociales para
comercializar el servicio que ofrece el hostal, logrando transmitir la
informacion en pocos segundos lo que permitird dar a conocer al servicio
promocionado a nivel de todo el mundo, por lo que se convierte en una

herramienta estratégica eficiente que acorta distancias y presupuestos.

Construir un plan de marketing internacional conlleva a implementar la
mezcla de las 4ps, como también las 4cs, esto acompafado del avanzase
tecnoldégico que ha permitido cambios en cuanto a la competencia del

mercado.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico es importante, por el alcance del estudio que depende
la estrategia de investigacion. De tal forma que el disefio, los procedimientos y
otros componentes del proceso seran distintos en estudio con alcance
exploratorio, descriptivo, correlaciona o explicativo. Pero en la practica, cualquier
investigacién puede incluir elementos de mas de una de estos cuatro alcances.
En este capitulo se ha considerado los siguientes métodos de investigacion:

Se detallan los métodos inductivo, deductivo, analitico y sintético. Asi también

la poblacion, muestra, validez y confiabilidad de los instrumentos.

Muestra la metodologia que se toma en cuenta para llevar a cabo el proceso de
investigacion. Dicha metodologia se emplea para obtener informacion necesaria

acerca de la influencia que tiene la calidad del servicio al cliente.

ANTECEDENTES

Luis Antamba busca ofrecer el servicio de hospedaje para turistas que desean
un entorno acogedor en un ambiente familiar. El hostal es manejada

directamente por sus propietarios, fue construida en 2016.

Es una excelente opcion para hospedaje en el lago San Pablo, cerca de Otavalo.
Luis Antamba ha trabajado en varias hosterias como: La famosa Hacienda
Cusin, hotel de bienestar MySachadJi, hosteria ecologica La Selva, por mas de
25 afnos. El servicio es totalmente personalizado con calidad y calidez que les

caracteriza, mas que un buen servicio brinda experiencias inolvidables.

Esta ubicada a 200 metros del Parque Acuético Araque, frente al lago San Pablo
en la comunidad Araque, a 15 minutos de Otavalo y a 90 Km. de Quito. Puede
organizar transporte desde el aeropuerto o desde su hotel en Quito, trabajamos
con taxistas locales de confianza y choferes guias que hablan inglés.
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El servicio ofrecido por el hostal “casa de Luis” busca que su servicio sea
comercializado a nivel nacional e internacional mediante la prestacion del mejor
servicio personalizado con calidad y calidez a todos quienes lo visitan, que

sientan la comodidad y confort de un prestigioso hotel pero con ambiente familiar.

2.1 Poblacion y muestra

La poblacion de estudio estd conformada por el gerente propietario y cuatro
trabajadores para alcanzar el objetivo del plan de marketing es necesario realizar
entrevista entre personas emprendedoras en el sector turistico en Araque, cuyo
hostal se considera que se podra realizar la investigacion, los elementos que se

consideran para esta investigacion son: entrevista

Tabla N° 2

Trabajadores
Descripcion NUumero de participantes
Gerente propietario Luis Antamba
Recepcionista Monica Yacelga
Contabilidad Anita Alba
Cocina Alicia Mifio
Mantenimiento Byron Anrango

Elaborado por: La autora
Para la aplicacion de la encuesta fue necesario la aplicacion de la férmula de la

muestra finita.

2.1.1 Determinaciéon del tamafio de la muestra

Considerando el universo finito

La encuesta se aplica en un fin de semana donde existe mayor concentracion de
clientes, para ello se ha considerado que el numero de poblacion mas
representativo es el area de restaurante y sera necesario aplicar la férmula de la

muestra finita, que se presenta a continuacion.
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FORMULA DE CALCULO

f= TEN* ¥
g AN+ (272 p )

Donde:
Z = nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z).

P = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado.

g = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1 —p.
Nota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee o né
el atributo, se asume 50% para p y 50% para q.

N = Tamanio del universo (Se conoce puesto que es finito).

e = Error de estimacién maximo aceptado.

n = Tamafo de la muestra.

INGRESO DE DATOS:

7= 1.96 Yalores de confianza tabla £

35% 1.36
p- 5% 0% 1,65
q= h% 91% 1.7
N = 50 92% 1.76
o= 0% a1

2.1.1.1 Tamafio de muestra.
n= 2357

Se realizara una entrevista al sefior propietario para determinar qué porcentaje
de clientes obtiene en el hostal, también se hara una encuesta a los clientes

gue llegan por el servicio que presta el hostal.

El tamafio de la muestra a realizarse sera de 13 segun el célculo realizado

utilizando la formula de la muestra finita.
2.2 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

2.2.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos
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Antes de aplicar los instrumentos de investigacion fue necesario aplicar una
validaciéon y confiabilidad de la entrevista y la encuesta, misma que fue validada

por criterio de expertos en el &rea investigativa y de marketing.

La validacion tiene la finalidad de obtener elementos respecto a la experiencia
del contenido de instrumentos, recogimos las opiniones de los docentes de la
Universidad como fueron: Magister Johanna Morocho, Magister Edgar
Sotomayor, PHD Lidia Diaz quienes me ayudaron a revisar las preguntas de la

entrevista y encuesta.

2.2.1.1 Validez

Los instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos, en este caso por
profesionales docentes de la Universidad de Otavalo quienes tienen
conocimiento en el area de marketing, mismos que aportaron con sugerencias

para mejorar los cuestionarios.

Magister Johanna Morocho con N° de cédula 100315722-7, Directora de la
Carrera de Comercio exterior manifiesta por medio de la carta de validacion que
la entrevista a realizarse al Hostal Casa de Luis, se encuentra en condiciones

adecuadas con un porcentaje de 81% al 90%.

Magister Edgar Sotomayor con N° de cédula 170738253-5, docente a tiempo
completo de la Carrera de Comercio exterior, manifiesto por medio de la carta de
validacion que la entrevista a realizarse al Hostal Casa de Luis, se encuentra en

condiciones adecuadas con un porcentaje de 91% al 100%.

PHD Lidia Diaz con N° de cédula 1756687607-7, docente a tiempo completo
de la Universidad de Otavalo, manifiesta por medio de la carta de validacion que
la entrevista a realizarse al Hostal Casa de Luis, se encuentra en condiciones

adecuadas con un porcentaje de 91% al 100%.
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LA ADMINISTRACION PROPIETARIO DEL
HOSTAL CASA DEL LUIS.

Objetivo: Realizar un diagnéstico situacional interno y externo del Hostal “Casa

de Luis”

1. ¢Quélo motivo paraver como oportunidad de negocio la prestacion de
servicio del hospedaje?

Lo motivo hacer esto mientras trabajaba en un hotel vio la necesidad de brindar
el servicio de hospedaje a una tarifa mas econémica especialmente en los
feriados, ademas de brindar el servicio de hospedaje a guias y choferes de
agencias de viajes que no pueden pagarles en los hoteles grandes por el alto
costo.

2. ¢Qué estrategias de publicidad haimplementado el hostal hastalafecha
para darse a conocer y mejorar el nivel de ventas?

Afiliarse a las principales OTAs (online, travel, agency) booking.com, Expedia,
despegar.com, airbnb, tripa visor, contacto tour operadoras de Quito para alojar
a guias y choferes publicaciones en Facebook, instagram, google.

3. ¢Con qué planes cuenta el hostal? ¢Cuales son los objetivos de los
planes establecidos?

Captar y turismo extranjeros a través de la OTAs, captar turismo nacional a
través de publicaciones en Facebook en la principales ciudades del Ecuador,
mediante el buen servicio lograr que los huéspedes satisfechos recomienden
nuestros servicios a su circulo social y familiar.

4. ¢Cuédl es laposicion de los servicios prestados en el mercado nacional
e internacional respecto a la competencia?

La posicion en tripadvisor esta en el numero 6 de 48 alojamientos especiales.

5. ¢ Cudl es el grado de satisfacciéon de los clientes? ¢Y como los mide?

El grado de satisfaccién es alto:

Booking.com 8.3 de 10
Tripadvisor 5 estrellas
Expedia 3.8deb5
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Se mide la satisfaccion del cliente mediante los comentarios en las paginas de
la OTAs.

6. ¢Cual es la capacidad de hospedaje que tiene? ¢Cudl es su hora de
atencion?

La capacidad de hospedaje es para 24 pax y la hora de atencion es las 24 horas
como alojamiento turistico.

7. ¢Cudles son sus competidores, proveedores, clientes, servicios
adicionales?

Los competidores campo Lago, Green house Araque Inn, Refugio Samay toa,
alojamiento vertientes del Imbabura.

Proveedores.- Taxis locales, transporte turistico, guias turisticos, nacionales e
internacionales.

Servicios adicionales.-Cenas desayunos, paseos locales caminatas guiadas y
trekking.

8. ¢Cual es el valor agregado que lo diferencia de sus competidores
locales?

Atencion personalizada con calidad y calidez.

Estoy capacitado en atencién al cliente y técnicas de guiar.

9. ¢ Cree usted que cuenta con la publicidad necesaria para atraer clientes?
Me falta todavia més publicidad para llegar al segmento de mercado que es mi
objetivo, ademés también por falta de presupuesto.

10. ¢, Qué tipo de clientes utilizan los servicios del hostal:

Nacionales Internacionales

70% 30%

11. ¢(Cree usted que con un plan de marketing internacional
incrementarian los clientes?

Estoy convencido que con un plan de marketing internacional puedo incrementar
mis clientes. Por falta de presupuesto no he realizado campafias publicitarias en

el extranjero.
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Andlisis de la entrevista
1. ¢Qué lo motivd para ver como oportunidad de negocio la prestacion de
servicio del hospedaje?
Que atravez del trabajo diario que ha desempefiado el objetivo siempre ha sido
obtener su propio negocio por lo que ha generado su emprendimiento para asi
poder tener una fuente de ingreso.
2. ¢Qué estrategias de publicidad haimplementado el hostal hastalafecha
para darse a conocer y mejorar el nivel de ventas?
El propietario ve como un gran potencial el publicar su negocio mediante vias
de internet las cuales estan auge hoy en dia, por esta razén el propietario ha
visto la necesidad de capacitarse en el uso de tics.
3¢.Con qué planes cuenta el hostal? ¢Cuales son los objetivos de los
planes establecidos?
Los planes del propietario es alcanzar mejores arribos de turistas nacionales,
internacionales disminuyendo las diferencias entre las temporadas altas y bajas,
con la entrada de servicios turisticos nuevo, también se redisefar
la estrategia comercial a partir de la actualizacion de la tics que ocupa.
4. ¢Cuédl es laposicion de los servicios prestados en el mercado nacional
e internacional respecto a la competencia?
La posicion del hostal “Casa de Luis” es buena ya que esta en una posicion
favorable dentro de los 48 alojamientos especiales que existe a su alrededor.
5. ¢ Cudl es el grado de satisfacciéon de los clientes? ¢Y como los mide?
Respecto al grado de satisfaccion de los clientes es buena ya que el hostal brinda
un buen servicio de calidad.
Al cliente se los medird por los comentarios que escriben en las paginas
publicadas del hostal lo cual son muy buenas recomendacién que lo han dado.
6. ¢Cual es la capacidad de hospedaje que tiene? ¢Cual es su hora de
atencion?
El hospedaje que tiene el hostal es de 24 pax lo cual es manejable y poder
brindar una mejor atencion. Por otro lado la atencién es de las 24 horas ya que
Su negocio es de hospedaje.
7. ¢Cudles son sus competidores, proveedores, clientes, servicios

adicionales?
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Los competidores principales son los hoteles grandes, hostales que estan a sus
alrededores que cada vez innovan nuevas actividades y por ende el propietario
del hostal debe estar siempre capacitandose.

8. ¢Cual es el valor agregado que lo diferencia de sus competidores
locales?

El valor agregado que lo diferencia de todas es la calidez, la amabilidad, el gusto
con que lo brinda cada uno de sus servicios.

9. ¢(Cree usted que cuenta con la publicidad necesaria para atraer clientes?
Segun la respuesta que menciono el propietario dijo que aun lo falta la publicidad
para poder obtener el mercado en el que desea llegar y que también un factor
importante es del presupuesto ya que las paginas publicitarias son muy caras.
10. ¢Qué tipo de clientes utilizan los servicios del hostal:

El tipo de clientes mas visitantes que llegan al hostal son los nacionales con el
porcentajes de un 70% y con un 30% de clientes internacionales.

11. ;Cree usted que con un plan de marketing internacional incrementarian
los clientes?

Menciono el propietario que con un plan de marketing aumentaria el numero de
clientes tanto nacionales como internacionales, ya que ayudaran a ser

publicadas en las paginas web los servicios que presta el hostal.

2.2 .1.2 Andlisis de la entrevista

Mediante la entrevista realizada al propietario del Hostal Casa de Luis se puede
concluir el siguiente analisis que a pesar de la experiencia que maneja en
atencion al cliente falta publicidad y el presupuesto necesario para llegar al
segmento del mercado. También menciono que con un plan de marketing
internacional seria mas factible conquistar mercados internacionales de baja y
media demanda y asi direccionarse a mejor su posicion en el mercado hotelero

del sector.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL HOSTAL “CASA DE LUIS”.
1.- ¢ Coémo considera usted la ubicaciéon del hostal?

Tabla N° 3

Ubicacién del hostal

Ubicacion Frecuencia Porcentaje
Excelente 7 54%
Buena 6 46%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacidén: Se observa que la mayoria de encuestas aplicadas
a los diferentes clientes el 54 % lo consideran a la ubicacion del hostal como
excelente, y el 46% lo considera como buena y finalmente 0% pertenece a

regular, 0% como mala.

2.-De manera general, ¢, Como considera usted la calidad del servicio prestado
por el hostal?

Tabla N° 4

Calidad del servicio

Calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 13 100%
Buena 0 0%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion: De los clientes encuestados, el 100%consideran la

calidad de servicio presado por el hostal como excelente.
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3.- ¢, Como considera usted la tarifa de las habitaciones en el hostal?

Tabla N° 5

Tarifa de las habitaciones

Tarifa Frecuencia Porcentaje
Muy alta 0 0%
Alta 0 0%
Justa 13 100%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion: De acuerdo al resultado de las encuesta se puede
ver que el 100% de los encuestados considera que la tarifa de las habitaciones

en el hostal es justa.
4.- ¢ Como considera usted los precios de los servicios en el hostal?

Tabla N° 6

Precios de los servicios

Precios Frecuencia Porcentaje
Muy caros 0 0%
Caros 0 0%
Buen precio 13 100%
Baja 0 0%
Baratos 0 0%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion: En base a los resultados obtenidos se puede
visualizar que la gran mayoria de los encuestados consideran que los precios

de los servicio en el hostal es bueno con un 100%.
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5.- De manera general, (Como considera usted las instalaciones del hostal

“Casa de Luis’?

Tabla N° 7

Instalaciones del hostal

Las Frecuencia | Porcentaje
instalaciones
Excelente 13 100%
Buena 0 0%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion: Segun los resultados se puede ver que el 100% de

los clientes consideran excelente a las instalaciones del hostal.
6.- En que aspecto se fija usted al hospedarse en un hostal.

Tabla N° 8

Hospedarse en un hostal

Aspecto de Frecuencia | Porcentaje

fijacion

Tarifa, Servicio, 2 15%

Instalaciones

Servicio, 4 31%
Ubicacion

Ubicacion, 7 54%
Instalaciones

Otro 0 0%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados sobre el aspecto que se

fija el cliente al hospedarse mencionaron el 54% a la ubicacion, instalaciones, un
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31% le dan al aspecto de servicio y ubicacién y el 15% a la tarifa, servicio,

instalaciones.
7.- ¢ Por qué eligio usted este hostal? Marque sobre la opcidn elegida.

Tabla N° 9

Eleccion del hostal

Eleccién del hostal Frecuencia %
Tarifa, Servicio 2 15%
Servicio 2 15%
Servicio, Ubicacion 4 31%
Ubicacion ,Instalaciones 5 39%
Alimentos 0 0%
Otro 0 0%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion: En base a las encuestas, el cliente al momento de
elegir toma en cuenta la Ubicacion, Instalaciones con el 39%, el 31% Servicio,
Ubicacion, el 15% lo califican al servicio, y el 15% le dan una calificacion a la

tarifa, Servicio.

8.- Marque con una "X", los servicios complementarios que usted toma en cuenta

para hospedarse en un hostal.

Tabla N° 10

Servicios complementarios

Servicios Frecuencia | Porcentaje

complementarios

Conexion a Internet, | 4 31%

Ambiente familiar

Lavanderia, 2 15%

Conexidon a Internet,

Ambiente familiar
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Conexion a Internet, | 3 23%
Ambiente familiar,

Areas de relajamiento

Ambiente familiar 4 31%
Otro 0 0%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion: En base a los resultados de las encuestas, de
acuerdo a los servicios complementarios que toma en cuenta el cliente es el
31% que opto por el ambiente familiar que brinda, y el 31 % por la conexién a
internet y ambiente familiar, 23 % corresponde a la conexién a internet y
ambiente familiar y &reas de regalamiento por ultimo el 15 % mencionaron por

lavanderia y conexién, ambiente familiar.
9.- ¢ A través de que medio publicitario se enterd del hostal “Casa de Luis”?

Tabla N° 11

Medio publicitario

Medio Frecuencia | Porcentaje
publicitario
Facebook 5 38%
Pagina web 1 8%
El booking 0 0%
Redes sociales 0 0%
Otros medio 7 54%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacién: Los resultados de los clientes encuestados respecto
a los medio de publicidad mencionaron que el 54 % es por recomendaciones de
clientes que ya ha llegado anteriormente, el 38% de clientes son a llegados por
medio de publicaciones en la pagina de Facebook y el 8% se consideran a

pagina web. Por lo tanto estos medios deberan ser considerados en el plan
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estratégico de marketing. Debido a esto sera mucho mas facil implementar las

estrategias de marketing y promover el valor cultural del lugar.
10.- ¢ De qué ciudad o pais proviene usted?

Tabla N° 12

Ciudad o pais proviene

Pais Frecuencia | Porcentaje
Nacional 10 7%
Internacional 3 23%

Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion: Se observa que el 77% es de nacionalidad

ecuatoriano y el 23% son extranjeros. Por lo tanto, se prevé obtener mas clientes

extranjeros.
Tabla N°13
Edad
Edad Frecuencia | Porcentaje
Entre 18 y 25 0 0%
Entre 26 y 45 9 69%
46 en Adelante 4 31%
Total 13 100%

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion: De acuerdo al resultado de las encuesta se puede
ver que el 69% de los encuestados estan entre 26 a 45 afios de edad que visitan

el sitio, el 31% pertenecen a lo cliente de edad de 46 en adelante.

2.2.1 Anélisis de laencuesta

Los resultados que se obtuvieron al realizar las encuestas, los clientes
consideran la ubicacion de un ambiente tranquilo el cual demuestra lo siguiente:
los turistas denotan una gran aceptacion por visitar los sitios de ambiente familiar

y que este rodeado de la naturaleza.
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2.3 MATRIZ FODA

Fortaleza Oportunidades

-Hostal turistico ubicado en la entrada | -El propietario tiene una cartera de
al parque acuatico (San Pablo). clientes .

-Brinda hospedaje, alimentacion, | -Reconocimiento del Hostal, a nivel
caminatas, tour etc. local y nacional.

-Personal con 25 afios de | -Afiliado a una red de empresas

experiencia. turisticas del sector hotelero.

Debilidades Amenazas

- Falta de personal capacitado en el | -Competencia hotelera que brindan
area de marketing. servicios similares en el sector.

- Poca publicidad en las redes | -Politicas laborales en el sector
sociales. turistico que afecten al mismo.

-Falta de publicidad fisica en sectores | - falta de financiamiento.

estratégicos que orienten al turista a

llegar con facilidad.

2.4.1 Analisis del FODA

Fortaleza.

La empresa cuenta con experiencia de sus administradores en el area, tiene una

buena ubicacién y variedad en los productos y servicios que presta.
Oportunidad.

Aprovechando el paisaje natural le ha permitido formar parte de una red de

empresa turistica lo que le ha permitido obtener reconocimiento local y nacional.
Debilidades.

Al no poseer personal con experiencia en marketing no ha podido dar a conocer

a través de las redes sociales y generar estrategias para captar mas clientes.

Amenazas.
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La competencia que oferta productos similares y las leyes que regulan la
actividad del turismo y la falta de financiamiento no han permitido desarrollar

Optimamente.

Es necesario realizar un plan de marketing internacional para incrementar las

ventas del hostal “Casa de Luis”.

CONCLUSIONES PARCIALES DEL CAPITULO I

Se concluy6 que el desarrollo del marco metodolégico se baso en el paradigma
de investigacion de campo, donde se obtendra datos reales directos del hostal
“Casa de Luis” a través de la entrevista realizada al propietario y la encuesta

realizada a los clientes visitantes, analizaremos las variables de la investigacion.

El hostal “Casa de Luis” tiene una infraestructura interna y externa que le permite
captar a clientes en mayor o menor numero, esto a consecuencia de las
bondades del entorno (paisaje natural), y a la experiencia en el servicio que

presta.

Se puede concluir que el hostal al no contar con una persona o asesor en el area
de la publicidad no ha logrado alcanzar los objetivos propuestos, es por ellos al
contar con plan de marketing nacional e internacional le permitira ampliar su

marcay por ende tener mas visitas de turistas locales, nacional e internacionales.

45



CAPITULO 1lI

PLAN DE MARKETING INTERNACIONAL PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL HOSTAL “CASA DE LUIS”.

El plan de marketing se basa en la metodologia obtenida en el capitulo Il por

ende se detallara los siguientes mecanismos.

3.1 LA EMPRESA
3.1.1 ANTECEDENTES

El hostal “Casa de Luis”, esta ubicado a 200 metros del Parque Acuético Araque,
frente al lago San Pablo en la comunidad Araque, a 15 minutos de Otavalo y a
90 Km. de Quito, esta vinculado con transportistas desde el aeropuerto de
Tababela y desde los hoteles de Quito, trabaja con taxistas locales y choferes

guias que hablan inglés.

Su propietario Ing. Com. Luis Antamba, posee una experiencia adquirida en
principales hosterias y haciendas del norte de Pichincha como la Hacienda
Cusin, Hotel MySachali, Hosteria Ecoldgica La Selva entre las principales, en
sus 25 afos de experiencia en el ramo, ha logrado innovar en los servicios, pues
ha fusionado el hospedaje tradicional con el turismo de aventura, cada servicio
es totalmente personalizado con calidad y calidez que les caracteriza, todos los

servicios brindan experiencias inolvidables.

Hoy en dia el hostal “Casa de Luis” presta los siguientes servicio los cuales son:
alojamiento, alimentacion, tour en lancha, tour a talleres artesanales, caminatas
a diferentes lugares de la localidad y limpia andina todos estos servicio son
brindados con calidad y calidez, cada una de estas actividades estan dadas con
personas capacitadas y comprometidas a ayudar en cada una de las inquietudes
gue tengan los clientes con el fin de que el cliente vaya satisfecho de lo vivido y

se lleve una experiencia Unica.
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3.1.2 Ubicacioén del hostal “Casa de Luis”

Figura N°1:

Ubicacion

. y ’Casa de Luis
%0 -
2 ”a.,—”u 7

COMUNIDAD
ARAQUE

San Pablo
del Lago

Fuente: Trademaps

3.1.3 Nombre del hostal
“CASA DE LUIS”

3.1.4 Eslogan

“Su casa en el Lago San Pablo”.

3.1.5 Logotipo
Figura N° 2

Logotipo

PAVAY AN

Casea de { wis

Su Casa en el Lago San Pablo

Fuente: Hostal “Casa de Luis”

3.2 Mision

Brindar el mejor servicio de hospedaje con calidez y calidad personalizada, para
lograr total satisfaccién de todos nuestros huéspedes, dentro de un ambiente
acogedor, familiar y paisajistico, para que disfruten de una experiencia

inolvidable.
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3.3 Vision

Ser la mejor casa de huéspedes en la zona del lago san pablo a mediano y largo
plazo, mediante la prestacién del mejor servicio personalizado con calidad y
calidez a todos a quienes nos visitan, que sientan la comodidad y confort de un

prestigioso hotel pero con ambiente familiar.

3.3.1 Valores corporativos
Respeto.

Responsabilidad.
Amabilidad.

Compromiso.

Excelencia.

Calidad.

Calidez.

Honestidad.

3.4 Objetivos Estratégicos

e Promocionar al Hostal de Luis, utilizando el marketing digital.
e Implementar herramientas tecnoldgicas y ofrecer asesoria técnica.
e Capacitar al personal del hostal para el correcto manejo de herramientas

tecnoldgicas.

3.4.1 Organigrama estructural
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Grafico N° 9

Organigrama estructural

G. GENERAL
CONTADOR “"°F " RECEPCION
l ‘ i it
DEPARTAMENT DEPARTAMENTO COCINA MANTENIMIENTO
O FINANCIERO DE RRHH
RESTAURANTE
Elaborado por: La Autora
3.5 SITUACION ACTUAL
Figura N° 3

Situacion actual

El hostal “Casa de Luis”, es un hostal ubicado a orilla del Lago San Pablo que

ofrece servicio turistico el cual cuenta con 8 habitaciones, para brindar la mejor
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atencion con una bonita decoracién y climatizacién dentro de ellas, también
cuenta con un restaurante amplio que brinda una hermosa vista hacia el Lago.
Ademas ofrece diferentes actividades para el entretenimiento de los turistas

como es caminatas, tour en lancha, tour de artesanias.

3.6 INVESTIGACION DE MERCADOS

3.6.1 Mercado objetivo

Atraer a clientes tanto nacional como internacional de una clase media que
buscan tener una interaccién entre una casa hotel y la naturaleza, cubriendo las

necesidades de confort y relajamiento dentro de un ecosistema natural.

3.6.2 Servicio

Los servicios que presta el hostal son personalizados conjuntamente con las
facilidades que ofrecen, cada servicio tiene un control de calidad, buscando
siempre cubrir las necesidades y exigencias del cliente. Las habitaciones son
confortables, espaciosas, con pisos de madera lacada, decoradas con tapices

Artesanales de Otavalo

3.6.3 Hospedaje

Consiste en brinda alojamiento temporal a los clientes o invitados mediante un
pago respectivo, con la finalidad de ofrecer un mejor servicio y que se sientan

como en casa con esto conllevara a satisfacer las necesidades de los clientes.
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Figura N°4

Hospedaje

3.6.4 Alimentacioén

La alimentacién que ofrece el hostal es sana, nutritiva bien balanceada con
productos de la zona con platos variados, donde cada huésped puede servirse,
segun lo que desee sea desayuno, almuerzo o cena esta incluida dentro de su
reserva.

Figura N°5

Restaurante

Fuente: Hostal “Casa de Luis”.
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3.6.5 Tour Caminatas — Visitas al entorno de la naturaleza.

Ofrece caminatas guiadas al lago San Pablo, Colina de Araque, alrededores del

lago y al cerro Imbabura, compartiendo leyendas locales en cada caminata e
informacion relevante de cada lugar.

Figura N° 6

Tour caminatas

3.6.6 Tour en lancha por el Lago San Pablo

Una hora de tour por el lago San Pablo ubicado a una altura de 2660 m.s.n.m.
Este lago es el hogar de especies acuaticas y especies migratorias. El recorrido

es una combinacion de leyenda e informacién propia del lugar y sus montafias.

Figura N° 7

Tour en lancha

(om

Fuent: Hostal ;‘as'e;'de Luis”.
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3.6.7 Tour de artesanias

Visita a talleres de artesanias de totora en la comunidad de Huaycopungo, en
esta visita se realiza una artesania tradicional (llama de totora). También se visita
a talleres de tejidos tradicionales (Telares manuales de espalda), en la
comunidad de Agato con el Sr. Miguel Andrango experto tejedor y uno de los
pocos sobrevivientes que saben este arte milenario.

Figura N° 8

Tour de artesanias

.

I “Csa e Luis”.

P

mnte: Host

2

3.4 MATRIZ BCG

Con esta matriz hemos determinado que el hostal cuenta con un servicio integral
es por ello que no se determina varios servicios, por ende el producto estrella es
el servicio de hospedaje que comprende alojamiento, alimentacién, caminata
guiadas, tour en lancha por el Lago San Pablo, limpia andina de sanacion, tour
de artesanias.

Tabla N° 14

Estadisticas de ventas anuales

Producto/servicio | Ventas anuales 2018 USD | Ventas a nivel nacional USD

Acumulado Ene. - Dic. 2018

Alojamiento 10.229.98 2.428.536 Llegadas 51,0%
de crecimiento respecto al

mismo periodo del afio 2017

Elaborado por: La autora
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3.4.1 Precio

Los servicios que ofrece son accesibles para pequefos y grandes clientes tiene

los precios asignados de acuerdo a cada habitacion.

Tabla N°15

Precios de servicios complementarios

Actividades Precio de servicios de 1 pax
Hospedaje 345%
Desayuno 35%
Caminatas guiadas

3%
Tour en lancha por el lago 2%
Limpia andina de sanacion 20 %
Tour de artesanias 15%
Costo total : 78 $
+ utilidad 36,62% 28,56 $
PVP 106.56 $

Fuente: Hostal “Casa de Luis”.
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3.5 PUNTO DE EQUILIBRIO

Tabla N°16

Punto de equilibrio

PE $= Costofijo ' _ 35 PE §= 5.925§

1- Costo variable PE $1' 36% § PES 0,645

Ventas ' 10229985
290
o NDAD= PEQULBROS e 0 pEuNDs 55505 o
PVP 106,565
Costo fijo = [39,5x8x12 =3.792 §
Costo variable= |38,5x8x12 =3.696 §
Ventas = =10.229.98 5
Coordenadas:

Costo fijo =|3.792 5 /56
Costo variable =|3.696 5/396
Costo Total =|7.488 5/ 96

Venta 10.229.98 S /96
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Gréfico N° 10
Punto de equilibrio
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Elaborado por: La autora

3.5.1 Canal de distribucién

Con el plan de marketing internacional, el hostal “Casa de Luis” establecera
estrategias en medios online y offline con el propdsito de ganarse la confianza y

el interés del cliente nacional e internacional.
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Grafico N° 11

Canal de distribucion

E

- .
Seleccién
del servicio

®

Fuente: Marketing turistico, Ballina. F; 2007.

Elaborado por: La autora

3.5.2 Comunicacién comercial

El hostal “Casa de Luis” esta abierta a los comentarios y recomendaciones de
sus clientes esto permite verificar si el servicio fue de calidad de no ser asi se
implantan mejoras de inmediato, toda decision tomada por el propietario se
socializan con todos los trabajadores, la finalidad es que cada uno de ellos se

empoderen de su trabajo y presten una mejor atencién a los clientes.

3.5.3 Publicidad

Con el marketing digital nos permite conocer mediante el entorno online la
publicidad del hostal “Casa de Luis” y asi dar a conocer los servicios a los

clientes potenciales.
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De igual manera se ha creado una un icono donde se aceptan las sugerencias y

recomendaciones de los servicios ofertados, de esta manera se podra realizar
reservas directas.

Figura N° 9

Fotos de la pagina

Alojamiento | Casadeluis[San X

€ C  § httpsy//www.casadeluis.com

AVAVA
Casa de Luis

Su Casa en el Lago San Pablo

Huespedes '

oot |
_v‘-vvvv

BIENVENIDOS A "CASA DE LUIS"

AN\
Casa de Tuds

Una casa de hospedaje muy acogedora construida en 2016, cercana 2 los atractivos mas importantes de la
provincia de Imbabura como son: Lago San Pablo, Mercado de Otavalo, Lagunas de Mojanda,
lluman, volcan Imbabura, Cotacachi, Cuicocha, entre otros.

Nuestro servicio personalizado conjuntamente con las facilidades que ofrecemos en “Casa de Luis”
es la combinacion perfecta para que su visita al norte de Ecuador sea una experiencia maravillosa.
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NUESTRAS HABITACIONES

Las habitaciones de "Casa Luis” son confortables, espaciosas, con pisos de madera lacada, decoradas con tapices
de Otavalo, TV satelital, WIFI. Ofrecemos también el servicio de cocina equipada con refrigeradora, cocina,
utensilios; que usted puede hacer uso sin recargo alguno.

FHABITACION1

T

Habitacidn superior con cama matrimonial, bano privado,
tv satelital, sala de estar con sofd cama + 1 cama twin,
mesa v silla, con vista directa del lago. Se puede
acomodar hasta 3 personas.

Er e {larfv====Yp o Al

Habitacion superior con cama King, bano privado, balcén,
tv satelital, sala de estar con sofa cama + 1 cama twin y
escritorio. Vista del Imbabura. Se pueden acomodar hasta

3 personas.

e

==L R PR

RESERVAR

FHABITACION 2

Habitacion estandar con cama queen (2 %2 plazas), bano
privado, Tv satelital, vista del Imbabura. Se pueden
acomodar hasta 2 personas.

éﬁ? ’%‘ @ %l Activar Window

Habitacion superior con cama King + 2 camas dobles,
bano privado, WIFI, sala de estar con vista del lago,
dormitorios con vista del Imbabura. Disponible para
familias y grupos de hasta 6 perscnas.

=25 P feal | /B
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PRECIO POR NOCHE

e 1 Huésped US$ 38

e 2 Huéspedes US$ 55
e 3 Huéspedes US$ 70
e /4 Huéspedes US$ 85
e 5 Huéspedes US$ 100
6 Huéspedes US$ 115

Tarifa incluye refresco de bienvenida y
desayuno americano.

ACTIVIDADES

%g

CAMINATAS GUIADAS TOUR EN LANCHA POR EL LAGO SAN PABLO

Ofrecemos caminatas guiadas al lago San Pablo, Colina de Una hora de tour por el lago San Pablo ubicado a una altura
Arague, alrededores del lago y al cerrc Imbabura, de 2660 m.s.n.m. Este lago es el hogar de especies acusticas
compartimos  leyendas  locales en cada caminatz = v especies migratorias. Nuestro recorrido s una combinacidn
informacién relevante de cada lugar. de leyenda e informacidn propia del lugar y sus montafias.
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RESERVA YA

POLITICAS PARA RESERVACIONES:

® Garantizamos su reserva con un depdsito correspondiente a la primera noche de estadia para todas las Compra ahora
habitaciones solicitadas.
. . . . oo
* Puede realizar su pago con: Deposito o transferencia bancaria a: . E VISA ;

CL: 100198178-4

Pago por Paypal a la cuenta de luis_hant@hotmail.com

Para confirmar su reserva por favor envienos la copia de la papeleta de depdsito o transferencia via e-mail a
reservas@casadeluis.com 6 luis_hant@hotmail.com

Check In date: Nights:
= July 2019 .
Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun
11
17 12 12 20 21
22 23 24 26 28 27 28
20 20 31

CONTACTO

En "CASA DE LUIS" se aceptan pagos con tarjeta de credito v’sA

|N0~1bre" | |C0'reo"

| N® teléfono

|Asunlu
| Direccign II""-.
. \ 1 1 ;
Mensaje trlpadVISOI’

+ &= (0)

Lldmanos para reservar:

WhatsApp (593)994 268 760 / CASA (593) 629 18219 reservas@®casadeluis.com / luis hant@hotmail.com w"l
=t os en la Comunidad Araque. calle 14 de fe 3 23
3 e P

Casa de Luis

Su Casa en el Lago San Pablo

8
A )
F ©

3.5.4 Promociones de ventas en temporada normal
Dentro de las politicas de promociones de lanzamiento en el hostal tienen las
siguientes:

Por la compra de los paquetes vacacionales de los servicios tiene excursion por

los sectores aledafios al hostal los cuales son muy hermosos por su flora y fauna.
Promocion el dia viernes el 15% de descuento en hospedaje

3 dias 2 noches
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Infantes: 0-3 cortesia
-Nifios: 4-12
-Mas 22% impuestos de ley

-Minimo 3 personas

* Esta promocion no aplica en feriado

Paseo por el dia

Un dia de diversion

Fin de semana, aplica sdbado y domingo

Adultos - $38

Nifios - $19

Promocion de ventas en temporada baja

Tabla N° 17

Precios de servicios con descuento 25%

Actividades Precio de servicios de 1 pax
Hospedaje 25,88 $
Desayuno 2,63 %
Caminatas guiadas

2,25%
Tour en lancha por el lago 159%
Limpia andina de sanacion 15 %
Tour de artesanias 11,25%
Costo total : 58,5 %
+ utilidad 36,62% 21,42 $
PVP 79,92 %
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3.5.5 Fuerzas de ventas.

Sera necesario contar con una persona capacitada en el manejo de la pagina
web, en ella interactuara con los clientes que dejen comentario o sugerencias y

a la vez promueva alternativas con la finalidad de captar clientes potenciales.

3.5.6 Relaciones publicas.

Las Relaciones Publicas en la actividad turistica permite lograr una imagen y un
crecimiento sostenible, para dar sentido a los términos como es la Calidad,
Servicio, Atencion, Comunicacién, Imagen y sumar a estas palabras acciones
gue las conviertan en directrices de un nuevo proyecto de pais. Ademas ayudara

a involucrar en forma activa para poder convertirlo en una realidad.

También las Relaciones Publicas tienen que estar orientado a tener claro que
aunque el negocio nace de las necesidades de los clientes uno de los pasos
més efectivos es la relacion, del producto y el servicio. Esto se basara en la

actualizacion de redes sociales.

3.5.7 Estrategias para fortalecer el turismo en el hostal

Las estrategias de marketing turistico estan aplicadas con la incorporacion de la
tecnologia y la hiperconectividad de los usuarios a través de las redes sociales,
y una de las plataformas tan importantes como Tripadvisor que adquieren un
papel determinante en las decisiones de los consumidores o el propio y poderoso
valor intangible que supone la reputacion online para las empresas de turismo,
son elementos que no pueden ignorarse por muy pequefio que sea el negocio y

gue debemos tener en cuenta en nuestro marketing para el turismo.

Para esto se ha implementado las siguientes estrategias.-

El marketing movil dentro de la estrategia de marketing turistico.
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Las acciones en mobile marketing o marketing movil, en donde estamos
conectados en cualquier momento y lugar por estos dispositivos méviles que se
convierte en oportunidades Unicas para establecer un punto de conexién directa
y personal ya que son grandes protagonistas como proveedores de informacién
de valor para el turista. Como empresa nuestro usuario conoce de la geo

localizacion gracias al codigo QR que enlaza a google maps.

Convertirse en un experto en el uso de las redes sociales

Asi se deduce al uso continuo y correcto de las paginas de empresa de
Facebook, Twitter, Instagram entre otras las cuales son plataformas
indispensables y puntos estratégicos de conexién con tus usuarios que debes

conocer y dominar.

Video Marketing para tu marketing turistico

Se aprovechara la plataforma de you tube para generar el video de marketing
un plus para la empresa, puesto que el 60 por ciento de los viajeros acude al

video para tomar una decision sobre sus vacaciones.

3.6 Proyeccion de ventas

Para la proyeccion se utilizé el método Variacion Acumulada, mismo que nos
permite realizar las proyecciones de una manera simplificada sus resultados al
igual que otras formulas son estimadas.

Tabla N° 18

Proyeccion de ventas

. 3 Variacio lad
VARIACION ACUMULADA = a”ac"’;_alcum” aca
) 1.476,97
VARIACION ACUMULADA = 3_619
VARIACION ACUMULADA = 738,48+ 10.229,98
ANO 2019 = 10.968,46
ANO | VENTAS | VARIACION ACUMULADA H
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2016 875303 | e e
2017 9.462,73 709,7
2018 10.229,98 767,25
2019 10.968,46

TOTAL: 1476,95

Elaborado por: La autora

3.7 Costo de la publicidad digital

El plan de marketing propuesto tiene los siguientes costos mismos que quedan

a disposicion del propietario del Hostal ejecutarlo o no.

Tabla N° 19
Costo de la publicidad
Descripcién Precio
Creacion de la pagina dinamica 500 $
Creacioén de pagina estatica 350 $
Creacion de codigo QR 25 $
triptico 50 $
Tarjetas 3% %
Costo total 610 $

Elaborado por: La autora

En el presente plan de accion se priorizan las estrategias de precio, plaza,

promocion y publicidad.

Ventaja del hostal

Un aspecto positivo que tiene el hostal “Casa de Luis” es el de ofrecer diversas

actividades mediante el enlace de sus coidearios que se encuentran en el sector,

ofertando asi servicios varios por tanto lo ha llevado a hacer un emprendiendo

de lo mas competitivos en el sector y asi poder atraer mas clientes.
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Tabla N° 20

Plan de accién

Estrategias de

promocion Accion Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun
turistica
Concurso de preguntas | X X X
durante la caminata.
Mejora del Actividades con la red X X
servicio de turismo.

Encuestas de X X
satisfaccion
Creacion de logo, X X

Implementar una | pagina web, folletos de

imagen informacion.

corporativa para | Registrarse en fanface X X

el destino entre otras.
Realizar el lanzamiento X
de la marca.
Difundir el producto en X X
medios de

Posicionamiento | comunicacion nacional

en el mercado | e internacional.

local. Elaboracion y X
distribucion del logo
del destino.
Promocién de servicios X X X

y productos ofrecidos.
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CONCLUSIONES PARCIALES DEL CAPITULO IlI

En conclusién los objetivos estratégicos sirven para lograr captar nuevos
clientes y a largo plazo la posicion del hostal “Casa de Luis” en un
mercado internacional, es decir son los resultados que el hostal espera
alcanzar en un tiempo mayor a un afio. Ademas, esto permitié analizar
el mercado objetivo, su caracterizacion y las tendencias de satisfaccion
que existen del servicio las cuales son favorables por ende permiten la

aceptacion del servicio en el mercado extranjero.

A través del andlisis de la descripcion del servicio se pudo analizar las
actividades que este ofrece a los clientes, cuenta con la infraestructura
necesaria y el precio es accesible tanto para el mercado nacional como
internacional. Con la determinacion del precio se obtuvo que el servicio
vendido a nivel nacional genera utilidad para el hostal, sin embargo, si el
servicio es vendido en el exterior la utilidad seria mayor el hostal lograria

mayor posicionamiento lo cual mejoraria sus ingresos.

El plan de marketing internacional estara enfocado a prestar ayuda a
organizaciones en particular al hostal “Casa de Luis” que se considera

mas acertada para los objetivos del estudio.
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CONCLUSIONES GENERALES

El marketing digital en empresas turisticas es de gran importancia ya que
permite conocer el servicio que brindan cada una de ella de esta manera
han conseguido obtener mas clientes gracias a el avance tecnoldgico y a
redes sociales. Ademas ayuda a interactuar directamente con los clientes
y saber cuales son recomendaciones respecto al servicio adquirido y asi

poder resolver cualquier inquietud o falencia que se ha brindado.

Ademas, el hostal debe mantenerse a la vanguardia de la tecnologia y los
cambios diarios que se generan en el mercado nacional e internacional, y
por medio del marketing minimizar impactos generados por los factores
externos e internos que aparecen en el dia a dia de los negocios que

pueden afectar sus actividades.

El marketing digital es una herramienta sumamente importante, la cual
puede impulsar al éxito al hostal, logrando atraer y reclutar nuevos y
diferentes clientes nacionales y extranjeros, aumentando el crecimiento
rentable del hostal, posicionando su marca, generando valor en la misma

y creando una ventaja competitiva y significativa frente a su competencia.
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RECOMENDACIONES

El marketing digital deberia ser utilizada, ya que esta herramienta y sus
estrategias son muy beneficiosas para todas las empresas de servicio
gue se encuentren posicionados 0 en proceso, esto les permitira tener un
crecimiento y posicionamiento en el mercado, teniendo como resultado la
captacion de clientes de manera facil, econémica efectiva a nivel nacional

e internacional a través de las paginas web.

Las empresas deben estar actualizadas, ya que la tecnologia avanza a
pasos agigantados y con ella llegan los recursos necesarios para que toda
pequefla sea mas productiva, ademas esta herramienta le permite al
hostal y a los servicios y productos con mayor demanda posicionarse en
el mercado. Con el desarrollo de un buen trabajo de marketing el hostal
va a generar beneficios, por lo tanto, esto debe ser considerado como una

inversion y no como un gasto en el hostal.

También es necesario promover e incentivar el turismo ofrecido por el
hostal a través de las estrategias de marketing digital, utilizando sitios
web, redes sociales tales como Facebook, Instagram que segun el
levantamiento de informacidn del presente proyecto son las mas utilizadas
por los encuestados, cuyas redes sociales son la tendencia que abarca al
publico objetivo.

Se recomienda al hostal “Casa de Luis” se comprometa a emplear todo lo
recibido en las capacitaciones para que asi puedan buscar la excelencia
en el servicio que brindan y ademés realizar sondeo de mercado en los
turistas cada afio, alcanzando la mejora continua y satisfaccion vy
fidelizacion de los turistas. Se recomienda invertir capital para continuar
con la investigacion expuesta, para la consolidacion de las estrategias de

Marketing Digital desarrollados en el presente plan.
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ANEXOS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA ADMINISTRACION PROPIETARIO DEL
HOSTAL “CASA DEL LUIS”.

Objetivo: Realizar un diagnostico situacional interno y externo del hostal “Casa

de Luis”

1. ¢Quélo motivo paraver como oportunidad de negocio la prestacion de

servicio del hospedaje?

2. ¢Qué estrategias de publicidad haimplementado el hostal hasta lafecha

para darse a conocer y mejorar el nivel de ventas?

3. ¢Con qué planes cuenta el hostal? ¢Cuales son los objetivos de los

planes establecidos?

5. ¢Cudl es laposicion de los servicios prestados en el mercado nacional

e internacional respecto a la competencia?
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7. ¢Cual es la capacidad de hospedaje que tiene? ¢Cual es su hora de
atencion?

8. ¢Cuales son sus competidores, proveedores, clientes, servicios

adicionales?

9. ¢Cual es el valor agregado que lo diferencia de sus competidores

locales?

10. ¢Cree usted que cuenta con la publicidad necesaria para atraer

clientes?

12. ¢(Cree usted que con un plan de marketing internacional

incrementarian los clientes?
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL HOSTAL.
1.- ¢ Coémo considera usted la ubicaciéon del hostal?
____Excelente ____Buena ____Regular ___Mala

2.-De manera general, ¢, Cémo considera usted la calidad del servicio prestado

por el Hostal?

___ Excelente ___Buena ___Regular

Mala

3.- ¢, Como considera usted la tarifa de las habitaciones en el hostal?

___Muy alta __Alta __Justa

4.- ; Como considera usted los precios de los servicios en el hostal?

___Muy caros ___Caros ___Buen precio ___ Baja ___ Baratos

5.- De manera general, ¢ Como considera usted las instalaciones del Hostal casa
de Luis?

___Excelentes ___Buenas ___Regulares ___Malas
6.- En que aspecto se fija usted al hospedarse en un hostal.

__Tarifa

__Servicio

__Ubicacién

__Instalaciones

___Alimentos

___Otro (especifique cual)

7.- ¢ Por qué eligio usted este hostal? Marque sobre la opcién elegida.
__Tarifa
___Servicio

__Ubicacién
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__Instalaciones
__Alimentos

___Otro (especifique cual)

8.- Marque con una "X", los servicios complementarios que usted toma en cuenta

para hospedarse en un hostal.
__Servicio a cuartos
__Actividades recreativas
__Lavanderia

___Conexion a Internet
___Ambiente familiar

__Areas de relajamiento

___Otro (especifique cual)

9.- ¢ A través de que medio publicitario se enteré del Hostal de Luis?
Facebook

Pagina web

El booking

Redes sociales

@1 0 1S3 127> o T

10.- ¢De qué ciudad o pais proviene usted?

Edad: __Entre 18y 25 __Entre 26y 45 ___46 en Adelante
Sexo: ___ Mujer ___Hombre

Ocupacion:

___Estudiante ___Empleado ___Profesionista
__Negocio propio __Otro (especifique cual)
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