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Resumen

El presente trabajo de titulacion se ha centrado en la propuesta de un plan de marketing para
el hotel Rosamia ubicado en el centro histérico de la ciudad de Cuenca, provincia del Azuay,
para ello se realizé un estudio situacional del establecimiento a través de un andlisis del
macroentorno, microentorno y estratégico, el cual permitié identificar los factores externos e
internos que pueden afectar al hotel. De igual manera se evalué los recursos, las
capacidades, las ventajas competitivas para identificar oportunidades y desafios, por medio
de las herramientas como la matriz FODA, matriz EFE y EFI. A esto, se suma un estudio de
mercado, en el cual se recopil6 datos importantes sobre las preferencias, percepciones y
necesidades de los clientes potenciales del hotel Rosamia, ademés se obtuvo informacion
valiosa para adaptar los servicios y la propuesta de valor del hotel a las demandas especificas
de cada segmento. Finalmente, se logré desarrollar una propuesta de un plan de marketing
mix para incrementar los beneficios del hotel Rosamia, fortaleciendo su imagen y
posicionamiento en el mercado turistico de Cuenca. Donde se abordaron los elementos clave
del marketing, como la oferta de servicios del hotel, las estrategias de fijacion de precios
competitivos, el canal de distribucién adecuado y las estrategias de comunicacion y

promocion efectivas.
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Abstract

The present titling work has focused on the proposal of a marketing plan for the hotel Rosamia
located in the historic center of the city of Cuenca, province of Azuay, for this a situational
study of the establishment was carried out through an analysis of the macroenvironment,
microenvironment and strategic, which allowed to identify the external and internal factors that
can affect the hotel. Likewise, resources, capabilities, and competitive advantages were
evaluated to identify opportunities and challenges, through tools such as the SWOT matrix,
EFE and EFI matrices. To this, a market study was added, in which important data was
collected on the preferences, perceptions and needs of potential customers of the Rosamia
hotel, in addition to obtaining valuable information to adapt the services and the value
proposition of the hotel to the specific demands of each segment. Finally, it was possible to
develop a proposal for a marketing mix plan to increase the profits of the Rosamia hotel,
strengthening its image and positioning in the tourism market of Cuenca. Where key elements
of marketing were addressed, such as the hotel's service offering, competitive pricing
strategies, the appropriate distribution channel, and effective communication and promotion
strategies.
Keywords: marketing mix plan, hotel, analysis, strategies
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CAPITULO |
Analisis Situacional de la Empresa

1.1 Informacién general del Hotel Rosamia

1.1.1 Antecedentes historicos

La pareja de esposos conformados por Mario Farfan y Nora Mendoza vieron la necesidad de
una casa de hospedaje en la ciudad de Cuenca, ya que, en aquel tiempo los establecimientos
hoteleros eran muy escasos. En el afio de 1998 la empresa familiar abrié las puertas con el
nombre de Hostal La Joya y recibié algunos de los deportistas que llegaron a los juegos de
la Organizacion Deportiva Suramericana (ODESUR). En el afio 2015 el establecimiento
cambi6é su nombre a hotel Rosamia. El hotel a lo largo de su existencia ha sido gestionado
por varias administraciones siendo la ultima y actual por la Ingeniera Andrea Farfan hija de
los propietarios del hotel, quién ha realizado cambios significativos en la empresa con el

objetivo de brindar un servicio de calidad y satisfacer a sus clientes.

Figura 1

Hotel Rosamia

Nota: La imagen representa la fachada del hotel Rosamia, tomado de hotel Rosamia, 2022.

Karina Alexandra Matailo Carchi
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1.1.2 Ubicacion
El Hotel Rosamia se encuentra situado en la ciudad de Cuenca, provincia de Azuay. Su

direccion exacta es Vargas Machuca 9-43, entre las calles Simon Bolivar y Gran Colombia.
Localizado en el corazon del centro histérico de la ciudad, se encuentra a tan solo 10 minutos

en automovil del Aeropuerto Mariscal Lamar.

Figura 2
Ubicacion del hotel Rosamia
Delaas Tra LG @ Moter vanuncay =7 —y, Y
? g o TIREEY:
>Hro_tei El Quijote Baz oA pedesana Ceeiia % Marisc,
iy [phmee @l
7 =i TG
D @: 'DAML Hote g Q @
Q@ Hotel San Rafael .k J g T e | ) -
Q Heladeria y Pasteleria =
Q Q E Pa Tecnologico Clinic
e Salesia :—_ A Q : 9 Simep Bo, Q 9
(; S R ivar @
glesia de San Blas Simép Boliy

Hotel NASS

Nota: Laimagen representa la ubicacién en el mapa de tipo relieve del hotel Rosamia, tomado

Paraue San Rlas

de Google Maps, 2022.

1.1.3 Servicios

El hotel Rosamia cada afio realiza mejoras e innovaciones al establecimiento para ofrecer al
huésped, servicios que satisfacen las necesidades de su mercado. El servicio principal es el

hospedaje, que incluye desayuno, la conexion a internet, la television por cable, la lavanderia
por medio de un intermediario y el parqueadero privado.

En cuanto a los servicios especiales que puede acceder el huésped con previo aviso son:
suite especialmente disefiada para parejas, brindando comodidad y privacidad. También se
proporciona un conveniente servicio de traslado de ida y vuelta desde el aeropuerto. Para
aqguellos que requieran realizar reuniones, se dispone de una sala especialmente equipada.
Asimismo, el hotel cuenta con valiosa informacion turistica y ofrece tours privados por la

Karina Alexandra Matailo Carchi
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ciudad y sus alrededores, gracias a su colaboracion con las principales galerias de arte,
joyerias, restaurantes, cafeterias y lugares de interés turistico. Ademas de todo esto, el hotel
ofrece asesoramiento para aquellos que buscan establecer una residencia permanente en la

ciudad.

1.1.4 Instalaciones

El hotel Rosamia esta situado en un edificio de cuatro pisos, en la planta baja se encuentran
la recepcién, el comedor, la sala de estar, el parqueadero, la cocina, los bafios y la lavanderia.
El establecimiento cuenta con 30 habitaciones distribuidas de la siguiente manera: primer
piso ocho habitaciones, segundo piso nueve habitaciones, tercer piso siete habitaciones y en

el cuarto piso seis habitaciones.

1.1.4.1 Recepciodn

La recepciéon se encuentra en la entrada del hotel para recibir al huésped y atender sus
necesidades e inquietudes las 24 horas del dia, el nimero para marcar a recepcion desde

cualquier habitacién es el nUmero nueve.

Figura 3

Recepcién

Nota: La imagen representa el area de recepcion del hotel Rosamia.

1.1.4.2 Sala de estar

Es un espacio para el descanso del cliente, esta ubicada en la parte frontal de recepcién, es

importante mencionar que esta prohibido fumar en cualquier area del hotel y habitaciones.

Karina Alexandra Matailo Carchi
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Figura 4

Sala de estar

Nota: La imagen representa la sala de estar del hotel Rosamia.

1.1.4.3 Comedor

Es el area de desayuno del huésped, en donde se ofrece Unicamente el servicio de desayuno
desde las 07:00 am hasta las 09:30 am, luego de ese horario ya no se dispone de desayuno

incluido.

Figura 5

Comedor

Nota: La imagen representa el comedor del hotel Rosamia.

Karina Alexandra Matailo Carchi



UCUENCA 16

1.1.4.4 Cocina

Es la zona donde se preparan los alimentos para el huésped, el desayuno continental es el

gue se oferta en el desayuno incluido, el ingreso a la cocina es restringido.

Figura 6

Cocina

Nota: La imagen representa la cocina del hotel Rosamia.

1.1.4.5 Parqueadero

El parqueadero es de uso exclusivo de los clientes del hotel Rosamia y estd en
funcionamiento las 24 horas del dia, se encuentra en la planta baja y tiene aforo para cuatro
vehiculos. Ademas, cuenta con un segundo parqueadero en la parte frontal del hotel cruzando

la calle, para uso del huésped y del personal que labora en el establecimiento.

Figura 7

Parqueadero

Karina Alexandra Matailo Carchi
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Nota: La imagen representa el parqueadero del hotel Rosamia.

1.1.4.6 Lavanderia

El area de lavanderia esta destinada para el lavado, secado y planchado de toda la lenceria
y manteleria del hotel. El servicio de lavanderia para el huésped se realiza a través de un
intermediario, el cual puede ser solicitado por el mismo huésped o recepcionista a través de
la lavanderia Burbujas con el nUmero convencional 072887646 o al WhatsApp 0979556742,
cuenta con el servicio a domicilio y su horario de atencion es de lunes a viernes de 08:30 a
18:30 vy los dias sabados de 08:30 a 15:00.

Figura 8

Lavanderia

Nota: La imagen representa la lavanderia del hotel Rosamia.

1.1.4.7 Bafios

En la planta baja se encuentran dos bafios para el uso de los huéspedes y personal laboral
del hotel Rosamia.

Karina Alexandra Matailo Carchi
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Figura 9

Baros

Nota: La imagen representa los bafios del Hotel Rosamia.

1.1.4.8 Habitaciones

El Hotel Rosamia dispone de 30 habitaciones confortables, cada una ofrece el servicio de
limpieza diaria, conexién a internet, television por cable, bafio privado, amenities y un
aparador guardarropa. El desayuno esta incluido en el precio de la habitacién. A continuacién,
se detallan las habitaciones del hotel Rosamia:

Tabla 1
Distribucion de las habitaciones del hotel Rosamia

NUmero Habitacion Habitacion  Habitacion  Habitacion Habitacion Habitacion

de piso simple o doble triple cuadruple  quintuple  séxtuple
matrimonial
1 4 1 2 - 1 -
2 4 - 4 1 - -
3 4 1 1 1 - -
4 3 1 - 1 - 1

Nota: Realizado con base en la distribucién de habitaciones del hotel Rosamia.

A continuacion, se muestran las fotografias de las habitaciones que posee el hotel:

Karina Alexandra Matailo Carchi
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Figura 10

Habitacién simple o matrimonial

Nota: La imagen representa la habitacion simple o matrimonial del hotel Rosamia.

Figura 11

Habitacién doble

Nota: La imagen representa la habitacion doble del hotel Rosamia.

Figura 12

Habitacion triple

19
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Nota: La imagen representa la habitacion triple del hotel Rosamia.

Figura 13

Habitacion cuadruple

Nota: La imagen representa la habitacion cuadruple del hotel Rosamia.

20
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Figura 14

Habitacién quintuple

Nota: La imagen representa la habitacion quintuple del hotel Rosamia.

Figura 15

Habitacion séxtuple

Nota: La imagen representa la habitacion séxtuple del hotel Rosamia.

1.1.5 Contactos
Para realizar una reservacion en el hotel Rosamia se puede comunicar via telefénica al

namero convencional 072844387 o al WhatsApp 0984329510, los mismos que se atienden
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en horario de oficina. También se puede escribir al e-mail: reservas@hotelrosamia.com. Si
necesita mas informacion sobre el establecimiento puede visitar las redes sociales de
Instagram y Facebook con el nombre de hotel Rosamia, vale mencionar que la pagina de

Facebook se encuentra desactualizada desde diciembre de 2020.

1.1.6 Politicas

o El horario de ingreso es a partir de las 2:00pm y el horario de salida es a las 12:00pm.

o El horario de desayuno incluido es de 7:00am a 9:30am. Pasada la hora el valor del

desayuno sera de $4,00.

e El control remoto y las llaves de la habitacion seran entregados en recepcion cuando
realice el check out.

e Para comunicarse con el personal de recepcion, debe marcar el nUmero 9 desde el

teléfono de la habitacion.

e Porlo general para el uso del agua caliente, se utilizan todas las llaves de la izquierda,

si tiene algun inconveniente por favor comunique a recepcién marcando el nimero 9.
e Todos nuestros huéspedes deben estar registrados en recepcion.

e Los visitantes que no estén registrados en la recepcion no pueden acceder a las

habitaciones.

e Sij tiene objetos de valor (joyas, dinero, ordenadores, pasaportes, etc.), pongase en

contacto con recepcion para utilizar la caja fuerte del hotel.
¢ Queda totalmente prohibido fumar en las habitaciones.

o No se permiten ruidos molestos, peleas, etc., y cualquier comportamiento que

interrumpa o perturbe a otros huéspedes generalmente esta prohibido.
¢ El establecimiento utiliza 110 volteos para cualquier artefacto electronico.

1.1.7 Filosofia Empresarial
Los postulados del establecimiento, se refieren a principios y valores fundamentales que rigen

la toma de decisiones y la gestion del hotel, éstos son:
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Misidn: “Ofrecer un servicio de calidad a todos sus huéspedes, brindando comodidad y buena

atencion en manos de profesionales de la hoteleria y hospitalidad” (Rosamia, s.f.).

Vision: “Generar un crecimiento progresivo, enmarcado en la prestacion de servicios de un
hotel de calidad, y que en un futuro cercano se logre el reconocimiento nacional e
internacional, convirtiéndose en una buena opcién de estadia en la ciudad de Cuenca”

(Rosamia, s.f.).

1.2 Analisis del Entorno

1.2.1 Analisis de Macroentorno

El andlisis PESTEL, una herramienta creada por Liam Fahey y V.K. Narayananel, permite
analizar oportunidades y posibles amenazas que imposibiliten un mejor desenvolvimiento de
la empresa en el mercado. Con relacion al establecimiento y la industria en la que se

desenvuelve, se menciona:

1.2.1.1 Factores politico-legales. En 2008 Ecuador aprobé una nueva Constitucion,
gue establece una estructura politica y econdmica fundamental en la democracia participativa
y en la justicia social. Esta constitucion se ha transformado como un punto de referencia para
otros paises de la regién en lo que respecta a salvaguardar los derechos fundamentales y
promover la inclusion social. Los cinco poderes del gobierno ecuatoriano son: el poder

ejecutivo, judicial, legislativo, electoral y de participacién y control ciudadano.

Ecuador es una repuUblica democratica, en la que el poder Ejecutivo esta encabezado por el
presidente de la Republica, quien es elegido por sufragio universal para un periodo de cuatro
afos. El poder Legislativo estd formado por la Asamblea Nacional, que cuenta con 137
miembros, y el poder judicial es independiente y se rige por la Constitucion y las Leyes.

El sistema judicial ecuatoriano se encuentra en proceso de reforma para garantizar la
independencia y la eficacia de los jueces y tribunales. El Consejo de la Judicatura es el
encargado de administrar la justicia en el pais y garantizar la independencia y la imparcialidad

de los jueces y tribunales.

El actual Gobierno de la Republica del Ecuador se encuentra liderado por el sefior Guillermo
Alberto Santiago Lasso Mendoza, quien asumié el cargo desde el 24 de mayo de 2021, con
el partido politico Movimiento CREO. Sin embargo, no terminara el periodo de cuatro afios,
debido a que el 17 de mayo de 2023 decretd la “muerte cruzada” una clausula constitucional

aplicada por primera vez, afirma que existe una grave crisis politica y malestar interno en el
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pais mediante este acto, se procede a la disolucion de la Asamblea Nacional con el propdésito
de convocar elecciones con el fin de renovar los poderes Legislativo y Ejecutivo en una fecha
posterior. (CNN Espafiol, 2023)

El Consejo Nacional Electoral convoca inmediatamente a elecciones anticipadas proceso que
debe durar 90 dias, no obstante, quienes resulten electos no iniciaran un nuevo periodo, sino
completaran el periodo interrumpido por la muerte cruzada hasta mayo de 2025. Por lo tanto,
el presidente Guillermo Lasso gobernara por decretos de urgencia econémica aprobado antes

por la Corte Constitucional.

Por otra parte, el instrumento normativo para las actividades turisticas en el pais es la Ley de
Turismo, promulgada en el Registro Oficial Suplemento 733 el 27 de diciembre de 2002, la
misma que a través de los afios y cambios en la gestiébn gubernamental, se han realizado
varias reformas a las leyes, reglamentos y normas, con el objetivo de asegurar la calidad del

turismo y la proteccion tanto del turista como de los recursos naturales y culturales del pais.

El sefior Niels Olsen Peet es el titular del Ministerio de Turismo desde el 24 de mayo de 2021,
quién tiene a su cargo la rectoria, control, regulacion, gestion, planificacién, promocién y
difusion de todas las actividades de turisticas y de alojamiento en el Ecuador. Olsen se
plante6 en el sector turistico la reactivaciéon, el alivio financiero y la recuperacién de la

conectividad aérea, asi mismo la reactivacion del tren, entre otros objetivos.

En los ultimos afios, Ecuador ha establecido politicas econémicas con el objetivo de asegurar
la estabilidad macroeconémica, promocionar la inversion y fomentar el incremento
econémico. No obstante, la economia ecuatoriana enfrenta desafios significativos, como la
dependencia en sectores como el petréleo y la mineria, asi como la constancia de la pobreza
y la desigualdad. La corrupcion representa uno de los problemas mas graves en el pais y
constituye un obstaculo importante para su desarrollo. En respuesta a esto, se han
implementado medidas para combatir la corrupcién, como la creacién de una unidad
especializada en la Fiscalia encargada de investigar delitos econdmicos, asi como la

promulgacion de una ley de transparencia y acceso a la informacién publica.

1.2.1.2 Factores Econdmicos. El Ecuador ha implementado politicas econémicas
orientadas a garantizar la estabilidad macroecondémica, la promocion de la inversion y el
crecimiento econdmico. Entre ellas se incluyen la dolarizacibn de la economia, la
implementacion de programas de inversion publica y la promocion de la inversion extranjera.

Ecuador es un pais con una economia abierta, que ha firmado acuerdos comerciales con
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varios paises y bloques regionales. Sin embargo, la economia ecuatoriana enfrenta retos en

cuanto a la competitividad y la diversificacion de su comercio internacional.

Segun el Banco Central del Ecuador, el Producto Interno Bruto (PIB) correspondiente al tercer
trimestre de 2022 muestra niveles cercanos a los registrados en el mismo periodo de 2019,
antes de la pandemia, con un crecimiento de hasta un 2,9%. Durante este trimestre, la
economia de Ecuador experimenté un crecimiento del 3,2%, impulsado por un mayor nivel
de actividad en el Gasto de Consumo Final de los Hogares, con un incremento del 3,8%, asi
como en el Gasto de Consumo Final del Gobierno General, que aumenté un 2,0%, y la

Formacion Bruta de Capital Fijo, que crecié un 1,0% (Banco Central del Ecuador, 2022).

De acuerdo con el informe del Ministerio de Turismo (2022), durante el primer semestre del
presente afio, el turismo se establecié como la cuarta fuente de ingresos para el pais. Durante
los meses de enero a marzo de 2022, los ingresos en divisas creados por el turismo
consiguieron los 313,5 millones de délares, mas del doble en comparacién con el mismo
periodo del afio anterior. Estados Unidos se conserva como el mercado emisor de viajeros
primordial, representando el 37,7% del total, seguido por Colombia, Espafia, Pert, Canada y
Alemania. Es importante resaltar que se ha observado un crecimiento constante en la
generacién de empleo en el sector de alojamiento y servicios de comida durante los primeros
meses del afio, impulsado por la inversion de empresas privadas en el ambito turistico y

hotelero.

Ecuador es un pais rico en recursos naturales y culturales, a pesar de ello es altamente
dependiente de la exportacion de petrdleo, que representa una parte significativa de sus
ingresos fiscales. Esta dependencia hace que la economia ecuatoriana sea vulnerable a las
fluctuaciones en los precios del petréleo y a los cambios en la demanda global. Cabe
mencionar que la economia se ha visto perjudicada por diversos hechos a nivel nacional e
internacional, como la invasién de Rusia a Ucrania, la inestabilidad politica, la grave crisis de
seguridad, el incremento del narcotréfico, la desigualdad, el aumento de la pobreza que
afectan a mas de un tercio de la poblacion, y demas sucesos que provocan un deterioro del

clima de negocios en el Ecuador.

1.2.1.3 Factores Culturales y Sociales. Uno de los proyectos mas trascendentales que el
gobierno actual ha establecido con el objetivo de crear nuevas posibilidades y mejorar la
calidad de vida en las areas rurales de la nacion, es el llamado “Plan de Creacién de

Oportunidades”, el mismo que consiste en orientar la gestién publica a la construccion e
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implementacién de las politicas, estrategias y metas, para diversos programas que aportan a
las comunidades, pueblos y nacionalidades del Ecuador, contribuyendo a la inclusién social,
a la economia, a la seguridad y al medio ambiente. Actualmente, los derechos fundamentales
del pueblo ecuatoriano son resguardados tanto por la Carta Magnha como por las normativas
nacionales e internacionales. No obstante, subsisten desafios en cuanto a la vulneracion de
los derechos humanos de ciertos colectivos en situacién de fragilidad, tales como las

comunidades indigenas, las mujeres y los menores de edad.

Por otra parte, es relevante destacar que de acuerdo a los datos proporcionados por el
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2010), la poblacién de la ciudad de Cuenca se
estima en 505.585 habitantes, siendo 266.088 mujeres y 239.497 hombres. La mas reciente
Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU) revela que seis de cada
diez personas en edad laboral lograron conseguir empleo adecuado durante el primer
trimestre de 2022 en Cuenca, registrando asi una tasa de empleo del 55%, segun lo
informado por Primicias (2022). Asimismo, segun datos del Banco Central, las industrias
manufactureras de Cuenca representan aproximadamente el 21% de la actividad econémica
de la ciudad, existiendo empresas dedicadas a la produccion de ceramica, linea blanca y
muebles, ademas gracias a la restauracién de casas patrimoniales para convertirlas en
hoteles modernos y restaurantes, se ha aumentado las plazas de trabajo en la ciudad. (BCE,
2022).

1.2.1.4 Factores Tecnoldgicos. El Gobierno Nacional delined su plan para promover
la adopcién generalizada de nuevas tecnologias, mejorar la conectividad y expandir su
implementacién en todo el entramado productivo del pais, mediante la emision de la Politica
Ecuador Digital en julio de 2019. Segun DPL Noticias, el Ministerio de Telecomunicaciones y
de la Sociedad de la Informacién lanzé una agenda digital del Ecuador, que guiara sus
acciones de politica publica a partir del 2022 hasta el 2025, con el objetivo de estimular la
digitalizacion, estableciendo las directrices estratégicas, se busca fomentar la transformacion
digital en los hogares, el sistema productivo y los sectores educativos, sociales y econémicos
del Estado (Garcia, 2022).

En cuanto al estudio de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién del 2022 los
indicadores nacionales muestran que de 17 millones de habitantes encuestados de cinco
afos en adelante el 70% ha ocupado internet en los ultimos doce meses, el 59% tienen
teléfono celular activado y el 52% tiene teléfono inteligente (INEC,2022). Esto se debe a las

exigencias del mercado que aumentan debido a la evolucién de la tecnologia, quien determina
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la manera de relacionarse y comunicarse en las comunidades, ejerciendo una notable

influencia en el comportamiento, intereses y elecciones de las personas.

Es por ello, que los hoteles a nivel mundial estan invirtiendo en tecnologia, misma que aporta
en la experiencia del huésped y simplifica los procesos para que se ejecuten con practicidad
y facilidad, asi atrayendo a nuevos clientes y fidelizando a los mismos (Fernandez, 2021).
Ademads, para que mejore la comunicacion entre el cliente y el establecimiento hotelero, la
empresa debe estar presente en las distintas redes sociales, para permitir un directo y rapido
contacto con la misma y asi conocer sus novedades, promociones, politicas, expresar

sugerencias, dudas, etc.

Es importante mencionar sobre la existencia de diversas OTAs como TripAdvisor, Trivago,
Booking.com, Kayak, entre otras, que son empresas online de turismo en donde los viajeros
pueden reservar su propio paguete de viaje, las mismas que cuentan con un gran catalogo
de alojamientos, ofrecen comparativas de precios de hospedaje y demas servicios que
facilitan al turista gracias al avance tecnoldgico. Por otra parte, las empresas hoteleras han
optado por implementar herramientas tecnolégicas en las habitaciones como son: el control
automatico de la temperatura, control de luz a través de una aplicacion mévil, el check-in y
check-out exprés, software de limpieza, chatbots, robot conserje, entre otros. Que
considerablemente mejoraran la experiencia del cliente. Este es un proceso continuo que ira

a la par de las necesidades siempre cambiantes del mercado.

1.2.1.5 Factores Ambientales. Segun el INEC, en el area urbana cada habitante
ecuatoriano produce 0,58 kilogramos de basura que contribuye a la contaminacion severa del
planeta, por ello, es importante tener conciencia ecolégica y reciclar no solo en el hogar sino
también en el trabajo. A pesar de gue el gobierno se comprometié a llevar a cabo un proceso
de cambio hacia la sostenibilidad medioambiental; sin embargo, la extraccion de petréleo y la
actividad minera continlian generando una significativa contaminacion en la selva amazoénica.
Por ello, el Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica ha emitido nuevas
ordenanzas que promuevan, vigilen y controlen actividades desarrolladas en el medio

ambiente para minimizar impactos negativos y asi proteger y cuidar a nuestro planeta.

De acuerdo con la Universidad Técnica Particular de Loja, para que la industria turistica
continle generando ingresos sin causar dafio al medio ambiente, es fundamental
implementar una gestion sostenible. Dentro de las ventajas primordiales del turismo

sostenible se incluyen: el cuidado del medio ambiente y la preservacion de la identidad
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cultural de las comunidades locales, la inclusién y revitalizacion de areas rurales, asi como la
reduccién de residuos, la conservacion y el manejo eficiente de la energia, la optimizacion del
uso del agua y el control de sustancias toxicas, entre otros aspectos (UTPL,2020). Es por
ello, que la sostenibilidad es uno de los principales intereses de los turistas a la hora de
reservar un hotel y, por ende, empresas turisticas y de alojamiento privadas se van sumando
a la gestiébn amigable con el medio ambiente, que hace la diferencia no solamente en el
impacto ambiental sino econédmicamente. Es importante mencionar que algunos hoteles en
la ciudad de Cuenca cumplen con el compromiso de sostenibilidad y cuidado del medio
ambiente para brindar un servicio de calidad y preservar lo mejor del planeta.

En conclusion, el estado ecuatoriano se enfrenta a retos importantes, como la dependencia
del petréleo y la mineria, el desempleo, la crisis carcelaria, la migracion, la inseguridad, el
acceso a la salud y educacion, asi como también, segun datos del Banco Mundial, el 25% de
la poblacion ecuatoriana en situacion de pobreza y el 7% en extrema pobreza. Dado que la
corrupcion es uno de los factores fundamentales que contribuye a la situacién critica en el
Ecuador. Sin embargo, a pesar de todas las dificultades por las que esta pasando nuestro
pais, la inversion privada y extranjera son fuentes complementarias de recursos econémicos,
tecnolégicos, de empleo, entre otros, que ayudarian a mejorar significativamente su situacion.
Dos de los sectores que generan una mayor productividad es el sector agricola y el sector de
servicios como el turismo y la hoteleria, debido a que el Ecuador es un pais mega diverso,
lleno de riquezas naturales y culturales que sabiéndolas aprovechar al maximo y con una
adecuada administracién de los recursos estatales y la colaboracién entre los distintos niveles
de gobierno y sectores de la sociedad contribuirian a la construccion de una nacibn mas

préspera.

1.2.2 Analisis de Microentorno
El microentorno se refiere a todos aquellos elementos que son permanentemente relevantes

para la empresa y afectan las operaciones y resultados dia a dia. (Fernandez, 2005).

1.2.2.1 Cinco Fuerzas de Porter

Para el andlisis del entorno cercano, se empleé el enfoque de las cinco fuerzas de Porter,
desarrollado por el economista Michael Porter en 1979. Esta metodologia permite evaluar y
examinar el nivel de competencia existente entre las empresas de un mismo sector, con el
objetivo de identificar oportunidades favorables y mitigar posibles amenazas. Las cinco
fuerzas clave incluyen: influencia del cliente, rivalidad competitiva, amenaza de nuevos

competidores, amenaza de productos sustitutos e influencia del proveedor.
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Para el desarrollo del analisis se realiz6 una entrevista al administrador del establecimiento,

la misma se adjunta en el anexo B.
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Tabla 2

Herramienta de Cinco Fuerzas de Porter

Herramienta De Cinco Fuerzas De Porter

Leyenda
Relacién positiva 1
Relacién negativa 0
1. Altarivalidad 2.Alta amenaza 3.Alta amenaza 4. Alto poder de 5. Alto poder
entre los ?g de nuevos ;5 de productos ?g negociacion de los ?g de :S
competidores § competidores § sustitutos § proveedores § negociacion §
o o o (@] o
T © © © delos <
> > > > >
clientes
Numero de 1 Niveles de 0 Cantidad de 1 Cantidad de 0 Nivel de 1
competidores precios productos proveedores organizacién
sustitutos
Tamafio delos 1 Niveles de 0 Aceptacionde 0 Concentracion de 0 Nivel de 0
inversiones los productos proveedores informacion

competidores

sustitutos

Crecimientodel O

sector

Economiasde 1

escalas

Variedad de articulos 1

sustitutos
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Diferenciacion 0 Lealtaddelos O Estructura de canales 0
del producto clientes de distribucién
Concentracién 1 Expertise 0 Servicio de atencién 0
del mercado acumulado
Elasticidad del 1 Acceso a los 1
producto canales de
distribucion
Barreras 0

politicas legales

Promedio: 0,67 0,29 0,50 0,20 0,50

Nota: La presente matriz proporciona los resultados de la aplicacion de la herramienta de cinco fuerzas de Porter al hotel Rosamia.
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Rivalidad entre competidores: El hotel Rosamia tiene un alto nivel de rivalidad con su
competencia debido a que existen varios establecimientos de alojamiento de pequefio,
mediano y gran tamafo que se apoderan de un gran porcentaje del mercado, ademas se
considera un producto y/o servicio elastico, ya que, puede verse muy afectado ante cualquier
problema econdmico, social, entre otros, provocando una rivalidad mas alta entre los
competidores. Por otro lado, se establece que el turismo en la ciudad va en constante
crecimiento lo que favorece al sector hotelero, los mismos que deben diferenciarse de la

competencia ofreciendo servicios de mayor calidad para destacar y ganarse a los clientes.

Amenaza de nuevos competidores: En cuanto al nivel de amenaza de nuevos
competidores en el mercado se considera media-baja, ya que, por un lado, los
establecimientos de acuerdo a su categoria establecen diferentes precios que varian
significativamente y por el otro, para emprender en un negocio hotelero se requiere de una
gran inversion, experiencia y conocimiento en el area para gestionar eficazmente la empresa
y lograr la fidelizacion del mismo, cabe mencionar que las barreras politicas — legales son
muy exigentes y demoradas en la ciudad. Por otro lado, las cadenas de hoteles van creciendo
en la ciudad lo que genera una mayor amenaza debido a que se apoderan de una parte del

mercado y ademas cuentan con libre acceso a canales de distribucion del servicio en internet.

Amenaza de productos sustitutos: Se considera media, debido a que existen diferentes
tipos de alojamiento considerados en el reglamento de alojamiento turistico como: hoteles,
hostales, hosterias, haciendas turisticas, entre otros. Aun asi, existen algunos
establecimientos que prestan el servicio de hospedaje de manera ilegal y a un precio mas
econoémico. Sin embargo, en la actualidad por temas de salud, seguridad y confort dichos
establecimientos no tienen aceptacién por los turistas nacionales o extranjeros que visitan la

ciudad de Cuenca.

Poder de negociacién de proveedores: Es baja, ya que, existen varios proveedores en el
mercado, sin embargo, depende de los productos y/o servicios a adquirir, que en su mayoria
benefician a la empresa por la calidad, el precio y su disponibilidad para obtenerlos. Es
importante mencionar que hay un proveedor Unico de lenceria de la ciudad de Quito la misma

gue es confiable y segura.

Poder de negociacion con los compradores: Es medio, debido a que el target de turistas
extranjeros del Hotel Rosamia esta organizado y tienen poder mas alto de negociacion que

juega un poco en contra de los beneficios de la empresa. Y, por otro lado, no se encuentra
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mucha informacion organizada sobre comparativos de precios, servicios, quejas, etc. del

Hotel Rosamia.

1.2.2.2 Ciclo de vida del producto

En el ambito del marketing, el ciclo de vida de un producto se refiere al conjunto de fases que
atraviesa desde su lanzamiento hasta su retiro del mercado. La primera fase corresponde a
la introduccion del producto o servicio, en la cual no se genera rentabilidad y no existen
competidores directos. La segunda fase es la de crecimiento en donde el producto o servicio
comienza a ser aceptado por los consumidores aumentan las ventas y la competencia. La
tercera fase es la madurez, cuando las ventas se estabilizan y se busca ser rentable. La Ultima
etapa es la del declive, cuando caen las ventas, por lo tanto, hay que renovar o retirar del

mercado el producto.

Tabla 3

Historico de ventas

Afo Ventas Variacion
2019 42 000 -

2020 18 000 43%
2021 23000 55%

Nota: Realizado con base en las ventas de los anteriores afios del hotel Rosamia.

En cuanto al ciclo de vida del servicio de alojamiento del hotel Rosamia se puede concluir
gue éste se encuentra entre la etapa de madurez y declive, debido a que tiene alta
competencia y sus ventas se encuentran en un nivel menor con referencia a los afios
anteriores, debido a la pandemia y a los efectos negativos que trajo consigo, los mismos que
influyeron significativamente a la economia del pais y mas adn a la industria turistica. Para
gue el establecimiento no vaya a la cuarta etapa, la organizacion debe trabajar no solamente
en la competencia de precios sino en la diferenciacion del servicio. Una de las &reas mas
fundamentales a gestionar es el de marketing, para mejorar la comunicacion de la empresay
consumidor, y asi innovar o mejorar el servicio de acuerdo a las necesidades, gustos y

preferencias.
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1.2.2.3 Analisis FODA

A continuacion, la matriz FODA del Hotel Rosamia:

Tabla 4
Analisis FODA.
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Ubicacion estratégica. Posibilidad de tener nuevos clientes
Infraestructura segura. potenciales, ya que Cuenca es una
Servicio de calidad. ciudad declarada Patrimonio Natural
Precios accesibles. de la Humanidad.

Buena relaciéon con los proveedores.  Realizar alianzas estratégicas con
empresas alrededor.
Nuevas formas de turismo: historicos,
culturales, teméticos, etc.
Desarrollo de nuevas tecnologias para
el servicio al cliente.
Certificados de talleres en linea que
aportan al conocimiento del personal

administrativo y operativo del hotel.

DEBILIDADES AMENAZAS
Empresa familiar pequefa. Inestabilidad de la economia del pais.
Carencia del uso de las TICS. Alta competencia en el mercado y en
Personal poco capacitado. constante crecimiento.

Minima inversibn en marketing y Gran inversion en marketing vy
publicidad, no posee un plan de publicidad por la competencia directa.
marketing. Incremento de inseguridad y violencia
Falta de instalaciones para el enelpais.

desarrollo de reuniones, recreacion, Crisis sanitaria.

etc.

Nota: Realizado con base en los aspectos mas relevantes del hotel Rosamia.
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1.2.2.4 Andlisis EFE

Tabla 5

Matriz de Evaluaciéon de Factores Externos.

MATRIZ EFE

Factor critico de éxito Peso

Valor

Ponderacién

OPORTUNIDADES

1. Posibilidad de tener nuevos
clientes potenciales, ya que
Cuenca es una ciudad 0,20
declarada Patrimonio Natural de
la Humanidad.

0,80

2. Realizar alianzas estratégicas 0.10
con empresas alrededor ’

0,20

3. Nuevas formas de turismo:
historicos, culturales, tematicos, 0,05

etc.

0,05

4. Desarrollo de nuevas
tecnologias para el servicio al 0,10

cliente

0,20

5. Certificados de talleres en
linea que aportan al
conocimiento del personal 0,10
administrativo y operativo del
hotel

0,30

Subtotal OPORTUNIDADES

1,55

AMENAZAS

6. Inestabilidad de la economia
del pais por la administracion 0,05

corrupta del gobierno

0,10

7. Alta competencia en el
mercado y en constante 0,20

crecimiento

0,80
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8. Gran inversién en marketing y

publicidad por la competencia 0,05 1 0,05
directa

9. Incremento de inseguridad y

_ _ ] 0,10 3 0,30
violencia en el pais

10. Crisis sanitaria 0,05 2 0,10
Subtotal AMENAZAS 1,35
Total: 100% - 2,90

Nota: 4=Mayor fortaleza; 3=Menor fortaleza; 2=Menor debilidad; 1=Mayor debilidad

Nota: Realizado con base en ponderaciones de la situacion actual del hotel Rosamia.

En cuanto al analisis de las fuerzas externas del Hotel Rosamia se puede apreciar que la
valoracién de las oportunidades y amenazas son similares, habiendo una diferencia de 0,20,
lo cual indica que el ambiente externo es favorable a la organizacién, sin embargo, se debe
reforzar la gestion de la empresa en especial en el area de marketing, para lograr una mejor

posicién ante la competencia y asi elevar las ventas.

1.2.2.5 Analisis EFI

Tabla 6

Matriz de Evaluacién de Factores Internos.

Matriz EFI
Factor critico de éxito Peso Clasificacion Puntuacion
FORTALEZAS
1. Ubicacion estratégica 0,15 4 0,60
2. Infraestructura segura 0,10 3 0,30
3. Servicio de calidad 0,10 3 0,30
4. Precios accesibles 0,15 3 0,45
5. Buena relacién con los
proveedores 0.05 3 015
Subtotal FORTALEZAS 1,80
DEBILIDADES
6. Empresa familiar pequeia 0,05 2 0,10
7. Carencia del uso de las TICS 0,15 1 0,15
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8. Personal poco capacitado 0,05 2 0,10

9. Minima inversion en
marketing y publicidad, no 0,15 1 0,15

posee un plan de marketing

10. Falta de instalaciones para

el desarrollo de eventos o 0,05 2 0,10
reuniones

Subtotal DEBILIDADES 0,60

Total: 100% - 2,40

Nota: 4=Mayor fortaleza; 3=Menor fortaleza; 2=Menor debilidad; 1=Mayor debilidad

Nota: Realizado con base en ponderaciones de la situacion actual del hotel Rosamia.

En cuanto al andlisis de las fuerzas internas del hotel Rosamia se puede apreciar el mayor
peso en las fortalezas con una calificacion de 1,80, por otro lado, la calificacién de las
debilidades es de 0,60, habiendo una diferencia de 1,20, sin embargo, la calificacion total de
la matriz esta por debajo del promedio, lo que indica que, a pesar de tener mayor fortaleza,
la organizacion es débil en el factor interno en su conjunto, para ello se debe establecer un

plan de acciones para corregir y/o mejorar las falencias que presenta la empresa.

En conclusién, el hotel Rosamia es una empresa familiar que pese a factores externos que
perjudicaron la economia, la salud y la seguridad en el pais, no se quebranté y supo
aprovechar y destacar las ventajas que posee, como su ubicacién en el centro histérico de la
ciudad, su buena relacion con los proveedores, sus precios accesibles, su experiencia, entre
otros. Sin embargo, no se encuentra en un buen posicionamiento en el mercado, debido a
varios aspectos como la falta de captacion de clientes nuevos, utilizacién de softwares
hoteleros, manejo de redes sociales, ademas de no contar con un plan de marketing que

impulse el progreso del establecimiento hotelero.
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CAPITULO Il
Investigacién de Mercado

2.1 Introduccion.

El andlisis de mercado es definido por Kotler & Armstrong (2008) en su libro “Fundamentos
de marketing” como “el disefio sistematico, recopilacion, analisis, divulgacion de los datos y
hallazgos relevantes de una situacion especifica de mercadeo a la cual se enfrenta la

compania.”
En este capitulo se presenta el proceso desarrollado para la obtencién de informacion.

El objetivo de la ejecucion del estudio de mercado es la identificacion de los factores criticos
de éxito para la gestibn de marketing, a través de la recopilacion andlisis y estudio de
informacién relevante que permitira proponer un plan de marketing y sus estrategias de
mercado con la finalidad de mejorar la rentabilidad, la captacién de nuevos clientes, la

fidelizacién y una mejor proyeccion del Hotel Rosamia ante el cliente y la competencia.

Antes de continuar con la investigacion de mercado es necesario entender el proceso de

compray sus actores para vender con éxito al mercado objetivo.

2.2 Determinacion del proceso de compra del servicio y sus actores
El cliente es el actor mas importante en el proceso de compra de un producto o servicio, quién

tomara la decision de acuerdo a sus necesidades, preferencias, gustos y deseos.

Figura 16

Proceso de compra de un servicio
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1. Descubrimiento de
la necesidad

2. Busqueda de
alternativas

3. Comparacion de
alternativas

4. Decision de
compra

5. Comportamiento
después de la compra

Nota: La imagen representa el proceso de compra de un servicio, tomado de José Argudo,
2016.

Descubrimiento de la necesidad: En la primera etapa del proceso, el consumidor siente o
descubre la necesidad de adquirir un producto o servicio. Para ello, el hotel Rosamia debe
utilizar herramientas de marketing online para posicionarse en los motores de busqueda de
internet, en redes sociales, etc. para llegar de manera mas rapida al cliente en su fase de

busqueda.

BUsqueda de alternativas: En la segunda etapa, el cliente objetivo realiza una busqueda
exhaustiva del servicio o producto que necesita, por lo tanto, las paginas del hotel deben

contener informacion necesaria para responder todas las dudas e inquietudes del cliente.

Comparacion de alternativas: En la tercera etapa, el mercado objetivo compara opciones
de acuerdo a sus intereses personales, necesidades, preferencias, etc. el hotel debe estar

presto a brindar mas informacion y ofrecer descuentos y promociones en caso de ser posible.

Decision de compra: En la cuarta etapa, el mercado objetivo identifica la opcién mas
conveniente y realiza la compra. Por ello, el hotel debera emplear estrategias que influyan en
el cliente y le convenza de que es la mejor opcién a elegir. Vale mencionar que los

compradores de servicios hoteleros se dividen en dos grupos:

o Compradores directos: son aquellos que no utilizan intermediarios y reservan

directamente con el hotel ya sea por teléfono, internet o0 de manera presencial.
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e Compradores indirectos: son aquellos que utilizan canales de reserva, OTAS,
agencias de viajes, departamento de empresas, etc. para realizar la reserva en el
hotel.

Comportamiento después de lacompra: En la quinta y ultima etapa, el hotel Rosamia debe
emplear estrategias de fidelizacion de clientes, para de esta manera, mantener una relacion

duradera entre el hotel y el huésped.

Figura 17

Actores del proceso de compra

Iniciador

Influenciador

Prescriptor

Decisor

Comprador

Consumidor

Nota: La imagen representa los actores del proceso de compra de un servicio, tomado de
José Argudo, 2016.

Iniciador: es la persona que indica que existe una necesidad que debe ser descubierta.

Influenciador: se refiere a alguien que puede cambiar la decisién del decidor en funcién de

Su propia experiencia.

Prescriptor: es la persona que especifica qué producto o servicio en particular satisfarad mejor

una necesidad.

Decisor: es la persona que toma la decision sobre qué producto adquirir, o si se debe adquirir

0 no.

Comprador: es la persona que realiza la transaccion.
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Consumidor: es quien finalmente utiliza el producto o servicio adquirido.

2.3 Definicion del problema

En el Hotel Rosamia se puede observar la carencia de conocimiento de sus clientes internos
y externos, como sus necesidades, preferencias, percepciones, entre otros aspectos
importantes que impiden ofrecer un servicio de calidad, posicionarse de mejor manera en el
mercado y asi aumentar las ventas de la empresa, es por ello que se decidié hacer una
investigacion profunda y recoleccion de datos para identificar los factores que influyen en la

decision de compra de los consumidores y establecer nuevas estrategias de marketing.

2.4 Objetivos de investigacion
2.4.1 Objetivo General.
Identificar el mercado objetivo, los factores criticos y de éxito para generar una propuesta de

plan de marketing para el hotel Rosamia.

2.4.2 Objetivos Especificos.
o Determinar las preferencias, necesidades y/o gustos del segmento del mercado

objetivo del Hotel Rosamia.
¢ Entender el comportamiento del cliente en el proceso de adquisicién del servicio.

e Elaborar un plan de marketing mix con estrategias de captacién de nuevos clientes,

fidelizacion y proyeccion del Hotel Rosamia ante el cliente y la competencia.

2.5 Hipotesis de investigacion
Ho (hip6tesis nula): La identificacién de las necesidades y exigencias del segmento del

mercado objetivo no tiene relacion con las ventas.

Ha (hipétesis alternativa): La segmentacion del mercado permite conocer mejor la

2.6 Disefio de la investigacion

En el estudio de mercado se aplicé el disefio exploratorio y concluyente, a través del
procedimiento de andlisis de datos secundarios y descriptivos, utilizando métodos de
investigacion mixta, cualitativa y cuantitativa, que se llevaran a cabo mediante la aplicacion
de entrevistas y encuestas. Se han utilizado dos tipos de cuestionarios diferentes de acuerdo
a la informacion que se quiere obtener, en el caso de las entrevistas se transcribirdn sus

respuestas y en el caso de las encuestas seran tabuladas mediante un programa informatico
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gue facilite la interpretacion para la planificacion de estrategias de marketing del Hotel

Rosamia.

El enfoque cualitativo describe sobre la percepcion del administrador y los clientes internos
acerca de la situacién actual del hotel Rosamia, en aspectos de servicio, competencia,
atributos y falencias del establecimiento, entre otros. Mientras que el enfoque cuantitativo

aplica técnicas para cuantificar y contabilizar las respuestas obtenidas.

2.7 Investigacion cualitativa: Entrevistas

La entrevista dirigida al administrador y a los trabajadores del Hotel Rosamia tienen como
objetivo conocer la percepcion de la empresa en cuanto al ambiente de trabajo, las funciones
del cargo, atencion al cliente, competencia, estrategias de mercado y demas aspectos
relevantes en la gestién del hotel. Es importante mencionar que las entrevistas son a
profundidad y de forma individual a cada uno de los empleados del hotel y se los ha realizado

en su jornada laboral.

2.7.1 Perfil de entrevistados
Serealiz6 4 entrevistas a las personas que forman parte del equipo laboral del Hotel Rosamia,
los mismos que llevan un considerable tiempo laborando en la organizacion y tienen ademas

de experiencia, conocimiento en el sector hotelero. Los entrevistados fueron los siguientes:

Tabla 7

Personal laboral del hotel Rosamia.

NuUmero Nombre Cargo

1 Ing. Andrea Farfan Administradora
2 Técn. Fabricio lllescas Recepcionista
3 Sr. Alejandro Adrango  Recepcionista
4 Sra. Nancy Rojas Camarera

Nota: Realizado con base en el personal laboral del hotel Rosamia.

Para el desarrollo de las entrevistas se elaboré dos tipos de cuestionarios, el uno dirigido al
propietario/ administrador del hotel Rosamia conformado por 21 preguntas; y el otro al
personal laboral del mismo establecimiento con 15 preguntas que responden a los objetivos

de la investigacion. Para su ejecucion, se concretd una cita con cada individuo y se recopilo
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informacion de manera escrita y mediante grabacion. El instrumento se detalla en los anexos
CyD.

2.8 Investigacion cuantitativa

La técnica de investigacion cuantitativa utilizada es la encuesta, misma gque se encuentra
organizada de la siguiente manera y sera aplicada a la muestra seleccionada. El cuestionario
de preguntas para este estudio se estructuré para que sea aplicado a los clientes externos

del hotel Rosamia tanto de manera presencial como virtual.

2.8.1 Prueba Piloto
Para la realizacion de la prueba piloto se ha considerado una muestra de 10 clientes
hospedados en hoteles de la misma categoria del hotel Rosamia en la ciudad de Cuenca. La

prueba piloto se puede observar en el anexo E.

2.8.2 Muestreo y procedimiento muestral
La muestra se compone de individuos de ambos sexos, adultos y clientes del hotel Rosamia.
Para determinar el tamafio de la muestra, se aplicaron férmulas matematicas y estadisticas.

Los datos obtenidos fueron tabulados mediante el programa EXCEL de Windows.

2.8.3 Eleccion de la técnica de muestreo

En este estudio se utiliza un método de muestreo probabilistico utilizando la técnica de
muestreo aleatorio simple. Segin QuestionPro (2022), este método asigna a cada elemento
de la poblacién objetivo y a cada posible muestra de un tamafio especifico la misma

probabilidad de ser seleccionado.

2.8.4 Determinacion de la muestra

La poblacién esta conformada por 84 clientes mayores de 18 afios del Hotel Rosamia, que
corresponde al niumero de clientes totales de los meses de enero, febrero y marzo de 2022,
tomado de la base de datos del establecimiento. Para determinar el tamafio de la muestra se

empleara la siguiente férmula:

N-Z?%.g%
- (N—=1)-e2+Z2.g2

n

n: El tamafio de muestra deseado
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N: El tamafio de la poblacién o universo

Z: Un parametro estadistico que esta relacionado con el nivel de confianza (NC)
e: El maximo error de estimacion aceptado

p: La probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g: La probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (1 - p)

Tabla 8

Céalculo de tamafio de muestra

Parametro Valor
N 84
z 1,96
P 50,00%
q 50,00%
e 5,00%

Tamaino de muestra: “n” =70

Nota: Realizado con base en los datos del hotel Rosamia.

2.9 Cuestionario final

El cuestionario final consta de 29 preguntas entre opcién multiple y abiertas. Las encuestas
fueron aplicadas a 70 clientes del hotel Rosamia de manera presencial mediante el
cuestionario impreso y virtual a través de la herramienta de Google Forms. El cuestionario

final se puede observar en el anexo F.

2.10 Resultados de la aplicacién del instrumento de recolecciéon de informacion

Figura 18

1. Género de los huéspedes del hotel Rosamia.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

En la primera pregunta del estudio el 67,61% de los clientes del hotel Rosamia son de sexo
masculino y el 32,39% son de sexo femenino, es decir, que la mayoria de los huéspedes del

establecimiento son varones.

Tabla 9
2. Pais de residencia.

Respuestas Cantidad Porcentaje
1. ECUADOR 67 95,71%
2. COLOMBIA 1 1,43%
3.  REPUBLICA DOMINICANA 1 1,43%
4. ALEMANIA 1 1,43%
Total 70 100%

Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados se puede observar que el 95,71% de clientes del hotel son nacionales,
y el resto de clientes con un 1,43% son de Colombia, Republica Dominicana y Alemania.

Tabla 10
3. Ciudad de residencia.

Respuestas Cantidad Porcentaje

1. Guayaquil 19 27,14%
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2. Quito 11 15,71%
3. Ambato 7 10%
4. Riobamba 6 8,58%
5. Loja 5 7,14%
6. Latacunga 3 4,29%
7. Machala 3 4,29%
8. Cuenca 2 2,86%
9. Guayas 2 2,86%
10. Santo Domingo 2 2,86%
11. Manabi 2 2,86%
12. Zamora 2 2,86%
13. Manta 2 2,86%
14. Ibarra 1 1,43%
15. La Troncal 1 1,43%
16. Bogota 1 1,43%
17. Darmstadt 1 1,43%
Total 70 100%

Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

De acuerdo a los resultados se puede observar que los huéspedes mayoritarios del
establecimiento son de la ciudad de Guayaquil con un 27,14%, en segundo lugar, provienen
de Quito con un 15,71%, y en tercer lugar estan los clientes de Ambato con un 10%.

Figura 19

4. Rango de edad de los huéspedes.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

El rango de edad de los huéspedes que mas frecuentan el hotel Rosamia esta entre los 30 a
50 afios de edad con el 71,83%, seguido de los 18 a 30 afios de edad con un 14,08% y en

tercer lugar esta la edad de 50 hasta 70 afios con el 12,68%.

Figura 20
5. Estado civil.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.
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Segun la encuesta realizada indica que el 60,56% de clientes del hotel Rosamia estan
casados, el 26,76% son solteros, el 2,82% estan divorciados, un 8,45% viven en union libre

y el 1,41% es viudo.
Figura 21
6. Nivel de educacion.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

En cuanto al nivel de educacion de los clientes del Hotel Rosamia la encuesta indica que el
50,70% tienen estudios de tercer nivel, el 42,25% son bachilleres y el 4,25% tienen estudios
bésicos.

Figura 22

7. Ocupacion.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados nos indica que el 45,07% de huéspedes del hotel trabajan de manera
independiente, el 43,66% trabajan en relaciéon de dependencia y el 9,86% tiene negocio
propio.

Figura 23

8. Ingreso mensual
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.
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Los resultados indican que el 61,43% tiene un ingreso mayor al sueldo basico hasta mil

ddlares, el 31,43% tiene un ingreso mayor a mil dolares y el 5,71% recibe el sueldo basico.

Figura 24

9. Motivo de visita a la ciudad de Cuenca.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

En los resultados se puede observar que los tres motivos principales para hospedarse en el
hotel Rosamia son: el 53,52% por trabajo, el 32,39% por turismo y un 8,45% por visita a

familiares y/o amigos.

Figura 25

10. Frecuencia de visita a Cuenca.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Se puede analizar que el 67,61% de clientes del hotel Rosamia vienen a la ciudad una vez al
afo, el 21,13% viajan una vez al mes, el 7,04% lleg6 a la ciudad por primera vez y el 4,23%

vienen una vez a la semana.

Figura 26

11. Meses mas frecuentes de viaje
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.
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Segun los resultados de estudio nos indica que el 67,61% de clientes del hotel Rosamia no
tienen un mes exacto de viaje, sino es indistintamente en todo el afio. El 25,35% de clientes

opta por viajar en el primer trimestre del afio y el 5,63% suele viajar en el segundo trimestre.

Figura 27

12. Duracion de la estadia.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Los resultados indican que el 78,87% de clientes se hospeda de 1 a 2 noches en el hotel

Rosamia, el 18,31% se aloja de 3 a 4 noches y el 2,82% se hospeda més de cinco noches.

Figura 28

13. Con quien realiza el viaje.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

El 29,58% de clientes del hotel Rosamia viajan solos, al igual que el 29,58% viajan en pareja,

seguido por el 19,72% realiza el viaje en familia y el 18,31% con compaferos de trabajo.

Tabla 11
14. Numero de personas que viajan en total.

Respuestas Cantidad Porcentaje
1 persona 29 41,43%
2 personas 33 47,14%
3 personas 6 8,57%

4 personas 2 2,86%
Total 70 100%

Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

De acuerdo a las respuestas de la encuesta se puede observar que la mitad de los clientes
viajan en pareja con un 47,14% y la otra mitad viajan solos con un 41,43%.

Figura 29

15. Presupuesto por habitacion por noche de hospedaje.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados indican que el 83,10% de clientes tiene un presupuesto por noche de
hospedaje de $20 a $49 y el 16,90% tiene un presupuesto mayor que va de $50 a $99.

Figura 30

16. Conocimiento del hotel Rosamia
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los datos de estudio nos indica que el 57,14% de clientes conoci6 el hotel Rosamia
cuando llegé a la ciudad y en su busqueda lo encontré. El 22,86% de clientes llegd al Hotel
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por recomendacion de familiares, amigos y/o comparieros de trabajo. El 12,86% por medio

de las redes sociales y el 7,14% conocié al establecimiento por un buscador online.

Tabla 12

17. Eleccion del hotel Rosamia

Respuestas Cantidad Porcentaje

1. Por su ubicacion en el centro de la ciudad 20 28,57%

2. Por su bonita fachada y comodidad 15 21,43%

3. Porque esté cerca al lugar de trabajo 12 17,14%

4. Porla empresa 10 14,29%

5. Por recomendacion 9 12,86%

6. Por los precios econémicos 4 5,71%
Total 70 100%

Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Los resultados indican que el 28,57% de huéspedes han elegido hospedarse en el hotel
Rosamia por su buena ubicacion en el centro de la ciudad de Cuenca, el 21,43% eligié por
su bonita fachada, el 17,14% se alojo porque esta cerca a su lugar de trabajo y el 14,29%

porgue la empresa los envio.

Figura 31

18. Frecuencia de alojamiento en el hotel Rosamia
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados de la encuesta indica que el 59,15% de clientes se alojé por primera
vez en el establecimiento, el 16,90% se hospeda anualmente, el 11,27% se hospeda

mensualmente, el 7,04% trimestralmente y el 4,23% semanalmente.

Figura 32

19. Reserva la habitacién con anticipacion
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Los resultados indican que el 74,65% de clientes no realiza la reservacion con anticipacion y
apenas el 25,35% reserva antes de su llegada al hotel.

Figura 33

20. Medio utilizado para reservar
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados del estudio el grupo de personas que hicieron la reservacion el 30,00%

realizd6 mediante via telefonica y el 17,50% a través de un canal digital. Y el 52,50% no hizo

A ]
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ninguna reserva.

Figura 34

21. Calificacion de los procesos durante la estadia.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.
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Segun los resultados de la encuesta en una escala del 1 al 5, en donde 1 es muy maloy 5 es
excelente, todos los procesos tienen una calificacion de muy buena, teniendo la mejor
calificacion el proceso de reservacion o check in de 4,49% y el de menor calificacion el acceso

de internet con una puntuacién de 4,17%.

Figura 35

22. Aspecto mas importante en su estadia.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados indican que los dos criterios mas importantes para el cliente son la
atencion al cliente con un 38,03% y la calidad del servicio con 36,62%, seguido por la
seguridad y confort con el 14,08%, el precio con 5,63% y la limpieza con 4,23%.

Figura 36

23. Nivel general de satisfaccion en el hotel Rosamia.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados del estudio el 70,42% de clientes calificaron su estadia de muy

satisfecho, el 25,35% de satisfechos y el 4,23% de normal.

Figura 37

24. Probabilidad de volver a hospedarse.

D —
50 -
55 -
50 -
45
40 -
EER
0
25 -
20
15-
101 A
| s

0
BASE

L

|l 1 MUY FROBAELE M Z NEURAL M3 FOCO PROBAELE

Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Karina Alexandra Matailo Carchi



UCUENCA o0

El 90,14% de clientes sefalaron que es muy probable volver a hospedarse en el hotel

Rosamia y el 9,86% su probabilidad fue neutra.

Figura 38

25. Recomendaria el hotel Rosamia;
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

El 95,71% de clientes sefiald que si recomendarian el establecimiento y un 4,29% que talvez
lo haria.

Figura 39

26. Elementos para mejorar las expectativas del huésped.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.
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De acuerdo a los clientes que sefialaron en la pregunta anterior la opcién talvez, los
elementos que deberian mejorar son el acceso a internet con el 50,00% y el confort y

seguridad con el 50,00%.

Tabla 13
27. Servicios adicionales que desearia que se implementen

Respuestas Cantidad Porcentaje
1. Ningun otro 29 41,43%
2. Venta de snacks y bebidas 10 14,29%
3. Mejorar el desayuno 8 11,43%
4. Secadoray plancha de cabello 7 10,00%
5. Gimnasio 5 7,14%
6.  Servicio de taxi 1 1,43%
7. Mas canales informativos en la television 2 2,86%

Total 70 100%

Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados indican que el 41,43% de huéspedes estan conformes con los servicios
del hotel Rosamia, mientras que el 14,29% desearia que se implemente un area de venta de
snacks y bebidas, el 11,43% quisiera que se mejore el desayuno y sea mas variado, el 10,00%
gue se disponga de una secadora y/o plancha de cabello y un 7,14% que se disponga de un

gimnasio.

Figura 40

28. Método de pago para cancelar la estadia.
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Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

Segun los resultados de la encuesta el 77,14% de clientes del hotel paga en efectivo, mientras
gue el 11,43% realiza el pago mediante transferencia, el 10,00% paga con tarjeta de crédito

y el 1,43% con tarjeta de débito.

Tabla 14
29. Recomendacion o sugerencia

Respuestas Cantidad  Porcentaje
1. Todo estuvo bien, sigan asi 29 41,43%
2. Mejorar el menu de desayuno y la atencién sea mas 10 14,29%
rapida.
3. Ninguna respuesta 8 11,43%
4. Mejorar la presentacion del personal 8 11,43%
5. Mejorar el internet 7 10,00%
6. Contratar mas canales de television 5 7,14%
7. Mejorar el registro de los huéspedes y sus vehiculos 1 1,43%
en el establecimiento para que no haya confusiones
8. Proveer informacién sobre el uso de la caja fuerte 1 1,43%
9. Verificar que los generadores no se prendan en la 1 1,43%

noche para que no interrumpan el descanso
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Total 70 100%

Nota: Realizado con base en los resultados tabulados.

2.11 Segmentacién de mercado
A partir de la tabulacién de los resultados del estudio se identificaron los grupos de clientes
con caracteristicas en comun. Los criterios de segmentacién de los clientes del hotel Rosamia

se presentan en la tabla 14.

Tabla 15

Segmentaciéon de mercado

Empresarios y turistas nacionales o

Pablico objetivo extranjeros

Nivel Socio Econdémico Clase social media - alta
Ingreso mayor al sueldo basico
Presupuesto por noche de hospedaje de $20 a $49
Pernoctacion de 1 a 2 noches
Método de pago en efectivo o transferencia

Segmentacion Hombres y mujeres

Demogréfica De entre 30 y 50 afios de edad
Casado/a o soltero/o
Formacion universitaria o bachillerato

Trabajo dependiente e independiente

Segmentacion Nacionalidad ecuatoriana

Geografica Region Costa y Sierra

Segmentacion Empresarios en busca de nuevas oportunidades
Psicografica Familias en busca de diversion, confort y seguridad

Viaja solo o en pareja
La atencion y la calidad de servicio son los aspectos

mas valorados durante su estadia
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2.12 Andlisis Benchmarking
Segun Philip Kotler el Benchmarking es el «Acto de comparar los productos y los procesos
de la empresa con los de los competidores o de las compafias lideres en otras industrias,

para descubrir formas de mejorar la calidad y el desempefio» (2012, p.531).

El benchmarking es una herramienta que puede ser utilizada por las empresas para
implementar las mejores estrategias, servicios, etc. de la competencia y perfeccionarlas para

incrementar su competitividad y posicionamiento en el mercado.

El hotel Rosamia tiene tres competidores directos como son el hotel Yanuncay, el hotel
Cuencay el hotel Coronel, debido a que estan ubicados en la misma zona del centro histérico,
se encuentran en la misma categoria, y ofrecen servicios a un precio similar, ademas tienen

un mismo target de mercado.

2.12.1 Anélisis del Hotel Yanuncay

El Hotel Yanuncay se encuentra ubicado en la interseccion de las calles Vargas Machuca 10-
70 y Mariscal Lamar. Este establecimiento cuenta con 30 habitaciones que pueden albergar
a un total de 60 personas. Las habitaciones estan equipadas con televisores de pantalla plana
con canales de pago, escritorio, ropa de cama y bafio privado con ducha. Ademas, se
proporcionan articulos de aseo gratuitos y toallas limpias. Algunas habitaciones también

incluyen una pequefia zona de cocina.

El hotel ofrece una variedad de servicios y comodidades para los huéspedes, como ascensor,
sauna, jacuzzi, estacionamiento, cerraduras electrénicas, conexion wifi, desayuno incluido,
restaurante a la carta y salas de eventos. En cuanto a las tarifas del Hotel Yanuncay, estas
son accesibles para todos los publicos. A continuacion, se presenta en la tabla 15 un desglose

detallado de las tarifas de las habitaciones.

Tabla 16

Tarifas de las habitaciones del hotel Yanuncay

Tarifas de las habitaciones del hotel

Yanuncay

Tipo de habitacion Tarifa
Simple $35,00
Doble $60,00
Triple $75,00
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Cuédruple $80,00
Quintuple $100,00

Nota: Realizado con base a la informacién proporcionada por el hotel Yanuncay.

2.12.2 Anélisis del Hotel Cuenca

El hotel Cuenca esta ubicado en las calles Antonio Borrero 10-69 y Gran Colombia. El Hotel
Cuenca cuenta con 28 habitaciones que pueden alojar a un total de 60 personas. Las
habitaciones estan equipadas con televisores LCD y servicio de cable, escritorio, teléfono con
discado directo nacional e internacional, conexién gratuita a internet inalambrico y un
completo set de amenidades de bafio. Ademas, el hotel ofrece botellas de agua como

cortesia.

Entre los servicios y comodidades que ofrece el Hotel Cuenca se encuentran: parqueadero
nocturno en las cercanias del hotel, servicio de traslado de entrada y salida (previa reserva),
centro de negocios, el restaurante El Carbdn, servicio de habitaciones, salén de eventos, sala
de juegos, bar, servicio de lavanderia, lavado en seco, reparacion de prendas y la
disponibilidad diaria de los principales periodicos locales y nacionales en el vestibulo del hotel.
En cuanto a las tarifas del hotel Cuenca igualmente son accesibles para todo publico, a
continuacion, se detalla las tarifas de las habitaciones en la tabla 17:

Tabla 17
Tarifas de las habitaciones del hotel Cuenca

Tarifas de las habitaciones del hotel Cuenca

Tipo de habitacion Tarifa
Simple $40,00
Doble $60,00
Triple $75,00
Cuédruple $90,00

Nota: Realizado con base a la informacién proporcionada por el hotel Cuenca.

2.12.3 Andlisis del Hotel Coronel

El hotel Coronel esta ubicado en las calles Mariano Cueva 9-42 y Bolivar, este establecimiento
tiene 12 habitaciones para 32 plazas. Las habitaciones disponen de suites: simples, dobles,
triples, matrimoniales, amobladas con camas de dos plazas, TV con cable, Servicio de

Internet, frigobar.
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Los servicios y facilidades que ofrece el hotel son: auditorio para 100 personas, aparcamiento
interno, pet friendly, lavanderia, salon de eventos, desayuno incluido y jacuzzi. En cuanto a
las tarifas que brinda el hotel Coronel se puede decir que son accesibles para todo publico, a

continuacion, se detalla las tarifas de las habitaciones en la tabla 18:

Tabla 18

Tarifas de las habitaciones del hotel Coronel

Tarifas de las habitaciones del hotel Coronel

Tipo de habitacién Tarifa
Simple $35,00
Doble $42,00
Triple $75,00

Nota: Realizado con base a la informacién proporcionada por el hotel Coronel.

Se realizé un benchmarking de los cuatro hoteles: Rosamia, Yanuncay, Cuenca y Coronel y
se presenta en la tabla 19:

Tabla 19

Benchmarking comparativo

Cuadro Comparativo De Los Cuatro Hoteles

Atributos Hotel Rosamia Hotel Yanuncay Hotel Cuenca Hotel Coronel
Tipo de HS: $25,00 HS: $35,00 HS: $40,00 HS: $35,00
habitaciones HD: $40,00 HD: $60,00 HD: $60,00 HD: $60,00
y tarifas HT: $60,00 HT: $75,00 HT: $75,00 HT: $75,00
HC: $80,00 HC: $80,00 HC: $90,00
HQ: $105,00 HQ: $100,00
Numero de
habitaciones 30 30 28 12
Servicios y Desayuno Desayuno Desayuno Desayuno
facilidades incluido, sala de incluido, kit de incluido, incluido, bar
reuniones, amenities, garaje, jacuzzi restaurante,
transfer in-out, gimnasio, en habitacion salén de juegos,
garaje, ascensor, triple, salén de eventos,
lavanderia jacuzzi, sauna, lavanderia, no tiene garaje.
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(intermediario), salén de eventos, salén de

jacuzzi en la garaje propio, eventos, pet

suite cerraduras friendly.
matrimonial. electronicas.
Promociones No existen Ninguna No existen Ninguna
en la pagina promociones en promociones
web del hotel  este momento en este
momento

Nota: Realizado con base en la informacién proporcionada por los establecimientos.
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CAPITULO IlI
Plan de Marketing Mix

3.1 Introduccion

En el presente capitulo se desarrolla un plan de marketing para el posicionamiento en el
mercado de una marca hotelera, caso: “Hotel Rosamia”, considerando que dentro del analisis
FODA, se determin6 que existe una minima inversion en marketing y publicidad, es decir no
posee un plan de marketing. La planificacion de marketing es esencial para el éxito de
cualquier negocio o producto en el mercado. Ayude a definir la propuesta de valor Unica de
un producto o servicio y como se diferencia de la competencia. Al crear caracteristicas,
beneficios y ventajas competitivas Unicas, puede posicionar su producto de manera efectiva

en la mente de los consumidores.

De esta manera se puede demostrar el incremento de los beneficios de la empresa al aplicar
el plan como: econdmicos, relaciones duraderas, clientes fieles, clientes potenciales para
difundir informacion satisfactoria, captacion de nuevos clientes, mejorar la proyeccién del
establecimiento ante el cliente y la competencia. etc. Poner énfasis en el fortalecimiento de
la imagen y el posicionamiento del hotel.

3.2 Plan de marketing mix

Para poder desarrollar el plan de marketing mix es relevante proceder previamente con un
diagnostico inicial tanto de factores internos como externos que pueden generar un impacto
en el “Hotel Rosamia”. De esta manera se puede contemplar la aplicacién de distintas
herramientas en el capitulo uno como FODA, PESTEL, 5 Fuerzas de Porter y Analisis EFE.
Asi como también se realiz6 una investigacién de mercado que contempla al personal de la
organizacién y a una muestra de huéspedes de la misma. Esos hallazgos permitieron
evidenciar los aspectos en los cuales se deben generar las estrategias dentro del plan de

marketing mix.

3.2.1 Objetivos para el plan

A continuacion, se exponen los objetivos estratégicos para el plan de marketing mix:

Tabla 20

Objetivos del plan de marketing
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Objetivo Accion Tiempo
Incrementar la ocupacion Desarrollo y aplicacion de estrategias de servicio 1 afio
del hotel en un 10% en un al cliente y precio.
afo. Crear ofertas y paquetes especiales para atraer a

los huéspedes, como descuentos por reserva
anticipada, paquetes de luna de miel,
promociones de temporada, etc.
Mejorar el Realizar una auditoria SEO del sitio web y las 1 afio
posicionamiento SEO del redes sociales para la identificacion de
sitio web y las redes oportunidades de mejoray areas probleméaticas.
sociales. Investigar y analizar las palabras clave relevantes
para el negocio y la industria, y optimizar el
contenido existente en el sitio web y las
publicaciones en redes sociales con palabras
clave.
Incrementar la interaccion Publicar regularmente contenido visualmente 1 afio
de seguidores en redes atractivo, como fotos y videos de las instalaciones
sociales. del hotel, eventos especiales, testimonios de
huéspedes satisfechos, etc.
Aumentar las ventas en un Desarrollar una estrategia de marketing integral 1 afo

10%

gue incluya canales digitales y tradicionales.
Realizar campafas publicitarias enfocadas en el
publico objetivo y las temporadas de mayor
demanda.

Utilizar estrategias de marketing de contenidos
para promocionar las caracteristicas Unicas del
hotel y el destino en el sitio web, blogs y redes

sociales

Nota: Realizado con base en la propuesta de un plan de marketing para el hotel Rosamia.

3.2.2 Posicionamiento del producto y marca

Slogan

El hotel Rosamia no dispone de un slogan estructurado, de esta manera se genera una

propuesta que sea afin a la filosofia empresarial:
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Hospitalidad y comodidad en cada estancia
Logo

Figura 41
Logo del hotel Rosamia

), T
ool 7

HOTEL ROSAMIA

Nota: La imagen representa el logo de hotel Rosamia.

De acuerdo a la Figura 1, se puede contemplar el logo que tiene actualmente el hotel
Rosamia, del cual se considera que existe una gran legibilidad y entendimiento en el texto,
ademas de que se encuentra acompafiado de la letra H y el dibujo de una rosa que representa
el nombre, esto posibilita que el usuario pueda identificar el hotel, sin la necesidad de recurrir
de leer por completo el nombre del hotel. Sin embargo, se denota que dentro del logo no se
logra evidenciar la categorizacidn del hotel, por tanto, esto puede ser un aspecto de mejorar

a considerar para no generar una confusién entre los posibles y propios huéspedes.

3.2.3 Tecnologias de innovacién y comunicacion

Frente al uso de tecnologias de innovacién y comunicacién, se pudo evidencia por medio del
analisis FODA, la carencia del uso de las TICs y el personal se encuentra poco capacitado.
Ademas de que, al ser una empresa familiar, la misma es pequefia con una categorizacion
de tres estrellas, con ello los propietarios decidieron no implementar TICs para la gestion de

informacioén. Por tanto, en la actualidad utilizan Unicamente el programa de Microsoft Excel.

El lugar cuenta con un registro diario de reservas las cuales plasma en las hojas de célculo
de dicho programa, la cual contiene la fecha, datos personales como el nimero de cédula, el
nombre, la ciudad, la nacionalidad, la direccién, el numero de celular, el email, el tipo de
habitacion, numero de habitacion, la placa del vehiculo, la tarifa y el nimero de personas. Sin

embargo, esta practica ocasiona desorden y dificulta la interpretacion de la informacion.

3.2.4 Estrategias de marketing
El desarrollo de las estrategias para esta propuesta, estan basadas en el de marketing mix,

ademds de que es pertinente tener en cuenta que las estrategias se encuentran ligadas a
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acciones dentro del establecimiento que permitan mejorar distintos aspectos en las areas del
mismo. De esta manera se establecen las siguientes estrategias a aplicar en el hotel

Rosamia:

e Generar alianzas estratégicas con reconocidas empresas, proveedores y hoteles a
nivel local y nacional, siguiendo politicas especificas disefiadas para crear estas

alianzas.

o Establecer convenios con distintas empresas a nivel nacional para la oferta de

paquetes ejecutivos.

e Adquirir un software hotelero para la automatizacion de los procesos, tales como la
gestion de reservas, de OTA, de ingresos, gestion de archivo de huéspedes, entre

otros.

¢ Implementacion de compensaciones para los colaboradores de acuerdo a su
desempefio en las distintas actividades.

e Generar una alianza con canales de distribucién para una mayor exposicion del hotel

para futuros huéspedes.

3.2.5 Marketing Mix
3.2.5.1 Producto
Dentro del producto, es pertinente mencionar los atributos que tiene el hotel Rosamia, por lo

cual se presenta a continuacion las habitaciones y servicios que ofrece:

Tabla 21

Descripcion de habitaciones

Habitacion simple 0 Habitacién doble Habitacion triple
matrimonial

1 cama matrimonial 1 camas de plaza y media 1 cama matrimonial y 1
Television por cable Television por cable cama de media plaza

Bafio privado Bafio privado Television por cable
Amenities Amenities Bafio privado

Aparador Guardarropa Aparador Guardarropa Amenities

Aparador Guardarropa
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Habitacion cuédruple

Habitacion quintuple

Habitacion séxtuple

1 cama matrimonial y 2 de

plaza y media
Television por cable
Bafio privado
Amenities

Aparador Guardarropa

2 camas de plazay media, 1 6 camas de plaza y media

cama matrimonial y 1 litera Television por cable

Television por cable
Bafio privado
Amenities

Aparador Guardarropa

3

Bafio privado
Amenities
Aparador Guardarropa

Nota: Realizado con base en la informacion del hotel Rosamia.

Seguido, se presentan los servicios que ofrece el hotel a sus huéspedes:

Tabla 22

Descripcion de servicios

Servicios estandar

Servicios especiales

Otros servicios

e Desayuno
e Hospedaje

e Lavanderia

e Sala de reuniones

e Suite matrimonial

e Informacion turistica

¢ Asesoramiento para

residencia

permanente

a

Karina Alexandra Matailo Carchi




UCUENCA s

Garage e Servicio de Transfer jubilados  en la
in-out desde y hacia ciudad de Cuenca
Television por cable
aeropuerto _ o
e Alianzas estratégicas
Wifi . . . .
e Tours privados en con joyerias, galerias
inglés y espariol de arte, restaurantes,

cafeterias y sitios

turisticos

Nota: Realizado con base en la informacion de servicios del hotel Rosamia.

Estrategia de atencién al cliente

Estrategia de compensaciones para los empleados, de esta manera se puede
fomentar su rendimiento Optimo y capacidad innovadora. Para lo cual se puede
reconocer a los empleados con tiempo adicional de descanso como recompensa. Asi
como la entrega de bonos por nivel de desempefio. Y siempre generar
agradecimientos y felicitaciones a los empleados para reconocer su labor.

Se debe emplear un plan de capacitaciones con el personal del hotel para generar un
nivel de conocimiento sobre temas relevantes como el servicio al cliente, actualizacion

de informacion del hotel, estdndares de calidad y tendencias en la hoteleria.

Se debe planificar la dotaciéon de uniforme a todo el personal, de esta manera se

puede establecer una mejor identificacion de los colaboradores para los huéspedes.

Emplear una evaluacion de satisfaccion al cliente de forma periddica, y se puede dar
como incentivo a los huéspedes para que llenen el formulario la posibilidad de sortear

estadias con descuentos.

3.2.5.2 Precio

Precio de las habitaciones

Los valores de las habitaciones del hotel Rosamia son los siguientes:

Habitacién simple: $25,00
Habitacion doble: $40,00

Habitacion triple: $60,00
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Precio

Habitacion cuadruple: $80,00
Habitacién quintuple: $105,00

de la competencia

El Hotel Rosamia tiene tres competidores directos, dado que presentan las mismas

particularidades en términos de dimensiones, costos, situacion geogréfica e instalaciones.

Tabla 23
Precio por habitacién de la competencia

;-:)b?tacién de Hotel Rosamia Hotel Yanuncay Hotel Cuenca Hotel Coronel
Simple $25,00 $35,00 $40,00 $35,00
Doble $40,00 $60,00 $60,00 $42,00
Triple $60,00 $75,00 $75,00 $75,00
Cuédruple $80,00 $80,00 $90,00

Quintuple $105,00 $100,00

Nota: Realizado con base en la informacion de los establecimientos hoteleros.

Estrategia de fijacion de precios

Se deben implementar estrategias promocionales personalizadas para cada
segmento, teniendo en cuenta la demanda de turistas que llegan a Cuenca y los

resultados de las encuestas.

Se debe ocupar promociones flexibles, puesto que el mercado objetivo se compone
de turistas que viajan por placer y ocio, quienes principalmente se desplazan durante
dias festivos, feriados y fines de semana. Para estos se puede ofrecer paquetes donde
se ofrezca dos noches de estadia por el precio de una, y tours dentro y fuera de la

ciudad de Cuenca para recorrer distintos lugares turisticos.

Por otro lado, el segmento de viajes de negocios se caracteriza por desplazarse en
dias laborables, de lunes a domingo. De esta manera se pueden generar promociones
en temporadas bajas para generar un mayor interés en los usuarios. Ademas, se

pueden ofrecer programas de lealtad con promociones por cantidad de estadias.
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Realizar convenios con empresas que gestionan viajes de negocios para ofrecer

promociones para el desarrollo de eventos.

Finalmente, ofrecer paquetes para familias en donde se pueda incluir cargo de cunas

y camas supletorias.

3.2.5.3 Plaza

Dentro de la plaza, se consideran a los distintos canales de distribucién en los que se puede

ofrecer el servicio del hotel.

Pagina web del hotel
Agencias de viaje en linea (Booking, TripAdvisor, Expedia, entre otros)
Motor de reservas

Redes sociales: Facebook, Instagram y Tik Tok

Estrategia de distribucién

Dentro de esta estrategia se contempla los distintos canales por el cual los huéspedes

realizan las reservas en el hotel.

Via telefénica, el cliente puede llamar o escribir por medio de la aplicacion de

WhatsApp para gestionar su reserva.

Presencialmente, es decir los clientes se acercan al hotel para realizar la reserva en

el hotel.

Finalmente, a través de la pagina web, se cuenta con informacion de las tarifas de las
habitaciones y descripciones de cada una de estas. Sin embargo, para realizar la

reserva, redirige a un correo electrénico o nimeros de teléfono.

Figura 41

Pagina web del hotel Rosamia
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;[4@ ( /l)(")(l Dl O ACKRCADE  HABTACINES  SERVICIOS  PRECIOS  CONTACTENGS  GALERIA
HOTEL

* K &

Ubicado en
Cuenca - Ecuador

Nota: Tomado de la pagina web del Hotel Rosamia.
Estrategia de posicionamiento

¢ El hotel no se encuentra aliado a ningn OTA por lo que debe gestionar su insercion
como en Booking, Expedia y Hoteles, y brindar informacion actual del establecimiento,

asi como fotografias de las habitaciones.

e Por otro lado, la gestion de las redes sociales posibilita que exista un mejor
posicionamiento del hotel. Dicho esto, se debe desarrollar una publicacién continua

con informacién relevante para los usuarios y generar interacciones con los mismos.

3.2.5.4 Promocioén

Promociones y descuentos

En la actualidad, el hotel Rosamia no desarrolla con frecuencia promociones y descuentos.

Solo se mantiene con una promocion que indica una tarifa desde $30 para sus habitaciones.

Figura 42

Promocion del hotel Rosamia
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Bamia — Q demic

HOTEL

Precios Promocionales para estas fechas

NUESTROS PRECIOS DE ACUERDO A LA CALIDAD 50N LOS MEJORES EN EL MERCADO

Tarifa Especial

30%

Ofertas...!

Nota: Tomado de la pagina web del Hotel Rosamia.

Estrategia de promocion

El hotel Rosamia debe colaborar con personas influyentes en las redes sociales para
promocionar sus productos o servicios. Los influencers son individuos que han
construido una audiencia fiel y comprometida en plataformas como Instagram,
YouTube, TikTok, entre otras, y suelen tener una gran influencia sobre sus seguidores.
Por tanto, se puede establecer una asociacion con un influencer relevante para el
publico objetivo del hotel. Y aprovechar la influencia y el alcance del influencer para
aumentar la visibilidad de la marca, generar interés en los productos o servicios. Por
lo que, se debe primero investigar y encontrar influencers cuyo contenido y valores se
alineen con los de la marca. Se deben tener en cuenta factores como el nicho de
audiencia, el alcance, la calidad del contenido y la interaccién con los seguidores. Y
asi se procede con la creacién de contenido: Donde e influencer creara contenido que
promocione los productos o servicios de la empresa de una manera auténtica y
atractiva para su audiencia. Puede ser a través de resefias, tutoriales, publicaciones

patrocinadas, menciones en historias, entre otros.

3.2.6 Monitoreo y control

Con el monitoreo y control se puede evaluar la eficacia de las estrategias implementadas en

el hotel. Al monitorear y controlar regularmente las acciones y resultados, es posible identificar

gué estrategias estan funcionando bien y cuales requieren ajustes o cambios. Esto ayuda a

garantizar que todas las actividades y decisiones estén orientadas hacia el logro de metas y

resultados especificos.

Tabla 24

Monitoreo y control de estrategias
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Estrategia Indicador Férmula Meta
Nivel de | Calificacion de  evaluacion de |2
desempefio desempenio sobre 20 17%
Cumplimiento  de | # de capacitaciones ejecutadas >
— *100%
plan de Total de capacitaciones 80%
Atencién al capacitacion
cliente Dotacién de # personal con uniforme 100% 100%
*
uniformes Total de personal °
Nivel # clientes satisfechos 2
ive de £ 100%
satisfaccion al Total de encuestados 90%
cliente
Fijacion de Andlisis de | Fijacion de precios Si
precios mercado
Mantenimiento de | Pagina web actualizada Si
pagina web
o _ Aplicacion de # OTA aplicado + 100% 100%
Posicionamiento OTAs Total de OTA planificado 0
Posicionamiento # clics >
, - * 100%
SEO # de impresiones 30%
Contrataciébn  de | Contrato cumplido Si
influencer
Promocion
Publicidad Redes # seguidores mes actual >
- — % 100%
Sociales # seguldores mes anterior 10%

Nota: Realizado con base en la propuesta de un plan de marketing para el hotel Rosamia.

3.2.7 Plan de accién

Para poder llevar a cabo el plan de marketing mix se debe establecer un presupuesto que

posibilite gestionar los recursos para la ejecucion de las estrategias. Para lo cual se presenta

a continuacién un presupuesto tentativo.
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Tabla 25

Presupuesto para el plan de marketing mix

79

Estrategia Actividad Periocidad Costo unit. Costo total
Producto
Atencién al cliente Compensaciones Trimestral $ 20,00 $ 60,00
Plan de capacitacion Trimestral $ 150,00 $ 600,00
Dotacion de uniformes  Unicavez ~ $ 300,00 $ 300,00
Evaluacion de Semestral $ 10,00 $ 10,00
satisfaccion al cliente
Precio
Fijacion de Andlisis del mercado Anual $ 900,00 $ 900,00
precios
Plaza
Posicionamiento Mantenimiento de Mensual $ 30,00 $ 360,00
pagina web
Aplicacion de OTAs Unicavez $ 50,00 $ 50,00
Posicionamiento SEO  Semestral $ 150,00 $ 300,00
Promocion
Promocion Contratacion de Semestral $ 500,00 $ 1.000,00
influencer
Alianzas con empresas Bajo $ 0,00 $ 0,00
acuerdo
Publicidad Redes Mensual $ 150,00 $ 1.800,00
Sociales
$ 2.260,00 $ 5.380,00

Nota: Realizado con base en la propuesta de un plan de marketing para el hotel Rosamia.

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades para el cumplimiento del plan de

marketing mix para el Hotel Rosamia.

Karina Alexandra Matailo Carchi



UCUENCA

Tabla 26

Cronograma de actividades

Actividad

Ene

Responsable

Compensaciones

Plan de capacitaciéon

Dotacién de uniformes

Evaluacioén

satisfaccion al cliente

de

Andlisis de mercado

Mantenimiento

pagina web

de

Propietarios de
hotel

Propietarios de
hotel

Propietarios de
hotel

Propietarios de
hotel

Encargado de
marketing
Encargado de
marketing

80
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Aplicacion de OTAs

Posicionamiento SEO

Contratacion de
influencer

Publicidad Redes
Sociales

Encargado de
marketing
Encargado de
marketing
Propietarios de
hotel

Encargado de
marketing

Nota: Realizado con base en la propuesta de un plan de marketing para el hotel Rosamia.

81
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Conclusiones

Con base en un analisis exhaustivo de la situacion actual del establecimiento y las
necesidades del mercado, se puede desarrollar un plan estratégico de marketing que incluya
objetivos claros, estrategias y tacticas especificas para posicionar al hotel Rosamia en el

mercado.

Se determind la situacion actual del hotel Rosamia a través de un andlisis Macroentorno,
Microentorno y Estratégico. Dentro del andlisis Macroentorno se consiguid evaluar factores
externos que pueden afectar al hotel, como la economia, la politica, la legislacion y las
tendencias sociales y culturales. Mientras que en el andlisis Microentorno se enfoco en los
competidores, proveedores, clientes y otros actores relevantes dentro del entorno especifico
del hotel. El analisis Estratégico evalué los recursos internos, las capacidades y las ventajas
competitivas del hotel, identificando oportunidades y desafios clave por medio de un analisis
FODA y matriz EFE- EFI.

Conocimiento de las percepciones y necesidades, por segmento, y determinacion del
mercado objetivo a través de un estudio de mercado. Se pudo realizar un estudio de mercado
en que se recopil6 datos sobre las preferencias, percepciones y necesidades de los clientes
potenciales del hotel Rosamia. El estudio de mercado también proporcioné informacion
valiosa para adaptar los servicios y la propuesta de valor del hotel a las demandas especificas

de cada segmento.

Finalmente se logro desarrollar una propuesta de un plan de marketing mix para incrementar
los beneficios del Hotel Rosamia, fortaleciendo su imagen y posicionamiento en el mercado
turistico de Cuenca. Donde se abordaron los elementos clave del marketing, como el producto
(oferta de servicios del hotel), el precio (estrategias de fijacion de precios competitivos), la
distribuciéon (canal de distribucion adecuado) y la promocién (estrategias de comunicacion y

promocion efectivas).

Se logré incluir acciones como el desarrollo de paquetes y ofertas especiales, la participacion
en eventos, la colaboracién con empresas e influencers y la implementacion de estrategias

digitales de marketing para alcanzar y atraer a un publico mas amplio.
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En conclusién, a través de un plan de marketing integral, que abarque desde el andlisis de la
situacion actual hasta la propuesta de acciones concretas, el hotel Rosamia puede fortalecer
su imagen, posicionarse en el mercado turistico de Cuenca y aumentar sus beneficios. Para
lo cual, es fundamental comprender las necesidades del mercado, segmentar
adecuadamente y desarrollar estrategias personalizadas para lograr un posicionamiento

sélido y atractivo en el competitivo sector hotelero.

Recomendaciones

Implementar el plan de marketing propuesto, teniendo en cuenta todos los aspectos
desarrollados en el presente trabajo académico, asi mismo, identificar y corregir las falencias
identificadas en el analisis situacional de la empresa e implementar las sugerencias,
necesidades y preferencias obtenidas de la investigacion de mercado con el fin de

consolidarse de mejor manera en el mercado y entre los consumidores.

Se recomienda al personal administrativo que consideren la utilizacion de un software
hotelero que facilite la gestién operativa y administrativa del establecimiento, ayudando asi al
hotel a realizar todas las funciones diarias y brindando informes precisos de ventas, reservas,
estado y disponibilidad de las habitaciones, datos de los clientes, entre otras, ya sea,
diariamente, mensualmente y/o anualmente, misma que permitird ahorrar tiempo, aumentar

los ingresos y, sobre todo, fortalecer las relaciones con los clientes.

Se motiva a los estudiantes a continuar investigando sobre la mercadotecnia, ya que
desempefia un papel fundamental alrededor del mundo en las empresas, ya que se ocupa de
los cambios que ocurren en el mercado y en el entorno competitivo, que esta en constante
desarrollo, por lo que se debe innovar herramientas y estrategias de acuerdo a las nuevas

tendencias.
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Anexos

Anexo A.

Entrevista de aspectos generales del hotel Rosamia

La entrevista tiene el objetivo de recolectar informacion relevante del hotel para el desarrollo

del proyecto de titulacidén. Sus respuestas seran confidenciales con fines académicos.

© ©® N o g D RE
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12.
13.

14.

15.

16.

Historia del Hotel Rosamia

¢, Cuantas habitaciones ofrece el hotel?

¢, Cudles son las instalaciones del hotel?

¢, Qué servicios oferta el hotel?

¢, Cudles son las politicas del hotel?

¢,Cuales son los canales de reservas y cudl es el mas utilizado por los clientes?
¢, Cual es su target de mercado?

¢,De dénde provienen los principales clientes? Nacionales o extranjeras

¢ El hotel cuenta con un organigrama estructural y de funciones?

. ¢, Cree que el Hotel Rosamia se encuentra en un buen posicionamiento en el mercado?

. ¢,Considera importante el desarrollo de un plan de marketing para impulsar el

posicionamiento del Hotel Rosamia?

¢, Conoce los principales competidores y puede mencionarlos?

¢, Qué aspectos piensa que podrian ser mejorados en un tiempo menor a un afio, que
contribuyan a la satisfaccion total del huésped?

Con respecto a los factores internos de la empresa ¢Cudles cree que son las
fortalezas y debilidades del hotel Rosamia?

¢En cuanto a los factores externos a la empresa cuales cree que son las amenazas y
oportunidades que afectan positiva y negativamente?

Tiene convenios con empresas de turismo, transporte y alojamiento, proveedores de

alimentos y bebidas, proveedores de amenities de limpieza y aseo, etc.
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17. Promedio de noches ocupadas
18. Duracion de la estadia

19. Servicios mas solicitados

20. Canal de reserva

21. Formas de pago

Anexo B

Entrevista al administrador del Hotel Rosamia para conocer el Microentorno del Hotel

Rosamia a Través de la Herramienta De Las Cinco Fuerzas De Porter.

1. Poder de negociacién con los clientes:
¢ Existe alguna organizacion de los clientes para hospedarse en el Hotel Rosamia?
Si, por parte de grupos de turistas extranjeros.

¢Cree tener la cantidad de clientes necesarios para generar considerables beneficios al
hotel?

No, debido a que existen temporadas en las cuales el hotel no tiene ocupacion.

¢,Cree que los clientes pueden acceder a la informacion de los productos o servicios ofertados
por el Hotel?

Si, pero informacién muy general acerca de los servicios que brindamos.
¢,Como influye la opinién del cliente en la toma de decisiones de la empresa?

Es muy importante para la empresa corregir acciones que impidan el disfrute del huésped,
asi que se toma a consideracion las quejas y reclamos que expresen los clientes.

2. Poder de negociacion de los proveedores.

¢ Considera que cuenta con los proveedores necesarios para desarrollar las actividades del
hotel?

Si, debido a los afios de experiencia en la administracién y de los proveedores de confianza
gue han aportado en el desarrollo de las actividades en el Hotel Rosamia.

¢Cree que en la ciudad de Cuenca existen diversas empresas de aprovisionamiento de
insumos o recursos para el sector hotelero?

Si existen demasiados proveedores.

En el caso de perder un proveedor ¢ Lograria conseguir proveedores con la misma calidad —
precio y con variedad de articulos sustitutos?
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En el caso de productos de limpieza si.
¢ Cual de los proveedores dificultaria el proceso si faltara?

El proveedor de lenceria, debido a que en la ciudad de Cuenca no existe otro proveedor con
la misma calidad y el mismo precio que el proveedor de Quito.

¢ Usted considera que cada proveedor ofrece un producto diferente o similar?
Depende del producto a adquirir, pero por lo general son los mismos.
3. Amenaza de nuevos competidores.
¢, Qué factores considera que haria cambiar de establecimiento al cliente?
El trato al cliente, el aseo y la limpieza del hotel.

¢ Cree que existe una significativa diferencia de los precios en hospedaje de las distintas
categorias de alojamiento en la ciudad de Cuenca?

Si existe diferencia ya que un hotel de 5 estrellas cobra el triple del valor que el de un hostal
de dos estrellas.

¢, Qué opina acerca de invertir en un establecimiento hotelero en la ciudad de Cuenca?
Es complicado por algunos aspectos en especial por la alta competencia hotelera.

¢En base a su experiencia considera que al vender mas habitaciones el costo de produccién
se reduce significativamente?

Si, ya que es mas rentable porque a mayor produccién mas rentabilidad para el Hotel.
¢, Considera que la mayoria de sus clientes son leales al establecimiento?
Si, sobretodo el target de empresarios.
¢ Cbémo considera las barreras de entrada en el sector hotelero en Cuenca?
Exigentes, es un proceso largo y demorado.

4. Amenaza de nuevos productos sustitutos.
¢Usted cree que existe mucha competencia en el mercado?

Si, debido a la gran cantidad de hoteles existentes en la ciudad de Cuenca y ademas por los
establecimientos de alojamiento informales.

¢, Cree que un establecimiento de alojamiento nuevo en el mercado puede tener una
aceptacion importante?

Talvez en caso de que sea un hotel innovador y/o posea tecnologia de primera.
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¢,Cree que dicho establecimiento puede atraer a sus clientes si el precio es econémico?

No, porque el cliente ya no solo se preocupa en el precio, sino en la comodidad, en la calidad
de los servicios, en la atencion al cliente, etc.

5. Rivalidad entre competidores.
¢, Cree que existe un nivel alto de competencia en el mercado hotelero en Cuenca?
Si, existe mucha competencia.
¢Usted como considera el tamafio de sus competidores?

Se considera grandes debido a que existen muchas empresas de alojamiento de todo tipo y
categoria.

¢,Cree que su hotel se diferencia de la competencia?
Si, es un hotel tranquilo dirigido a ejecutivos que desean descansar y estar en calma.
¢, Qué hotel es su mayor competidor y por qué?

El hotel Yanuncay, porque se encuentra muy cerca del hotel y ofrece los mismos servicios y
productos.

En los ultimos dos afios ¢ Cree que existe un importante crecimiento de la demanda?
Si, después de la pandemia todo ha ido mejorando pasito a pasito.

De los establecimientos que considera su competencia ¢, Qué valor agregado o que elemento
diferenciador ofrecen?

Talvez un poco mas de experiencia en el mercado y el trato personalizado al cliente.

Anexo C
Entrevista a profundidad al propietario/ administrador del Hotel Rosamia

1. ¢ Cual es su nivel de educacion?

2. ¢ Cuanto tiempo lleva laborando o emprendiendo en la industria hotelera?
3. ¢ Qué le motivd a trabajar en el area hotelera?

4. ¢ Cual es su cargo y funciones dentro de la empresa?

5. ¢ Cuéntas personas trabajan para sus nhombres?
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6. ¢ Cree que existe buena comunicacion dentro de la organizacién?
7. ¢ Cudles considera que son las mejores caracteristicas o atributos del hotel?
8. ¢ Cudles cree que son las peores caracteristicas o falencias del hotel?

9. ¢ Considera que la industria hotelera en la ciudad de Cuenca se encuentra en auge? ¢ Por

qué?

10. ¢ Cree gue las politicas impuestas por el gobierno generan algun tipo de inconveniente en

la comercializacion del servicio? ¢ Por qué?
11. ¢ Cual es el nivel de competitividad del sector?
12. ¢ Puede mencionar los competidores mas representativos del mercado cuencano?

13. ¢ Considera que todos los clientes tienen un comportamiento de compra similar o depende

de algunas variables?
14. ¢ La pandemia del COVID ha cambiado el comportamiento de compra de las personas?

15. ¢ Del total de los clientes del Hotel Rosamia que porcentaje considera que son clientes

extranjeros y nacionales?
16. ¢ Qué aspectos considera mas importantes a ofrecer al cliente?

17. ¢Cuan importante es el Marketing para su negocio?, ¢Ha aplicado estrategias?,

Jlnvertiria dinero?

18. ¢ Ha establecido alguna politica para mejorar la calidad del servicio al cliente?
19. ¢ Cree que su empresa ha logrado diferenciarse de la competencia?

20. ¢ Realiza algun tipo de seguimiento a los clientes externos?

21. ¢ Cree que con la creacion de un plan de marketing y estrategias el Hotel Rosamia seguira

creciendo en los préximos afios?
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Anexo D.

Entrevistas a profundidad al personal del hotel Rosamia

1. ¢ Cual es su nivel de educacion?

2. ¢ Cuénto tiempo lleva laborando en el sector hotelero?

3. ¢ Qué le motivo a trabajar en el area hotelera?

4. ¢ Cudl es su cargo y sus funciones dentro de la empresa?

5. ¢ Esta conforme con su horario y sueldo de trabajo?

6. ¢ Cuantas personas trabajan en el hotel?

7. ¢ Cree que existe buena comunicacién dentro de la organizacion?

8. ¢ Cudles considera que son las mejores caracteristicas o atributos del hotel?
9. ¢ Cudles cree que son las peores caracteristicas o falencias del hotel?

10. De acuerdo a su percepcién ¢Cual cree que es el porcentaje de clientes extranjeros y

nacionales en el hotel?

11. ¢ Ha recibido alguna solicitud del cliente de manera directa o indirecta? ¢ Pudo resolverla

de manera inmediata? ¢Por qué?

12. ¢Cuédl es el nivel competitividad del sector? ¢Puede mencionar los competidores que

considera mas fuertes?

13. ¢Considera que el hotel Rosamia se encuentra en un buen posicionamiento en el

mercado?
14. ¢ Conoce alguna estrategia que utiliza el hotel para promocionarse?

15. ¢Cree que con la creacion de un plan de marketing y estrategias el Hotel Rosamia se

proyectara de mejor manera?
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Anexo E.

Prueba piloto

UNIVERSIDAD DE CUENCA

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

Fa)
FONS VITAE |51 ERUDITIO POSSIDENTIS
=
]
7

i
&
o

| UNVERSIDAD DE CUENCA CARRERA DE HOTELERIA
L

PROPUESTA DE UN PLAN DE MARKETING PARA EL POSICIONAMIENTO EN EL
MERCADO DE UNA MARCA HOTELERA, CASO: “HOTEL ROSAMIA”

ENCUESTA

Informacion para ser utilizada con fines académicos. La presente encuesta es para recopilar
informacidn sobre la percepcién y los factores que influyen en la decisién de compra del
mercado objetivo, estos datos servirdn para la implementacion de un plan de marketing para

el Hotel Rosamia.
Margue con una X las siguientes preguntas:
1. Género: Femenino ( ) Masculino( ) 2.Pais: 3. Ciudad:
4. Edad: Menor 30 afios ( ) Entre 30 a 50 afios ( ) Mayor 50 afios ( )
5. Estado civil: Soltero/a ( ) Casado/a ( ) Divorciado/a () Unién libre () Viudo/a ()
6. Nivel de educacion:
A. Educacioén inicial
B. Bésica
C. Bachillerato
D. Tercer nivel
E. Posgrado

F. Otros/ Especifique
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7. Ocupacion:
A. Estudiante
B. Trabajo en relacion de dependencia
C. Independiente
D. Negocio propio
8. ¢ Cuédl es su ingreso mensual?
A. Menos de $425,00
B. Entre $425,00 y $850,00
C. Entre $851,00y $1.275,00 _
D. Mas de $1.275,00 .
9. ¢Con qué frecuencia visita Cuenca?
A. Una vez a la semana
B. Una vez al mes
C. Una vez al afio
D. Por primera vez _
10. ¢ Cudles son las fechas mas frecuentes de viaje?
A. Enero, febrero, marzo
B. Abril, mayo, junio
C. Julio, agosto, septiembre
D. Octubre, noviembre, diciembre
11. ;Cuél es el motivo de su visita ala ciudad de Cuenca?
A. Turismo

B. Negocios

C. Visita familiar/amigos

93
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D. Deportivo
E. Gastrondmico
F. Otros/ especifique
12. ¢ Cudl es la duracion de su estadia?
A.1a2noches
B. 3 a 4 noches
C. 5 a6 noches
D. Més de 6 noches
13. ¢ Con quién realiza el viaje?
A. Solo
B. En pareja
C. En familia
D. Con amigos
E. Otros/ especifique
14. ; Cuantas personas, contando con usted, viajan?
____ personas
15. ¢ Cudl es su presupuesto por habitacion por noche de hospedaje?
A.$ 20 a $49
B. $50 a $99
C. $100 a $149
D. Méas de $150

16. ¢ Cémo lleg6 a conocer del Hotel Rosamia?

94
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Por referencia de Por un medio de Por recomendacién de Por redes sociales
comunicacion un buscador online
Familiares Television Tripadvisor Facebook
Amigos Radio Trivago Instagram
Companeros Periddico Kayak Twitter
Otro Otro Otro Otro

17. ¢Por qué eligi6 este establecimiento?

18. ¢ Con qué frecuencia se hospeda en el Hotel Rosamia?
A. Por primera vez
B. Semanal
C. Mensual
D. Trimestral
E. Semestral
F. Anual

19. Para acceder al servicio de hospedaje ¢Usted reservoé la habitacion con

anterioridad?
A. Si
B.No
20. ¢ Qué medio utilizo pararealizar la reserva?
A. Por teléfono (convencional o celular)
B. Canal digital (email, web, redes sociales)

C. OTAs (Tripadvisor, Trivago, Kayak, etc.)

D. Otros/ especifique
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21. Del 1 al 10 califique los siguientes aspectos durante estadia en general, siendo 1

la nota mas bajay 10 el puntaje mas alto.

Aspectos 1 /23 |4|5|6|7|8]|9

10

Hacer la reservacion

Estado de la habitacion

Costo del hospedaje

Limpieza del hotel

Acceso a internet

Profesionalidad en la atencion

Confort y seguridad

Servicio de desayuno

Parqueadero

22. ¢ Cuédl de los siguientes criterios considera mas importantes en su estadia?

A. Calidad del servicio
B. Atencion al cliente
C. Precio

D. Seguridad y confort
E. Limpieza

F. Infraestructura

G. Otro / especifique

23. ¢ Como calificaria su nivel general de satisfaccion en el Hotel Rosamia?
A. Muy satisfecho

B. Satisfecho
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C. Normal

D. Insatisfecho

E. Muy insatisfecho

24. ¢ Qué posibilidad existe de que usted vuelva a hospedarse en el hotel Rosamia?

A.

Muy probable

C. Neutral

D. Poco probable

25. ¢ Usted recomendaria a un amigo, colega o familiar el hotel Rosamia?

Si

No

Talvez

97

26. Si su respuesta es talvez ¢ Cuales son los elementos que considera mejorar para

llenar su

S expectativas?

Marque con una x

Hacer la reservacion

Estado de la habitacion

Costo del hospedaje

Limpieza del hotel

Acceso a internet

Profesionalidad en la atencion

Confort y seguridad

Servicio de desayuno

Parqueadero
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27. ¢ Qué servicios adicionales desearia que se implementen?

28. ¢ Cual es el método de pago que mas utiliza para cancelar su estadia?
A. Efectivo
B. Tarjeta de crédito
C. Tarjeta de débito
D. Transferencia

E. Otro/ Especifique:

29. Recomendaciones para el hotel Rosamia

Anexo F.

Encuesta:; cuestionario definitivo

e UNIVERSIDAD DE CUENCA
E /&’ FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD
4’“ CARRERA DE HOTELERIA
ENCUESTA

PROPUESTA DE UN PLAN DE MARKETING PARA EL POSICIONAMIENTO EN EL
MERCADO DE UNA MARCA HOTELERA, CASO: “HOTEL ROSAMIA”

Informacion para ser utilizada con fines académicos. La presente encuesta es para recopilar
informacion sobre la percepcion y los factores que influyen en la decision de compra del
mercado objetivo, estos datos serviran para la implementacion de un plan de marketing para

el Hotel Rosamia.
Margue con una X las siguientes preguntas:

1. Género: Femenino ( ) Masculino ( ) 2.Pais: 3. Ciudad:
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4. Edad: Menor 30 afios ( ) Entre 30 a 50 afios ( ) Mayor 50 afios ( )
5. Estado civil: Soltero/a ( ) Casado/a ( ) Divorciado/a ( ) Unidn libre () Viudo/a ()
6. Nivel de educacion:

A. Educacion inicial

B. Basica

C. Bachillerato

D. Tercer nivel

E. Posgrado

F. Otros/ Especifique

7. Ocupacion:
A. Estudiante
B. Trabajo en relacién de dependencia
C. Independiente
D. Negocio propio
8. ¢ Cual es su ingreso mensual?
A. Menor al SBU $425,00
B. EL SBU $425,00
C. Mayor al SBU $425,00 Hasta $1.000,00
D. Mayor a $1.000,00 L
9. ¢ Cual es el motivo de su visita ala ciudad de Cuenca?
A. Turismo

B. Trabajo

C. Visita familiar/amigos
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D. Deportivo
E. Gastronémico
F. Salud y bienestar
G. Otros/ especifique
10. ¢ Con qué frecuencia visita Cuenca?
A. Una vez a la semana
B. Una vez al mes
C. Una vez al afio
D. Por primera vez -
11. ¢ Cudles son los meses mas frecuentes de viaje?
A. 1. Trimestre: Enero, febrero, marzo
B. 2. Trimestre: Abril, mayo, junio
C. 3. Trimestre: Julio, agosto, septiembre
D. 4. Trimestre: Octubre, noviembre, diciembre
E. Todo el afio
12. ;Cuédl es la duracién de su estadia?
A.1 a2 noches
B. 3 a4 noches
C. 5 a6 noches
D. Mas de 6 noches
13. ¢Con quién realiza el viaje?
A. Solo
B. En pareja

C. En familia
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14. ¢ Cuéntas personas, contando con usted, viajan?

ENCA

D. Con amigos

E. Comparieros de trabajo

F. Otros/ especifique

personas

15. ¢ Cudl es su presupuesto por habitacion por noche de hospedaje?

A. $ 20 a$49
B. $50 a $99

C. $100 a $149

16. ¢,Como llegd a conocer del Hotel Rosamia?

Por referenc

ia de Por un medio de

comunicacion

Por recomendacion de

un buscador online

Por redes sociales

Familiares Television Tripadvisor Facebook
Amigos Radio Trivago Instagram
Companeros Periddico Kayak Twitter
Otro Otro Otro Otro

17. ¢Por qué eligi6 este establecimiento?

18. ¢ Con qué frecuencia se hospeda en el Hotel Rosamia?

A. Por primera vez

B. Semanal

C. Mensual

D. Trimestral

101
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E. Semestral

F. Anual

19. Para acceder al servicio de hospedaje ¢Usted reservo la habitacion con
anterioridad?

A. Si

B. No

20. ¢ Qué medio utilizo pararealizar la reserva?

A. Por teléfono (convencional o celular)

B. Canal digital (email, web, redes sociales)

C. OTAs (Tripadvisor, Trivago, Kayak, etc.)

D. Otros/ especifique

21. Del 1 al 5 califique los siguientes aspectos durante estadia en general, siendo 1 la

nota mas bajay 5 el puntaje més alto.

Aspectos 1 /23|45

Proceso de reservacion o check in

Estado de la habitacién

Precio del hospedaje

Limpieza del hotel

Acceso a internet

Profesionalidad en la atencion

Confort y seguridad

Servicio de desayuno

Parqueadero

Karina Alexandra Matailo Carchi



UCUENCA 103

22. ¢ Cuél de los siguientes criterios considera mas importantes en su estadia?
A. Calidad del servicio
B. Atencion al cliente
C. Precio
D. Seguridad y confort
E. Limpieza
F. Infraestructura

G. Otro / especifique

23. ¢,Como calificaria su nivel general de satisfaccion en el Hotel Rosamia?
A. Muy satisfecho
B. Satisfecho
C. Normal
D. Insatisfecho
E. Muy insatisfecho .
24. ;Qué posibilidad existe de que usted vuelva a hospedarse en el hotel Rosamia?
A. Muy probable
C. Neutral
D. Poco probable _
25. ¢Usted recomendaria a un amigo, colega o familiar el hotel Rosamia?
Si
No .

Talvez

26. Si su respuesta es talvez ¢ Cuales son los elementos que considera mejorar para

llenar sus expectativas?
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Marque con una x

Hacer la reservacion

Estado de la habitacién

Costo del hospedaje

Limpieza del hotel

Acceso a internet

Profesionalidad en la atencion

Confort y seguridad

Servicio de desayuno

Parqueadero

27. ¢ Qué servicios adicionales desearia que se implementen?

28. ¢ Cual es el método de pago que mas utiliza para cancelar su estadia?
A. Efectivo
B. Tarjeta de crédito
C. Tarjeta de débito
D. Transferencia

E. Otro/ Especifique:

29. Recomendacién o sugerencia
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