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RESUMEN

En el presente proyecto de investigacion se disefio un plan de marketing digital para
el posicionamiento estratégico en Quebec-Canada de la hosteria Urku Wasi, donde a
través de una solida fundamentacion tedrica, con respecto a los origenes del
marketing y como actualmente influye en el desarrollo de las empresas se busco
comprobar la hipétesis planteada, si el plan de marketing contribuye para el
posicionamiento estratégico de la hosteria Urku Wasi. En este sentido el objetivo
general del presente proyecto buscé disefiar el plan de marketing adecuado, acorde
a las necesidades y objetivos de la hosteria, por lo que se plante6 a través de la
investigacion cuantitativa, determinar las tendencias de los clientes con respecto a la
forma de interactuar con la hosteria. De acuerdo a los resultados obtenidos se
procedio a disefiar un plan de marketing digital que con su aplicacion promueva el
posicionamiento estratégico de la hosteria. El proposito del proyecto ha sido
encaminar a la hosteria Urku Wasi, hacia un escenario digital y sobre todo posicionar
en el mercado turistico, el plan de marketing consideroé incluir los diferentes recursos
y canales para alcanzar este objetivo, siendo la construccion del sitio web de la
hosteria como el eje fundamental al cual se trasladan las operaciones que tienen que
ver con la comercializacion de los servicios turisticos, en este contexto el
posicionamiento estratégico en Quebec-Canada se ha hecho realidad con la puesta

en marcha del proyecto.
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ABSTRACT

In this research project, a digital marketing plan was designed for the strategic
positioning of the Urku Wasi inn in Quebec-Canada, where through a solid theoretical
foundation, regarding the origins of marketing and how it currently influences the
development of the companies sought to verify the proposed hypothesis, if the
marketing plan contributes to the strategic positioning of the Urku Wasi inn. In this
sense, the general objective of this project sought to design the appropriate marketing
plan, according to the needs and objectives of the inn, for which it was proposed
through quantitative research to determine customer trends with respect to the way to
interact with the inn. According to the results obtained, a digital marketing plan was
designed that, with its application, promotes the strategic positioning of the inn. The
purpose of the project has been to direct the Urku Wasi inn towards a digital scenario
and, above all, to position it in the tourist market. The marketing plan considered
including the different resources and channels to achieve this objective, being the
construction of the website of the inn as the fundamental axis to which the operations
that have to do with the commercialization of tourist services are transferred, in this
context the strategic positioning in Quebec-Canada has become a reality with the start-

up of the project.
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INTRODUCCION

El marketing consiste en la ejecucion de procesos que permiten identificar las
necesidades y expectativas de los consumidores, con el fin de establecer estrategias
gue conduzcan a la satisfaccién de los clientes en un determinado mercado. En el
contexto internacional, las empresas tienden a introducir sus productos o servicios
dentro de un determinado mercado. Kotler & kromstrong, (2003) definen el marketing
“como un proceso social y gerencial; en el aspecto social los individuos y grupos crean
intercambios de productos y valores con otros, con la finalidad de obtener lo que

necesitan y desean” (pag. 156).
Otra definicion de marketing segun Stanton et al. (2007) manifiestan:

El marketing puede producirse en cualquier momento en que una persona o
una organizacion se afanen por intercambiar algo de valor con otra persona u
organizacion. En este sentido amplio, el marketing consta de actividades
ideadas para generar y facilitar intercambios con la intencion de satisfacer

necesidades, o deseos de las personas o las organizaciones. (pag. 4).

El marketing es un mecanismo que permite elevar el nivel de ventas y
consecuentemente el de los ingresos, sin embargo, también su aplicacion también se

evidencia en muchos otros campos como lo demuestra el siguiente autor:

El marketing se ocupa fundamentalmente de llevar y hacer operar con éxito un
producto (bien, servicio, valor social, ideologia, opcion politica, creencia,
etcétera) a un determinado mercado, a fin de satisfacer las necesidades y
deseos de los posibles consumidores y usuarios, al tiempo que cumple con la
mision y objetivos comerciales de la organizacion promotora del producto,

asegurandole su permanencia y crecimiento. (Castro et al. 2013).

Hay que recalcar que el producto, mas alla de las cualidades que lo caracteriza, no
reane las motivaciones necesarias para que los consumidores capten esas
diferencias, por lo tanto, el marketing es una herramienta que permite percibir los
atributos diferenciadores del producto; es decir dichos atributos deben ser expresados
de manera correcta, con la finalidad de que el consumidor capte ese mensaje e incluya

en la lista de sus preferencias.



Por otro lado, en referencia al posicionamiento desde el punto de vista de Kotler &
Keller (2006) consideran:

El posicionamiento se define como la accion de disefiar la oferta y la imagen
de una empresa de tal modo que éstas ocupen un lugar distintivo en la mente
de los consumidores. El objetivo es ubicar la marca en la mente del gran publico
para maximizar las utilidades potenciales de la empresa. Un posicionamiento
de marca adecuado sirve de directriz para la estrategia de marketing puesto
gue transmite la esencia de la marca, aclara qué beneficios obtienen los
consumidores con el producto o servicio, y expresa el modo exclusivo en que
se obtienen. Gracias al posicionamiento, se logra crear una propuesta de valor
centrada en el cliente, una razén convincente por la cual el mercado meta

deberia adquirir el producto. (pag. 310).

Considerando que el mundo globalizado exige a las empresas una competitividad
eficiente frente al cada vez mas creciente mercado de oferta y demanda, las empresas
constantemente buscan diferenciar sus productos o servicios frente a otros iguales o
similares, para ello el posicionamiento estratégico es un mecanismo que logra

destacar la diferenciacion de los productos en el mercado.

Sin embargo, el posicionamiento no es lo que usted hace con un producto, sino
lo que hace con la mente del cliente prospecto, esto es, como posiciona el
producto en la mente de éste. Por ello es incorrecto hablar del concepto
“posicionamiento de producto”, como si usted hiciera algo con el producto
mismo. Lo anterior no implica que en el posicionamiento no haya cambios, los
hay; pero las modificaciones hechas en el nombre, el precio y el empaque no
son, en modo alguno, cambios en el producto. Se trata sélo de modificaciones
superficiales, realizadas para garantizar una posicioén importante en la mente

del prospecto. (Ries & Trout, 1998, pag. 3).

En el Ecuador el marketing y el posicionamiento de las empresas no han estado
ajenos a la realidad de la globalizacion y las exigencias que demanda el mercado, en
este sentido la aplicacién de estrategias y mecanismos que permitan extender los

horizontes de las empresas son cada vez mas frecuentes y necesarias.



Durante los ultimos afios se ha generado la necesidad, cada vez mas urgente,
de la profesionalizacion del marketing, una actividad que juega un rol
protagonista a nivel empresarial; no solo en Ecuador, sino a nivel regional -
América Latina- y global. Las compafias y empresas (multi) nacionales y las
Pyme se enfrentan hoy dia al cambio generacional y tecnolégico que afecta

directamente a la actividad del marketing.

Ademas, el seguimiento y la planificacion de estas acciones de marketing
optimizan los canales interactivos entre todos los elementos que conforman la
empresa y las acciones de transaccion econOmica, facilitando la toma de
decisiones en tiempo real a través de: 1) la segmentacion de estos canales; 2)
la creacion de una plataforma interactiva propia; 3) la gestion de una
comunicacion bidireccional entre la empresa y el cliente; 4) la explotacion
inteligente de todas las posibilidades y 5) el aumento de la eficacia y la

rentabilidad de todas las transacciones. (Oller Alonso et al. 2016, pag. 242).

La comunidad de Tocagon de la parroquia San Rafael de la Laguna del canton
Otavalo, se caracteriza por sus atractivos turisticos naturales tales como: la reserva
natural Hachachi, fuentes naturales de agua, mirador Firaja, monolito Sigsi Huayco,
ademas se encuentran ubicados las hosterias: Urku Wasi y la hosteria Sacha Wasi;
la comunidad también se destaca por su ubicacion de cara al majestuoso volcan

Imbabura.

En base a las caracteristicas descritas en el parrafo anterior el posicionamiento
estratégico de estos recursos turisticos se torna una prioridad y particularmente de la
hosteria Urku Wasi, a fin de dar a conocer a nivel internacional, los servicios turisticos
gue ofrece y las caracteristicas que lo diferencia del resto de hosterias que existen en
los alrededores, siendo el mercado meta la ciudad de Quebec- Canada y el presente
proyecto se enfocara en recabar la informacién necesaria a fin de estructurar un buen
plan de marketing digital y con ello lograr un posicionamiento estratégico en el

mercado turistico.

La hosteria Urku Wasi se encuentra ubicada en la parte alta de la comunidad a una
altura de 1450 metros sobre el nivel del mar, la visién de la hosteria es convertirse al

afio 2026 en un referente turistico a nivel internacional y su mision es brindar un



servicio de calidad y excelencia en turismo de naturaleza y aventura, se encuentra
rodeada de un bosque natural y su entorno cuenta con una gran variedad de flora y
fauna, ademas cuenta con senderos y vertientes naturales, miradores y un paisaje

atractivo.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y SU JUSTIFICACION

El marketing es un paso crucial para las empresas, sin embargo, muchas empresas
lo omiten y son propensos al fracaso, la ausencia de un plan de marketing en las
empresas implica un desconocimiento del historial de comportamiento del mercado,
un ambiente de incertidumbre del mercado en la actualidad y una falta de visualizacion

del futuro del mercado en el sector donde se pretende posicionar el producto.

La ausencia de un plan y una estrategia de marketing impiden dar pasos
oportunos e inteligentes. Pero si esta constantemente vigilando los cambios del
mercado y los objetivos de su plan, puede estar seguro que el reajuste le
ayudara a manejar el duro camino hacia la conquista del mercado. (Peralta,
2018).

El disefio de un buen plan de marketing, orienta a la empresa a direccionarse hacia
un horizonte visible y permite identificar las brechas y oportunidades. Asi mismo, cabe
recalcar la importancia que tiene el marketing frente a la optimizacién de los recursos
con los que cuenta la empresa, de esta manera el producto o servicio que se pretende

introducir en el mercado alcanzara el rendimiento comercial que se espera obtener.

En contra, no disponer de un Plan de Marketing puede generar una serie de
problemas que lleven nuestra idea de negocio al fracaso: utilizar los recursos
disponibles de forma errGnea nos puede llevar a un aumento de los costes, si
un plan, la gestion de la empresa se dirige por impulsos y no estamos
preparados para los problemas, podemos ajustarnos a una realidad poco
objetiva del mercado, lo que sin duda nos conduce al fracaso. (Del Rosal
Serrano, 2015).

El marketing internacional se constituye en una herramienta eficiente para determinar
el impacto de las campafias publicitarias, la factibilidad de los cambios sobre el

producto, la distribucién y la comercializacion, etc. También permite conocer si el
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producto ofertado por la empresa satisface las necesidades del consumidor o si la
nueva linea de productos que se pretende lanzar para su comercializacion tiene

oportunidad de triunfar en el mercado.

La fijacibn de metas es otro de los aspectos que determina el marketing
internacional, de manera que se ve en la obligacion de plantearse los objetivos.
La empresa siente la necesidad de sacar a flote inquietudes como ¢,a donde
quiero llegar?, o ¢para qué me servira? Dichas preguntas permitiran a las
empresas a tener un entorno mas claro de lo que realmente se pretende
conseguir. Cabe destacar que las metas deben ser realistas y poder medirse.
“Es bueno establecer metas a mediano plazo ya que requieren de un esfuerzo
constante y pueden modificarse al finalizar el tiempo establecido, mientras que

a largo plazo los resultados pueden tardar”. (Toro, 2017).

El problema de muchas empresas es que son muy confiadas con los planes y
proyectos que estan ejecutando y a lo largo del tiempo los resultados de estos
proyectos son la decepcion y la incertidumbre, por lo que muchas empresas
tienden a permanecer en el estado que se encuentran y considerar una
superacion de los problemas que tiene la empresa sera un tema muy
complicado, es por eso que el marketing permitird implementar proyectos y
planes viables para el crecimiento y desarrollo de la empresa. “La orientacion
hacia el mercado con énfasis en el analisis del cliente es una premisa basica

para alcanzar el éxito en una empresa”. (Prieto Herrera J. E., 2013, pag. 9)

El marketing también es una herramienta que permite identificar el nivel de
satisfaccion del consumidor con el producto que oferta la empresa. Es una manera de
determinar si el producto llena las expectativas del cliente o por el contrario no encaja
en el mercado, considerando que no todos los productos testados salen finalmente al
mercado. Prieto Herrera, (2009) manifiesta que “las empresas dia a dia buscan o se
inventan nuevas formas de ganar adictos en el mercado y para eso acuden a cualquier

tipo de estrategia comercial para lograr sus objetivos organizacionales”. (pag. 121).

Las empresas tienen debilidades en sus estructuras y no experimentan un
crecimiento, esto radica en la deficiencia en la forma de ofertar sus productos

y servicios que satisfagan las preferencias de los clientes, nichos o segmentos



de mercado mal direccionados, deficiente orientacion y servicios a los clientes,
falta de planes adecuados de marketing, falencias o ausencia de sistemas que
les permitan identificar las oportunidades de mercado, falta de inversion
orientada a la publicidad y promociones, falta de comunicacién con clientes, no
prestar atencidn a la competencia, desconocimiento del producto o servicio que
se vende y a quien se vende, no tener clara la ventaja competitiva que se posee
la empresa. “Todas las empresas tienen debilidades y fortalezas. Sin embargo,
las entidades de éxito son aquellas que se implican para mantener y desarrollar

al maximo sus fortalezas y para mejorar sus debilidades”. (Nicuesa, 2019).

El desconocimiento del tamafio del mercado en cuanto al volumen y valor, los
segmentos de consumidores, el comportamiento que reflejan estos consumidores, la
competencia y cualquier otra informacion real del entorno son factores negativos para
las empresas y se reflejan en los resultados conseguidos. Por otro lado, el
conocimiento de los clientes potenciales y las condiciones del mercado permite a las
empresas tener mayores posibilidades de desarrollar un producto o servicio viable y

acorde con las exigencias del mercado.

La recoleccion de datos es una actividad que tiene como objetivo capturar
contenidos importantes generados por herramientas, sitios web y audiencias
en actividades de interaccion. Esta es una practica fundamental para realizar
analisis de comportamiento y preferencias, que permitan desarrollar camparias

de marketing mas precisas y, en consecuencia, vender mas. (Ferreira, 2021).

En la actualidad, el posicionamiento en el mercado es un desafio para las empresas,
ya que existe un mercado con infinitas ofertas y este es precisamente el punto donde
las empresas deben implementar estrategias adecuadas para que sus productos
lleguen a la mente de los consumidores, por lo expuesto se entiende por
posicionamiento como lo que se quiere que el consumidor piense acerca de lo que

ofrece la empresa, es decir aquello que se constituye en la idea basica de venta.

Entendemos aqui posicionamiento como “lo que quiero que el consumidor
piense acerca de mi producto”, es decir aquello que se constituye en la idea

basica de venta; que generalmente es una afirmacion o una frase.



El posicionamiento se requiere cuando hay muchas alternativas de productos
y marcas, muchos anuncios publicitarios, cuando la competencia ataca, cuando

el producto entra al mercado.

El posicionamiento actla sobre la mente para que ésta jerarquice, seleccione
y clasifique el concepto, desarrollo y evolucion del producto o servicio y todos

los elementos de informacion de la respectiva campafia publicitaria.

El investigador de mercados con su equipo de trabajo tiene que plantearse una
serie de inquietudes acerca del producto o servicio para poder hablar de
posicionamiento en el mercado. (Prieto Herrera., 2009, pag. 22).

Los emprendimientos que se situan en la cuenca del Lago San Pablo, especificamente
en el area de turismo afrontan deficiencias en el tema del marketing, ya que no estan
debidamente posicionados en el mercado, lo cual influye en el crecimiento de las
empresas. En el caso de la Hosteria Urku Wasi, es un emprendimiento que nace a
partir de la idea de dar a conocer al mundo las riquezas naturales que existen en el
sector a través de un manejo sustentable del ambiente, por lo tanto, es oportuno
determinar como problema cientifico ¢, como contribuye el disefio de plan de marketing
digital para el posicionamiento estratégico en Quebec-Canada de la Hosteria Urku
Wasi periodo 2022-2023?

El presente proyecto surge a partir de la necesidad que actualmente tienen las
empresas turisticas de tener a disposicion, informacién pertinente en referencia a la
situacion del mercado y consumidores donde se pretende posicionar. En este contexto
el plan de marketing digital constituye un mecanismo fundamental para el
posicionamiento estratégico de la hosteria Urku Wasi, el cual se enfoca hacia el

mercado de Quebec-Canada.

El éxito en el marketing de hosteleria depende mucho del sector de viajes en
su conjunto. Por ejemplo, muchos clientes de hoteles y de complejos turisticos
compran paquetes que han disefiado los mayoristas y que se venden a través

de las agencias de viajes. (Kotler et al. 2011, pag. 11).

En la actualidad el posicionamiento estratégico es un factor determinante para el éxito

de los productos o servicios que ofertan las empresas, por lo tanto, el servicio turistico



de la Hosteria Urku Wasi, requiere ampliar sus horizontes de mercado y posicionarse
estratégicamente, especificamente en Quebec-Canada, lo cual implicaria
contribuciones en términos econdmicos y sociales para la Hosteria y para la

comunidad donde se encuentra ubicado.

El turismo en el Ecuador se ha convertido en uno de las principales actividades del
comercio internacional y ha llegado a ocupar una importante fuente de ingreso. A
pesar de la situacion de pandemia que ha vivido el Ecuador, la actividad turistica sigue
representando una importante actividad econémica, el siguiente cuadro muestra las
estadisticas, segun el pais de origen que han visitado el Ecuador entre el mes de

enero y octubre del afio 2021.

Finalmente, definir de forma clara los retos del marketing en Ecuador ayudara
a establecer un plan de mejora orientado a este sector, basado en un
replanteamiento de la forma de hacer las cosas. Ademas, permitira encontrar
las deficiencias que llevan a la inoperancia de los procesos de formacion en las
universidades y a la ineficiencia de los planes de marketing de las empresas,
optimizando todos los recursos dirigidos a la mejora de la incorporacion y la
aplicacion de todas las técnicas y las herramientas del marketing actual. Su
implementacion permitira a las empresas ir en el camino correcto durante los
préximos afos, aunque, para ello, el primer paso sera mejorar su capacidad de
adaptacion, flexibilidad y reajuste rapido y eficaz a las problematicas y las
situaciones de crisis que vayan surgiendo en su mercado. (Oller Alonso et al.
2016, pag. 248).

El sector turistico de la parroquia San Rafael del canton Otavalo, visiblemente esta en
pleno desarrollo en contraste con otros sectores del canton Otavalo como Miguel Egas
Cabezas, donde el turismo ha sido el factor predominante de la economia, en esta
coyuntura la necesidad de ejecutar un plan de marketing digital se torna una prioridad

para dar a conocer a nivel internacional los servicios turisticos del sector.

Debido a ello, el plan de marketing digital del presente proyecto brindara a la Hosteria
Urku Wasi, informacion relevante en relacion al mercado donde se pretende
posicionar y también permitira adoptar estrategias oportunas y correctas para el

posicionamiento estratégico en el mercado turistico de Quebec-Canada.



El marketing, mas que cualquier otra funcion de la empresa, se ocupa de los
clientes. La creacion de valor y la satisfacciéon de los clientes son el corazén del
marketing del sector turistico. Hay muchos factores que contribuyen a que el
negocio tenga éxito; sin embargo, las compafias con éxito en todos los niveles
tienen una cosa en comun: estan muy orientadas hacia el cliente y muy

comprometidas con el marketing. (Kotler et al. 2011, pag. 6).

La contribucién del turismo al bienestar econémico depende de la calidad y de las

rentas que el turismo ofrezca, por lo tanto he aqui radica la importancia de realizar un

adecuado plan de marketing digital para la Hosteria Urku Wasi, a fin de adoptar

estrategias que permitan un correcto posicionamiento en el mercado turistico de

Quebec-Canada, en este contexto Kotler et al. (2011) describe “si los profesionales

de marketing hacen un buen trabajo para identificar las necesidades del consumidor,

desarrollar un buen producto vy fijar el precio, distribuir el producto y comunicarlo de

manera eficaz, el resultado sera productos atractivos y consumidores satisfechos”
(Kotler et al. 2011, pag. 10).

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

v

C.

Objetivo general.

Disefiar un plan de marketing digital para el posicionamiento estratégico en
Quebec-Canada de la Hosteria Urku Wasi.

Objetivos especificos

Fundamentar teGricamente la importancia del disefio de un plan de marketing
digital para el posicionamiento estratégico.

Desarrollar la metodologia aplicable para el disefio de un plan de marketing
digital.

Presentar el plan de marketing digital para el posicionamiento estratégico.

HIPOTESIS

El disefio de un plan de marketing digital contribuye para el posicionamiento

estratégico en Quebec-Canada de la hosteria Urku Wasi en el periodo 2022-2023.



DECLARACION DE VARIABLES

v' Variable independiente.

Disefio de plan de marketing digital.

v' Variable dependiente.

Posicionamiento estratégico en Quebec-Canada de la hosteria Urku Wasi.
METODOLOGIA A EMPLEAR EN LA INVESTIGACION

Considerando que se busca comprobar la hipétesis planteada previamente, asi como
los objetivos propuestos, el presente proyecto sera elaborado en base al

planteamiento metodoldgico del enfoque mixto.

La investigacion mixta es una metodologia de investigacion que consiste en

recopilar, analizar e integrar tanto investigacion cuantitativa como cualitativa.

Este enfoque se utiliza cuando se requiere una mejor comprension del
problema de investigacion, y que no te podria dar cada uno de estos métodos

por separado. (QuestionPro, 2021).
ENFOQUE CUANTITATIVO

La investigacion cuantitativa tiene como objetivo obtener respuestas de la
poblacién a preguntas especificas. La finalidad empresarial seria la toma de
decisiones exactas y efectivas que ayuden a alcanzar aquello que estdbamos
persiguiendo. Podria ser el lanzamiento de un nuevo producto. El fin es tener
éxito con su posicionamiento en el mercado. Y para ello, es necesario realizar
un estudio previo a través del método cuantitativo, por ejemplo. Para luego
utilizar unas herramientas de gestion que nos ayude a tomar esas decisiones

mas efectivas. (Canive, 2015).
ENFOQUE CUALITATIVO

Los datos cualitativos son informacion abierta que el investigador suele
recopilar mediante entrevistas, grupos de discusion y observaciones. El analisis

de los datos cualitativos (palabras, textos o comportamientos) suele consistir
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en separarlos por categorias para conocer la diversidad de ideas reunidas

durante la recopilacion de datos. (QuestionPro, 2021).

APORTES DE LA INVESTIGACION

IMPACTO ECONOMICO

El presente proyecto se enfoca en incrementar el nivel econémico de la Urku Wasi en
un 15%, mediante el posicionamiento estratégico en Quebec-Canada.

IMPACTO ECONOMICO DE LA COMUNIDAD

El crecimiento econémico de la hosteria Urku Wasi permitira la contratacion de mano
de obra propia de la comunidad para llevar a cabo sus operaciones, asi mismo el
incremento de los visitantes extranjeros demandara la oferta de nuevos servicios y

productos para satisfacer la estancia de los turistas.
IMPACTO SOCIAL

Mediante el posicionamiento estratégico de la hosteria en Quebec- Canada se
elevara el niumero de visitantes a la comunidad donde esta ubicado la hosteria, por lo
tanto, habra un intercambio de experiencia culturales entre los visitantes y los

residentes de la comunidad.

ESTRUCTURA CAPITULAR

a. CAPITULO I[: Fundamentacion tedrica del plan de marketing para el

posicionamiento estratégico. Se enfocé tanto en la fundamentacién tedrica de
la variable dependiente, como de la variable independiente, se busco
informacion relevante de textos y trabajos de investigacion previamente

realizadas.

b. CAPITULO II: Se desarrolla el marco metodolégico de la investigacion.

c. CAPITULO IlI: Se presenta los resultados cuantitativos y cualitativos de la

investigacion y se disefa el plan de marketing digital para el posicionamiento

estratégico en Quebec-Canada de la hosteria Urku Wasi
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CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA DEL PLAN DE
MARKETING DIGITAL PARA EL POSICIONAMIENTO
ESTRATEGICO DE HOSTERIAS

En el desarrollo del presente capitulo se consideran las bases tedrico cientificas que
sustentan el planteamiento de las variables de investigacion, en base a los
antecedentes del plan de marketing digital y posicionamiento estratégico, para ello se
ha fundamentado en informacién con fuente en estudios previos acerca del tema de
investigacion y demuestran como la aplicacion de un plan de marketing contribuye al

posicionamiento estratégico de las empresas en el mercado.

1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
1.1.1. EVOLUCION DEL MARKETING

El origen del marketing no ha sido especificado en una fecha exacta a través del
tiempo, sin embargo, se remonta a la edad media donde existen claras evidencias de
gue tuvo su nacimiento en la transicion de la economia de subsistencia a la economia
de comercio. Entre los afios 1900 y 1920 aparece el término marketing en diferentes
conferencias que moldearon la idea del marketing. Después de la primera y la segunda
guerra mundial el marketing se desarrolla con fuerza, en gran medida gracias al

desarrollo de los medios de comunicacion de masas.

Desde el afio 1900, se han empleado diversas estrategias a medida que las
distintas industrias crearon y perfeccionaron sus enfoques de marketing. Esto
ha permitido que hayan evolucionado considerablemente, pasando por
diferentes fases a medida que los avances en todos los ambitos de la vida

cambian la forma de vivir y trabajar de las personas.

En linea con esta evolucion, la funcion del marketing ha pasado por distintas
etapas. Por eso, entender cobmo aprovechar la tecnologia y las nuevas
estrategias de comunicacion en la nueva era del marketing puede ayudarte a

establecer relaciones mas profundas en el mercado. (Baumann, 2021)
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En un principio el Unico objetivo del marketing era aumentar las ventas y con el paso
del tiempo se ha adaptado a los diferentes contextos y necesidades de la sociedad,
en la actualidad el pilar fundamental del marketing a diferencia de sus inicios es el uso
de las tecnologias de la informacién. En este contexto el marketing ha evolucionado
pasando por diferentes etapas desde el marketing 1.0 hasta el marketing 4.0, a

continuacion, se describe cada uno de sus etapas.

El Marketing 1.0 surge en una época donde la produccion en masa (tras la
Revolucion Industrial) estaba en pleno alce y no habia criterios para el
consumo, simplemente se consumia lo que el mercado ofrecia sin importar las
diferentes caracteristicas de los productos o servicios. Las empresas invertian
unicamente en el desarrollo del producto. Una de las caracteristicas a destacar
en esta fase es la comunicacion unidireccional, donde no se escuchaba a los
clientes y eran solo las empresas las que aportaban informacion. (Suarez-
Cousilla, 2018).

Con un enfoque mas centrado en el cliente, surge el Marketing 2.0, donde el
cliente presta atencion a las diferentes ofertas y toma decisiones. Las empresas
buscan tanto satisfacer al cliente como retenerlo, es decir, la fidelizacion. La
conversacion entre marca y consumidor empieza a funcionar gracias a centros
de atencion al cliente y la web 2.0 donde los medios digitales y sociales
permiten la retroalimentacion de las experiencias de los usuarios al igual que
la creacion de contenido. Las caracteristicas de esta nueva version del
marketing son el uso de tecnologias de la informacion (herramientas y métodos
tecnoldgicos de distribucion de ainformacion), la busqueda del posicionamiento
corporativo del producto con la diferenciacion como concepto clave y todo ello
sin perder de vista el objetivo de satisfacer y retener al cliente. (Suarez-Cousilla,
2018).

Segun Kotler, el Marketing 3.0 surge como necesidad de respuesta a varios
factores, entre ellos, las nuevas tecnologias, el interés de las personas por
expresar su creatividad, sus valores y su espiritualidad, o los problemas
generados por la globalizacién. En este sentido, las empresas que desean

tener una conexibn mas profunda con los consumidores emplearan este
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concepto, yendo mas alla de la satisfaccion de sus necesidades con la oferta
de un producto o servicio. Se busca la union y la experiencia emocional.

La empresa deja de enfocarse en el consumidor y se centra en el cliente como
ser humano, como un ser espiritual. Personas que tienen en cuenta el impacto
de sus acciones cotidianas. Por eso, buscan la satisfaccion de sus valores y la
mejora del mundo. Asi, la responsabilidad corporativa y social de las empresas
sera esencial para llevar a cabo este marketing 3.0. (Instituto Europeo de
Posgrado, 2018).

El Marketing 4.0 y el &mbito digital van de la mano, la conexion ininterrumpida
a la Red, el aumento de la capacidad de trabajo diario al igual que la
comunicacion directa marca-consumidor, propician su expansion. En un
entorno en el cual los clientes disponen de menos tiempo, donde se quieren las
cosas inmediatamente (Martinez-Fernandez, Valentin-Alejandro, 2016) y lleno
de posibilidades, las empresas deben esforzarse en enviar el mensaje que el
cliente realmente quiere oir. Podria ser como una era de investigacion de
mercados constante donde, gracias a los distintos avances (geolocalizacion,
Big Data,), es posible una monitorizacién 24 horas de los clientes actuales y
potenciales. Actualmente la competencia es a nivel global por lo que se debe
buscar una comunicacion 360° en la cual la conversacion es directa, se tienen
en cuenta los canales on y off-line y las redes sociales juegan un papel muy
importante. Son los clientes los que realmente tienen algo que decir, generan
contenido en sus redes sociales y en los perfiles digitales de las empresas.
Aqui, las marcas tienen que predecir (apoyarse en el Big Data podria ser una
opciodn) las tendencias, saber qué es lo que los clientes van a consumir,

identificar nuevos escenarios posibles. (Suarez-Cousilla, 2018).

1.2. BASES TEORICAS Y NORMATIVAS

1.2.1. MARKETING

Segun Kotler & Amstrong (2013) define al marketing como “un proceso social y
directivo por el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que desean
mediante la creacién e intercambios de valor con los demas”. Se puede decir que el

marketing es un proceso mediante el cual las empresas crean valor para los clientes
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y construyen fuertes relaciones con los mismos para obtener el valor de ellos a cambio
de satisfacer sus necesidades de manera rentable.

El marketing es fundamental para el éxito de cualquier proyecto empresarial que
aspire a ser rentable, asi mismo debe centrarse en colaborar con los clientes para que
juntos puedan crear nuevas formas de generar valor. Para que una empresa pueda
entender a los consumidores de una forma y crear valor a los clientes, es necesario
conocer el proceso del marketing, esto permitird saber las principales actividades del

marketing y saber cdmo y cuando realizarlos.

El marketing es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de
procesos mediante los cuales, se identifican las necesidades o deseos de los
consumidores o clientes para luego satisfacerlos de la mejor manera posible al
promover el intercambio de productos y/o servicios de valor con ellos, a cambio

de una utilidad o beneficio para la empresa u organizacion (Thompson, 2006).

Por lo expuesto, se puede afirmar que el marketing se encarga de comunicar a los
clientes el valor agregado de los productos o servicios que la empresa produce, sin
embargo, ello implica una correcta ejecucion del mismo a fin de obtener los resultados
esperados. Muchas empresas han utilizado el marketing para comunicar su marca y

su mensaje al publico de manera eficiente y con resultados muy rentables.

Por ejemplo, McDonald’s cumple su eslogan “Me encanta”, al constituir “el
lugar y la manera favorita de nuestros clientes para comer” en todo el mundo;
esto le ha granjeado una cuota de mercado mayor que la de sus tres
competidores mas cercanos juntos. Wal-Mart se ha convertido en el minorista
—y la empresa—mas grande del mundo al cumplir su promesa de “Ahorras

dinero. Vives mejor”. (Kotler & Amstrong, Fundamentos del marketing, 2013).

Mas alla de los criterios simplistas en torno al marketing, su correcta ejecucion implica
estrategias complejas, los cuales permiten llegar al publico objetivo de manera 6ptima,

en este sentido Kotler et al (2011) menciona:

Mucha gente piensa en marketing como simplemente las actividades de ventas
y publicidad. Y no es sorprendente: todos los dias nos bombardean los

anuncios de television, las ofertas por correo, las llamadas telefénicas y las
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solicitudes por Internet. Sin embargo, la venta y la publicidad son solo la punta
del iceberg del marketing. (pag. 12).

Segun Sandes (2021) describe en forma concisa y afirma lo siguiente:

Para desmitificar todas las confusiones, marketing digital no es simplemente
crear un post en una red social, armar stories, enviar emails promocionales,
tener un ecommerce o un blog, como tampoco se trata de crear campafnas

publicitarias en los distintos canales digitales sin objetivos concretos.

Actualmente, a pesar de los cambios del marketing tradicional a sus diferentes tipos,
se ha convertido en una herramienta primordial para las empresas, ya que permite
conocer las necesidades y deseos que no son satisfechos en el mercado basado en
factores socioeconomicos y demograficos. Asi mismo el marketing es lo que esta
directamente vinculado con el incremento de las ventas y permite obtener resultados

a corto plazo y permite establecer vinculos estables con los clientes.
1.2.2. PLAN DE MARKETING

Actualmente las empresas requieren de un buen plan de marketing para tener una
buena orientacion del segmento de Mercado donde esta operando, en este sentido la
aplicacion correcta del mismo llevara al éxito de la empresa ya que proveera de toda
la informacion con referencia al mercado objetivo, competidores, clima econémico,

entorno cultural, las trabas administrativas etc.

Segun la American Marketing Asociation (AMA), el plan de marketing es un
documento que analiza la situacion de mercadotecnia actual, el analisis de las
oportunidades y amenazas, los objetivos y estrategia de marketing, los
programas de accion y los ingresos esperados en los que se incluye las
pérdidas y utilidades proyectadas. El plan de marketing forma parte del plan de
negocio estratégico global de toda empresa, sirviendo asi de mecanismo para
la puesta en practica de ciertas lineas de actuacion adecuadas para la empresa
desde el punto de vista del marketing. (Caballero Sanchez de Puerta, 2018,

pag. 32).
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La importancia del plan de marketing radica en que es una herramienta que permite
medir las actividades internas de la empresa y las que se llevan a cabo fuera de ella,
ademas es una hoja de ruta que permite enfocar todos los recursos hacia el cliente,

mejorando la comunicacion del producto que se va a introducir en el mercado.

Segun Cohen (2001) menciona lo siguiente en relacion a la importancia de un plan de

marketing.

El plan de marketing es esencial para el funcionamiento de cualquier empresa
y la comercializacion eficaz y rentable de cualquier producto o servicio, incluso
dentro de la propia empresa. Intentar que un producto triunfe sin servirse de un
plan de marketing es como tratar de navegar en un mar tempestuoso sin cartas
maritimas ni destino claro y bajo el ataque de los torpedos enemigos. La
elaboracion del plan de marketing lleva tiempo, pero es tiempo bien invertido,
gue, en definitiva, acaba por ahorra tiempo. (pag. 10).

1.2.3. OBJETIVOS DEL PLAN DE MARKETING

Por lo expuesto en relacidon al plan de marketing y su importancia en las empresas,
considero que también es importante delimitar los objetivos que se persigue, los
cuales son los siguientes: El objetivo comercial de incrementar las ventas esta dentro
de su ambito, el lanzamiento de nuevos productos hacia mercados especificos es otro
de los objetivos del plan de marketing; sin embargo el presente proyecto busca
posicionar una marca y los valores diferenciadores de los productos de la Hosteria

Urku Wasi, por lo tanto el plan de marketing es una alternativa para este fin.

Uno de esos otros objetivos que también puede contemplar un plan de
marketing es el aumento de la reputacién o posicionamiento de marca. Es
interesante para empresas cuyo beneficio no esta tan relacionado con la venta
al publico y cuyo éxito depende de su buena imagen entre un determinado
publico objetivo. (EU Mediterrani, 2020).

El plan de marketing mas alla de su efectividad para el desarrollo de las empresas,
tiene que ser bien estructurado y delimitado, ya que las deficiencias en el lineamiento
de los objetivos no conducirian a ningun lado. Segun Pla (2022) “Los objetivos del

plan de marketing seran los que nos guien en las acciones a llevar a cabo y, ademas,
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serviran de punto de referencia para medir la efectividad de todas las acciones que se

tengan que poner en marcha.

Finalmente, el plan de marketing dentro de su estructura contempla estrategias que
permita encaminar hacia los objetivos. En este sentido, en concordancia a los avances
tecnologicos, el marketing se ha adaptado a las necesidades de los usuarios
modernos y el presente proyecto de investigacion se enfoca especificamente en el
disefio de un plan de marketing digital.

El plan de marketing, por lo tanto, sirve de guia para todos los participantes en
€l; viene a ser una partitura que invita a participar de manera coordinada, en
especial a os nuevos participantes. También indica si la ruta que se ha seguido
es la adecuada, mostrando las diferencia entre lo que ocurre y lo que estaba
previsto. Se trata de un documento que ordena ideas y recursos para la

realizacion del plan. (Garcia & Gil, 2019, pag. 151).
1.2.4. MARKETING DIGITAL

La pandemia del covid-19 afect6 al mundo en todos los ambitos y el comercio mundial
no ha sido la excepcion, frente a la creciente influencia de la tecnologia en el comercio
en los ultimos afios, el confinamiento de los paises ha catapultado el uso masivo de

los canales digitales que se encuentran disponibles en la red.

Si bien es cierto, la crisis provocé que grandes y pequefias empresas cesaran
sus funciones, esto dio paso para que las empresas implementan nuevas
estrategias para dar un giro de 360° y adentrarse en la era digital, sobre todo
para las organizaciones que venian realizando una forma de comercio
tradicional, donde el comprador acudia a un espacio fisico para realizar la

compra de un bien o un servicio. Suarez et al. (2020)

Por lo tanto, el marketing digital es el conjunto de herramientas digitales, las cuales
permiten a las empresas orientar sus recursos a establecer relaciones comerciales
con los consumidores, determinar las necesidades de los clientes y satisfacer los
mercados insatisfechos a través de la diferenciacion de los productos. Actualmente
estas herramientas son cada vez mas optimizadas y orientados a descubrir los

potenciales consumidores que se encuentran interactuando en la red. El marketing
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digital, esté orientado a llevar acciones concretas y va mucho mas alla del marketing
tradicional, ya que permite medir los resultados en tiempo real a través del Google
Analytics y permite determinar el rango de clientes a los cuales se desea llegar.

El plan de marketing digital permite adaptar las estrategias, las acciones a realizar,
gracias a la tecnologia ayuda a tomas decisiones acertadas frente a situaciones
emergentes y orienta a tomar decisiones trascendentes frente a posibles escenarios
en el futuro. Dentro del plan de marketing digital también se incluyen los objetivos que
se pretende alcanzar, los cuales deben ser muy especificos y deben ser el resultado

de un analisis exhaustivo de la situacion de la empresa.

Es un conjunto de acciones y estrategias que se engloban dentro del marketing
de la empresa. Utiliza los sistemas de comunicacion telematicos para el
alcance de los objetivos de marketing, es decir, la satisfaccion de los
consumidores a través de la venta de productos y servicios. (Caballero
Sanchez de Puerta, 2018, pag. 46).

El marketing digital lleva la marca de la empresa hacia la preferencia de los
consumidores y genera una presencia en el internet, lo que permite la expansion hacia
diferentes mercados a corto plazo, es este contexto cabe resaltar las cualidades que

mas se destacan en torno al tema.

La primera caracteristica que se puede describir es el bajo costo de su ejecucion,
frente a los altos costos que se generan en el marketing tradicional y el alcance de los
segmentos de mercado es ilimitado; la difusion de la publicidad de forma sencilla y
rapida es otra de las cualidades que lo caracteriza; la presencia de la marca en el
mercado mediante el posicionamiento es también una cualidad relevante del
marketing digital; mediante el empleo de estrategias se puede optimizar el trafico y
redireccionar a los usuarios a que visiten la pagina web; muchos consumidores se
basan en los comentarios de otros usuarios para realizar sus compras, de manera que
el marketing digital permite que los usuarios comenten sobre el producto; genera un

entorno feedback entre la empresa y los clientes.
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1.2.5. IMPORTANCIA DEL MARKETING DIGITAL

El marketing digital orienta a las empresas hacia su publico objetivo, tomando en
cuenta los constantes cambios en el mercado es muy importante identificar las
necesidades de los clientes, mediante la interaccion y de esta manera surge la
necesidad de crear valor en los productos que se ofrece y una mejora constante a fin

de establecer una buena presencia en el mercado.

Gracias al intercambio de informacién bidireccional el marketing digital permite
la obtencién de un feedback inmediato, siendo asi posible la opinion del
consumidor en tiempo real, lo que reduce considerablemente los costos de

marketing.

El marketing digital engloba tanto publicidad como comunicacion y relaciones
publicas, materializandose en diferentes acciones publicitarias y comerciales
aplicadas a medios interactivos como son las webs, blogs redes sociales,

videos, foros. Etc. (Caballero Sanchez de Puerta, 2018, pag. 47).

Las opiniones de los clientes en los sitios web de la empresa son muy importantes, ya
gue pueden convertirse en el factor determinante al momento de consumir el producto,
una mala referencia o comentario en los espacios de opinion puede influir en la
decision de compra del otro cliente, por esta razén, es muy importante mantener
intacta la imagen de la empresa a fin de que los mismos clientes se conviertan en

herramientas del marketing con sus buenos comentarios.

La mente del consumidor no tiene limites, al igual que el marketing. El
marketing digital converge con un cliente mas informado, que lejos de ser el
receptor es ahora quién produce contenidos haciendo eco de los productos o
servicios que ofrecemos; compartiendo sus experiencias con sus amigos en las
redes sociales que son documentadas con fotos, videos, comentarios likes o

recomendaciones. (Sanchez Hernandez, 2021).

Actualmente en el Ecuador existen empresas que utilizan el marketing digital para
posicionar sus marcas en el mercado, a continuacién, se presenta 2 casos de éxito

gue demuestran la efectividad y alcance de su correcta implementacion.
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El caso de Zhumir “El espiritu de aca” es uno de los mas relevantes y que gracias al
marketing digital ha llegado a internacionalizar y posicionarse en el mercado de varios

paises.

Esta empresa nacio en el afio de 1966 como una destileria en Paute — Cuenca,
hoy pertenece a la Corporacion Azende y su marca Zhumir es la mas conocida
en el Ecuador. Actualmente no sélo comercializa su bebida dentro del pais, sino
también lo comercializan en paises como Estados Unidos, México, Panama,
entre otros. La promocion de esta marca inici6 de manera ATL y BTL, sin
embargo, se vieron en la necesidad de conectar de una manera mas cercana
con sus consumidores, es ahi cuando comenzaron con estrategias de
marketing digital como: lanzamiento de una comunidad “Deco” en Facebook,
gestion de comunicacion asertiva con sus fans, creacion contenida de valor.
Actualmente cuentan con mas de 690.000 seguidores y vende mas de
$28°000.000 anuales. (Zabala & Piedra , 2020).

Otro de los casos es el de la marca FYBECA “Unica en tu vida” y que gracias a la
aplicacion del marketing digital y a sus constantes innovaciones se ha posicionado en

la mente de los consumidores.

Esta grande cadena de farmacias inici6 como un negocio familiar en Quito en
1931, inicialmente su nombre fue Botica Quito, luego de varios afios cambia su
razon social a Farmacias y Boticas Ecuatorianas y finalmente en 1985 se crea
la firma llamada Farmacias y Comisariatos de Medicinas SA. y Fybeca pasa a
ser la marca de esta empresa. El posicionamiento de esta marca en la mente
del consumidor se da por prestigio ganado a lo largo de su trayectoria, asi como
también la constante innovacion. La técnica de CRM es una de las mas
utilizadas por esta compafia ya que través de la misma pueden conocer los
gustos y preferencias de sus clientes para asi realizar estrategias de e-malil
marketing segmentadas, llegando justo a las necesidades de sus clientes para
incrementar las ventas. Hoy cuentan con mas de 290.000 seguidores y vende
mas de $250°000.000 anuales. (Zabala & Piedra , 2020).

El marketing digital utiliza técnicas que permiten optimizar los motores de busqueda

con la finalidad de alcanzar el posicionamiento en los primeros lugares de los
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buscadores. Al momento que los usuarios empiezan una busqueda del producto por
internet, un buen desarrollo de las técnicas puede mantener el nombre de la empresa
dentro de las primeras posiciones solamente con la introduccion de la palabra clave.
A continuacion, se describe la técnica que permite un posicionamiento organico (no

pago) en la red.
1.2.6. POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

El posicionamiento estratégico se traduce en la diferenciacion de la marca frente a los
demas competidores en el mercado, se trata de comunicar esa diferencia para llenar
las necesidades de los clientes en el mercado, enfocando los esfuerzos de las
empresas en generar valor en el producto, segun Balboa (2015) concluye, “en su
mayoria, el posicionamiento estratégico de una empresa, surge de la correcta
interpretacion sobre cual es exactamente la necesidad que como empresa quiero

llenar y qué espera obtener el cliente como comprador”.

El posicionamiento se vuelve estratégico cuando se elige desde la conciencia
de marca, su proposito y desde la romantica idea en que las empresas no
existen simplemente para ofrecer productos o servicios. El posicionamiento de
una marca debe ser una estrategia de comunicacion, percepcion y prestacion
de servicio que permitan obtener verdadera diferenciacion y recordacion de la
empresa en el mercado en el que se desempenia; asi, para que la posicion de
una empresa sea estratégica debe estar en funcién del propdsito y conectar
perfectamente la propuesta de valor de su marca con la necesidad emocional

gue hay detras de una posible relacion comercial. (Puentes, 2019).

El posicionamiento estratégico es fundamental para una empresa, ya que ayuda a
establecerse en un lugar privilegiado dentro de las preferencias de los consumidores,
de tal manera que al momento que los compradores disponen de una serie de
opciones para adquirirlo, si la empresa esta bien posicionada en la mente del cliente

tendra mayores probabilidades que lo prefiera para realizar la compra.

Considerando el criterio de los autores, el posicionamiento no es otra cosa que
el espacio en el mercado o en la mente del consumidor, de acuerdo con la
percepcion generada por los atributos de un producto o servicio que de cierta

manera marcaron una diferenciacién de la marca de una empresa frente a su
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competencia, en donde, el resultado final de todo este proceso nos lleva a que
las personas tengan una idea clara de lo que es el producto o servicio.
(Gutierrez & Pérez, 2021).

El plan de marketing digital juega un papel importante para el posicionamiento de la
empresa en los mercados internacionales, de manera que el flujo de la informacién
sobre la empresa en los canales digitales permite realizar un posicionamiento efectivo,
para ello el marketing recopila todos los datos necesarios acerca del mercado objetivo
y el entorno interno y externo de la empresa.

Por ello, para conseguir el posicionamiento estratégico deseado es necesario
llevar a cabo un plan de marketing. En este, se recogen todas las acciones que
son necesarias para lograr los objetivos establecidos previamente en dicho
plan. Cuando se llega a este punto se presume que se han destinado los
recursos necesarios para haber llevado a cabo un segmento del consumidor
y se conoce al detalle todos los aspectos de su comportamiento. Si se quiere
posicionar la marca de forma efectiva es crucial seguir los pasos necesarios, y
siempre que sea necesario ir conjuntamente con el plan de comunicacion
correspondiente. (CEREM Business School, 2020).

Si el objetivo de la empresa es posicionarse en un mercado, es importante que
considere la ventaja competitiva que posee frente a sus competidores, ésta puede
reflejarse en el producto, en los precios, en los procesos de produccion, canales de
distribucion y logistica. La esencia del posicionamiento es la diferenciacién de la
empresa en un mercado donde operan empresas muy similares y productos con las

mismas caracteristicas.

Una buena comunicacion de la diferenciacion de los productos o servicios de la
empresa tienden a resolver los problemas y satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes, de tal manera que un efectivo posicionamiento en el mercado permite
establecer buenas relaciones entre la empresa y los clientes a largo plazo y la

empresa puede mantener sus operaciones con éxito.
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1.2.7. ESTRATEGIA DEL POSICIONAMIENTO

El SEO es el acrénimo del inglés (Search Engine Optimization), el cual consiste en la
optimizacion en los motores de busqueda como Google, con el fin de que aparezca
en los primeros lugares de los resultados de busqueda; para Martin (2018) “es el
conjunto de tareas y reglas a tener en cuenta para ser encontrado en internet”. (pag.
21).

El SEO es una técnica de posicionamiento gratuito, con la finalidad de generar trafico
de usuarios, al contrario del SEM, las visitas de los usuarios al sitio web no tendré
costo alguno, la reduccion del costo por el posicionamiento es el factor mas importante
al momento de desarrollar el SEO. Luego de analizar los lineamientos del marketing
digital, es importante asociar el plan de marketing y el marketing digital, a fin de
conocer su estructura y la forma como se va a desarrollar el plan de marketing digital,

el cual permita el posicionamiento de las empresas.

Al momento de montar una empresa en linea, es importante comprender el proceso
gue se requiere para obtener los resultados esperados, tomando en cuenta que el
marketing digital no solo se limita a la mera creacion de una pagina web, una fun page
0 un blog, para tener una idea mas clara de la importancia del SEO se presenta la

siguiente analogia:

Un negocio que esté situado en la ciudadela en las afueras de la ciudad, no va a tener
ni la mitad de los clientes que un negocio que esté ubicado en una calle céntrica de la
misma ciudad. El SEO se encarga digitalmente de ubicar los negocios en las calles
“céntricas”, en otras palabras, es la optimizacién de los motores de busqueda para
gue la empresa aparezca en los primeros lugares del motor de busqueda ya que los
gue aparecen en los lugares mas inferiores tienen posibilidades reducidas de que los

usuarios hagan clic en sus péaginas.

Este es un paso muy importante, se trata de un trabajo fundamental para
permitir la indexacién por parte de los buscadores, es decir, que el buscador
llegue al sitio web y que escanee todo el contenido, pero para optimizar el sitio
web hay que disefiar una estrategia online, analizar la competencia,
posibilidades de éxito, recursos de la empresa, definir los objetivos, determinar

los términos de busqueda que se quieren posicionar e incorporarlos dentro de
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la estructura del sitio, buscar enlaces entrantes, y un largo etcétera que hemos
ido desgranando en este libro. Pedrés et al. (2018, pag. 244).

1.2.8. HERRAMIENTAS DEL POSICIONAMIENTO

Redes sociales: Hoy en dia es de vital importancia tener un perfil en redes
sociales que promuevan la marca y los productos, por tanto, es clave que las
fotos y publicaciones en estas estén orientadas a mostrar la realidad de nuestra
marca, que refleje nuestro ADN para que asi desde el momento que el mercado
conoce nuestra marca via web se pueda crear el concepto correcto e ir creando
participacion a través del marketing online con los clientes potenciales.
(Mendoza B, 2018).

1.3. MARCO CONCEPTUAL
1.3.1. EL MARKETING DIGITAL TURISTICO

El desarrollo tecnolégico del siglo XXI se ha desarrollado de forma acelerada y el
comercio mundial se ha adaptado rapidamente a los cambios tecnoldgicos, mas alla
de una adaptacion de las herramientas tecnolOgicas en sus procesos de produccion,
la forma de vender esos productos al mercado ha sido prioridad en el mundo digital.
El turismo es un sector que no se ha estado ajeno a estos cambios y el escenario

actual de este sector es el resultado del aprovechamiento de los canales digitales.

Como resultado de esta transformacion nace un nuevo tipo de turismo que se
conoce como turismo digital, en el que los canales digitales juegan un papel
fundamental para la segmentacion de publico. Las redes sociales y Google son
algunas de las fuentes de informacidén que primero consultamos a la hora de
planificar un viaje o de dar nuestra opinidn sobre las experiencias vividas. (Blog
turismo, 2021).

El sector turistico se ha adaptado a la era digital de manera muy rapida. Las
transformaciones que se producen y las expectativas cada vez mas exigente de un
cliente, obligan a estar a la vanguardia frente a los cambios y adaptarse a ello, es por

esa razén que se evidencia la necesidad de desarrollar un plan de marketing digital
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gue comunique de manera eficiente a los clientes los productos y servicios de las
empresas turisticas.

1.3.2. IMPORTANCIA DEL MARKETING DIGITAL EN EL TURISMO

Las empresas turisticas necesitan comunicar los servicios que ofrece a los
consumidores, sin embargo, esta comunicacion debe ser clara y precisa, por ello el
internet se ha convertido en la herramienta primordial por el cual las empresas
turisticas han difundo sus servicios turisticos de forma clara y dindmica. Actualmente
muchos usuarios mantienen un feedback constante con las promociones y ofertas que

existen en el internet.

La aparicion del Marketing Online en el turismo ha provocado la modificacion
en la comunicacion entre la empresa y el cliente, reflejandose en nuevas
tendencias a la hora de buscar y seleccionar destinos, asi como devolver el

feedback de sus propias experiencias.

De esta manera el Marketing Online puede convertirse en una de las claves del
exito empresarial en el sector turistico, por la posibilidad que ofrece de una
mayor precision en la difusibn de contenidos, convirtiendose en una

combinacion perfecta. (Bitmarketing, 2019).

En el contexto turistico el marketing digital se ha convertido en una solucién ya que
permite a las pequefias empresas hacer frente a las grandes empresas del sector, en
las mismas condiciones de mercado, de tal manera que las empresas mejoran su nivel
de competitividad y Google juega un papel muy importante en este proceso ya que se

ha dado una especial atencidn a este sector en el internet.

Por otro lado, es cada vez mas fundamental la presion e implicacién que implementa
Google en el turismo. Participa e influye en los procesos de decisién sugiriendo
destinos, hoteles y permitiendo las reservas a través de su buscador. Incluso ha
lanzado Google Hotel Ads, su plataforma propia para anunciar hoteles y hacer

reservas sin salir del buscador. (Bitmarketing, 2019).
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1.3.3. SITUACION TURISTICA EN EL ECUADOR

Ecuador es un pais que posee una gama de riquezas naturales, culturales y
gastronomicas increibles en la region, a pesar de ser un pais pequefio situado en
América del Sur posee las potencialidades para ser un destino turistico en el mundo.
Sin embargo, es la crisis del covid-19 afectd principalmente el sector del turismo

debido al confinamiento por la grave crisis sanitaria.

El turismo en el Ecuador y en el mundo fue de los sectores que mas sufrié en
el afio de la pandemia del coronavirus. Sin embargo, en el 2020, sigui6 siendo
primero en la balanza de servicios. El cierre de fronteras y confinamiento causo
un decremento de 70,25% en la llegada de extranjeros al pais con respecto al
2019. La balanza turistica (la diferencia entre el ingreso de divisas y
egreso) aun es negativa en el 2021. Hay mas ecuatorianos que consumen y
viajan al exterior que extranjeros que visitan Ecuador; el ingreso de divisas en
el segundo trimestre del 2021 no llega ni a un tercio del ingreso en el segundo
trimestre del 2019. (Revista Gestion, 2021).

La crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 ha generado un impacto sin
precedentes en el sector turistico. A mediados de marzo de 2019, Ecuador
declaro el estado de emergencia sanitaria debido a la afectacién causada por
el COVID-19. De esta forma se paraliz6 casi al 100% el aparato productivo del
pais, cambiando la realidad y marcando fuertemente un antes y un después en

todas las actividades. (Ministerio de Turismo, 2021).

Ecuador no ha sido la excepcion frente a la caida de la economia mundial, segun
Ministerio de Turismo (2021) concluye que “el impacto de la pandemia ha supuesto
una caida del PIB de mas del 9%, siendo el turismo responsable en al menos un 10%
de dicha caida”, estas cifras reflejan la importancia del turismo en la economia del

pais y cdmo su decrecimiento afecta directamente en el PIB.

Es importante sefialar que el aporte del turismo al PIB pasé del 2,2% en 2019
a ser apenas el 1,1% en 2020, cuando el promedio de la regién oscila en torno
al 8% en Latinoamérica y en torno al 4% en América del Sur. (Ministerio de
Turismo, 2021).
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Los ingresos por actividades turisticas en el Ecuador reflejan un crecimiento hasta el
afio 2019, sin embargo, con la llegada la pandemia el afio 2020 refleja un
decrecimiento y con una leve recuperacion en el afio 2021. Asi mismo, desde la
perspectiva macroeconomica, el aporte del sector del turismo al producto interno bruto
ecuatoriano ha sido muy importante entre los afios 2016 al 2019, con un decrecimiento
en el afio 2020.

A nivel de pais, son varias las estrategias que se han adoptado en torno a la
recuperacion del sector turistico, el Gobierno nacional ha adoptado ha establecido una
serie de medidas con las que espera contribuir en el turismo a fin de que el rubro del

sector aporte significativamente al PIB.

Ademas, con el objetivo de mejorar la competitividad del destino, hemos
implementado una tarifa de “IVA cero” para los extranjeros que lleguen al
Ecuador y se alojen en establecimientos registrados en el Ministerio de
Turismo. Adicionalmente, para el 2022 se estableceran 12 fechas en las que el

IVA se reducira del 12% al 8% para fomentar el turismo interno.

Estas medidas, junto con una promocion efectiva y una inversion creativa y
eficiente nos permitiran fortalecer el sector turistico del Ecuador durante los

proximos afos. (Olsen , 2021).

El Ministerio de Turismo, en su afan de repotenciar el sector turistico ha establecido
una serie de estrategias que segun el ministro van a ser ejecutados, a continuacion,
se describe e de las estrategias que concuerdan con el presente proyecto y que por

los antecedentes expuestos a lo largo del capitulo.

Creacién de la Marca Pais: Ecuador se merece una marca pais que represente
justamente nuestras exportaciones, nuevas inversiones y por supuesto, la
atraccion de turismo de alta calidad. En enero arrancamos con el desarrollo de
una nueva Marca Pais que sera manejada responsablemente y de manera

apolitica para que responda los intereses de los ecuatorianos.

Participacion en ferias de turismo internacionales: Estaremos participando de
manera agresiva en las ferias internacionales mas importantes del mundo.

Trabajaremos en conjunto con el sector privado para fortalecer los vinculos
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comerciales. Ademas, tendremos visitas comerciales, viajes de familiarizacion
y de prensa internacional. Vamos a ver mas sobre Ecuador en los medios mas
importantes del mundo y ademas tendremos a mas personas influyentes
hablando sobre lo maravilloso que es nuestro pais, nuestra gastronomia y

nuestra gente. (Olsen , 2021).

De acuerdo al andlisis, segun los indicadores en torno al turismo en el Ecuador y su
incidencia en la economia, es importante implementar estrategias que permitan
reactivar este sector y el presente proyecto tiene un especial énfasis en el disefio de
un plan de marketing digital para el posicionamiento estratégico de la hosteria Urku
Wasi en mercados internacionales, utilizando canales digitales los cuales en la

actualidad tienen mayor incidencia en los consumidores.

El Turismo tiene potencialidades en la contribucion para el sector econdémico, siendo
un sector diferente a las actividades economicas tradicionales genera importantes
puestos de trabajo, segun Proafio Lucero et al (2021) manifiesta “La generacion de
divisas y el crecimiento econdmico basado en «nuevos sectores» —con la creacion de
nuevos puestos de trabajo— son dos de los potenciales efectos mas importantes del

desarrollo del sector turistico en una economia”. (pag. 32).

El Ecuador, un pais con una estructura productiva muy dependiente del sector
primario, con la necesidad de diversificar su matriz productiva y generar nuevos
ingresos que mejoren su economia, ha impulsado una serie de iniciativas con
el objeto de impulsar el sector turistico como forma de contribuir directamente

en la economia. (Proafio Lucero et al, 2021, pag. 34).

Es importante considerar la relacion que guarda el plan de marketing digital con el
posicionamiento estratégico, en donde el plan de marketing digital se encarga de
orientar sobre las acciones que se van a ejecutar en los diferentes canales digitales y
el posicionamiento estratégico se encarga de comunicar la marca y los valores

diferenciadores de los servicios turisticos.

Por consiguiente, el autor llegé a la conclusion de que tanto el marketing digital
como el posicionamiento se relacionan entre si y generarian un impacto
positivo para la empresa si utliza las plataformas digitales; en donde,

obtendrian una mejor visibilidad, interactividad y, por ende, una imagen propia
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de la marca en la mente de los consumidores que de cierta manera le permitiria

diferenciarse frente a la competencia. (Gutierrez & Pérez, 2021).

En la actualidad, con el crecimiento de la tecnologia, se evidencia la necesidad de
digitalizar los servicios turisticos, por lo tanto, el disefio de un plan de marketing digital
para la hosteria Urku Wasi, es importante por los antecedentes antes descritas, la
pandemia ha influenciado negativamente en las operaciones turisticas y el marketing
digital va a permitir llegar a nuevos mercados, en este caso a Quebec Canada, donde
se va a llevar a cabo el posicionamiento estratégico. Para Nufiez Porras (2022)
concluye “Para la directiva de Iberostar, “digitalizacion y marca son dos palancas
transformadoras muy potentes en esta nueva era”, ya que segun explico, la

digitalizacion ha facilitado la comunicacion directa de los hoteles con el consumidor”.
1.3.4. VENTAJA COMPETITIVA

El presente proyecto de investigacion consider6 como ventaja competitiva de la
Hosteria Urku Wasi sus instalaciones que estan construidas con forma de domos, los
mismos que sobresalen y se diferencia de sus competidores directos y que se
encuentran ubicados alrededor de la cuenca del Lago San Pablo. Asi mismo otra de
las ventajas competitivas que se considero es su ubicacion estratégica en la parte alta
de la comunidad de Tocagon, con una vista panoramica al Lago San Pablo y de frente
al volcan Imbabura. Segun el sitio Gerencie (2022) concluye “La competitividad se
basa en la capacidad de la empresa o del pais para hacer las cosas mejor, ya sea
porque tiene mas tecnologia o mas innovacién, o por que implementa procesos y

procedimientos que permiten mayor productividad”.
1.3.5. VENTAJA COMPARATIVA

La ventaja comparativa de la Hosteria Urku Wasi, se expresa en los precios accesibles
por los productos y servicios que ofrece, en este sentido, al estar ubicado en un sector
rural del canton Otavalo, los costos de produccién son relativamente bajos y por lo
tanto puede operar en el mercado con ofertas y promociones que llaman la atencién
de los clientes. Para Santaella (2022) “Esta ventaja lo ubica en un nivel mas
competitivo en el mercado internacional e incide directamente en la rentabilidad y

crecimiento econémico”.
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1.3.6. INCIDENCIA DE LOS MERCADOS INTERNACIONALES

Segun santandertrade.com (2022) Canad& experimentd una reduccién de 12.5% en
sus exportaciones en el afio 2020, en comparacion al afio 2019, en cuanto a las
importaciones se registré una reduccion del 10.7%. Al ser Canada un neto en dicho
afio se present6 un déficit ya que las importaciones fueron de USD 90.100 millones
frente a los USD 84.400 millones en exportaciones, segun el sitio web menciona que
este fendmeno se debid a la baja en los precios de los hidrocarburos y a las tensiones
gue mantuvo con su socio comercial (Estados Unidos). Por otro lado, entre Canada y
la Unién Europea entrd en vigor luego de ser ratificado por los paises miembros y
como consecuencia se eliminaron el 98% de los aranceles. EL CUSMA, es otro
acuerdo entre Canada, Estados Unidos y México del cual existen muchas expectativas
en torno al refuerzo del comercio entre los miembros. Segun las estimaciones del
Banco mundial el déficit comercial de Canada al afio 2020 se determin6 el 2% del
producto interno bruto. El sector de los servicios y de transporte hasta el afio 2020 no
presentaba mejorias, sin embargo, el sector de los servicios comerciales se registro

muy por encima de los valores de los afios anteriores.
1.3.7. INDICADORES ECONOMICOS DE CANADA

Segun Datosmacro.2022, el producto interno bruto de Canada crecié en un 0,8%
respecto al cuarto trimestre del afio 2021, sin embargo, el crecimiento es menor ya
gue en el cuarto trimestre del afio 2021 el crecimiento fue de 1,6%, por consiguiente,
el crecimiento registrado para el primer trimestre del afio 2022 no fue satisfactorio. En
cuanto a la variacion interanual del producto interno bruto fue del 2.9%, porcentaje
gue refleja 3 décimas menos que la del dltimo trimestre del afio 2021, el cual fue de
3.2%.

En el dltimo trimestre del afio 2021 el valor del PBI canadiense fue de 450.603 millones
de euros y segun este sitio, Canada llegé a ocupar el puesto 53 como la 8va economia

para ese trimestre.

La cifra del PIB en el cuarto trimestre de 2021 fue de 450.603 millones de euros,
con lo que Canada se situaba como la 8% economia en el ranking de PIB
trimestral de los 53 paises que publicamos. Finalmente, en referencia al PIB

per céapita, en el primer trimestre del afio 2022 se registro el valor de 11.782 k
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euros, con una diferencia mayor de 1.995 k euros que se registré en mismo

trimestre del afio 2021.
1.4. CONCLUSION DEL CAPITULO

Tras el andlisis de las fuentes bibliogréaficas en referencia al tema del presente trabajo
de investigacion, se ha determinado un sdlido fundamento tedrico, los cuales fueron

recabados de libros, sitios web, revistas cientificas, trabajos de tesis, entre otros.

El marco tedrico del proyecto se constituye como la base que permitira la aplicacion
de la metodologia, donde se llevara a la aplicacion de los instrumentos de

investigacion para llegar a comprobar la hipotesis de la investigacion.

El presente capitulo ha permitido definir el concepto del marketing digital y la forma
como esta nueva forma de marketing ha influido el desarrollo econémico de las
empresas en la actualidad y por ende la importancia que toma en el proyecto de disefio

de plan de marketing digital para la hosteria Urku Wasi.

El posicionamiento estratégico es otro de los conceptos que ha sido definido y donde
se ha abordado la forma en que influye en el proceso de introduccidén de una marca a
un segmento de mercado y especificamente se ha llegado a determinar la importancia
gue ha tomado en los dltimos afios y como muchas empresas ecuatorianas han

desarrollado el concepto de posicionamiento.
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CAPITULO I

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. MATRIZ DE INFORMACION PRIMARIA

La matriz de informacion primaria es una descripcion del disefio de la investigacion,
gue orientd de manera general la estructura de la investigacion, donde como métodos
y técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la entrevista al Gerente Propietario de
la Hosteria Urku Wasi y la encuesta a los clientes de la Hosteria; en el procedimiento
se llevo a cabo la caracterizaciéon de la empresa en funcion del Disefio de un Plan de
Marketing Digital.

Figura 1

Matriz de Informacion Primaria

O )

:] clientes de la Hosteria

3|

ropietario de la nosteria
®»| TECNICAS Urku Wasi FODA

3|

de Plan de Marketing Digital
para el Posicionamiento :}
estratégico

Validacion.
Aplicacion del instrumento

MATRIZ DE
INFORMACION
PRIMARIA
n@ - - . <
-Tecnoldgico ST
-Turistico B : uebec-Canada
\ ), Poggtlzggn;lc%nto de la Hosteria
9 Urku Wasi

Nota. En el esquema se presenta la organizacion de la informacién y los diferentes
procesos por los cuales el trabajo de investigacion se llevé a cabo. Fuente.
Elaboracion propia.
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2.2. ENFOQUE, TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

2.2.1. ENFOQUE CUANTITATIVO

La investigacion cuantitativa se enfoca en medir variables usando un sistema
numeérico, analizando estas medidas por medio de modelos estadisticos establece
relaciones y asociaciones entre las variables. Es decir, se utiliza técnicas de
recoleccion de datos, para probar hip6tesis con base en la medicién numérica y el
analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias

En este contexto, en el presente trabajo de investigacion se recabd datos estadisticos
por medio de la aplicacion de la encuesta a una muestra de la poblacion de clientes
de la Hosteria Urku Wasi y la informacion obtenida permitié medir los patrones de
comportamiento y tendencias de los clientes, asi mismo, permitié probar la hipotesis
gue se planted previamente en referencia al Disefio de un Plan de Marketing Digital

para el Posicionamiento estratégico en Quebec-Canada de la Hosteria Urku Wasi.
2.2.2. ENFOQUE CUALITATIVO

El presente trabajo de investigacion considera el enfoque cualitativo con el fin de
recolectar datos econémicos, sociales y culturales del entorno donde esta ubicado la
Hosteria Urku Wasi, esta informacion permite delimitar las preguntas de investigacion
al momento de andlisis de los resultados, el instrumento que se aplica para este fin es

la entrevista que se aplica al Gerente Propietario de la Hosteria Urku Wasi.

Méas alla de las diferencias e interpretaciones que se genera en referencia al enfoque
cuantitativo y cualitativo el presente trabajo de investigacién considerd la importancia
de ambos enfoques y su aplicacién permitié la obtencion de resultados fiables para

dar respuesta a las preguntas plateadas en el proyecto.
2.3. TIPO DE INVESTIGACION

El disefio experimental permite la manipulacion de la variable independiente, con la
finalidad de determinar el grado de incidencia que tiene sobre la variable dependiente,
es decir, se identifica las causas, para analizar las consecuencias de la manipulacion

realizada sobre la variable dependiente.
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El proyecto de investigacion consideré la aplicacion del disefio de investigacion
experimental y se procedi6 a la manipulacién de la variable independiente “Disefio de
Plan de Marketing Digital” y se midi6 el peso que tiene sobre la variable dependiente
“Posicionamiento Estratégico”, de manera que el disefio experimental aporté a la

comprobacion de la hipotesis planteada.
2.4. DISENO DE INVESTIGACION

El trabajo de investigacion se fundamento en la investigacion mixta, donde el enfoque
cuantitativo permitié obtener datos numeéricos a través de datos estadisticos, hasta
llegar a comprobar la hipétesis planteada, siendo la principal herramienta de
recoleccion de datos la encuesta, la cual se aplicdé a una muestra de la poblacion total

gue estuvo conformado por los clientes los clientes de la hosteria.

Por otro lado, el enfoque cualitativo, permitié analizar el entorno social y respondi6 a
la necesidad de profundizarse en la realidad social del entorno de la Hosteria Urku
Wasi, asi mismo, desde la perspectiva del enfoque cualitativo se aplico la entrevista
al gerente propietario de la hosteria Urku Wasi. De este modo la investigacion mixta,
mas alla de las definiciones en torno a su enfoque, permitiéo obtener una perspectiva
mas amplia del presente proyecto de investigacion, ademas los resultados obtenidos

fueron aproximaciones con margenes de error minimos.
2.5. METODO DE LA INVESTIGACION

Los métodos se refieren a los procedimientos, técnicas o herramientas utilizados en
el proyecto de investigacion los cuales son aplicados para alcanzar los objetivos del
proyecto, dichos métodos se aplicaron a través de la observacion del entorno de la
hosteria, asi mismo se aplicaron en la recopilacién de datos estadisticos los cuales

fueron analizados a fin obtener resultados en funcién de los objetivos.

La importancia de los métodos para el presente trabajo de investigacion radica en la
forma como se utilizaron los enfoques cuantitativo y cualitativo, debido a que el
proyecto considero la aplicacion de los 2 enfoque se hizo la combinacién de ambos,
con la finalidad de abordar de forma méas amplia el problema planteado por el proyecto

y para la obtencién de los resultados para comprobar la hipétesis planteado.
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2.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

Las técnicas e instrumentos de recoleccion en el presente proyecto de investigacion
han provisto las orientaciones necesarias para reunir la informacion, los mismos que
dieron respuesta a los problemas planteados y de este modo permitieron alcanzar los
objetivos propuestos, en cuanto a las técnicas se utilizaron la encuesta y la entrevista

y como instrumentos se aplicaron el cuestionario y la guia de entrevista.
2.6.1. ENTREVISTA

Para la realizacion de la entrevista, se consideré el enfoque cualitativo el cual busca
informacion sobre los fendmenos sociales en torno al objeto de investigacion, con la
aplicacion de la entrevista al Gerente Propietario de la Hosteria Urku Wasi, se busco
determinar el impacto de la variable independiente sobre la variable dependiente, éste
proceso se llevd a cabo tomando en cuenta que para alcanzar los objetivos del
proyecto, los datos cuantitativos no serian suficientes para profundizar en la realidad

social del entorno donde opera la hosteria.

La entrevista se aplico al Gerente propietario de la Hosteria Sacha Wasi, a quien se
le procedid a realizar preguntas formuladas previamente mediate una guia de
entrevista, dichas preguntas estuvieron orientadas a recabar informacion del
entrevistado en temas econdmicos, sociales y culturales del entorno externo de la
hosteria, los cuales influyen en la situacion de la empresa. Asi mismo, cabe resaltar
gue la entrevista se llevd a cabo en las instalaciones de la hosteria para lo cual se

agendd una cita con el propietario y se establecié un tiempo de 1 hora.
2.6.2. ENCUESTA

Esta técnica muy utilizada en la investigacion consistio en la observacion directa de la
realidad social y permitio captar situaciones, hechos y opiniones que orientaron a
seguir las pistas de los cambios de conocimientos, actitudes, valores sociales y
conductas para luego relacionarlos con indicadores que evidenciaron la opinion de

una poblacion, para determinar cuéles son esas corrientes de opinidbn mayoritarias.
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El proyecto de investigacion aplico la técnica de encuesta, dirigido a los clientes de la
hosteria, la misma que consta de 10 preguntas cerradas. Dichas preguntas estan
estructuradas con un enfoque cuantitativo, es decir se buscé informacion numérica
acerca de las tendencias y preferencias de los clientes, esta informacion permitio
comprobar la hipotesis que se plante6 previamente. La encuesta se llevo a cabo un

fin de semana donde se observé mas afluencia de turistas.

La aplicacidon de la encuesta se llevé a cabo en las instalaciones de la Hosteria Urku
Wasi, con la utilizacion de la encuesta; asi mismo se llevé a cabo la encuesta virtual

a través del envio del enlace del cuestionario por diferentes canales digitales.
2.6.3. CUESTIONARIO

El cuestionario del proyecto de investigacion, consta de 14 preguntas, los cuales estan
fundamentados en la escala Likert que permite a los encuestados calificar sus
respuestas. Cada pregunta consta de 5 puntos que permite identificar el grado de
acuerdo o desacuerdo de los clientes, los cuales tienen que ver directamente con la

hosteria.
2.6.4. GUIA DE ENTREVISTA

Para la realizacion de la entrevista, previamente se elabor6 una guia de entrevista, la
cual se fundamentd en la entrevista estructurada, las preguntas fueron delimitadas de
acuerdo a los objetivos de la investigacion, para esto, se disefié una breve introduccion
en torno al sector turistico en el Ecuador y enseguida se plante6 el dialogo con la

formulacion de preguntas cerradas y finalmente se concluyé con la despedida.
2.7. VALIDACION DE EXPERTOS

Previo a la aplicacion de la encuesta y la entrevista se llevd a cabo el proceso de
validacion de los instrumentos, donde se obtuvo los juicios de valor de docentes a
tiempo completo de la Universidad de Otavalo quienes son expertos en el tema de
investigacion del presente proyecto, por lo tanto los criterios de los expertos en
referencia al cumplimiento de los requisitos del cuestionario se fundamenté en los
objetivos propuestos en el proyecto, de tal manera que cada una de las preguntas

fueron disefiadas en funcion de llegar a probar la hipétesis.
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El primer experto quien validd las herramientas de recoleccion de datos, es el Msc.
Santiago Nufez, quien es profesor de tiempo completo de la Universidad de Otavalo,
la Msc. Belky Orbes es la segunda experta quien validé las herramientas y finalmente

la Dra. Lidia Diaz es la tercera experta quien aval6 las herramientas.
2.8. POBLACION Y MUESTRA
2.8.1. POBLACION

Segun los registros de recepcion de la hosteria, la capacidad total de la hosteria es
de 30 personas, en el que se observa un promedio de 4 clientes diarios entre semana
y los viernes y sdbados un promedio de 20 clientes, desde esta perspectiva el presente
proyecto de investigacion determind que la poblacion o universo de investigacion, esta
constituido por un total de 240 clientes mensualmente, los cuales comprenden entre

las edades de 15 a 60 afios entre clientes nacionales y extranjeros.
2.8.2. MUESTRA

Para determinar la muestra, se aplico la siguiente formula:

B N
T (E)2(N—-1)+1

n

Donde:

n= Tamafo de la muestra
N= Poblacion o universo
E= Error admisible

El presente proyecto de investigacion consideré un margen de error del 5%.

~ 240
"= 00520240 — 1) + 1

B 240
©0.0025(239) + 1

n

n =151
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2.9. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL DE LA ORGANIZACION
OBJETO DE ESTUDIO

El proyecto de investigacion llevé a cabo un diagndstico de la hosteria Urku Wasi,
donde se determiné las falencias y las ventajas que tiene la hosteria, a fin de corregir
dichas falencias y fortalecer los aspectos positivos, para ello se recolecté todos

aquellos datos concernientes a la empresa en cuanto a su estructura y su entorno.

2.9.1. INFORMACION Y CONTACTO

v Propietario: Edward Barragan.

<

Direccién: Panamericana Norte San Rafael de la Laguna, Otavalo 100450
v Telf.: 098 081 3083

2.9.2. MISION

La misién de la hosteria Urku Wasi responde a tres preguntas fundamentales:
¢, Quiénes somos?, ¢qué hacemos?, ¢ por qué estamos aqui? y en funcién de los
cuales se establecio las respuestas y se disefié tomando en cuenta el sector a donde
pertenece la actividad comercial de la empresa, los productos y servicios que ofrece

y la forma como la hosteria se relaciona con el entorno social.

“Somos un proyecto etno turistico con enfoque ambiental y cultural, dedicado a
promover el turismo y el desarrollo comunitario, entablando la vivencia cultural dentro

de la comunidad Kichwa Otavalefia de Tocagén Alto”.
2.9.3. VISION

La vision de la hosteria Urku Wasi, es una imagen de si misma dentro de un periodo
de tiempo, es una proyeccion de la empresa en relacion a su crecimiento, a partir la
cual se desprenden cada una de las decisiones y acciones a ejecutar, asi mismo, cabe
resaltar que el presente proyecto de investigacion tiene una estrecha relacion con la

vision de la hosteria.

“Urku Wasi se convertira en un centro turistico importante que genera desarrollo
dentro de la comunidad donde se encuentra, apoyando mediante el consumo de

productos agricolas, revalorizacion de la cultura y cuidado de la naturaleza”.
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2.9.4. OBJETIVO

Fortalecer el desarrollo turistico mediante el trabajo con la comunidad, mediante la

promocion de la vivencia cultural y proteccion de la naturaleza.
2.9.5. VALORES

Los valores de la hosteria Urku Wasi, se definen como la personalidad con la que se
presentan a sus clientes, los mismos que influyen en el segmento de mercado, dichos
valores rigen como una practica diaria y deben ser adoptados por todo el personal de
la hosteria.

e Puntualidad

e Transparencia

e Honestidad

e Responsabilidad Social

e Confianza

e FEtica

e Calidad

e Inclusion

e Solidaridad.

e Interculturalidad.
e Humildad.

2.9.6. ORGANIGRAMA

En la Figura 2 se puede apreciar, la distribucion de las funciones desde la

administracion, hasta las funciones de los empleados.
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Figura 2

Organigrama

GERENTE
PROPIETARIO "1 -Innovacioén
-Juridico legal
* *
RECEPCION CAGTEONE A MANTENIMIENTO SEGURIDAD A
] I T 7

-Reserva de -Restaurant.
habitaciones -Bar -Instalaciones -Guardia de
-Eventos -Cocina eléctricas. seguridad
sociales -Banquetes -Gasfitero.
-Grupos -Bebidas -Maestro albaiiil

Nota. Elaboracion propia.
2.10. CULTURA ORGANIZACIONAL

La Hosteria Urku Wasi considera la cultura organizacional como uno de los pilares
fundamentales para su desarrollo, por lo tanto, la cultura organizacional de la hosteria
esta ligado estrechamente con el logro de los objetivos, son normas internas que rigen
la forma del desempefio de las actividades asignadas y la forma cémo las personas

gue el personal se socializan entre siy con los clientes.

La cultura organizacional de la Hosteria Urku Wasi, tiene un enfoque con especial
énfasis en el logro de los objetivos, constante innovacion de productos y servicios
turisticos, asi mismo se basa en la responsabilidad ética con los clientes con respecto
al cumplimiento de los tiempos y la calidad que se ofrece. Todos los factores descritos
anteriormente son ponderados por el personal administrativo, empleados y toda

persona que de una u otra manera se involucra en las operaciones de la hosteria.
2.11. LOGOTIPO

En la Figura 3 se aprecia el logotipo de la hosteria el cual es el sello distintivo en los

diferentes canales digitales.
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Figura 3

Logotipo

e
RKU WASI

Nota. https://www.facebook.com/urkuwasi/photos/a.623314484436485/1941732445928009/
2.12. PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA HOSTERIA URKU WASI

2.12.1. Cabafias domo de super adobe.

Las cabafias de super adobe son habitaciones construidas a base de barro y su disefio
se basa en un elegante domo, sus acabados y decoraciones tienen un toque moderno
y tradicional.

A continuacion, en la Figura 4 se puede apreciar las habitaciones de super adobe, los

cuales tienen mucha demanda por los clientes que visitan.
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Figura 4

Habitaciones de Super Adobe

ttps://www.tfacebook.com/urkuwasi/photos/a.1939193989515188/4811636985604193/

2.12.2. Catso Wasi

El catso wasi, es una habitacion adaptada de la carroceria de un vehiculo Volkswagen
escarabajo, el exterior lleva disefios abstractos y el interior cuenta con acabados en
totora.

A continuacion, en la Figura 5 se aprecia el Catso Wasi.

Figura 5

Catso Wasi

g v =i 1% , 1 = y
A : T Ah & »
A oo e Ll e [\ W “ ol

Nota. Archivo Hosteria Urku Wasi
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2.12.3. Convi Wasi

El convi wasi, es un dormitorio adaptado en la estructura de un vehiculo tipo convi
Volkswagen, el exterior lleva colores y disefios abstractos y su interior cuenta con un

dormitorio decorado con totora.
En la Figura 6 se expone el interior del Convi Wasi.

Figura 6

Convi Wasi

Nota: Archivo Hosteria Urku Wasi

2.12.4. Balsas de totora

Las balsas de totora son pequefias canoas construidas con totora, se desplazan con
la ayuda de un remo y sus actividades se llevan a cabo en la laguna San Pablo, son

disefiadas para una sola persona y para grupos.

A continuacion, en la Figura 7 se expone la balsa de totora.
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Figura 7

Balsa de Totora

rrrrrrrrrrrr
i

Nota: Archivo Hosteria Urku Wasi

2.12.5. Chalet Bambu.

Es una cabafa construida con bambd, tiene 2 plantas con habitaciones individuales y
dobles, las habitaciones son decoradas con toques modernos y tradicionales. Cuenta
con un mirador espectacular desde su balcon.

A continuacion, en la Figura 8 se expone las habitaciones construidas con bamba.

Figura 8

Chalet Bambu
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2.12.6. Urku Wasi Restaurant

El menu del restaurant de la hosteria es variado, ofrece desde platos tradicionales e

internacionales, la utileria para servir los menus se basa en disefios tradicionales.

En la Figura 9 se aprecia la imagen de uno de los menus que ofrece el restaurant de

la hosteria Urku Wasi.

Figura 9

MenuU Restaurante

Nota. Archivo Hosteria Urku Wasi

2.12.7. Picnics

Son carpas tradicionales instaladas en los exteriores de la hosteria, se lleva a cabo

actividades al aire libre, es una de los servicios mas solicitados por los clientes.

En la Figura 10 se expone la imagen de un area de picnic al aire libre que consta de

carpas al estilo nativo americano.
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Figura 10

Picnic

Nota. Archivo Hosteria Urku Wasi.

2.12.8. Cabalgatas

Consiste en paseos montando caballos, las rutas son dentro de la comunidad donde
esta ubicado la hosteria y en la parte alta. En la figura 11 se aprecia 2 turistas

cabalgando a caballo en uta de las rutas de la hosteria.

Figura 11

Cabalgata

Nota. Archivo Hosteria Urku Wasi.
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2.12.9. UBICACION GEOGRAFICA

e Pais: Ecuador

e Provincia: Imbabura
e Cantdn: Otavalo

e Parroquia: San Rafael

e Comunidad: Tocagén

2.12.10. BASES LEGALES

Son todos los documentos, que la ley exige para su funcionamiento, por lo tanto, la
hosteria cuenta con los permisos correspondientes y se encuentra dentro de las

normas juridicas establecidas y su desempefio es legal.

e RUC

e Permiso de funcionamiento.
e Permiso de los bomberos.

e Patente municipal.

e Registro turistico.

e Permiso de la comunidad

e Escritura publica de las instalaciones
2.12.11. MATRIZ BOSTON CONSULTIG GROUP (BCG)

El producto estrella de la hosteria Urku Wasi, son las habitaciones de super adobe,
los cuales los cuales tienen un disefio particular en forma de domos, los cuales son
la carta de presentacion de la hosteria; en cuanto a las interrogantes son las cabafias
recién construidas en la parte alta de la comunidad y que tiene poco tiempo brindando
Sus servicios y con una excelente proyecciéon debido a su acogida por parte de los
clientes; en la seccion de vaca lechera se encuentra la cabafia de bambu, la cual ha
mantenido su nivel de acogida; finalmente en la seccidn perros se encuentra las
artesanias que comercializa la hosteria en su galeria, las cuales han perdido su
participacion en el mercado debido a la aparicion de competidores directos con

productos similares. (Ver figura 12)
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Figura 12

Mtriz BCG

PARTICIPACION EN EL MERCADO

-Habitaciones Domo

CRECIMIENTO

Nota. En este esquema se presenta del producto estrella de la hosteria, los cuales
son las habitaciones domo ya que tienen una alta participacion en el mercado y un

rapido crecimiento. Fuente. Elaboracion propia.
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2.12.12. MATRIZ FODA

La matriz FODA permiti6 identificar la situacion interna, a través de la descripcion de
las fortalezas y debilidades que tiene internamente, asi mismo se hizo el analisis de
la situacion externa a través de la descripcion de las oportunidades y amenazas que
existen en torno a las operaciones de la hosteria. En este sentido se llegd a determinar
cada uno de los factores que permitieron tener una perspectiva clara de la situaciéon
real del objeto de investigacion.

A continuacion, en la figura 13 se expone la matriz FODA.

Figura 13

Matriz FODA

Nota. Elaboracion propia.
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2.13. CONCLUSION DEL CAPITULO

El trabajo de investigacion considerd el método cuantitativo por cuanto se requiere
recabar datos estadisticos con el fin de determinar la tendencia de los consumidores
en relacion a la aplicacion de la tecnologia para acceder a los servicios de la hosteria
a través de los diferentes canales digitales.

En el presente capitulo se concluyé la estructura organizativa de la hosteria Urku
Wasi, los servicios y productos que ofrece y la responsabilidad que asume con el
entorno social, a fin de establecer un adecuado disefio de plan de marketing que esté

acorde a las necesidades y proyecciones que tiene.

Con respecto a la recoleccion de informacion se delimitaron las herramientas de
recoleccion, tal como la encuesta y la entrevista, siendo aplicada la encuesta a una
muestra de poblacion de clientes de la hosteria y la entrevista aplicada al gerente

propietario.

Tras la construccion del marco metodoldgico del proyecto de investigacion, se
concluye con la aplicacion de la teoria en la practica, expresado en la forma como la
metodologia de la investigacion empleada de manera eficiente a la realidad del
problema de investigacion, ha orientado a seguir la ruta correcta para responder a la
hipétesis formulada, de manera que se ha constituido en el camino a seguir para
finalmente obtener los resultados que comprueban la viabilidad o no del disefio del
plan de marketing digital para el posicionamiento estratégico en Quebec-Canada de

la hosteria Urku Wasi.
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CAPITULO Il

3. PRESENTACION DE RESULTADOS

El proyecto considerd un universo de 250 personas como universo o poblacion a ser
encuestadas, sobre este universo se aplico la formula para obtener la muestra de
150,234. En este sentido la encuesta se realizé a 150 personas, de los cuales 88
encuestas se hicieron de forma fisica y 63 encuestas se hicieron de forma online

utilizando el Google Forms.

En la figura 14 se aprecia la participacion de los encuestados en la plataforma Google

Forms.

Esta encuesta se aplico con el objetivo de determinar cual es la estrategia digital
Optima para el posicionamiento estratégico de la hosteria Urku Wasi. A continuacion,
se presenta el andlisis de los resultados que se obtuvieron en cada pregunta del
cuestionario, el primer grafico de barras presentado en el andlisis corresponde a los
resultados de la encuesta fisica, seguido del grafico de pastel que corresponde a los

resultados de la encuesta virtual.

En la primera pregunta uno ¢ Usted conoce la Hosteria Urku Wasi? Se busco saber,
si el encuestado conoce la hosteria debido a que las siguientes preguntas desprenden
de esta respuesta, evidentemente la encuesta se llevo a cabo en las instalaciones de
la hosteria y la encuesta virtual se envio a personas que habian visitado alguna vez la
hosteria y el resultado lo refleja en un 91% y 96,6% de los encuestados afirmaron que,

si conocen, frente a un 9% y 3.40% que afirmaron no conocer la hosteria.

En este sentido, de acuerdo a los resultados se puede observar que la hosteria tiene
un buen nivel de posicionamiento entre sus clientes. De la misma manera, el plan de
marketing digital busca llevar a cabo un posicionamiento estratégico en enfocado en

el mercado de Quebec Canada.
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Figura 14

Resultado Tabulacién Pregunta 1

Serie 1

ES| mNO

Nota. El resultado con mayor porcentaje de color azul del gréafico, corresponde a las

respuestas afirmativas en la encuesta fisica. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 15

Resultado Tabulacion Pregunta 1

1. ;Usted conoce la Hosteria Urku Wasi?
63 respuestas

®si
@® No

Nota. Con un resultado similar el resultado con mayor porcentaje de color azul,
corresponde a las respuestas afirmativas y corresponde a la encuesta virtual. Fuente.

https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqqgb33X6 TOJEvD1ikoqg2Vg93nIElo/edit

#responses

En la segunda pregunta ¢ Por qué medio llegé a conocer la hosteria Urku Wasi?, el
buscador de Google es el medio por el cual los usuarios han llegado a obtener

informacion sobre la hosteria, en un 34.09% con respecto a la encuesta fisica y 36.5%
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de la encuesta virtual con mayor grado de utilizacion de este buscador, en este
sentido, de acuerdo al resultado obtenido, es evidente la necesidad de potenciar el
posicionamiento estratégico a través del buscador, el cual mediante una efectiva
aplicacion de las estrategias. EI momento que los usuarios busquen informacion en

relacién a la hosteria, desplegara el enlace dentro de las primeras opciones.

Figura 16

Resultado Tabulacién Pregunta 2

Serie 1

9.09%

11.36%

17.04%
B Redes Sociales B Buscador de Google  Tripadvisor
B Trivago B Booking

Nota. La mayoria de los encuestados de forma fisica respondieron que llegaron a
conocer la hosteria por medio del buscador de Google y esta representado de color

rojo en el gréfico. Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 17

Resultado Tabulacién Pregunta 2

2. ¢Por qué medio llegé a conocer la hosteria Urku Wasi?

63 respuestas

@ Redes sociales

@ Buscador de Google
Tripadvisor

@ Trivago

@ Booking

v

Nota: En cuanto a la encuesta virtual los resultados reflejan un alto porcentaje en el

buscador de Google, el cual esta representado de color naranja en el grafico. Fuente.
https://docs.google.com/forms/d/1IKwi5CP2w4EisdWqgb33X6TOJEvD1ikoqg2Vgo3nl

Elo/edit#responses.

En la tercera pregunta ¢ Esta usted satisfecho con los servicios que brinda la hosteria
Urku Wasi?, el resultado obtenido en mayor grado es el de la opcién satisfecho con
en un 56,61% en la encuesta fisica; por otro lado, en la encuesta virtual se obtuvo el
resultado con mayor grado en un 34.9% de muy satisfecho. En este contexto, el
resultado muestra un grado de satisfaccion aceptable con respecto a los servicios que
presta la hosteria, sin embargo, hay resultados que se encuentra por debajo de la
media y el plan de marketing se enfocara en mejorar esos resultados; asi mismo los
resultados reflejan la necesidad de posicionar estratégicamente en otros mercados

como es el Quebec-Canada donde se podria tener los mismos resultados.
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Figura 18

Resultado Tabulacion Pregunta 3

Serie 1l

12.50% 2.27%
5.68%

B Extremadamente Satisfecho B Muy Satisfecho

m Satisfecho B Poco Satisfecho

M Nada Satisfecho
Nota. El color verde del gréfico representa en mayor porcentaje al grado de
satisfaccion de los clientes con los servicios de la hosteria. Fuente. Elaboracion

propia.

Figura 19

Resultado Tabulacion Pregunta 3

3. ¢Estd usted satisfecho con los servicios que brinda la hosteria Urku Wasi?

63 respuestas

@ Extremadamente satisfecho
@ Muy satisfecho

() Satisfecho

@ Poco satisfecho

@ Nada satisfecho

Nota. El color naranja en el grafico representa a la opcién de muy satisfecho en la
encuesta virtual, lo cual es un resultado aceptable seguin las expectativas.
Fuente.https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqqb33X6TOJEvVD 1likoqg2
Vg93nlElo/edit#responses.

En la cuarta pregunta ¢ Como considera los precios en los servicios de la hosteria? Se

busc6 determinar el nivel de apreciacion que tienen los clientes de la hosteria en
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relacidon a los precios, donde el 53.40 % de los encuestados de forma fisica afirman
gue son accesibles, la misma tendencia se refleja en el resultado de la encuesta
virtual, dentro del pardmetro de los resultados también se evidencia que hay un
porcentaje importante de clientes que opinan que los precios de la hosteria son nada
caros, esto evidencia que hay una muy buena apreciacién de los precios, lo cual sera
uno de los elementos que aportard en el plan de marketing para lograr el
posicionamiento estratégico. No obstante, hay que mejorar los precios con paquetes
promocionales, ofertas y descuentos con los que se atraera mas clientes.

Figura 20

Resultado Tabulacion Pregunta 4

Serie 1
2.27% 9.09%

M Extremadamente caros B Muy caros H Precios accesibles

W Poco caros B Nada caros

Nota. El color verde del grafico corresponde a la opcion de precios accesibles

planteada en la encuesta fisica. Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 21

Resultado Tabulacion Pregunta 4

4. ;Como considera los precios en los servicios de la hosteria?

63 respuestas

@ Extremadamente caros
@ Muy caros
Precios accesibles
@ Poco caros
@ Nada caros

Nota. El color amarillo del grafico representa un porcentaje mayoritario que
corresponde a la opcion de precios accesibles en la encuesta planteada virtualmente.
Fuente.https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqgb33X6TOJEvD1ikoqg2Vg9o3nl

Elo/edit#responses

En la quinta pregunta ¢ Qué promedio de dinero estaria usted dispuesto a pagar por
un paquete de una noche, incluidos los servicios en una habitacidn de la hosteria Urku
Wasi? Se busco determinar el promedio de dinero que los clientes estan dispuestos a
pagar por una noche de hospedaje incluido el desayuno, este resultado se vincula el
resultado anterior, en donde se buscé determinar grado de apreciacién con respecto
a los precios de los servicios de la hosteria, en este sentido los resultados obtenidos
reflejan la coherencia de sus afirmaciones, ya que al ser la afirmacion gastar entre 125
a 150 dolares expresado en porcentaje en un 68.18% en la encuesta fisica 'y en un
36.5% en la encuesta virtual es el resultado que sobresale corrobora de que los
precios no son muy caros, por lo tanto es otro de los elementos que el plan de
marketing considera para llevar a cabo el posicionamiento estratégico de la hosteria.
Otra de las tendencias que se busaca con esta pregunta es determinara cual es el

nivel social de los clientes de la hosteria.
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Figura 22

Resultado Tabulacion Pregunta 5

Serie 1

5.68% — 3 40%
5.68%

H1253150 ®100a125 ®m75a100 m50a75 mM25a50

Nota. El resultado de la encuesta fisica con respecto al monto que los clientes estan
dispuestos a gastar, esta representado de color azul en el grafico y corresponde a un

porcentaje mayor sobre las demas opciones. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 23

Resultado Tabulacion Pregunta 5

5. ¢Qué promedio de dinero estaria usted dispuesto a pagar por un paquete de una noche,

incluidos los servicios en una habitacién de |a hos...Escoja un rango de la siguiente lista de opciones.
63 respuestas

@ 125 a 150 dolares

@ 100 a 125 délares
75 a 100 dolares
@ 50 a 75 ddlares
‘ @ 25 a 50 délares

Nota. En la encuesta virtual el resultado mayoritario para la pregunta planteada en
relacion al monto que los clientes estarian dispuestos a gastar, esta representada de
color azul 'y corresponde a un porcentaje  mayoritario.  Fuente.
https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqqb33X6TOJEvD1likoqg2Vg93nl

Elo/edit#responses.
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En la sexta pregunta ¢, Cudl es el grado de facilidad que usted considera para recordar
y reconocer la marca Urku Wasi?, se busca determinar el impacto que tiene la marca
en las personas y la forma como influye al momento de recordar la marca, en este
sentido los resultados obtenidos en la encuesta fisica refleja un 62,50% de
encuestados que afirman que es facil recordar, asi mismo en la encuesta virtual el
resultado obtenido es de un 33,3% lo que evidencia que tiene la marca tiene
caracteristicas aceptables para ser considerado en el plan de marketing digital. No
obstante, el plan el proyecto considera que se debe trabajar en lo que respecta en los
colores del logo ya que son elementos claves que dan imagen y personalidad una

empresa.

Figura 24

Resultado Tabulacion Pregunta 6

Seriel
5.68%

2.27%

B Demasiado Facil B Muy Facil ® Facil B Poco facil ® Nada facil

Nota. El color azul con un porcentaje mayoritario representa el grado de facilidad que

consideran los clientes para recordar la marca Urku Wasi. Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 25

Resultado Tabulacion Pregunta 6

6. De la siguiente lista de opciones ;Cual es el grado de facilidad que usted considera para

recordar y reconocer la marca Urku Wasi?
63 respuestas

@ Demasiado facil
@ Muy facil
Facil
@ Poco facil
@ Nada facil

A
4

Nota. El color amarillo representado con un porcentaje mayoritario, corresponde al

grado de facilidad que los clientes de la hosteria consideran para recordar la marca
Urku, resultado que es muy aceptable para las expectativas del propietario. Fuente.
https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqqb33X6TOJEVD 1ikoqg2Vg93nl

Elo/edit#responses.

En la séptima pregunta ¢ Desearia usted que la hosteria tenga su propia pagina web?,
Lo que se busco con esta pregunta es determinar el grado de aceptacion que tiene un
sitio de interaccion para los clientes. El resultado obtenido es contundente con un
92,04% de encuestados de forma fisica, quienes manifiestan el deseo de querer que
se realice un sitio web propia de la hosteria, asi mismo en lo que respecta a la
encuesta virtual refleja un 95,2% de clientes que si quieren interactuar a través de una
pagina web con la hosteria. Evidentemente, de acuerdo a las necesidades de
adaptacion tecnoldgica de las empresas en la actualidad, este resultado es la pauta
gue da paso para disefiar el plan de marketing digital para el posicionamiento

estratégico.

61



Figura 26

Resultado Tabulacién Pregunta 7

Serie 1

7.95%

ES| mNO

Nota. El color azul del grafico representa el porcentaje con las respuestas afirmativas
a la pregunta planteada en la encuesta fisica. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 27

Resultado de Tabulacion Pregunta 7

7. c¢Desearia usted que la hosteria tenga su propia pagina web?
63 respuestas

@ Si
® No

Nota. Al igual que en la figura anterior el color azul representa las respuestas
afirmativas en relacion a la pregunta planteada en la encuesta virtual. Fuente.
https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqqb33X6TOJEvD1ikoqg2Vgo3nl

Elo/edit#responses.

En la octava pregunta ¢, Usted haria comentarios positivos y/o negativos con respecto
a los servicios de la hosteria en la seccion de comentarios de la pagina web de la

hosteria? Se buscé determinar si los clientes estan dispuestos interactuar en los
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canales digitales utilizados por el plan de marketing digital, es evidente que en la
actualidad la mayoria de personas estan conectados al internet y por lo tanto una
participacion en la seccién de comentarios es una muestra de que tiene interés por la
hosteria, asi mismo este es otro de los elementos que dentro del plan de marketing
corrobora la necesidad de disefiar un sitio web para la hosteria. Los resultados son
78.40% de encuestados que afirman la disponibilidad para hacer comentarios
negativos y/o positivos con respecto a la hosteria, finalmente el resultado obtenido en
la encuesta virtual es del 84.1% de clientes que afirmaron su deseo de hacer

cometarios.

Figura 28

Resultado de Tabulacion Pregunta 8

Seriel

HS| mNO
Nota: El color azul de la figura representa las respuestas mayoritariamente

afirmativas con relacion a la interaccion de los clientes en el sitio web. Fuente.

Elaboracion propia.
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Figura 29

Resultado de Tabulacion Pregunta 8

8. ;Usted haria comentarios positivos y/o negativos con respecto a los servicios de |la hosteria
en la seccion de comentarios de la pagina web de la hosteria?

63 respuestas

®si

Nota. Al igual que en la figura anterior, el mayor porcentaje corresponde a las
respuestas afirmativas sobre la interaccion de los clientes en el sitio web. Fuente.
https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqqb33X6 TOJEvD1likogg2Vg93nlElo/edit

#responses.

En la novena pregunta ¢ Cree usted que una pagina web de la hosteria le facilitaria
una interaccion mas eficiente con la hosteria? Se busco el impacto que tienen las
herramientas tecnoldgicas y como estas influirian en la perspectiva de los clientes. En
este contexto el resultado obtenido en la encuesta fisica es del 92.04% de los
encuestados que opinan que una pagina web ayudaria a ser mas efectiva la
comunicacion entre el cliente y la hosteria, asi mismo en la encuesta digital se refleja
un similar resultado con el 88.9% de los encuestados que corroboran el resultado de
la encuesta fisica. En la actualidad las herramientas tecnologicas van tomando
espacio dentro de las empresas que cada vez adoptan esta estrategia para acercarse
al cliente y personalizar los servicios y productos a fin de adaptarlos segun las
necesidades de los clientes. En este sentido, evidentemente el resultado evidencia la
necesidad de disefiar un sitio web para la hosteria donde se abarque todo cuanto

respecta a los servicios y la comunicacion seria mas eficiente.
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Figura 30

Resultado de Tabulacion Pregunta 9

Serie 1l

7.95%

ES| mNO

Nota. La pregunta planteada con respecto al aporte de un sitio web para la interaccioén
de los clientes tiene un porcentaje mayoritariamente positiva y esta representada de

color azul en la figura. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 31

Resultado de Tabulacion Pregunta 9

9. (Cree usted que una pégina web de la hosteria le facilitaria una interaccién mas eficiente con

la hosteria?
63 respuestas

@ si
@ No

)

Nota. En cuanto a la encuesta virtual, al igual que en la fisica se obtuvo un porcentaje
mayoritariamente positivo con respecto a la aplicacion de la pregunta.
Fuente.https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqgb33X6TOJEvD1ikoqg2
Vg93nlElo/edit#responses.
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Finalmente, en la décima pregunta ¢Cuél es el tiempo de respuesta que usted
desearia al momento de interactuar con la pagina web de la hosteria? Se evidencia
una respuesta con una tendencia a una interaccion inmediata, el plan de marketing
digital pretende acortar los tiempos de respuesta a través de una adecuada
configuracion de los canales que satisfaga las expectativas de los clientes.

Figura 32

Resultado de Tabulacion Pregunta 10

Serie 1

1.13%
4.54%
5.68%

1.13%

B Inmediatamente M Menos de una hora ®En el mismo dia M En las siguientes 24 horas H Otros

Nota. El color azul en la figura corresponde al tiempo de respuesta que desearian los

encuestados al momento de interactuar con el sitio web. Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 33

Resultado de Tabulacion Pregunta 10

10. ¢;Cudl es el tiempo de respuesta que usted desearia al momento de interactuar con la pagina

web de |a hosteria?
59 respuestas

@ Inmediatamente
@ Menos de una hora
En el mismo dia

/ @ En las siguientes 24 horas
- @ No matter
®X

Nota. El color azul de la figura representa el tiempo de respuesta que los encuestados
desearian obtener al momento de interactuar en el sitio web. Fuente.
https://docs.google.com/forms/d/1Kwi5CP2w4EisdWqqb33X6TOJEvD1ikoqg2Vgo3nl

Elo/edit#responses

3.1. ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE PROPIETARIO
DE LA HOSTERIA URKU WASI.

1. Al ser una hosteria que esta ubicada dentro de una comunidad indigena

¢,Coémo ha sido la trayectoriay larelacién con el entorno?

Bueno, ha sido muy positiva, a pesar de que nosotros somos extranjeros y mestizos,
la comunidad nos ha recibido con los brazos abiertos, siempre han estado prestos a
las cosas que necesitamos y estan muy pendientes de nosotros, igual nosotros
también tratamos de contribuir a la comunidad, trabajamos y tenemos gente empleada
de la misma comunidad y cuando la comunidad necesita algin evento, un lugar donde
hacer alguna reunidn, nosotros estamos dispuestos a participar en esos eventos, a
veces cuando hacen los partidos de futbol, entonces aqui se hospedan los jugadores,

0 cuando es de la iglesia también, entonces aqui también se quedan. Entonces
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hacemos como un feedback, ésea, damos y ellos reciben, nosotros también estamos

prestos a compartir y estar en contacto con ellos y ellos con nosotros.

2. Segun su experiencia ¢,cuales son los paquetes mas adquiridos en estos

Gltimos 5 afios?

Las cabafas de super adobe y los picnics al aire libre son los servicios mas preferidos

por los clientes.

3. ¢Cudles son sus expectativas para los proximos 5 afios?

Bueno, nosotros queremos lograr el punto de equilibrio, porque todavia no lo hemos
logrado, llevamos 7 afios, pero todavia no logramos un punto de equilibrio con el
proyecto, pero ya estamos a punto, vemos que hay algunas cosas que nos han
retrasado, digamos, ajeno al proyecto como es el COVID, las protestas y ese tipo de
cosas han hecho que se atrase un poco, pero nosotros vemos por ahi en un tiempo
de unos tres afios lograr estabilizarnos y lograr un punto de equilibrio total con el tema
de Urku Wasi.

4. De acuerdo a las estadisticas, el sector turistico del Ecuador se ha
reducido significativamente por la pandemia, sin embargo, muchas
empresas estan adoptando estrategias para reactivarse ¢Cuales serian

las estrategias que usted esta aplicando para reactivar su empresa?

Nuestras estrategias han sido a través de las redes sociales, estamos dando muy
fuerte al tema del Instagram, Facebook y en este punto estamos muy posicionados a
nivel nacional y queremos darnos mas hacia la parte internacional, entonces, esas

son como nuestras metas préximas, que nos vean mas desde fuera.

5. Enlaactualidad el marketing hatomado mucha fuerza en el desarrollo de
las empresas, en este sentido, ¢ha tenido anteriormente algun plan de

marketing para la hosteria?

Bueno, nosotros intentamos con el tema de las redes sociales, contratando una
empresa que nos alineara o nos llevara un poco mas, porque éramos muy inexpertos
en ese aspecto, pero nos dimos cuenta de que nosotros éramos los que teniamos que
llevar la batuta, porque éramos los que estabamos aqui, éramos los que sabiamos lo

gue necesitabamos o sabiamos lo que teniamos o las fortalezas que teniamos aqui,
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o las cosas lindas que teniamos en el lugar, entonces eso lo estamos haciendo
nosotros mismos y eso nos ha hecho crecer, saber qué es lo que busca el cliente por
fuera y todo el tiempo estamos subiendo fotografias, mostrdndonos constantemente

para no perder el contacto con los clientes.

6. En cuanto a la competitividad, cuénteme, desde su perspectiva cuales
serian los puntos donde se estarian evidenciando la competitividad frente

a los competidores.

Nosotros sentimos que dentro de las competencias que tenemos alrededor nuestro,
somos de un nivel fuerte, porque ofrecemos calidad, atencién, que es lo que todo el
mundo nos felicita y estamos muy preocupados que el cliente se sienta satisfecho y
gue se vaya feliz y la innovacion, nuestras cabafas, el lugar en donde estamos, son
lugares unicos, entonces es facil sobresalir ante los demas proyectos que estan

alrededor del lago.

7. Cuénteme desde su punto de vista si la pagina de Facebook le ha

beneficiado para atraer clientes.

Total, lo que el Facebook y el Instagram han sido digamos que la mayoria de nuestros

clientes llegan a través del internet.

8. ¢Cree usted que un plan de marketing digital para la hosteria, le brindaria

mayor facilidad para promocionar la marcay los servicios que ofertan?

Si, totalmente seguro, y queremos que haya un enfoque en Canada, queremos que
se enfoque en Europa, 0 sea, empezar a buscar y a captar turismo extranjero, ese
creo que va a ser un boom para nosotros, porque el extranjero valora muchisimo toda
la interculturalidad que hay aqui alrededor, todo el tema de las montafias, lagos, las
comunidades indigenas y las artesanias, eso es muy fuerte para ellos y complementa
con el sitio que estamos aca y entonces esos seria fantastico y sé que va dar muy

duro, muy fuerte.
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3.2. DISENO DEL PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL
POSICIONAMIENTO EN QUEBEC-CANADA DE LA HOSTERIA
URKU WASI

3.2.1. ANALISIS INTERNO

El analisis interno se lleva a cabo, considerando los factores tecnolégicos que
intervienen en el marketing digital, de esta manera se determina el grado de
aprovechamiento de las herramientas tecnoldgicas que la hosteria esta realizando

actualmente.

3.2.1.1. SITIO WEB

La hosteria Urku Wasi, no cuenta con una pagina web, por lo que no existe una
comunicacion adecuada con los clientes acorde con la demanda, asi mismo, la marca
no es reconocida por lo que las posibilidades de una expansion o posicionamiento en

los mercados internacionales es muy limitado.
3.2.1.2. SEO

El SEO, se refiere a las acciones que se llevan a cabo sobre la pagina web de la
empresa, con la finalidad de posicionar entre los primeros lugares del buscador de
Google, sin embargo, como se menciono en el parrafo anterior, la hosteria no cuenta

con una pagina web y por lo tanto no se lleva a cabo este proceso.
3.2.1.3. REDES SOCIALES

La Hosteria cuenta con una pagina de Facebook, Instagram, Tiktok y Youtube, sin
embargo, no existe un contenido enfocado y definido y por lo tanto se observa
resultados limitados. Las publicaciones no llegan cubrir el segmento de mercado
donde estan los potenciales clientes, asi mismo el contenido es poco llamativo y no

comunica la diferenciacion de la hosteria.
3.2.1.4. E-MAIL MARKETING

El e-mail marketing, permite llegar a los clientes y potenciales clientes mediante el

envio masivo de correos electronicos, con las promociones o para dar a conocer la
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marca, sin embargo, la hosteria no lleva a cabo el e-mail marketing ya que no existe
un banco de datos de los clientes quienes hayan visitado la hosteria o los posibles

clientes que desearian visitar.
3.2.1.5. PUBLICIDAD DIGITAL

Actualmente no existe ninguna publicidad digital en marcha por la que la presencia
digital de la hosteria es nula. La publicidad digital se lleva a cabo a través de diversos
canales digitales, en el caso de la hosteria Urku Wasi solo se ha limitado a tener una
pagina de Facebook.

3.2.1.6. ANALITICA WEB

No existe el proceso de medicion el alcance de las campafas, ya que no existe una
pagina web oficial y no existen objetivos trazados que permita hasta qué punto se esta
llegando con la publicidad y a quienes se esta llegando. La analitica web consiste en

la medicion y procesamiento de datos sobre lo que esta ocurriendo en la pagina web.
3.2.2. ANALISIS EXTERNO
3.2.2.1. MATRIZ DE SELECCION DE MERCADO

El presente proyecto de investigacion, previo a la definicion de su mercado meta,
consider¢ tres posibles mercados en Canada: Quebec, Vancouver y Montreal, para lo
cual se elaboro la matriz de seleccién de mercados y se hizo el respectivo analisis de
cada uno de los mercados propuestos, con base en una ponderacién de los criterios
para la calificacién. En la columna criterios se detallaron los factores que tienen que
ver con la accesibilidad al mercado, potencialidad de mercado, riesgo pais y sus
respectivos items; asi mismo se le asigné una columna de ponderacion donde se
describe el puntaje para los items. Finalmente, en las columnas de calificacion se
asignaron las respectivas calificaciones para determinar el mercado que tiene el
puntaje mas alto y consecuentemente el que es considerado como mercado objetivo

del proyecto.
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Tabla 1

Matriz de Seleccién de Mercados

Criterios Ponderacién | Calificacion | Quebec | Calificacion | Vancouver | Calificacion | Montreal
ACCESIBILIDAD AL 100% 3 2.70 2.70
MERCADO
Factores Fisicos 30% 3 0.90 3 0.90 3 0.90
Socio Culturales 30% 3 0.90 2 0.60 2 0.60
Econdmicos y | 40% 3 1.20 3 1.20 3 1.20
politicos
FACTIBILIDAD DEL | 100% 2.20 1 1
MERCADO
Demanda potencial 60% 3 1.80 1 0.60 1 0.60
Participacion de | 40% 1 0.40 1 0.40 1 0.40
productos
ecuatorianos
RIESGO PAIS 100% 2.80 2.70 2.70
INGRESOS 40% 4 1.60 3 1.20 3 1.20
TASA DE | 30% 1 0.30 2 0.60 2 0.60
DESEMPLEO
IDH 30% 3 0.90 3 0.90 3 0.90
Totales: 8 6.40 6.40

Nota. La columna 4, 6 y 8 corresponden a los 3 posibles mercados de Canada, siendo
Quebec el que obtiene el mayor puntaje segun las ponderaciones aplicadas Fuente.
Elaboracion propia.

Tabla 2

Resultados de Ponderaciones.

Ponderaciones Pais A Pais B Pais C
Accesibilidad del | 40% 3 2.70 2.70
mercado
Potencialidad del | 30% 2.20 1 1
mercado
Riesgo pais 20% 2.80 2.70 2.70
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Nota. La tabla corresponde al analisis final de los resultados de las ponderaciones y
finalmente se obtiene un resultado que favorece el mercado de Quebec en Canada.

Fuente. Elaboracion propia

3.3. ANALISIS DAFO DE LA HOSTERIA URKU WASI EN EL
PLANO DIGITAL

El analisis DAFO, permite determinar las debilidades y las fortalezas que tiene
internamente en el plano digital; por otro lado, las amenazas y las oportunidades
corresponden al analisis externo de la hosteria en el contexto digital.

Tabla 3

Andlisis DAFO de la Hosteria Urku Wasi en el Plano Digital.

DEBILIDADES AMENAZAS

o Falta de presencia digital. e Estrategias de marketing no adecuadas.
e Falta de posicionamiento de la marca. e  Objetivos no medibles
e Falta de una pagina web.

e Falta de un plan de marketing.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Posicionamiento Estratégico digital.
e Perfil de Google My Business e Reconocimiento de marca.
e Perfil de Tik Tok. e Crecimiento exponencial de clientes
e Perfil de Instagram. potenciales.
e Vinculacion en la Plataforma Trivago. e Llegar a ocupar los primeros lugares en el
e Vinculacion en la plataforma Booking. buscador de Google.

e Vinculacion en la plataforma Tripadvisor.

Nota. La tabla es la representacion del andlisis del uso y aprovechamiento de los
recursos tecnoldgicos que se aplican actualmente en la hosteria. Fuente.

Elaboracion propia.
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3.4. OBJETIVOS DEL PLAN DE MARKETING DIGITAL

Los objetivos se basan en la hip6tesis planteada en el proyecto, es decir, los objetivos
del marketing digital se enfocan en el branding, SEO, leads, ventasy la fidelizacion de
clientes, todos estos factores llevan al posicionamiento estratégico de la hosteria Urku
Wasi. Los objetivos de un plan de marketing tienen que ser especificos, medibles,

alcanzables, relevantes y temporales.

v' En 6 meses, llegar al 20% del segmento de mercado de Quebec en Canaday

dar a conocer los servicios y productos de la hosteria Urku Wasi.

v' En 3 meses, posicionar la pagina web en el buscador Google y aumentar el

trafico organico.

v' En 6 meses, aumentar en un 10% las ventas de los servicios y productos de la

hosteria Urku Wasi.

v' En 1 afo, establecer un posicionamiento solido de la marca Urku Wasi,

mediante la interaccion en la pagina web.
3.5. DEFINICION DE ESTRATEGIA DE MARKETING

3.5.1. MERCADO OBJETIVO

El mercado objetivo del presente plan de marketing, son los habitantes

de la ciudad de Quebec-Canada, que comprende edades variado
3.5.2. SEGMENTACIO DE MERCADO

La segmentacion del mercado de Quebec-Canada se realiza en base a criterios
demograficos, geogréficos y perfil de consumo de los canadienses.
A continuacion, en la figura 36 se presenta el enfoque de cada uno de los criterios de

forma detallada. Ver Tabla 4.
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Tabla 4

Segmentacién de Mercado de Quebec-Canada

CRITERIO DE SEGMENTACION

DEMOGRAFICA

ENFOQUE
Edad:
-Hombre: 20 a 35 afios.
-Mujeres: 20 a 35 afios
Ocupacion:
-Ejecutivos.
-Estudiantes.
-Jubilados
-Empleados
Ingresos:
-Promedio mensual: 4250 dolares canadienses.
-Ingresos mensuales: 51000 ddlares canadienses.
-Promedio Hora: 13.10
Género:
-Hombres.
-Mujeres.
Poblacién:
-752.000 estadistica afio 2021
-ldioma: francés

GEOGRAFICA

Ubicacion:

-América del norte.
Pais:

-Canada

Provincia:

-Quebec

Superficie:

-485.8 km?
Temperatura Verano:
-Méaximo 25°

-Minima 15°
Temperatura Invierno
-Méaxima (-8°)
-Minima (-16°)

PERFIL DE CONSUMO

Estilo de vida

Economia estable, sistema de salud eficiente,
seguridad social, alto nivel de educacién.

Gustos y preferencias

Los quebequenses tienen un gusto por la cultura y
existen museos y centros culturales; en cuanto a su
gastronomia los habitantes disfrutan de la cocina
tradicional y la fina cocina internacional.

Habitos de consumo

Los quebequenses disfrutan haciendo compras en
tiendas de disefiadores locales y en centros
comerciales donde existen variedad de productos
canadienses y extranjeros.

Nota. La tabla corresponde a los criterios de segmentacion de los posibles clientes

en Quebec Canada para la hosteria Urku Wasi. Fuente. Elaboracion propia.
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3.6. POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

El posicionamiento estratégico, consiste en llevar el nombre de la marca a la mente
de los consumidores, sin embargo, este proceso debe ser vinculado a elementos
relacionados al contexto donde se desenvuelve la hosteria. Para este propadsito, a fin
de llevar a cabo un posicionamiento estratégico exitoso se plantea vincular los

siguientes factores:
3.6.1. BASADO EN LOS BENEFICIOS

El posicionamiento basado en los beneficios se trata de la experiencia de los clientes,
al momento de visitar los diferentes canales digitales propuestos en el plan de
marketing, en este contexto, a continuacion, se detalla la lista de los aspectos que se

consideran para el posicionamiento:

Rapidez en el tiempo de carga de la pagina.
Informacion detallada de los servicios y productos.
Pagina web de facil interaccion.

Contactos por todos los medios.

Contenido llamativo y actualizado.

Promociones.
Descuentos especiales.
Canales de pago.

v

v

v

v

v

v" Menor tiempo de respuesta.
v

v

v

v' Sistema de reserva.
6.

3.6.2. BASADO EN PROBLEMAS Y SOLUCIONES

El posicionamiento basado en problemas y soluciones, consiste en comunicar al
publico objetivo de forma clara y precisa las ventajas y beneficios de adquirir los
servicios y productos ofertados por la hosteria Urku Wasi, por lo tanto, los aspectos a

considerar son los siguientes.

v' La hosteria Urku Wasi, es un lugar ideal para aquellas personas que necesitan
desconectarse de la rutina diaria y estresante de las ciudades.
v' La hosteria Urku Wasi permite a sus visitantes disfrutar de un ambiente de

naturaleza, rodeado de paisajes pintorescos y de una rica flora y fauna.
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v La experiencia de una estancia en la hosteria Urku Wasi, es enriquecida con
un entorno social intercultural, donde los turistas pueden observar y convivir
con los locales.

v' La infraestructura de la hosteria permite disfrutar de un ambiente Unico y
espectacular debido al disefio variado de sus habitaciones.

v La gastronomia que se oferta en el restaurant de la hosteria contiene un menu
variado, desde platos tipicos hasta internacionales.

v La atencion del personal de la hosteria transmite una sensacién de estar en la

casa ya que tienen un alto espiritu de calidad en el servicio.
3.6.3. BASADO EN PRECIOS

El posicionamiento basado en los precios, consiste en comunicar al cliente el costo
real de los servicios de la hosteria y sobre todo darse a entender que los servicios son
de calidad y a precios muy accesibles. En este sentido, a continuacion, se detalla los

servicios ofertados por la hosteria con sus respectivos precios.

e Enpromedio el hospedaje en los Domos de super adobe con desayuno incluido
es de 40 USD por persona.

e EIl precio minimo de la cabafia es de 160 USD la noche equivalente a las 4
personas (5 personas 200 USD).

e Suite matrimonial de totora 120 USD la noche, incluido el desayuno.
3.6.4. BASADO EN LA MARCA
3.6.4.1. NOMBRE

La marca Urku Wasi, se compone de 2 términos que provienen del idioma Kichwa,
Urku que significa parte alta, cerro, montafia; Wasi, que significa, casa. La traduccion
de Urku Wasi es, la casa de la montafia, asi mismo dentro de la marca se encuentra
el eslogan ecolodge, que provienen del inglés eco de la palabra ecological que
traducido al espafiol es ecoldgico, por otro lado, lodge proviene del inglés que
traducido al espafiol significa alojamiento o cabafia, la traduccion de ecolodge al

espariol es cabafia ecoldgica.
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3.6.4.2. LOGOTIPO

El logotipo, consiste en la imagen de una cabafia de super adobe, el cual segun la
matriz BSG se encuentra como producto estrella y forma parte de la infraestructura de
la hosteria. El texto es Urku Wasi, se encuentra al pie de la imagen. Ver figura 3.

3.7. ALIANZAS ESTRATEGICAS

La alianza estratégica consiste en establecer lazos comerciales con otras empresas u
organizaciones, en este sentido el proyecto de marketing digital considera establecer
una alianza con el proyecto de Plan de exportacion de abrigos de fibra sintética para

el mercado de Ontario-Canada, empresa Aly Marka.

El proyecto se trata de exportacion desde Otavalo hacia Ontario, productos textiles
exclusivos, que guardan caracteristicas culturales e identitarios en sus disefios, en tal
virtud una alianza estratégica con este proyecto es fundamental ya que el destino al
cual se enfoca es el mismo del proyecto de plan de marketing digital para la hosteria
Urku Wasi.

La etiqueta y el embalaje del producto son elementos que se pueden utilizar para
imprimir el enlace del sitio web, asi mismo como contraparte se vincularia la marca
Aly Marka en la pagina web, de esta manera la alianza se complementaria y ambos

proyectos estarian enfocando sus esfuerzos para llegar al mismo mercado.
3.8. FIDELIZACION DE CLIENTES

La fidelizacién de los clientes es mantener a los actuales clientes potenciales de la
marca, se debe considerar la fidelizaciéon como el proceso que permite enfocar los
esfuerzos de la empresa a modificar sus estrategias y adaptar a las necesidades de
los clientes. Una fidelizacion efectiva se traduce en términos de crecimiento
econdmico de la empresa y también de permanencia en el mercado. A continuacion,

se describen las estrategias de fidelizacion para la hosteria Urku Wasi.
3.8.1. PROMOCIONES

La puesta en marcha de promociones de paquetes turisticos permite atraer a los

clientes, por ejemplo, el 2x1 en la adquisicion de los servicios turisticos en fechas
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especiales como el 14 de febrero, el dia de la madre, navidad y fin de afio, entre otras

fechas especiales.
3.8.2. PREMIACION A LOS SEGUIDORES EN REDES SOCIALES

Consiste en recompensar a los clientes que interactian, mediante comentarios, likes

y comparten el contenido en las redes sociales.
3.8.3. BUENA COMUNICACION CON LOS CLIENTES

El objetivo de la hosteria Urku Wasi, no debe ser solo el incremento de las ventas, se
debe considerar establecer una buena comunicacion y dar a conocer el verdadero

valor de los servicios.
3.8.4. IMAGENES Y VIDEOS

Un sitio web, que incluye en su contenido, elementos multimedia como son, imagenes
y videos son atractivos para los clientes, ya que visualizan en primer plano lo que la

empresa ofrece.
3.8.5. AGRADECIMIENTO

Consiste en interactuar con los usuarios de las redes sociales y la pagina web de la
hosteria y expresar gratitud ya sea por seguir, comentar o visitar el sitio web de la

empresa.
3.8.6. RESPUESTA INMEDIATA

Consiste en responder a los comentarios tanto en términos de agradecer los

comentarios positivos y acoger las criticas para mejorar los servicios.
3.8.7. ACTUALIZACION DE CONTENIDO

Los contenidos se actualizan cada cierto tiempo ya que un contenido estatico genera

el abandono por parte del cliente.
3.8.8. CRM

El CRM permite gestionar las relaciones con los clientes, la aplicacion del CRM

permite crear una efectiva base de datos con la informacion de los clientes actuales y
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los clientes potenciales. Para la hosteria Urku Wasi, especificamente el CRM ayuda a
definir la gestion comercial, el marketing y el servicio post venta. Las herramientas
CRM permiten conocer profundamente las caracteristicas de los clientes y por lo tanto

permite orientar los esfuerzos del marketing directamente al consumidor.

3.9. VINCULACION DEL MARKETING SOCIAL

3.9.1. BENEFICIOS PARA LA HOSTERIA

La aplicacion del plan de marketing digital para la hosteria Urku Wasi, permite obtener
beneficios econémicos, ya que se enfoca en posicionar la marca y los servicios que la
hosteria ofrece, a, todo ello conlleva a llegar a una mayor cantidad de leads, en este
caso en la ciudad de Quebec- Canaday por lo tanto el aumento del nimero de clientes
gue demandan los servicios a traves de los diferentes canales digitales y

principalmente desde la pagina web, incrementan las utilidades para la hosteria.
3.9.2. DIMENSIONES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

La responsabilidad social de la hosteria se enfoca en 3 dimensiones y tienen que ver
con la capacidad de la hosteria para dar respuesta a las necesidades de atencion a
nivel interno y al entorno donde se desenvuelve, a continuacién, se describe cada una
de las dimensiones que demandan responsabilidades en el contexto social de la

hosteria Urku Wasi.
3.9.2.1. AMBIENTAL

Dentro de la gama de servicios turisticos incluye el aprovechamiento de los recursos
naturales como son, vertientes, lagos, bosque protegido, flora y fauna; en este sentido
la responsabilidad ambiental es fundamental, dentro de las acciones que se lleva a
cabo para cumplir con dicha responsabilidad, es instruir a los turistas que participan
de los circuitos a cuidar el medio ambiente donde se va a realizar la vista; otro de los
aspectos a considerar es el cuidado del agua, ya que la comunidad depende de las
vertientes naturales que se encuentran en la parte alta y en época de verano se reduce
drasticamente el nivel del caudal de las vertientes que proveen de agua a toda la
comunidad donde se encuentra la hosteria; la infraestructura de la hosteria responde

a una necesidad ambiental, ya que los principales materiales que se han utilizado para
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su construccion son el barro, bambu; finalmente el reciclaje y la reutilizacion de
desechos es también una de las acciones que la hosteria lleva a cabo, es asi que
dentro de la lista de atracciones que se encuentran es el catso wasi y el combi wasi,
los cuales son la reutilizacion de 2 carrocerias de automoviles que estuvieron en una

chatarreria y fueron adaptados para convertir en una habitacién.
3.9.2.2. OPORTUNIDADES DE DESARROLLO ECONOMICO

La responsabilidad social demanda una respuesta con la comunidad donde se
encuentra la hosteria, en este sentido las oportunidades de desarrollo econémico para
la comunidad se da en el sentido de que a mayor afluencia de visitantes a la hosteria
hay mayor demanda en los negocios de la comunidad los cuales se dedican a la venta
de productos de consumo masivo, asi mismo la materia prima que se emplea para las
recetas en el restaurant de la hosteria provienen de productores locales, finalmente
con respecto a la mano de obra que se ocupa para la operacion de la hosteria se da

enfasis al personal de la comunidad.
3.9.2.3. SOCIAL

Consiste en responder a las necesidades del personal al interior de la hosteria, una
de las acciones gque la hosteria lleva a cabo es la capacitacion constante de su
personal en areas especificas, ademas la hosteria abre sus puertas para
investigadores en distintas ramas que desean llevar a cabo propuestas de proyectos

relacionados con el desarrollo de la hosteria.
3.9.3. BENEFICIOS PARA LOS CONSUMIDORES

Los consumidores buscan satisfacer sus necesidades, mas alld de adquirir un
determinado producto, quieren experimentar el valor agregado del producto que
responde a sus expectativas, en este sentido, los clientes que vistan la hosteria Urku
Wasi viven un ambiente ecoldgico en cada uno de sus servicios, inclusive el eslogan
de su marca manifiesta ecolodge, dando a entender que es una empresa gue ofrece

servicios turisticos que estan estrechamente relacionados con la naturaleza.
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3.10. ESTRATEGIA DE CONTENIDOS

La estrategia de contenidos para la hosteria Urku Wasi, es estructurar muy bien el
mensaje que se transmite al usuario, mas alla del formato que se utiliza para
comunicar el mensaje, si el mensaje estd mal comunicado, el formato no ayudara a
cumplir con el propdsito de dar a conocer al usuario lo que realmente se desea
comunicar. En este sentido, las historias, informaciones especificas, datos con facil

interpretacion se convierten en elementos esenciales para comunicar.

La estrategia de contenido para la hosteria se convierte en una oportunidad, ya que
es el medio por el cual se comunica cada uno de los valores que atribuyen diferencias
dentro del mercado, en definitiva, el contenido es lo que permite posicionarse en la

mente de los consumidores.
3.10.1. PUBLICACIONES EN REDES SOCIALES

Las publicaciones en redes sociales, llegan a los leads sin necesidad de pagarlo, es
decir tienen la caracteristica de alcance organico, en este sentido, el proyecto
considera como una estrategia que aporta al posicionamiento estratégico de la

hosteria.

3.10.2. CREAR CONTENIDO PARA CADA CANAL

Es importante determinar qué tipo de contenido tiene impacto en cada red social, ya
gue el contenido que tiene éxito en un canal, no tendra el mismo grado de aceptacion
en otra red social, en este contexto es necesario producir contenido variado que
comunique de forma efectiva el mensaje de la hosteria en la forma como los usuarios

quieren ver.
3.10.3. PUBLICACIONES CONSTANTES

Una interrupcion en el ritmo de las publicaciones y cambios constantes en los
contenidos, genera una sensacion d abandono y por lo tanto causa un efecto negativo
en los usuarios, por lo tanto, el plan de marketing considera establecer un content

calendar para definir los horarios donde se van a publicar los nuevos contenidos.
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3.10.4. CALIDAD GRAFICA Y AUDIOVISUAL

La calidad de los elementos graficos y audiovisuales deben ser de alta calidad y
genera confianza y seriedad al sitio web, los usuarios generalmente relacionan la
calidad audiovisual del sitio con los servicios y productos que ofertan, en este sentido,
las imagenes y videos a ser considerados por el plan de marketing son en formatos

de alta calidad y acorde con laimagen y personalidad de la hosteria.
3.11. CANALES DE COMUNICACION

El posicionamiento estratégico demanda estrategias digitales, los cuales son acciones
gue se desarrollan con la finalidad de optimizar los recursos digitales. En este sentido,
a continuacion, se describen cada una de las estrategias a emplear en el plan de
marketing digital y con los cuales se busca posicionar estratégicamente la hosteria
Urku Wasi.

Para el plan de marketing digital, las redes sociales se convierten en canales mediante
las cuales se vincula la pagina web. A continuacion, se describen las redes sociales

gue el plan de marketing considera para atraer a los usuarios hacia la pagina web.
3.11.1. YOUTUBE

La plataforma con mas de 2.500 millones de usuarios al 2021, permite subir videos,
en este caso la hosteria Urku Wasi, a través de su canal puede vincular el enlace de

la pagina web y lograr llegar a la mayor cantidad de leads.

Figura 34

Canal de YouTube

URKL WASI

Otavalo-Ecuador Urku Wasi 2022

‘& Lu;s coreatdelsur SUSCRIBIRME 75 79 CJ Nomegusta > Compartir
s 335 suscriptores

1310 visualizaciones 18 ene 2022 Un lugar turistico URKU WASI
San Rafael -togagon
Otavalo-imbabura-Ecuador ...mas

Comentarios °

Afiadir un comentario... >
54

54 comentarios — ORDENAR POR

Nota. https://www.youtube.com/watch?v=NBtns3I1FNw
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3.11.2. FACEBOOK

La pagina de Facebook de la hosteria Urku Wasi, es un espacio donde los usuarios
visitan, es muy importante vincular a través de canal de comunicacion el enlace que

redirige a la pagina web.

Figura 35

Fan Page Fabebook

comprernaas mejor €1 propusilo ue 1as paygings. -
Consulta qué acciones han realizado las personas
que administran y publican contenido.

URKU WASI
I Creacion de la pagina: 17 de febrero de 1dejulio alas 12:19-Q
2015 A pasear a la montana... Es esencial!

Paginas relacionadas

Huasquila Amazon...
A Cecy Vasquez ItzlyAn... 1® Me gusta

Complejo hotelero

Hotel Otavalo
A Livys Montalvo le gus.. gl Me gusta

Hotel

» La Ruta Del Vértig...
A Nelson Chavez le gus.. 1l Me gusta

Nota. https://www.facebook.com/urkuwasi

3.11.3. INSTAGRAM

La red social permite llegar a los usuarios, es otra de las plataformas que el plan de
marketing considera como su canal de comunicacion para llegar a los leads con la

vinculacién del enlace de su pagina web.
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Figura 36

Perfil de Instagram

Instagnam

N ® 660

urkuv\jag Enviar mensaje m e

606 publicaciones 24K seguidores 3,030 seguidos

Urku Wasi | Ecolodge

Emprendedor

#ecolodge #lagosanpablo #otavalo #ecuador #hospedaje #domos #superadobe y
#totora #hostel #bambii #glamping en #kombi #escarabajo #restaurant #mirador

urkuwasilodge.wixsite.com/website

Nota. https://www.instagram.com/urkuwasi/?hl=es

3.11.4.

TIKTOK

La tendencia de esta plataforma ha tomado mucha fuerza, en este sentido, es otro de

los canales de comunicacion que se considera para vincular la pagina web de la

hosteria.

Figura 37

Perfil de Tiktok

dJ TikTok

{} Parati

Qo Siguiendo

& LIVE

Buscar cuentas y videos

urku wasi

348.5K visualizaciones

Descubre en TikTok los videos corto

autores: Michelle

siguien

Turismo(@ecuadaor_turismaj,

relacionados con urku \ ontenido popular de los
G ¥ (@mi , Ecuador
Daniela EA(@daniescobarita), Josselin Murillo(@jossmmh),  Ver més

Nota. https://www.tiktok.com/tag/urkuwasi

3.11.5.

GOOGLE MY BUSINESS

El plan de marketing considera la Plataforma como uno de los canales de

comunicacion mas importantes, ya que es una plataforma gratuita que permite subir

toda la informacion relacionada con la hosteria y sus servicios, en este sentido vincular

el enlace de la pagina web de la hosteria en este perfil se expresa en resultados

positivos.
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Figura 38

Perfil de Google My Business

A
COMUN[DADQ ¢
S DE TOCAGON

Urku Wasi ’
Ver fotos o
Urku Wasi
Como llegar Guardar Llamar
47 130 comentarios de Google

Hotel de 3 estrellas

Direccion: Panamericana Norte San Rafael de la
Laguna, Otavalo 100450

~  \Visitaste este lugar hace 2 afios v

Teléfono: 098 081 3083

Nota. https://www.google.com.ec/
3.11.6. WHATSAPP EMPRESARIAL

Esta herramienta permite establecer una comunicacion efectiva con los clientes, el
plan de marketing considera el WhatsApp empresarial para configurar la
automatizacion de los mensajes, de tal manera que los clientes puedan obtener
respuestas inmediatas 24/7, ademas a través de este canal se puede enviar el enlace

del sitio web para que el usuario redireccionado.
3.12. OPTIMIZACION DE LA WEB

La optimizacion de la web, consiste en el empleo de herramientas avanzadas, las
cuales permiten mejorar el rendimiento. En este sentido una optimizacion efectiva, se
expresa en un aumento del trafico y aumenta la interaccién con los usuarios. A
continuacion, se describe las herramientas y acciones que se consideran para el plan

de marketing digital.
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3.12.1. SEO ON PAGE

El Search Engine Optimization, consiste en acciones que se llevan a cabo en la pagina
web a fin de posicionar organicamente dentro de los primeros sitios de los buscadores.
Estas acciones pueden ser publicaciones, campafas de enlace, entre otras. El motor
de busqueda de Google se encarga de analizar el contenido de la pagina web, como
son, imagenes, videos, texto, etc., en este sentido, es necesario que Google entienda
de qué se trata el contenido y de esta manera hay mas probabilidades de que

aparezca en los primeros lugares.
3.12.1.1. Etiquetas

Los motores de busqueda se enfocan en el titulo y la descripcion de la pagina, al
momento de la busqueda el enlace de la web aparece en los resultados y debajo del
enlace aparece la descripcion del sitio, donde es importante utilizar palabras clave de
los que ofrece la pagina y hay que considerarlo hacerlo de forma natural.

3.12.1.2. URL:

La direccion URL considerada para la hosteria Urku Wasi es www.urkuwasi.com, sin
embargo, tomando en cuenta que al momento de la busqueda también aparece el

nombre de la pagina, es importante incluirlo.
3.12.1.3. Texto Alternativo

Cada uno de los elementos multimedia dentro de la pagina web lleva una breve
descripcion, por lo que es necesario utilizar palabras clave para describirlo, hay que
tomar en cuenta que Google no puede analizar las fotos ni los videos para saber de

gué se trata.

3.12.1.4. Contacto

La informacién con respecto al contacto se debe incluir en cada pagina del sitio web,
para esta accion se debe utilizar la direccién y la ubicacion, esta accion permite que

Google tenga credibilidad.
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3.12.1.5. Compatibilidad con Dispositivos Moviles

En la actualidad, las busquedas en Google se llevan a cabo en mayor grado desde
terminales moviles, considerando esta situacion, el plan de marketing considera
optimizar la pagina de la hosteria Urku Wasi para que sea compatible para los

dispositivos moviles.
3.12.1.6. Opcion de Compartir

Un sitio web que se encuentra publicado en las redes sociales aumenta su credibilidad
para Google, en este sentido la pagina web debe considerar incluir los botones de
compartir para que los usuarios tengan esa facilidad de compartir en sus perfiles de

redes sociales.
3.12.1.7. Enlaces internos

Consiste en incluir hipervinculos que permite que los usuarios naveguen de una
pagina a otra con gran facilidad, asi mismo, Google al momento de analizar el sitio

utiliza los hipervinculos para escanear el contenido y genera mas credibilidad.
3.12.1.8. Certificado SSL

El certificado SSL consiste en la autenticacion del sitio web, por lo tanto, la aplicacion
de este certificado genera confianza al momento de realizar las reservaciones de los
servicios y los pagos a través de la pagina de la hosteria. Sus siglas significan Secure
Socket Layer, el cual como su nombre lo indica es un protocolo de seguridad basado

en la encriptacién del enlace entre el servidor y el navegador web.
3.13. SEO OFF PAGE:
3.13.1.1. Guest posts y co-marketing

El back link, es una estrategia de posicionamiento por medio de enlaces externos que
llegan al sitio web, para este proposito el plan de marketing considera la estrategia
guest posts, el cual permite hacer publicaciones en otros sitios y redirige al usuario a
visitar el sitio del autor de la publicacién. Por otro lado, el co-marketing permite
establecer alianzas entre dos sitios que enfocan sus esfuerzos para un mismo

segmento de mercado con la finalidad de atraerlos.
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3.13.1.2. Domain Authority

Consiste en establecer alianzas con paginas aliadas que actdan en el mismo ambito
de la hosteria Urku Wasi, de esta manera Google nota mas relevancia del contenido
del sitio y hay méas probabilidades de generar back likes.

3.13.1.3. Redireccionamiento en links rotos

Cosiste en aplicar el redireccionamiento 301, el cual permite que al momento de que
un usuario ingrese a una pagina que esta fuera de uso, aparece la sugerencia del link

correcto que redirecciona al sitio web de la hosteria.

3.14. HOSTING Y DOMINIO

3.14.1. HOSTING:

Consiste en alquilar un servidor de almacenamiento del sitio web, es decir, el cual
permite que cada uno de los archivos del sitio se guarden y sean utilizados en
cualquier momento, en este sentido el momento que el usuario hace clic en el enlace
del sitio web, todo el contenido que esta alojado en el servidor se muestra. Para el
plan de marketing de la hosteria Urku Wasi, se considera el plan de 46 USD anual con

la empresa Host Gator, que se encuentra en Estados Unidos.
3.14.2. DOMINIO:

Es la direccion del sitio web, con el cual los usuarios al momento de escribir en la barra
de direccion del navegador inmediatamente ingresan al contenido del sitio; el plan de

marketing considera el dominio urkuwasi.com.
3.14.3. WordPress

Para el disefio del sitio web de la hosteria, el plan de marketing ha considerado la
plataforma WordPress, las plantillas de dicha plataforma se ajustan a los

requerimientos que el plan de marketing contempla en cada uno de sus pasos.
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3.15. CHATBOT

Un sitio web requiere brindar informacion oportuna para sus visitantes, por lo tanto,
para una comunicacion efectiva 24/7 con los clientes, se considera la implementacion
del chatbot en el sitio de la hosteria, lo cual consiste en la interaccion de un robot que
contesta con mensajes estructurados a los usuarios en tiempo real. Esta optimizacion
se hace necesario desde el punto de vista de las diferencias horarias que existen entre

los paises y los clientes requieren de respuestas inmediatas a sus inquietudes.
3.16. KEYWORD RESEARCH

Consiste en la aplicacion de palabras clave, una terminologia que engloba lo que es
la empresa con la finalidad de facilitar a los usuarios la busqueda en el motor de
biusqueda de Google. Un adecuado empleo de las palabras clave, permite un
posicionamiento organico, es decir, sin la necesidad de realizar pagos para su

posicionamiento.

3.17. CONTENT CALENDAR

El content calendar consiste en dar sentido a las publicaciones con la aplicacion de
las fechas de publicacién, autor, palabra clave, ademas se debe incluir la etiqueta y
todos estos elementos agregan valor a la pagina y genera confianza en los usuarios

gue siguen.

3.18. MEDICION Y KPIs DE MARKETING DIGITAL
3.18.1. NALALITICA WEB

Se basa en la recopilacién de datos, como cuando un usuario visita a nuestro sitio web
y esta accién deja una huella del usuario, por lo tanto, se puede utilizar estas
referencias para enfocar los esfuerzos del marketing a mejorar los errores y potenciar
las acciones que estan dando resultados. El proyecto, consideré este recurso ya que
los usuarios a través de sus comentarios sugieren cambios positivos y muchas veces
generan ideas innovadoras para las empresas. El proyecto considera la utilizacién de
Google Analytics, con el cual se evaliua el sitio web, permite enfocarse en la

satisfaccion de los usuarios y amplia las posibilidades de crecimiento en el mercado.
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3.18.2. KPls

Son los indicadores claves que permiten medir si las acciones y estrategias que se
estan realizando tienen efectos positivos acorde con los objetivos propuestos. En este
sentido, el plan de marketing digital para la hosteria Urku Wasi considera los
siguientes indicadores, los cuales daran respuesta si efectivamente si se estan dando

los resultados esperados.

1. Conversion: Son cada una de las acciones que realizan los usuarios en la

pagina web y las que encaminan hasta adquirir el servicio o producto.

2. Amplificacion: Esta medicion se refiere al numero de publicaciones
compartidas, lo que permite determinar el alcance que esta teniendo la

campana.

3. Aceptacion: Consiste en la medicion de los me gusta a las publicaciones, este

KPI permite determinar el grado de aceptacion que esta teniendo la campafia.

4. Interaccién: Son las interacciones del publico con la empresa, a través de

comentario y chats interactivos.

5. Incremento de seguidores: Es el resultado cuantitativo de usuarios que

decidieron seguir la pagina.

6. Nuevos visitantes: Consiste en la obtenciéon de datos de cuantos usuarios

nuevos estan visitando la pagina.

7. Contenidos de mayor interés: Consiste en establecer el tipo de contenido que
esta generando el trafico hacia el sitio web, esta medicidon no consiste en datos
numéricos, se trata de determinar la teméatica del contenido que les gusta a los

usuarios.

8. Fidelizacién de usuarios: Se considera las visitantes recurrentes y Numero
de visitantes Unicos, mientras mayor sea el nimero de las vistas significa que

existe mayor grado de fidelidad de los clientes.
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3.19. PRESUPUESTO DE PLAN DE MARKETING

Tabla 5

Presupuesto del Plan de Marketing Digital

DETALLE COSTO COSTO

MENSUAL ANUAL

Nota. La columna de costo mensual corresponde a los rubros que se pagara
mensualmente y la columna del costo anual es la suma de los gastos mensuales,

incluido los rubros que se pagan una vez al afio Fuente. Elaboracion propia.

3.20. PLAN DE VENTAS

El proyecto considera la importancia de proyectar las ventas, en este sentido se estima
las variaciones de acuerdo a los incrementos que se consideran con la aplicacién del
plan de marketing. En el siguiente cuadro se observa la proyeccion desde el afio en
curso hasta el afio 2025, donde también se observa las variaciones en porcentaje de

un afo al otro.

En la tabla 4 se describe el plan de venta anual y sus variaciones en porcentajes de

un afo al otro.
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Tabla 6

Plan de Ventas de la Hosteria Urku Wasi

NOMBRE DEL 2022 2023 2024 2025
PRODUCTO
Paquetes PROYECCION EN | 8000 10000 | 12000 | 15000
turisticos ANOS
OBJETIVO DE | 10000 | 12000 | 15000 | 18000
VENTAS
% DE CAMBIO 25% 20% 25% 20%
Restaurant PROYECCION 3000 5000 6000 8000
EN ANOS
OBJETIVO  DE | 4000 7000 8000 10000
VENTAS
% DE CAMBIO 33% 40% 33% 25%

Nota. La columna de productos corresponde a los servicios que la hosteria se proyecta

vender y la columna de los afios corresponde a la proyeccion en afos y sus

respectivas variaciones en porcentajes de un afio al otro. Fuente. Elaboracion Propia.

3.21.

PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio de la hosteria Urku Wasi, consiste en el calculo del total de

gastos operativos y gastos variables entre el porcentaje de ganancia sobre |la venta

del promedio de paquetes turisticos, dicho calculo arroja la cantidad que la hosteria

Urku Wasi debe facturar anualmente en el que no existe ni ganancia ni pérdida en el

ejercicio, asi mismo el calculo permite determinar el nUmero de paquetes turisticos

gue la hosteria debe vender para alcanzar el punto de equilibrio.
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Tabla 7

Punto de Equilibrio

COSTOS OPERATIVOS SEPT | OCT NOV DIC ENE FEB MAR | ABR MAY JUN JUL AGO | TOTAL
2022 | 2022 | 2022 | 2022 | 2023 | 2023 | 2023 | 2023 | 2023 | 2023 | 2023 | 2023

COSTOS FIJOS
Salarios 1200 |1200 | 1200 | 1200 | 1200 | 1200 | 1200 | 1200 | 1200 1200 | 1200 | 1200 | 14400
Servicios basicos (Agua, luz) 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 360
Internet 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 300
Publicidad y marketing 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 600
COSTOS VARIABLES
INDIRECTOS
Mantenimiento y reparacion 200 300 500
de instalaciones
TOTAL, GASTOS 1305 | 1305 | 1505 | 1305 | 1305 | 1305 | 1305 | 1605 | 1305 1305 | 1305 | 1305 16160
OPERATIVOS
DATOS PARA EL
CALCULO
Costos operativos 1 afio 16160 16160/50%=32320
% porcentaje de margen de 50% PUNTO DE EQUILIBRIO EN CIFRAS
ganancia sobre los paquetes
turisticos.
Precio promedio de un 60,00
paquete de una noche
PUNTO DE EQUILICRIO 32320/60=539
ANUAL PUNTO DE EQUILIBRIO EN CANTIDAD DE PRODUCTOS
Punto de equilibrio en cifras | 32320
Punto de equilibrio en 539

paquetes turisticos

Nota. Hasta agosto del 2023 se debera vender la cantidad de 32.320 USD para mantener el punto donde no existe ni pérdidas ni

ganancias, 0 a su vez se debera vender 539 paquetes turisticos. Fuente. Elaboracion Propia.



3.22. PRESENTACION DEL SITIO WEB OFICIAL DE LA
HOSTERIA URKU WASI

El sitio web oficial de la hosteria Urku Wasi es https://urkuwasi.com/ el cual cuenta

con el dominio adquirido y de propiedad de la hosteria, ademas cuenta con el
certificado SSL el cual es la garantia de que el sitio web es auténtica y por lo tanto
genera credibilidad en los usuarios. La construccion del sitio se llevo a cabo a través
de la plataforma Hostgator donde se instalé el software Wordpress, el mismo que
permitié aplicar los disefios y las configuraciones pertinentes. El sitio web retne todos
los parametros y lineamientos de una péagina profesional donde paulatinamente se ira

aplicando los aspectos considerados en el disefio del plan de marketing digital.

Figura 39

Perfil de Google My Business
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Nota: La figura muestra el sitio web de la hosteria en el navegador Google. Fuente.

Google
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Figura 40

Perfil de Google My Business
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CONCLUSIONES

|Los resultados de la encuesta, con respecto a las tendencias de los consumidores en
relacién al uso de las herramientas tecnologicas para adquirir servicios y productos
turisticos fueron contundentes, ya que se pudo evidenciar la necesidad de que se
disefie un sitio web propia de la hosteria por el cual los usuarios tendrian mas facilidad
para interactuar entre la empresa y los clientes, y de esta manera se comproboé la

hipétesis planteada por el proyecto.

|Se logré recopilar una base tedrica a través de la revision de textos y trabajos de tesis
realizados previamente en torno al marketing digital, asi mismo la base teédrica
permitio orientar el proyecto durante cada una de las fases, el cual termin6 con el

disefio del plan de marketing.

|Se elaboro el disefio de una metodologia que sea aplicable para el disefio de un plan
de marketing digital, donde se considero tanto el método cuantitativo como el mixto,
siendo el primero el que permiti6 obtener todo en cuanto a datos numeéricos y
estadisticos considero reunirlas y analizarlas; el segundo método permitio informacion
datos relacionados con el entorno de la empresa y se abordd temas sociales,
economicos y culturales. En este contexto, los dos métodos fueron complementarios
y permitieron un disefio de plan de marketing adecuado que permita un efectivo

posicionamiento estratégico.

|Se disefid un plan de marketing digital para el posicionamiento estratégico de la
hosteria Urku Wasi, donde mas alla de hacer un plan de marketing digital netamente
comercial, también se vinculd el marketing social, con lo cual la empresa comunica
sus clientes el producto que realmente consumirian, ademas de los beneficios que su

consumo aportaria al entorno de la empresa en términos de beneficios sociales.

|En la actualidad las herramientas digitales son imprescindibles para el desarrollo
competitivo de las empresas, el aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos a favor
de las empresas direcciona a un nivel mas competitivo en un escenario donde los
clientes cada vez buscan la informacion en el internet, es este sentido el resultado de
la investigacion cuantitativa y cualitativa llevado a cabo, arrojaron datos que
permitieron realizar un plan de marketing acorde a las necesidades de la hosteria y

los clientes.
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|EI proyecto de investigacion, previo a la propuesta del disefio del plan de marketing
para el posicionamiento estratégico de la hosteria Urku Wasi en Quebec-Canada,
llevé a cabo la encuesta para determinar la tendencia de los clientes en cuanto al uso
de recursos tecnoldgicos para la demanda de los servicios de la hosteria. En este
ambito se llegd a determinar que la mayoria de los clientes interactian a través de los
canales digitales y manifestaron su deseo de establecer una comunicacién digital a
través de una pagina web y a través de los diferentes canales digitales.
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RECOMENDACIONES

|Poner en ejecucion inmediatamente el disefio de plan de marketing digital ya que en
la actualidad es fundamental que las empresas adopten un entorno digital, dentro de
esta coyuntura, se puede aprovechar los resultados que fueron obtenidos con la
investigacion cuantitativa con respecto a los comportamientos digitales que tienen los
clientes de la hosteria. En este contexto, un salto al plano digital permite a la hosteria

posicionarse estratégicamente en el mercado.

|Se recomienda contratar los servicios de un disefiador multimedia, con la finalidad de
gue edite los formatos gréaficos y multimedia que se incluirdn en el sitio web, dichos
formatos tienen que ser profesionales y no formatos basicos que hayan sido hechos
en softwares y dispositivos béasicos. El contenido en la pagina web habla de la
empresa y por ende la necesidad de considerar este importante punto.

|Cada mercado encierra sus rasgos caracteristicos y unicos, tomando en cuenta este
principio se recomienda llevar a cabo campafias de marketing dirigido a otros
mercados, como es Colombia, ya que es un mercado que esta préximo al pais y donde
las caracteristicas del mercado son casi similares. En este sentido, las camparfas de
marketing ayudan a las empresas a obtener sus objetivos comerciales con resultados

econdmicos.

|La vinculacion con plataformas digitales que promueven emprendimientos es
fundamental para alcanzar su desarrollo, es por eso que se recomienda a la hosteria
gue se incluya dentro del Observatorio de Ciencias Empresariales de la Universidad

de Otavalo, donde se incluiria dentro de la plataforma OBCE PRO.

|Se recomienda elaborar una base de datos con la informacién de los clientes que
visitan la hosteria, ya que esta informacién es muy importante para llevar a cabo
campafias de e-mail marketing. En la actualidad en contraste con las tipicas
campafas publicitarias tradicionales, los clientes prefieren recibir las promociones y
ofertas a través de su e-mail, convirtiéndose en una herramienta efectiva para llegar

a los clientes.
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Anexo V

</ UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

Carta de Validacion

Yo... Sandisoe Nagt , fitular de la cédula de identidad
No. A¥AL39. 5224 . , profesor(a) de tiempo completo de la carrera de Comercio
Exterior, mediante la presente hago constar que elinstrumento cuestionario utilizado para
el desarrollo del Proyecto de Titulacién: Disefio de plan de marketing digital, para el
posicionamiento estratégico en Quebec-Canada de la hosteria Urku Wasi, periodo 2022-
2023, elaborado por el estudiante de la Universidad de Otavalo

Nombres y Apellidos NO. de cédula
L Guillermo Tocagén Villagran , 1002936225

Reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos, y, por lo
tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos propuestos que se plantean,
de acuerdo con el siguiente detalle.

items Deficiente | Aceptable Bueno 61% | Muy bueno | Excelente
20% 40% al 60% | al 80% 81% al 90% | 91% al 100%

Congruencia |

de items /

Amplitud de

contenidos vV

Redaccion /‘

de items 4

Ciaridad de

precisién 4

Pertinencia F




&/ UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

dbres y unidos en la diver sidad

Promedio de la valoracion: 407/ 100%

Observaciones y/o comentarios:

Para la constancia del presente se firma en la ciudad de.%% °1°
los.1%.....dias del mes de.>v%0 . del afio.. 2t

W —3

Firma
Nombre: ﬂ»f‘r_;. xSu—Ty ﬁ/«’m




Anexo VI
UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

I.iibres y unidos en la diversidad

Carta de Validacion

Yo, Belky Nerea Orbes Revelo, titular de la cédula de identidad No. 1756087365, profesora
a tiempo completo de la carrera de Comercio Exterior, mediante la presente hago constar
que elinstrumento (cuestionario) utilizado para el desarrollo del Proyecto de Titulacion:
Disefio de plan de marketing digital, para el posicionamiento estratégico en Quebec-
Canada de la hosteria Urku Wasi, periodo 2022-2023, elaborado por el estudiante de la
Universidad de Otavalo

Nombres y Apellidos NO. de cédula
Guillermo Tocagén Villagran 1002936225

Reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos, y, por lo
tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos propuestos que se plantean,

de acuerdo con el siguiente detalle.

Items Deficiente | Aceptable Bueno 61% | Muy bueno | Excelente
' 20% 40% al 60% | al 80% 81% al 90% | 91% al 100%
Congruencia
de items =
Amplitud de
contenidos il |
Redaccion ]
de items il
Claridad de
precision =
Pertinencia P
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I.ibres y unidos en la diversidad

Promedio de la valoracion: &</ 100%

Observaciones y/o comentarios:

Para la constancia del presente, se firma en la ciudad de Otavalo, a los 22
dias del mesde julio del afio 2022.

Firma

Msc. Belky Nerea Orbes Revelo



Anexo VI

</ UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres 3y unidos en fa diversidad

Carta de Validacion

titular

de la

cédula

de
profesor(a) de tiempo completo de la carrera de Comercio

identidad

Exterior, mediante la presente hago constar que elinstrumento Cuestionario utilizado para

el desarrollo del Proyecto de Titulacion: Disefio de plan de marketing digital, para el

posicionamiento estratégico en Quebec-

2023, elaborado por el estudiante de la Universidad de Otavalo

Canada de ia hosteria Urku Wasi, periodo 2022-

, Nombres y Apellidos

NO. de cédula

B

1 Guillermo Tocagén Villagran

1002936225

Reune los requisitos suficientes Y necesarios para ser considerados validos, y, por lo

tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos propuestos gue se plantean,

de acuerdo con el siguiente detalle.

items Deficiente | Aceptable Bueno 61% | Muy bueno | Excelente 7

20% 40% al 60% | al 80% 81% al 90% | 91% al 100% |
Congruencia
de itzms X |
Amplitud de "
contenidos |
Redaccion !
de items S
Cilaridad de
precision X
Pertinencia

v
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o SO diasdelmes de............. del afio
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Anexo VIl

INDICADORES DE APORTE DEL TURISMO AL PIB
ECUATORIANO

Ingreso de divisas por turismo (MM USD)

700
600
500
400
300
200
100

0 2017 2018 2019 2020 2021

M Serie 1 521.7 586.4 602.3 324.5

APORTE DEL TURISMO AL PIB

003%

002%
002%
001%
001%
000%

2016 2017 2018 2019 2020
B SERIE 1 002% 002% 002% 002% 001%
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Anexo IX

MODELO DE ENCUESTA DE MARKETING DIGITAL
HOSTERIA URKU WASI

El objetivo de esta encuesta es identificar y medir las tendencias y preferencias de los
encuestados. Sus respuestas tendrdn en caracter de confidencial y Unicamente seran
utilizados para fines académicos. Por favor, dedique 1 minuto a completar esta encuesta de
marketing digital, en el cual debera colocar una (X) en la opcion que usted considere (elija una

opcion). A continuacion, se muestran la lista de preguntas:

1. ¢Usted conoce la Hosteria Urku Wasi?

e Sl

e NO

2. ¢Por qué medio llegé a conocer la hosteria Urku Wasi?

o Redes sociales.

e Buscador de Google.

e Tripadvisor.

e Trivago.

e Booking.

¢ Esta usted satisfecho con los servicios gue brinda la hosteria Urku Wasi?

o Extremadamente satisfecho.

¢ Muy satisfecho.

e Satisfecho.

e Poco satisfecho.

o Nada satisfecho.

3. ¢Cbémo considera los precios en los servicios de la hosteria?
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Extremadamente caros.

Muy caros.
Precios moderados.
Poco caros

Nada caros

¢, Qué promedio de dinero estaria usted dispuesto a pagar por un paquete de una
noche, incluidos los servicios en una habitacién de la hosteria Urku Wasi? Escoja

un rango de la siguiente lista de opciones.

125 a 150 ddlares.
100 a 125 ddlares
75 a 100 dolares
50 a 75 ddlares

25 a 50 dolares

De la siguiente lista de opciones ¢ Cual es el grado de facilidad que usted considera

para recordar y reconocer la marca Urku Wasi?

¢, Desearia usted que la hosteria tenga su propia pagina web?

Demasiado facil
Muy facil

Facil

Poco facil

Nada facil

Si.

No.

¢Usted haria comentarios positivos y/o negativos con respecto a los servicios de la

hosteria en la seccién de comentarios de la pagina web de la hosteria?

Si

No
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¢,Cree usted que una pagina web de la hosteria le facilitaria una interaccion mas eficiente
con la hosteria?

e Sl

e« NO

¢, Cual es el tiempo de respuesta que usted desearia al momento de interactuar

con la pagina web de la hosteria?

Inmediatamente

Menos de una hora.

En el mismo dia.

En las siguientes 24 horas.

Otras:
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Anexo X

GUIA DE ENTREVISTA DEL PROYECTO DE DISENO DE
PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL
POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO EN QUEBEC CANADA
DE LA HOSTERIA URKU WASI

1. Al ser una empresa que esta ubicada dentro de una comunidad indigena,
¢,c0mo ha sido la trayectoria y la relacion con el entorno?

2. Segun su experiencia ¢cuales son los paquetes mas adquiridos en estos
ultimos 5 afos?

3. ¢Cuales son sus expectativas para los proximos afios?

4. De acuerdo a las estadisticas, el sector turistico del Ecuador se ha reducido
significativamente por la pandemia, sin embargo, muchas empresas estan
adoptando estrategias para reactivarse ¢Cuales serian las estrategias que

usted esta aplicando para reactivar su empresa?

5. En la actualidad el marketing ha tomado mucha fuerza en el desarrollo de las
empresas, en este sentido, ¢ ha tenido anteriormente algun plan de marketing
para la hosteria?

6. En cuanto a la competitividad, cuénteme, desde su perspectiva cuales serian
los puntos donde se estarian evidenciando la competitividad frente a los
competidores.

7. Cuénteme desde su punto de vista si la pagina de Facebook le ha beneficiado
para atraer clientes.

8. ¢Cree usted que un plan de marketing digital para la hosteria, le brindaria

mayor facilidad para promocional la marca y los servicios que oferta?
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