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INTRODUCCION

Las estrategias de e-Marketing en el aspecto turistico se basan en el mejoramiento de
establecimientos turisticos para lo cual ayuda a muchas empresas a posicionarse dentro del
sistema digital publicitario, alanzando sus objetivos en un determinado plazo en medios digitales,
este tipo de marketing es interactivo, enfocado, medible, por medio de tecnologias, como
objetivo principal para promover marcas y crear preferencias en plataformas digitales.

Ecuador posee un gran potencial de establecimientos hoteleros con escasez de promocion
en medios digitales a lo que se tom6 como referencia algunos proyectos como son:

Segun lo referenciado se ha tomado en cuenta como seguimiento informativo a la
Monografia sobre “Plan estratégico de Marketing digital para el Proyecto Turistico Hotelero
Albacora en el Balneario de Santa Marianita en la Provincia de Manabi” (Ortiz Delgado &
Garcia, 2017) cuyo objetivo principal fue innovar para fortalecer e impulsar las actividades
dentro del establecimiento, la solucion al problema sobre la falta de satisfaccion en el sector,
planteando la propuesta de estrategias en la medicion de satisfaccion del balneario por medio de
alianzas con el municipio de Manta, aprovechando el target de clientes en redes sociales.

En el trabajo referenciado de Plan de Marketing para el fortalecimiento de la cadena
Hotelera del Cantén Guaranda, Provincia Bolivar para el afio 2018 (Garcia Garcia & Icaza Leon,
2018) el cual tuvo la finalidad de desarrollar un plan estratégico de marketing para el
fortalecimiento de hoteles en el canton Guaranda, como primer determinante en la problematica
se lleg6 a la conclusidon de que en el sector de alojamiento los propietarios desconfian de las
herramientas digitales que promocionan y dinamizan la economia de los mismos, dentro de las
estrategias se tomaron en cuenta los componentes de producto, precio, plaza y promocion

ayudando a generar el mejoramiento y posicionamiento en el mercado.



RESUMEN

El e Marketing se basa en la consecucion de cumplimientos mediante el uso de
tecnologias de comunicacion electrénica por medio del Internet, el posicionamiento de Hoteles
se desarrollan de la planificacion con sus palabras claves basadas en la eficiencia, considerando
posibilidades al usar medios digitales como el uso de paginas web, todo tipo de redes sociales
atiles para mantener la demanday la basqueda principal de datos como ubicacidn, servicios u
ofertas y por ultimo el tratamiento de contenido importante ya que es prioridad que conecten
directamente con clientes o posibles clientes como son fotografias o videos. El tema en general
del proyecto de investigacion “Estrategias E-Marketing para posicionar el Hotel San Rafael”
tiene como objetivo principal desarrollar estrategias de e-marketing que al identificar la situacion
actual el cual no contaba con medios digitales avanzados, la definicion de la estructura
organizativa y funcional de sus colaboradores, siendo un punto clave en el mercado turistico

como su buena imagen e infraestructura las cuales se estructuraron.

El primer capitulo fue basado en la problematica del establecimiento que al no contar con
la promocidn adecuada de manera global no podia posicionarse dentro del mercado hotelero,
para el segundo capitulo se tomé en cuenta la reforma turistica para la categorizacion del hotel y
la reforma de comunicacion, dentro del tercer capitulo se involucro6 al método de investigacion
de campo, en el cuarto capitulo se referencio cada encuesta al total de 379 personas que hayan o
puedan visitar el establecimiento y para el quinto capitulo la propuesta se baso en hechos reales
como la creacién de un esquema desde el propietario hasta la limpieza, ademas de la creacion de
una pagina web con principal segmentacion y medios creativos como Tik Tok.

Palabras Clave: E-Marketing, estrategia, hotel, tecnologia, posicionamiento, medio

digital.



ABSTRACT

The e-marketing is based on the achievement of compliance through the use of electronic
communication technologies through the Internet, the positioning of hotels are developed from
the planning with keywords based on efficiency, considering possibilities when using digital
media such as the use of web pages, all kinds of social networks useful to keep the demand and
the main search of data such as location, services or offers and finally the treatment of important
content as it is a priority to connect directly with customers or potential customers such as
photographs or videos. The overall theme of the research project "E-Marketing Strategies to
position the Hotel San Rafael" has as main objective to develop e-marketing strategies to identify
the current situation which did not have advanced digital media, the definition of the
organizational and functional structure of its employees, being a key point in the tourism market

as its good image and infrastructure which were structured.

The first chapter was based on the problem of the establishment that, not having the
adequate promotion in a global way, could not position itself within the hotel market; for the
second chapter, the tourism reform was taken into account for the categorization of the hotel and
the communication reform; within the third chapter, the field research method was involved, in
the fourth chapter each survey was referred to the total of 379 people who have or may visit the
establishment and for the fifth chapter the proposal was based on real facts such as the creation
of a scheme from the owner to the cleaning, in addition to the creation of a web page with main

segmentation and creative media such as Tik Tok.

Keywords: E-Marketing, strategy, hotel, technology, positioning, digital media.



CAPITULO |

1. FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO
1.1.Descripcién del Problema

Los mayoria de los hoteles en el Ecuador carecen de falta de promocion y
posicionamiento en el mercado debido al poco conocimiento que tienen sobre estrategias
de marketing para difundir y promocionar sus servicios lo cual ha hecho que muchos
hoteles no busquen la manera de mejorar e innovar sus servicios y capacitarse para
brindar una buena atencion al cliente, a su vez la demanda a nivel regional es extensa, por
lo tanto a pesar de ello, existen varios hoteles, se ha tomado como la principal cadena
hotelera llamada “Marriott International” la cual cuenta con una excelente gestion y
administracion por parte de los socios teniendo presente que esta cadena aplica
estrategias de marketing que han permitido que puedan llegar a posicionarse en el
mercado a nivel mundial, debido a que tienen establecidos diferentes departamentos que
les han impulsado cada dia a innovar sus estrategias y servicios para llegar a satisfacer las
necesidades del cliente. (Martinez, 2017, pag. 12)

En los ultimos afios debido a la pandemia han surgido diferentes situaciones que
han afectado al sector hotelero, por lo que la ministra de Turismo dio a conocer los
programas y proyectos que el Gobierno Nacional ha implementado en el sector del
turismo desde sus diferentes aristas: Territorializacion, Digitalizacion, Promocion,
Conectividad, Confianza, Liquidez. (Naranjo, 2021)

Menciond que las estrategias de reactivacion van desde productos turisticos,
consolidacién de destinos, digitalizacion de servicios y destinos, camparias nacionales de

turismo interno y turismo rural, plan de conectividad, convenios de cooperacion, e



implementacion de protocolos de bioseguridad en establecimientos de hospedaje y de
bebidas. Entre los proyectos mas destacables se encuentra “37 pueblos magicos”;
campanas nacionales como “Descubre Ecuador”, “Te prometo”, asi como las campanas
de turismo interno “Viaja Ecuador” y las de turismo rural “Ecuador desde sus raices”.

En la ciudad de Guaranda existen diversos hoteles que lo Unico que buscan es
conservar su infraestructura, pero a que a su vez los servicios y atencién al cliente no van
acorde ni siquiera a los precios que establecen cada uno de estos, por lo tanto ha hecho
que los turistas no se sientan satisfechos, lo que provoca que exista una mala reputacion
de los establecimientos y que el nivel de sus ingresos sea escaso, a la vez tampoco
aplican estrategias de e-marketing para poder darse a conocer, debido a que carecen de
capacitacion y conocimiento sobre atencion al cliente.

El hotel San Rafael se encuentra ubicado en la zona céntrica de Guaranda, cuenta
con una infraestructura moderna y brinda servicios de alojamiento, alimentacion a su vez
cuenta con servicios de apoyo que le permiten tener un realce al hotel.

Sin embargo, un factor negativo es que a pesar de contar con lo mencionado
tienen poca demanda de turistas y no se encuentra posicionado en el mercado, quizas
debido a la falta de conocimiento no aplican estrategias de e-marketing tanto para la
distribucion y promocion del servicio, asi como el aprovechamiento de los recursos que
pueden ser dados a conocer dentro de la ciudad y su entorno. Otro de los problemas es la
falta de capacitacion al personal de trabajo para poder ofertar un servicio de calidad.

Ademas, hace falta que el hotel se involucre en el mercado y pueda mejorar sus
ventas, con la aplicacion de estrategias publicitarias utilizando herramientas digitales que

le permita darse a conocer a nivel local, regional y nacional.



1.2.Formulacion del Problema

¢ Qué estrategias de e-marketing se pueden aplicar para posicionar el Hotel San Rafael en

la ciudad de Guaranda?

1.3.Preguntas de Investigacion
e Cual es la situacion actual del Hotel San Rafael en la ciudad de Guaranda?
e (;Cbdmo se encuentra la estructura organizativa y funcional del Hotel San Rafael en
la ciudad de Guaranda?
e ;Queé caracteristicas posee el perfil del mercado turistico clave del Hotel San
Rafael en la ciudad de Guaranda?
e ;Qué estrategias del e-marketing se pueden aplicar en el Hotel San Rafael en la

ciudad de Guaranda?

1.4 Justificacion

La presente investigacion tiene el proposito de establecer estrategias de e-marketing para
posicionarse al Hotel San Rafael en el mercado; a través del estudio se podra conocer la situacion
actual del hotel y las caracteristicas del mercado turistico, lo cual ayudara a identificar las
necesidades del hotel para mejorar su oferta y diferenciarlo de la competencia, con la finalidad

de incrementar la demanda y a la vez mejorar sus ingresos econémicos.

De esta manera se pretende que el hotel San Rafael logre conseguir la fidelidad y
estabilidad de los clientes. Para lo cual se pretende analizar la situacion actual del hotel y la
competencia dentro de la Ciudad de Guaranda, estableciendo pardmetros que permitan tener un

enfoque de investigacion mas cercano a la realidad.



Asi como también aplicar estrategias de e-marketing que le direccionara a tener un
amplio panorama para diferenciarse de la competencia y de esta manera cumplir y satisfacer las

necesidades de los clientes.

1.5.0bjetivos
1.5.1. Objetivo General:
Desarrollar estrategias de e-marketing para posicionar el Hotel San Rafael, ciudad de

Guaranda, provincia Bolivar.

1.5.2. Objetivos Especificos:

e Identificar la situacion actual del Hotel San Rafael en la ciudad de Guaranda.

e Definir la estructura organizativa y funcional del Hotel San Rafael en la ciudad de
Guaranda.

e Caracterizar los perfiles del mercado turistico clave del Hotel San Rafael en la
ciudad de Guaranda.

o Establecer estrategias del e - marketing en el Hotel San Rafael en la ciudad de

Guaranda.

1.6.1dea a defender

A través de la propuesta se otorgara una herramienta importante al Hotel con estrategias
de e-marketing que ayudaran a posicionar el Hotel San Rafael en la ciudad de Guaranda a nivel
local, regional y nacional, lo que generara en un futuro el aumento de su demanda y mejora de

sus ingresos.



1.7.Variables
1.7.1. Variable Independiente. — Estrategias e-Marketing.

1.7.2. Variable Dependiente. — Para posicionar el Hotel San Rafael.



CAPITULO II.

2. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes

Para el presente trabajo de investigacion se ha recurrido algunos repositorios en los cuales
se ha podido revisar algunos trabajos relacionados con la presente investigacion los cuales se

mencionan a continuacion:

Sanchez (2019), en su investigacion “Estrategias de marketing turistico para el centro
historico de la ciudad de San Gabriel, canton Montufar - provincia del Carchi”, plantea como
objetivo general: Serd el marketing turistico el cual permitira resolver el problema. Siendo su
campo de accion las estrategias de marketing. La linea de investigacion que se utilizara son los
Mecanismos efectivos de difusion turistica, para desarrollar el proyecto, la misma que
contribuird en la promocidn turistico-cultural del centro historico de San Gabriel. Su
metodologia trata los tipos de investigacion que se utilizardn en la tesis serén: investigacion de
campo y bibliografica, los métodos investigativos a emplearse seran: método historico-légico,
analitico sintético, inductivo-deductivo manejando como técnicas: la entrevista y la encuesta; las
mismas que se realizaran con los siguientes instrumentos: La guia de entrevista y el cuestionario.
Obteniendo como resultado que se implanta estrategias de marketing turistico para el centro
histdrico de la ciudad de San Gabriel y se brinda un aporte para las futuras investigaciones, que
se puede aplicar en otras poblaciones de la provincia y el pais. La significacion practica facilitara
que el turismo-patrimonial en San Gabriel se intensifique el valor cultural que tienen los
inmuebles patrimoniales sin dejar atras el rescate de las costumbres, tradiciones, leyendas que

son riqueza inmaterial de un pueblo.



De igual manera Cabrera (2020), en su trabajo de investigacion denominado “Estrategias
de marketing digital para el posicionamiento de la marca hotel el Cisne de la ciudad de
Esmeraldas. Afio 2021, establece como objetivo general “Disefiar las estrategias de marketing
digital al posicionamiento de la marca Hotel El Cisne de la ciudad de Esmeraldas”, la
metodologia a ser utilizada seguido de la Poblacion y Muestra, la Entrevista y La Encuesta, la
cual consiste en la recoleccién de informacién el mismo que nos ayudara en la obtencién de
datos claves para la realizacién del Plan de Marketing. Como conclusiones y Recomendaciones
de la Investigacion realizada las mismas que hacen referencia sobre algunos aspectos que deberia

el hotel tomar en consideracion si asi lo crea conveniente.

Segln Zdfiga (2018), en su trabajo de investigacion denominado “Estrategias de
marketing para fortalecer el posicionamiento del hotel Punta del Mar, canton La Libertad,
provincia de Santa Elena, afio 2018” busca comprender los resultados experimentales de la
estadia de los huéspedes es cada vez mas importante para desarrollar estrategias de marketing
practicables en la economia de servicios de los hoteles de aguas termales. Este documento
propone un marco conceptual para 15 explicar las hipdtesis causales entre marketing

experiencial, valor experiencial percibido, satisfaccion del huésped y lealtad del huésped.

2.2.Marco Cientifico

Segun Barron (2019), interpreta el posicionamiento como una de las estrategias que en el
mundo de negocios esta dando excelentes resultados en estos Gltimos tiempos del mundo
globalizado en que la competencia cada dia se presenta con mayor agresividad, y los productos
en su afan de conquistar mercados van recurriendo a una serie de cambios que les permitira

lograr posicionarse dentro del mercado.



Las estrategias de e-marketing es el proceso que permite que una empresa se centre en los

recursos disponibles y los utilice de la mejor manera posible para incrementar las ventas y

obtener ventajas respecto de la competencia (Toapanta, 2019).

Segun Céceres (2017), define a la estructura organizativa como la forma en que se

asignan las funciones y responsabilidades que tiene que cumplir cada miembro dentro de una

empresa para alcanzar los objetivos propuestos.

La estructura funcional como la forma de organizacion empresarial mas tradicional. Es

una estructura jerarquica donde cada empleado tiene un superior y los equipos son agrupados por

especialidades: ingenieria, marketing, produccion, ventas, etc (Sanchez, 2019).

2.3.Marco conceptual

Turismo: “El turismo es una actividad de gran trascendencia para la economia
mundial, que requiere de diversos campos de produccion, como la agricultura, la
construccion, la manufactura y el sector publico y privado, para proveer de bienes
y servicios a los turistas” (Sanchez, 2018, pag. 18).

Importancia del turismo: El turismo es actualmente una de las actividades
econdmicas y culturales mas importantes en las que un pais o regién puede contar.
Entendemos por turismo todas las actividades relacionadas con el conocimiento o
el disfrute de éareas o espacios donde las personas no pueden vivir
permanentemente. El turismo puede tener muchas variaciones porque hay
diferentes tipos de turismo: turismo cultural, aventura, entretenimiento y ocio.

Asimismo, también existen diferentes tipos de turismo que realizan diferentes



personas: viajes para jovenes, viajes para familias, viajes para personas mayores,
viajes para parejas, viajes para amigos, etc. (Medina, 2019, pag. 25)

El turismo como importancia econdémica: El Turismo es una actividad econdmica
en crecimiento. En la economia, el Turismo se ubica en el tercer rubro de entradas
de divisas porque: es una actividad de prestacion de servicios de tendencia creciente
tanto en los recursos materiales como humanos, cada vez requiere una mayor
tecnologia de servicios. Porque la sociedad tiende cada vez mas al incremento de la
productividad, menor tiempo de trabajo. (Gamboy, 2019, pag. 33)

E-Marketing: Se refiere al uso del Internet y de las capacidades de medios
digitales para auxiliar en la venta de tus productos y servicios. Estas tecnologias
digitales son una adicion valiosa a las aproximaciones tradicionales del marketing,
sin importar el tamafio y tipo de un negocio. (Velazquez, 2018, pag. 22)
Estrategias: “Es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para
accionar frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios
objetivos previamente definidos” (Montenegro, 2018, pag. 55).

Servicios turisticos: “Los servicios turisticos son considerados De esta manera,
como servicios de viajes son beneficios que una persona contrata cuando quiere
viajar. El concepto cubre diferentes temas relacionados con las actividades que
realizan los turistas” (MINTUR, 2019).

Demanda turistica: “La demanda turistica es el nimero total de personas que
participan en actividades turisticas, cuantificado como el nimero de turistas que
Ilegan o salen, el valor del dinero gastado u otros datos estadisticos” (Vinueza,

2018, pag. 37).



Oferta turistica: “Son considerados como las cotizaciones de viajes son un
conjunto de bienes, productos y servicios, recursos e infraestructura en un lugar
especifico, y su estructura los pone a disposicion de los turistas para que los utilicen
o consuman en el mercado” (MINTUR, 2019)

Alojamiento: Se utiliza para designar las residencias temporales que se brindan a
quienes no son duefios de los lugares donde se instalan ya sea para pasar uno 0 mas
dias o solo alguna noche. Se caracterizan entonces, por su temporalidad, siendo
tipicos lugares de alojamiento de personas, las pensiones en casas de familias o en
lugares especialmente habilitados para ello, y los hoteles. Pueden incluir o no
desayuno, o alguna otra comida. (Pérez, 2018, pag. 19)

Mercado turistico: “Es un ambito de manifestacion de las relaciones
econdmicas entre productores y consumidores de productos turisticos, en el que se
realiza el proceso de convertir los servicios turisticos en dinero y viceversa”
(Escobar, 2019, pag. 27).

Perfil de turista: “Es conocer sobre profundamente al turista para saber que tipo
de preferencias tiene al momento de querer realizar un viaje” (Pineda, 2019, pag.
23)

Competencia: Hablamos de competencias cuando se procede a evaluar, formar,
desarrollar y medir el aporte de una persona al éxito desde su puesto de trabajo.
Para definir si la persona evaluada es competente se consideran los denominados
"factores diferenciadores de éxito", es decir, aquello que hace que unas personas
sean mejores o las indicadas para asumir exitosamente determinado puesto. (Olalla,

2018, pag. 23)
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Estructura organizativa: Es una disposicion intencional de roles, en la que cada
persona asume un papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento
posible. La finalidad de una estructura organizativa es establecer un sistema de
papeles que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de
forma 6ptima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacién y la mejora de
procesos. (Gonzalez, 2019, pag. 36)

Estructura funcional: “La estructura funcional de una empresa consiste en
equipos agrupados por especialidades de manera vertical” (Paredes, 2018, pag. 12).
Situacién econémica: “Se refiere al conjunto de bienes que integran el patrimonio
de una persona (solvencia). La situacion econdmica se refiere, por tanto, a lo
patrimonial. En definitiva, se trata de la cantidad de bienes y activos que posee una
persona o empresa” (Caicedo, 2017, pag. 45).

Posicionamiento: “El posicionamiento es un concepto de marketing basado en la
colocacion por parte de las empresas de sus marcas en el imaginario colectivo de
los consumidores” (Castello, 2018, pag. 23).

Fidelizacion: Consiste en retener clientes ganados, que contindan comprando tus
productos o servicios gracias a las experiencias positivas que han tenido con tu
empresa. Para esto, es necesario un conjunto de interacciones satisfactorias, que
desarrollaran una relacion de confianza con la clientela a largo plazo. (Flores, 2017,

pag. 32)
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2.4.Marco legal
En la presente investigacion se tomé como base fundamental la Ley Suprema que es la

Constitucion del Ecuador 2008, y Ley de Turismo,

2.4.1. Constitucion de la Republica del Ecuador 2008
De acuerdo al “Decreto Legislativo 0, con Registro Oficial 449 de 20-oct-2008, ultima
modificacién: 13-jul-2011 Estado: Vigente, en el capitulo primero de los principios

fundamentales.

Se ha tomado los siguientes articulos que fundamentan la presente investigacion el art. 7.
Proteger el patrimonio natural y cultural del pais, el art. 14. Se reconoce el derecho de la
poblacion a vivir en un ambiente sano y ecoldgicamente equilibrado, que garantice la
sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay y art. 16. Todas las personas, en forma individual o

colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos los
ambitos de la interaccién social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y con sus

propios simbolos.

2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad de condiciones
al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestion de estaciones de radio y
televisidn pablicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres para la explotacion de redes

inaldmbricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial y a

otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad.
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5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el campo de la

comunicacion.

2.4.1. Ley de Turismo 2008:
De acuerdo la Ley de Turismo (2002), en su “Ley 97. Registro Oficial Suplemento 733
de 27-dic.-2002, ultima modificacion: 29-dic.-2014 Estado: Vigente en el Capitulo I.

Generalidades” establece lo siguiente:

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

obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.

Art. 2. Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento de
personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin &nimo de radicarse

permanentemente en ellos.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los siguientes
objetivos: literales €) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen

legalmente la actividad turistica; y g) Fomentar e incentivar el turismo interno.
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2.5.Marco georreferencial

La Provincia Bolivar fue creada en la Convencion Nacional del Ecuador del 23 de abril
de 1884, durante la presidencia del Dr. José Maria Placido Caamarfio. El 15 de mayo del mismo
afio se inaugurd en forma oficial, se encuentra ubicada en la parte centro — occidental de la

Region Interandina.

Segln (Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda,
2020) nos menciona: “Bolivar ocupa la hoya del Rio Chimbo. Se encuentra entre las siguientes

coordenadas geograficas™:

25.1. Coordenadas UTM zona 17:

Sur 9872857 hasta 9756351 metros

e Norte 678594 hasta 742762 metros Este

e Coordenadas Geogréficas:

e Desde 1°8°59,4° hasta 2°12°9,9°’ de latitud Sur

e Desde 79°23°41,7°” hasta 78°49°2,2°" de longitud Oeste.

(Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda,

2020)

2.5.2. Extension
Tiene una superficie de 3.944.86 Km2 (Medardo Chimbolema & Gobierno Autébnomo

Descentralizado de Guaranda, 2020)

2.5.3. Relieve
El relieve de la Provincia es accidentado y montafioso, localizada hacia las faldas

exteriores de la Cordillera Occidental de los Andes en las regiones Litoral e Interandina.
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Su superficie es irregular, esto quiere decir que el suelo es desigual; tiene lomas, cerros,
nevados, llanuras, valles, quebradas, hondonadas (Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo

Descentralizado de Guaranda, 2020).

2.5.4. Hidrografia
El sistema hidrografico de la provincia Bolivar esté dividido por la cordillera del Chimbo,
la cual atraviesa longitudinalmente de norte a sur, por la mitad del territorio, constituyéndose

como linea divisoria de aguas, dando como resultado dos secciones muy diferenciadas:

“La seccion occidental se dirige hacia el sistema de mayor magnitud ubicado en la costa
ecuatoriana, la subcuenca del rio Babahoyo” (Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo

Descentralizado de Guaranda, 2020)

El flujo hidrico de la seccion oriental ha dado origen a la formacion del rio Chimbo a la
altura de la ciudad de Guaranda, el cual recorre de norte a sur el territorio bolivarense,
constituyéndose en el sistema hidrogréfico mas importante de la Provincia, el cual desemboca en
la subcuenca del Yaguachi. Parte del territorio provincial corresponde también a la subcuenca del
rio Jujan; y estos tres sistemas a su vez forman parte de la gran cuenca del rio Guayas (Medardo

Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020).

2.5.5. Clima
“La Provincia Bolivar tiene una gran variedad de climas y microclimas. Estos climas son:
el tropical, tropical himedo, subtropical, templado seco, templado humedo, frio seco, frio
humedo y glacial en los nevados” (Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo

Descentralizado de Guaranda, 2020).
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“Las temperaturas medias van desde los 2°C en el sector el Arenal y la Parroquia Salinas
del Canton Guaranda, hasta los 26°C en el sector Las Naves en el subtropico” (Medardo

Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020).

2.5.6. Produccion
La provincia Bolivar cuenta con zonas aptas para la agricultura y ganaderia propias de la
Sierra como de la Costa, gracias a la diversidad de climas que posee como consecuencia de su
posicion geogréafica. Es un productor de cereales y hortalizas, en las zonas altas; en el subtrépico,
frutas, platano, banano, yuca, naranjilla, café, cafia de azlcar, cacao; el canton Caluma es famoso
por su alta produccién de naranja (Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo

Descentralizado de Guaranda, 2020).

En lo referente a mineria, las zonas de Ayurco, Chimbo, Santiago, Santa Fe, entre otras,
poseen minas de arcilla y caolin, la localizacion de algunos de los minerales metalicos existentes
se describen a continuacion: cobre en el canton de San Miguel y las comunidades de EI Guabito,
La Industria, Yatuvi, Tres Hermanos, Cochabamba, Las Guardias, Sicoto, Tambillo Norte,
Tambillo Sur, Valparaiso, EI Carmen, Atio Alto, Atio Bajo y Tablaspamba; cobre y molibdeno
en las comunidades de Chazo Juan, Mulidiahuan, Telimbela y El Torneado; plomo y zinc en el
sector de Pujipungo y oro en la parroquia de Salinas (Medardo Chimbolema & Gobierno

Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020).
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Gréafico 1: Division Politica de la Provincia de Bolivar

lustracién 1: Division Politica de la Provincia de Bolivar

DIVISION POLITICA DE LA PROVINCIA BOLIVAR

DIVISION POLITICA DE LA PROVINCIA BEOLIVAR

CANTON PARROQUIAS URBANAS |PARROQUIAS RURALES

San Simdn.
San Lorenzo.
Santa Fe.
Julio Moreno.
Salinas.
Simiatlg.
Facundo Vela.
San Luis de Pambil

San Sebastian.
La Asuncian.
La Magdsalena.
Telimbela

Angel Polibio Chaves. Gabriel
Guaranda lgnacio Veintimilla.
Guanujo

San Jose de Chimbo

Santiago.

San Vicente.
5an Pablo de Atenas.
Bilowvan.
Balsapamba.
Reégule de Mora

Chillanes Chillanes San José del Tambo

San Miguel de Bolivar San Miguel

Echeandia Echeandia
Caluma Caluma

Las Maves.

Las Naves Las Mercedes.

Elaborado por: GADPB Secretaria de Desarrollo Provincial

Fuente: (Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda,

2020)
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2.6.Caracterizacion Fisica y Territorial del Canton

CANTON GUARANDA

Nombre del GAD: Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Guaranda
Fecha de creacion del cantdn: 24 de junio de 1824 (Medardo Chimbolema &
Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020)

Fecha de independencia de Guaranda: 10 de noviembre de 1820 (Medardo
Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020)
Poblacién total: al 2010, 91.877 (Medardo Chimbolema & Gobierno Autbnomo

Descentralizado de Guaranda, 2020)

2.6.1. Poblacion-proyeccion

(SENPLADES, 2014): al 2020, 108.763 (Medardo Chimbolema &

Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020)
EXTENSION: 1.897,8 km2 (Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guaranda, 2020)

UBICACION: “Se localiza en el centro del Ecuador en la Hoya del Chimbo al
noreste de la provincia de Bolivar, dentro de las coordenadas:

1° 34’ 8” Latitud Sur; y, 78° 58’ 1”. Longitud”

Oeste, Este: 717013 y Norte: 9843532. (Medardo Chimbolema & Gobierno

Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020)

2.6.2. LIMITES:

Norte: provincias de Tungurahua y Cotopaxi;

Sur: cantones San Jose de Chimbo y San Miguel de Bolivar;
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e Este: provincias de Chimborazo y Tungurahua;
e QOeste: los cantones Las Naves, Echeandia y Caluma”
(Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda,
2020)
2.6.3. SUPERFICIE: 189.209 Has. 189.2 Km2 (Medardo Chimbolema & Gobierno
Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020)
2.6.4. ALTITUD: 2.668 msnm ciudad de Guaranda. (Medardo Chimbolema &
Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020)
2.6.5. TEMPERATURA: 13.5° C promedio en Guaranda. Existe una variacion de
2° C en el paramo y 24° C en el subtropico. (Medardo Chimbolema &

Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020)

Tabla 1: Parroquias Urbanas y Parroquias Rurales

PARROQUIAS URBANAS:

PARROQUIAS RURALES:

GABRIEL IGNACIO DE
VEINTIMILLA
ANGEL POLIBIO CHAVEZ

GUANUJO

Simiatug

Salinas

Facundo Vela

San Luis de Pambil
Julio Moreno
Santa Fe

San Simon

San Lorenzo

Fuente: (Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020)
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llustracion 2: Parroquia del Cantén de Guaranda

“Mapa Ubicacién vgeogréfiga

Parroquias
NOMBRE
L
1 [ o
[ cummmion
[ w0k MoRENO (CATANAHUAN GRANDE)
[ sus
[ swiorenzo
- § B s wisor s
[ s svon acoror
[ swvmare sanTare)

[ swarvo

s

SALINAS

MAPA DE LOCALIZACION GEOGRAFICA
GUARANDA

| UBICACION DEL“HOTEL SAN KAFAEL™

‘ESCALA DE TRABAJO: ESCALA D€ PRESENTACION:
Ry 150000m

[PROVECQION: UDA- WGE:- 17 SUR_| FEGHA DE ELABORACION: 051 01 23

ryon . 5. okl VNS N

i l 4
- GUANUJO
i i : -

o

,”(.\%

=3

A e _

| JULIO E. MORENO (CATANAHUAN GRANDE

' A
o '\‘ /‘)
85 4,25 0 8.5 17 255V 34|
i — — 2 Lt
H s — — Milesz

0 ot =) oo 2000 o =) o0

Fuente: (Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020)

2.7.Diagnostico por Componentes
2.7.1. Componente Biofisico
e Agua. - En el cantdén Guaranda se ha determinado dos cuencas importantes: Rio
Guayas y Rios, de los mismos que emergen las subcuencas la principal es del Rio
Yaguachi, esta ocupa un 28.06% del territorio provincial en que los rios
principales del canton son el Rios Guaranda y Salinas que fluyen de norte a sur
sirviendo como limite natural con la provincia de Chimborazo los mismos que se

alimentan de varias microcuencas propias del canton y de los que son
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aprovechados para las concesiones de agua para distintos usos (Medardo
Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020).

e Déficit hidrico. - “Se refiere a la situacion en la que el agua disponible no es
suficiente para satisfacer la demanda. En el caso del canton Guaranda el déficit
hidrico esta bien marcado por las estaciones climaticas de la zona” (Medardo

Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020).

“La estacion meteorologica; en relacion al déficit hidrico de Guaranda, ha mostrado los
siguientes valores que se observan en el grafico siguiente; con un déficit hidrico total anual de
87,56282 mm” (Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda,

2020).

2.8.Cobertura de agua potable
2.8.1. Zona urbana
“La Empresa de Agua Potable y Alcantarillado de Guaranda EMAPA-G, se encuentran
desarrollando algunos proyectos relacionados con el sistema de alcantarillado tanto de agua

potable” (Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020).

e La EMAPA-G brinda una cobertura de servicios de agua potable en la cabecera
cantonal del 90% a la poblacion.

e En consumo de agua potable promedio en una vivienda de 5 integrantes es de 4m3 por
lo que representa cada conexion domiciliara el 23.15% para las condiciones del canton
Guaranda.

e La EMAPA-G no brinda servicios de agua potable en la zona periurbana y rural.

(Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020)
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2.8.2. Zona urbana de las parroquias rurales
Los sectores rurales enfrentan varios problemas en el tema de cobertura de agua para
consumo humano, para lo que se ha creado la Unidad Técnica de Agua Potable y Saneamiento

Rural del Canton Guaranda, la misma que tendrd como objetivo solucionar estos problemas:

Escases de agua en la época de sequia.

Actualmente en las areas rurales se encuentran dispersos varios y pequefios sistemas de
agua entubada, gestionados como resultado de esfuerzos comunitarios, privados y estatales,
algunos de los cuales funcionan de manera irregular y otros de manera deficiente, lo que
significa una amenaza para la salud humana de la poblacién rural y el desperdicio de recursos

invertidos (Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020).

2.9.Anélisis cantonal
2.9.1. Temperatura
“En la zona alta la temperatura media anual es de 7°C y en la zona baja de 22°C. Las
temperaturas mas bajas se presentan en la zona alta de noviembre hasta abril, y las mas elevadas
de mayo a octubre” (Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de

Guaranda, 2020).

2.9.2. Precipitaciones
La distribucion de las lluvias en el cantdn varia mucho de una zona a otra. En los datos
recopilados del INAMHI se observa que la precipitacién media anual en las partes altas del
canton esta entre los 600 a 2000 mm, en tanto que para las zonas bajas del subtrépico se
presentan valores entre los 2000 a 2700 mm anuales (Medardo Chimbolema & Gobierno

Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020).
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2.10. Saneamiento - Cobertura de Alcantarillado

2.10.1. Zona Urbana
La empresa de agua potable a alcantarillado de Guaranda EMAPA-G, tiene la
competencia del servicio de alcantarillado teniendo una cobertura de en la cabecera cantonal del
85%. Los proyectos a implementarse seran en la zona norte del canton debido a que hay
demandas de usuarios que no tienen servicio de alcantarillado sanitario (Medardo Chimbolema

& Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020).

2.10.2. El sistema de alcantarillado en la zona rural
“Existe una cobertura del 20% en el servicio del alcantarillado en la zona urbana de las
parroquias, los mismos que se encuentran en mal estado o aun no estan en funcionamiento ”

(Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020).
Las parroquias que cuentan con este servicio son:

e Julio Moreno (sistema nuevo, pero sin funcionamiento)
e Salinas (sistema antiguo, sobrepasa los afios de vida util)
e San Luis de Pambil. (sistema antiguo)
(Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda,

2020)

2.11. Relieve - Suelos

El relieve del cantdn es bastante accidentado en su zona interandina, debido a la presencia
de la Cordillera Occidental de Los Andes y el ramal de la Cordillera de Chimbo tiene pequefios
valles en Guanujo, Guaranda y San Simon (meseta interandina) y valles mayores San Luis de

Pambil (en la parte subtropical). Su relieve oscila entre los 4.100 metros en el Arenal (sierra), y
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180 metros en San Luis de Pambil (subtrdpico). (Medardo Chimbolema & Gobierno Autbnomo

Descentralizado de Guaranda, 2020)

2.12. Componente Econdémico Productivo

Para la provincia Bolivar y el canton Guaranda es de vital importancia el desarrollo
econdmico productivo, asi como esté definido en el Plan Nacional del Buen Vivir en su Art. 117
Establecer un sistema econdmico social, solidario y sostenible”, mismo que alinea con la
estrategia Territorial B, que promulga “Impulsar el Buen Vivir en los territorios rurales y la
soberania alimentaria”. (Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de

Guaranda, 2020)

2.13. Poblacion Econdomicamente Activa (PEA)

La poblacion Econdmicamente activa (de los 18 afios a 64 afios), del cantén es de 38.697
personas, segun el tltimo censo del afio 2010, de las cuales 18.017 son hombres y 20.680 son
mujeres que representan el 42.15%. Mientras que 53.180 entre hombres y mujeres son la

poblacion econdmicamente inactiva que representa el 57.88% (GAD Cantonal Guaranda, 2020).

“El cantdn Guaranda representa el 50% del total de la superficie provincial, es el canton
que mayor volumen y variedad de produccion agropecuaria posee, favorecido por la alta
fertilidad de sus suelos y su disponibilidad de pisos climaticos” (Medardo Chimbolema &

Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020)

2.14. Subsistema de turismo
“Guaranda, capital de la provincia de Bolivar posee una amplia variedad de climas y
sitios turisticos, desde el gélido glacial en las faldas del nevado Chimborazo hasta el Tropical en

la parroquia rural San Luis de Pambil” (GAD Cantonal Guaranda, 2020).
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“El turismo no es aprovechado en todo lo que podria hacerse, pese a contar con recursos

naturales, patrimoniales y culturales, estos carecen de infraestructura apropiada para el turismo”

(Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda, 2020).

La grave dificultad en la provincia Bolivar y en el cantdn Guaranda ha sido la poca

importancia que se le da a la actividad o proyectos de turismo local, como GADCG debe

consolidar en primera instancia la Unidad de Turismo con su respectivo equipo técnico, siendo

su competencia el de planificar, regular y controlar los establecimientos turisticos contar con el

inventario actualizado de los atractivos turisticos y el plan estratégico de turismo cantonal.

(Medardo Chimbolema & Gobierno Auténomo Descentralizado de Guaranda, 2020)

Tabla 2: Resumen de atractivos

N NOMBRE CATEGORIA TIPO
1 Quesera de la Manifestaciones Realizaciones técnicas
comunidad Culturales ycientificas
2 Ramada de cafia Manifestaciones Acervo cultural y
de Culturales popular
azUcar
3 Casaturistica Manifestaciones Arquitectura
Culturales
4 Iglesia de la Manifestaciones Arquitectura
comunidad
Culturales
5 Artesanias Manifestaciones Acervo cultural
de madera opular
Culturales y pop
6 Laguna Rio Atractivos Naturales Ambientes
Verde Lacustres

Fuente: (Medardo Chimbolema & Gobierno Autonomo Descentralizado de Guaranda,

2020)
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CAPITULO 111

3. METODOLOGIA

3.1.Tipo de Investigacion

Para la presente investigacion se plantea un nivel de investigacion de tipo descriptivo
debido a que se detallara la problematica que tiene el hotel San Rafael, sus caracteristicas, el
entorno, se describira el perfil del mercado turistico clave del hotel, lo cual permitira conocer la

situacion actual del hotel y las soluciones que se pueden plantear.

De acuerdo al disefio la investigacion es no experimental, por lo que se aplicara la
investigacion de campo para la obtencion de datos primarios a través de diferentes técnicas e
instrumentos que nos ayudaran a cumplir con los objetivos planteados. Ademas, recurriremos a
investigacion bibliografica para obtener datos secundarios necesarios para complementar la

informacion requerida en la investigacion.

3.2.Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion serd mixto en vista que se analizaran datos cualitativos y
cuantitativos a través de técnicas especificas aplicadas para cada uno de los enfoques de manera
que se podré analizar cuantificablemente los resultados obtenidos a través de la aplicacion de la
encuesta; y de igual manera se lograra interpretar los datos cualitativos adquiridos a partir de la

aplicacion de entrevistas, observacion y analisis documental.

3.3.Métodos de Investigacion
3.3.1. Induccidn: Se desarrollard mediante una previa visita dentro del
establecimiento para conocer el manejo actual de las diferentes

funcionalidades y a su vez la situacion actual del hotel, a la vez poder conocer
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la organizacién organizativa y funcional de la empresa. Se pretende realizar
encuestas con el fin de tener un bosquejo real de la competencia.

3.3.2. Sintesis: La presente investigacion busca desarrollar una investigacion de
campo y basarse en revision de fuentes bibliogréfica las cuales permitira tener
un amplio conocimiento del tema y encontrar las falencias que existen dentro
del establecimiento elegido, para buscar posibles mejoras y obtener lo que se
requiere

3.3.3. Analisis: Para poder aplicar esta investigacion se pretende plantear estrategias
que permitan obtener mejores resultados, ya que lo se busca es posicionar en

el mercado al hotel San Rafael.

El desarrollo de estrategias de e-marketing turistico en el Hotel San Rafael, Ciudad de
Guaranda, Provincia Bolivar, se fundamento en una metodologia aplicada, que se llevo a cabo
usando técnicas de investigacion bibliografica y de campo, a un nivel exploratorio, descriptivo,

analitico y prospectivo; cuyos objetivos se cumplieron de la siguiente manera:

3.4.Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos
Para el cumplimiento de la presente investigacion se va a utilizar las siguientes técnicas y

herramientas.

3.4.1. Objetivo 1:

Identificar la situacién actual del Hotel San Rafael en la ciudad de Guaranda.

e Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos
» Técnicas:

-Revision bibliografica
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-Entrevista
-Observacion
» Instrumento:
-Cuestionario
-Ficha de observacion
e Procesamiento de la Informacion:
Se realizaré un estudio de mercado mediante una entrevista que contendra preguntas
abiertas para conocer la situacion econdmica del hotel, de esta manera podremos saber como

afecta la competencia y sacar un analisis para una previa resolucién.

3.4.2. Objetivo 2:
Definir la estructura organizativa y funcional del Hotel San Rafael en la ciudad de

Guaranda.

Para el cumplimiento del segundo objetivo se realizara:

o Realizar un analisis de la estructura organizativa y funcional pre establecida.
¢ Planificacion del trabajo de campo.
e Recopilacion de informacion.
e Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos:
» Técnicas:
-Entrevista
-Observacion
» Instrumento:

-Cuestionario
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-Ficha de observacion
e Procesamiento de la Informacion:
Para determinar identificar la estructura organizativa y funcional se realizara una
investigacion de campo en el hotel con el fin de poder conocer la estructura que con la que han

estado trabajando, con esto se podra sacar un analisis para buscar una posible solucion.

3.4.3. Objetivo 3:

Caracterizar los perfiles del mercado turistico clave del Hotel San Rafael en la ciudad de

Guaranda.

e Parael cumplimiento del tercer objetivo se realizara:
Observacion de campo
e Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos
» Técnicas:
-Encuesta
» Instrumento:
-Cuestionario
e Procesamiento de la Informacion:
Para realizar analisis del perfil del turista realizaré una encuesta con el representante legal

del hotel con el fin de conocer el mercado turistico clave del hotel.
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3.4.4. Objetivo 4:
Establecer estrategias del e-marketing en el Hotel San Rafael en la ciudad de
Guaranda.
e Para el cumplimiento del cuarto objetivo se realizara:
-Plan de estrategias
-Planificacion del trabajo de campo
-Recopilacion de informacion
e Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos:
» Técnicas:
Analisis de las estrategias
» Instrumento:
Matrices
e Procesamiento de la Informacion: Teniendo un panorama amplio con los
anteriores objetivos, se tiene un analisis concreto del cual previo a la investigacion
se puede establecer estrategias que permitiran hacer posicionar en el mercado al
Hotel San Rafael.
3.5.Universo, Poblacion y Muestra
Para determinar la muestra de la demanda de turistas, se ha tomado en cuenta un

universo fundamentado del nimero de personas que visitan la Ciudad de Guaranda

Segun las visitas registradas en la oficina de turismo comunitario en Salinas, existe
la presencia de 9.000, turistas durante el afio 2018, también otras operadoras registran el
ingreso de 10.000 turistas, que sumados dan la cantidad de 19.000 turistas nacionales y

extranjeros que visitan la parroquia de Salinas.
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3.5.1. Planteamiento de la formula

Ecuacion 1: Formula de la Muestra

- Z2*p*q*N
e?*(N-1) + z¥*p*q
n= (1.96) 2*(0.5) *(0.5) *(25000)
(0.03) 2*(25000-1) + (1.96) 2*(0.5) *(0.5)
n= 24 010
63 .46
n= 3TE 34

Después de obtener los datos de la poblacion en estudio y cada valor de las variables
realizaremos el calculo de la formula para determinar cuantas encuestas realizar a nuestro

publico objetivo.

e n=tamafio de la muestra

e N=tamafio de la poblacidn activa
e Z=nivel de confianza

e p=probabilidad de éxito

e (= probabilidad de fracaso

e e=error muestral

Total, de encuestas a realizar: 379



CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Andlisis, Interpretacion y Discusion de Resultados

4.1.2. Objetivo 1: Identificar la situacion actual del Hotel San Rafael en la ciudad de

Guaranda.

Para el cumplimiento del primer objetivo se llevd a cabo una entrevista con

preguntas abiertas y cerradas que permitieron conocer la situacion actual del Hotel San

Rafael, se realizaron 20 preguntas las cuales se desglosan de la siguiente manera:

2022 a las 18:00pm el cuél supo mencionar lo siguiente:

Tabla 3: Entrevista Situacional sobre el Hotel San Rafael

N°1

1

10

11

CATEGORIA
Empleados
Servicios
Capacidad de ocupacion
Visita de huéspedes
Ingresos
Gastos
Procedencia
FODA
Tipos de clientes
Slogan

Promociones

BASE TEORICA
Con cuantos empleados cuenta el hotel

Que servicios ofrece en el
establecimiento

Cual es la capacidad de ocupacion del
hotel

Cuantos visitantes de huéspedes tiene,
al dia, semana, mes y afio

Cuales son los ingresos al mes y afio

Cuales son los gastos al mes y afio

Cual es la procedencia de los turistas
que visitan el hotel

Como considera el analisis FODA del
hotel

A qué tipo de clientes estan dirigidos
los servicios del hotel

Considera que su imagen o slogan
deberian actualizarse

Qué tipo de promociones ofrece a sus
clientes en el hotel

C1

C2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

C10

Cl1

El propietario Gustavo Villagémez fue entrevistado el domingo 20 de febrero del

CcODIGO
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12

13

14

15

16

17

18

Buzon de sugerencias

Quejas
Politicas
Grupos de clientes

Medios de comunicacion

Reservaciones

Competencia

El hotel posee un medio donde el
cliente pueda dejar sugerencias, buzén
de sugerencias o un blog

Cuando recibe una queja el hotel,
como procede a solucionarla

Que politicas se implementan para
mejorar la calidad al servicio al cliente
Cuéles son los grupos de cliente que
visitan con frecuencia el hotel

Cuédles son los medios de
comunicacion por lo que da a conocer
al hotel

Como pueden realizar las
reservaciones los clientes

Que establecimientos considera que
son su mayor competencia

Ci12

C13

C14

C15

C16

C17

C18
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Tabla 4: Matriz de perfil

MATRIZ DE PERFIL/TEMATICA

PARTICIPANTE

1

PARTICIPANTE

1

Categoria 1

Actualmente
trabajan 5
empleados

Categoria 7

Consideran que
la mayoria son
turistas
nacionales con
un 80% y el
restante seria
turistas
extranjeros con
el 20%

Se tiene registro
de que
frecuenta de las

Categoria 2

Alojamiento
Alimentacion
Spa

Categoria 8

El  representante
legal del hotel hace
referencia a que sus
servicios van
dirigidos a todo tipo
de cliente, ya que la
intencion es brindar
servicio al turista
cuando lo amerite

Categoria 3

Total, habitaciones:13
Simples: 3

Dobles: 2
Matrimoniales:5
Familiares: 2

Suites:1

#Plazas disponibles: 56
Porcentaje que se
ocupa al mes:

70% antes de la
pandemia

50% en la actualidad

Categoria 9

Considera que si seria
excelente actualizar su
slogan, aunque también
se siente conforme con
el que tiene, debido a
que representa a alguien
importante de su familia

Categoria 4

Dia:

8 personas antes de
la pandemia 6
personas en la

actualidad
Semana:
40 personas antes de
la pandemia
30 personas en la
actualidad
Mes:

160 personas antes
de la pandemia
120 personas en la
actualidad
Afio:

2.400 personas
antes de la pandemia
1.800 personas en la

actualidad

Categoria 10

Las promociones
mencionaron el
representante legal
del hotel que
frecuentan para
llamar la atencion de
sus clientes como
son:

Incluye desayuno
A grupos pequefios,
medianos y grandes

Categoria 5

Mes: $3.000
Afio: $1.095.000

Categoria 11

El hotel cuenta con

un buzén de
sugerencias en la
recepcion

Categoria 6

Mes: $1.930
Afo: $704.450

Empleados: $1.500
Limpieza: $150
Insumos: $100
Mantenimiento:
$120

Publicidad: $60

Categoria 12

Cuenta con buzon
de sugerencias fisico
Yy necesita uno
digital.
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PARTICIPANTE

1

ciudades como:
Ambato
Guayaquil
Quito
Riobamba
Cuenca

Categoria 13

Ante cualquier
gueja o
problema
dentro del
establecimiento,
el representante
legal acta de
manera
inmediata,
buscando la
mejor solucion

Categoria 14

Las politicas del
hotel son:

El personal
siempre debe estar
con su uniforme
Cuenta con
personal capacitado
para brindar buena
atencion al cliente
Mantiene un
horario de 24h de
servicio

El 50% del
personal es
bilingue

Buena calidad de
indumentaria

Categoria 15

Los grupos de cliente

gue mas frecuentan son:

Personal de ventas
Ejecutivos

Estudiantes de escuelas
y colegios

Empresarios

Turistas

Extranjeros

se les hace el 30%
de descuento.

Si la estadia es mas
de 2 dias tiene el
40% de descuento
Los fines de semana
el valor esta al 50%
de descuento

Si se hospeda mas
de una persona tiene
el 20% de descuento

Categoria 16

Los medios de
comunicacion que
utiliza son mediante
Facebook, y
plataformas digitales
como Booking,
Airbnb, TripAdvisor
y mediante
WhatsApp

Elaborado por: Carolina Ortiz (Ecuador Patente n° 1, 2022)

Categoria 17

Para realizar sus
reservaciones
pueden hacerlo
mediante su pagina
de Facebook,
WhatsApp, Via
telefonicay
directamente en el
hotel

Categoria 18

Considera que su
mayor competencia
son los siguientes
establecimientos:
Hostal Oasis por su
ubicacion

Hotel Marqués por
el parqueadero
amplio

Hosteria El Angel
Vinchoa por sus
servicios
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4.1.2.3. Analisis de Preguntas y Respuestas

Se identificaron aspectos relevantes como el numero de empleados del hotel dando el
valor de 5 personas, los servicios importantes ofertados por el establecimiento conformadas por
alojamiento, alimentacion y spa, la capacidad de ocupacion de hotel el total de habitacion es de
3, el numero de visitantes al dia, semana y afio para analizar el porcentaje si alto o bajo dando al
dia 8, semana 40, mes 160, afio 20400, ingresos mensuales y anuales para determinar el factor de
ganancias, gastos mensuales y anuales con la misma perspectiva dando el total de 3000 y 36000
en gastos 1930 al mes y al afio 74450 siendo proporcionales en medidas bajas dando mas
ingresos que gastos, procedencia de turistas con esto se sabra si son locales dando el total del
80% nacionales y 20% extranjeros analizando esta cantidad se propone llegar con publicidad a
extranjeros, consideracion del analisis FODA para saber sus principales debilidades, tipo de
clientes en los servicios brindados determinando el target que fueron a todo tipo de cliente,
actualizacién del slogan, promociones del hotel para turistas con el propésito de mejorarlas ya
que si se considera actualizarlo, si el hotel posee un blog o medio de sugerencias para darle
seguimiento de calidad al establecimiento el cual si lo contiene de manera fisica mas no digital
para las soluciones hacia las quejas del hotel, politicas para mejorar la calidad del hotel que si
contienen como son las buenas précticas de mano facturay medidas de bioseguridad, grupos que
mas visitan el hotel con esto se visualizaran clientes que deberan ser fidelizados como ejecutivos,
estudiantes, empresarios y extranjeros, medios de comunicacién por los que se da a conocer el
hotel los mas explorados como son Facebook, Airbnb, Booking, TripAdvisor y WhatsApp con
esto se promocionaran estrategias de E Marketing , métodos de reservas para cada cliente con
esto se sabré cual es el medio més usado, las cuales fueron Facebook, WhatsApp y via telefénica

el establecimiento de mayor competencia para el establecimiento para lo que se enfatizaran
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métodos diferentes e innovadores a la competencia como son Hostal Oasis por su ubicacion,
Hotel Marquez por el parqueadero amplio y Hosteria el Angel por sus servicios. (Ecuador

Patente n° 1, 2022)
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4.1.3. Obijetivo 2: Definir la estructura organizativa y funcional del hotel San Rafael en la
ciudad de Guaranda.

4.1.3.1. Estructura Organizativa

lustracion 3: Organigrama Estructural del Hotel San Rafael

En la actualidad el hotel San Rafael no cuenta con una organigrama estructural y
funcional vigente para lo cual manifiesta el representante legal del hotel que ellos manejan una
organizacién familiar, se encuentra capacitado para hoteleria y el rol que cumple cada uno es de

la siguiente manera:

GERENTE PROPIETARIO

ADMINISTRADORA

RECEPCIONISTA

MANTENIMIENTO

LIMPIEZA
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4.1.3.2. Estructura Funcional

No cuentan con una organigrama estructural y funcional vigente para lo cual manifiesta el

representante legal del hotel que ellos manejan una organizacién familiar, se encuentra

capacitado para hoteleria y el rol que cumple cada uno es de la siguiente manera:

Gerente Propietario: El Sr. Gustavo Villagomez es el propietario del hotel San Rafael, él
se encarga de la logistica y administracion general del hotel, a su vez él es el mismo que
realiza las compras de la indumentaria e insumos de lo que se utiliza para las habitaciones.
Administradora. - La Sra. Teresa Ballesteros es la encargada de administrar los ingresos
del hotel y ella es quien realiza los pagos a los empleados

Recepcionistas. — Manifiestan que la hija es la que ayuda en la recepcion su funcion es
mantener las plataformas digitales actualizadas como Booking, Airbnb, TripAdvisor, a su
vez ella es quien tomar las fotografias de las habitaciones, también esta pendiente de las
reservas del hotel y recibir a los turistas.

Limpieza. - Este rol lo realiza la esposa del representante legal y la hija, la funcion es
brindar mantenimiento y limpieza de las habitaciones, se encargan de tener en aptas

condiciones el hotel.
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4.1.4.  Objetivo 3: Caracterizar los perfiles del mercado turistico clave del Hotel

San Rafael en la ciudad de Guaranda.

Para el cumplimiento del tercer objetivo se realiz6 una encuesta a 379 personas que Vvisitan
la Ciudad de Guaranda a nivel nacional tomando de la muestra antes realizada, para lo cual
es propuso 24 preguntas con la finalidad de caracterizar los perfiles del mercado turistico
claves del hotel San Rafael y de esta manera proponer estrategias para posicionar en el
mercado al hotel.

Pregunta 1: ;Cual es su nacionalidad?

llustracion 4: Nacionalidad de los encuestados

Nacionalidad

M Ecuatoriano M Cubano M Colombiano

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base a la nacionalidad de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados
Analisis:

Entre la poblacidn encuestada se encontrd que el 93% son ecuatorianos, seguido por el

5% son cubanos y con un 2% son colombianos.

Interpretacion:

Se evidencia que la mayoria de la poblacién encuestada son ecuatorianos, por lo tanto,

son aquellos quienes visitan mas el hotel San Rafael.
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Pregunta 2: ;Cual es su lugar de residencia?

lustracion 5: Lugar de residencia

B Quito
Lugar de residencia = Tulcén
B Ambato

Riobamba

B Mocache

M Echeandia

B San Miguel

B Pasto

B Nueva York

M Salinas de Bolivar

H Ibarra

B Machachi

H Ipiales

m Cayambe
Caluma
Guaranda

M Espafia

W Puerto Quito
o, o, M Pupiales

6% 104 M Pedro Vicente

B Latacunga

M Guayaquil

N Babahoyo

B Chimbo

m Chillanes
Lago Agrio

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base al lugar de residencia de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados
Anélisis:
Entre la poblacion encuestada se encontr6 que el 43% son de Quito, seguido por el 10%
son Tulcén, mientras que el 6% son de Ambato y con un 5% son de Riobamba.

Interpretacion:

Se evidencid que la mayoria de la poblacion encuestada residen en la ciudad de Quito,

por lo tanto, son aquellos quienes frecuentan su visita el hotel San Rafael.
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Pregunta 3: ¢ Cual es su edad?

llustracion 6: Edades de los encuestados

Edad

| 18- 25 afios
26 - 35 afios
36 - 45 afos

B 46 0 mas

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Gréafico elaborado en base a la edad de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados
Anélisis:

Entre la poblacidn encuestada se encontr6 que el 30% estan entre 46 o mas, seguido por

el 27% en los rangos de 26 -35 y de 36 - 45 afios y con un 16% en rango de 18 — 25 afios.

Interpretacion:

Se evidencié que la mayoria de la poblacién encuestada que visita la ciudad de Guaranda
estan en un rango 46 o mas afos en adelante, por lo tanto, nos enfocamos en nuestro mercado

objetivo, para poder desarrollar las estrategias en base a este rango de edad.
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Pregunta 4: ;Cual es su género?

lustracion 7: Género de los encuestados

Género

B Hombre

B Mujer

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Gréafico elaborado en base al género de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados
Anélisis:

Entre la poblacidn encuestada se encontr6 que el 56% son mujeres, y con un 44% son

hombres.

Interpretacion:

Se evidencié que la mayoria de la poblacién encuestada que visita la ciudad de Guaranda
son mujeres, con ello podemos identificar qué tipo de servicios se podré ofrecer a los turistas.
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Pregunta 5: ¢Cual es su ocupacion?

lustracion 8: Ocupacion

Ocupacion

H Estudiante

u Medico

M Ingeniero
Abogado

M Policia

B Laboratorista

B Ama de casa

B Empleados privado

B Emprendedores

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Gréafico elaborado en base a su ocupacién de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados
Anélisis:

Entre la poblacidn encuestada se encontr6 que el 18% son médicos, seguido por el 17%

son ingenieros y con un 13% son estudiantes.

Interpretacion:

Se evidencié que la mayoria de la poblacion encuestada en cuanto a su ocupacién son

médicos mientras que la menoria es emprendedora.
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Pregunta 6: ¢Cual es su disponibilidad de pago en alojamiento por noche?

lustracion 9: Disponibilidad de pago en alojamiento por noche

Disponibilidad de pago por alojamiento por
noche

15 a 20 ddlares

M 25 a 30 ddlares

™ 35 a 40 délares
Mas de 40 délares

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Gréafico elaborado en base al pago por alojamiento por noche de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:

Entre la poblacion encuestada se encontr6 que el 49% pagan por noche entre 25 a 30
dolares, seguido por el 34% pagan entre 15 a 20 ddlares, mientras que el 13% pagan entre 35 a

40 dolares y con un 7% pagan entre mas de 40 ddlares.

Interpretacion:

Se evidencid que la mayoria de la poblacion encuestada pagan por alojamiento por noche
entre 25 a 30 dolares que se puede analizar que es un precio promedio a los establecimientos de

la ciudad de Guaranda.
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Pregunta 7: ¢;Con que frecuencia se hospeda en la Ciudad de Guaranda?

lustracion 10: Frecuencia en se hospeda en la ciudad de Guaranda

Con que frecuencia se hospeda en la Ciudad
de Guaranda

W Semanal
® Quincenal
® Mensual

Anual

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Gréafico elaborado en base a con frecuencia se hospeda en la ciudad de Guaranda
de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:
Entre la poblacion encuestada se encontro que el 43% se hospedan frecuente

mensualmente, mientras que el 31% se hospeda frecuente quincenal, y con un 25% se hospeda

frecuente cada semana en la ciudad de Guaranda.

Interpretacion:

Se evidencid que la mayoria de la poblacién encuestada la frecuencia que mas tiene la
ciudad de Guaranda es mensualmente debido a que no existen varias actividades que la gente
pueda realizarlo seguido.
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Pregunta 8: ¢ Cual es su estancia promedio?

lustracion 11: Estancia promedio

Estancia promedio

B 1a2dias
W3 a4dias

= 5 en adelante

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Gréafico elaborado en base a la estancia promedio de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:

Entre la poblacidn encuestada se encontr6 que el 58% tiene una estancia promedio de
cada 1 a 2 dias, y el 21% tiene una estancia promedio de 3 a 4 dias y asi mismo de 5 dias en

adelante.

Interpretacion:

Se evidencid que la mayoria de la poblacion encuestada en su mayoria tiene una estancia
promedio de 1 a 2 dias se asume que vienen esporadicamente a eventos o fiestas tradicionales

como lo es el carnaval.
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Pregunta 9: ¢ Cual es el motivo de su viaje?

lustracion 12: Motivo de viaje

Motivo de viaje

M Turismo

B Familiar

m Negocios
Estudios

M Trabajo

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base al motivo de viaje de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:
Entre la poblacion encuestada se encontro que el 40% realizan su viaje por motivo de

turismo, seguido con el 21% realizan su viaje por motivo de negocios y con un 16% el motivo de

su viaje es familiar.

Interpretacion:

Se evidencid que la mayoria de la poblacion encuestada el motivo de su viaje es por
turismo ya que existen algunos lugares turisticos llamativos en donde puede realizar actividades

de recreacién y tomar fotografias.
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Pregunta 10: ¢;Qué servicios le gustaria que se ofrezca en el hotel?

llustracion 13: Servicios que pueda ofrecer el Hotel San Rafael

Servicios

M Internet
M Servicio de alimentacién

M Servicios complementarios

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Gréafico elaborado en base a los servicios que les gusta que ofrezcan en el hotel de
los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:
Entre la poblacion encuestada se encontro que el 48% les gustaria que ofrezcan servicio

de internet, el 31% les gustaria que tenga servicios complementarios y con un 21% les gustaria
que ofrezcan servicios de alimentacion.

Interpretacion:

Se evidencié que la mayoria de la poblacién encuestada les gustaria que ofrezcan servicio
de internet ya que hoy en dia la conexidn a internet es frecuente ya sea muchas de las veces por

motivos familiares o de entretenimiento.
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Pregunta 11: ¢ Qué lugares turisticos de Guaranda le llamaron mas la atencion?

lustracion 14: Lugares turisticos

Lugares turisticos

M Indio Guaranga

M La guitarra

m Centro histérico
Las Cochas

M Jesus del Gran Poder

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Gréafico elaborado en base a los lugares turisticos que mas llamaron la atencion de
los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:
Entre la poblacidn encuestada se encontro que el 30% el lugar turistico que mas le llamo

la atencion es el centro historico, el 27% les llama la atencion la guitarra y con un 22% les llama

la atencidn la laguna las cochas.

Interpretacion:

Se evidencid que la mayoria de la poblacién encuestada manifiesta que el lugar turistico
que mas le Ilama la atencién es el centro histérico debido a que a cuenta con calles y casas
patrimoniales, la iglesia y el parque central que hacen que se pueda tomar fotos y pasar un

momento ameno que les hace salir de su zona de confort.
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Pregunta 12: ; Como preferiria realizar su reservacion?

llustracion 15: Reservacion

Reservacion

H Directamente en el hotel
H Online (Redes sociales)

m Teléfono

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base a como prefiere realizar su reservacion los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:
Entre la poblacidn encuestada se encontr6 que el 60% prefiere realizar su reservacion de

manera online mediante redes sociales, el 30% realiza directamente en el hotel y con un 10%

prefieren de manera telefonica.

Interpretacion:

Se evidencid que la mayoria de la poblacidn encuestada prefiere realizar sus
reservaciones de manera online mediante redes sociales debido a que se les hace mas facil, asi

como también pueden escoger con tiempo y a la comodidad que desee el turista.
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Pregunta 13: ;Qué hotel visita frecuentemente cada que visita la ciudad de Guaranda?

llustracion 16: Hotel que vista con mayor frecuencia

Hotel que visita con mayor frecuencia

16% M Hotel San Rafael

H Hotel Colonial

M Hostal la rueda
Hotel Marquéz

M Hostal Oasis

M Hostal las 7 Colinas

B Gran Hotel Palacio Real

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base al lugar de residencia de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:
En base a la frecuencia de visita se encontr6 que tres establecimientos hoteleros estan en
prioridad con un 16% que son el Hotel San Rafael, Hostal Oasis y Gran Hotel Palacio Real, un

15% de visitas en el Hostal La Rueda, por otro lado, un 13% en el Hostal 7 Colinas y Hotel
Marquez, por ultimo, el 11% de visitas en el Hotel Colonial.

Interpretacion:

Entre los hoteles con mayor frecuencia de visita estan Hotel San Rafael, Hostal Oasis y
Gran Hotel Palacio Real, hoteles con servicios de calidad de infraestructura y atencion, para

brindar una mejor estadia a los huéspedes.
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Pregunta 14: ¢ Por cual medio de comunicacion conocio el hotel en el cual se aloj6?

lHustracion 17: Medio por el cual se conocié al hotel donde se alojaron

Medio por el cual conocid al hotel donde se
alojo

M Pagina web
M Prensa
Redes sociales

Otros

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base al lugar de residencia de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anélisis:
Se pudo evidenciar que el 40% de los encuestados conocen los hoteles por medio de
redes sociales, mientras que un 23% lo hizo mediante otros medios, existe un 21% que obtuvo

informacion mediante paginas web y un 16% por medio de prensa de informacion de

establecimientos.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados obtienen informacién mediante redes sociales, ya que hoy
por hoy son plataformas digitales de facil acceso y asi obtener informacion de detallada y

promociones sobre los establecimientos de alojamiento.
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Pregunta 15: ¢ Conoce el hotel San Rafael?

lustracién 18: Conocimiento sobre el hotel San Rafael

Conoce el hotel San Rafael

HSi

No

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base al lugar de residencia de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Andlisis:

En respuesta a la pregunta sobre si conocen o no el Hotel San Rafael, se obtuvo los
siguientes resultados, un 69% de los encuestados no conocen el hotel, y el 31% si conocen el
hotel.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados no conocen el Hotel San Rafael, por ende, para hacer que
sea reconocido se realizara una promocion y oferta del mismo, mediante una pagina web que

contenga toda la informacion del mismo.
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Pregunta 16: ¢Se ha hospedado en el hotel San Rafael?

lustracion 19: Respuesta de personas que se han hospedado en el hotel San Rafael

Se ha hospedado en el hotel San Rafael

HSi

No

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base al lugar de residencia de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Anadlisis:

En relacién a la pregunta anterior se les pregunto a la poblacion encuestada si se han

hospedado en el Hotel San Rafael, el 70% respondi6 que no, y un 30% respondid que si.

Interpretacion:

Se considera que como el hotel no tiene una buena promocién, no existe esa afluencia de
turistas al establecimiento, por ello es recomendable realizar una estrategia de promocion al

mismo.
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Pregunta 17: Si su respuesta en las anteriores fue si, ¢como calificaria la atencion en el hotel?

llustracion 20: Atencion al cliente

Atencion al cliente

M Excelente
M Buena
= Regular

Mala

Elaborado por: Carolina Ortiz (2022)
Nota: Grafico elaborado en base al lugar de residencia de los encuestados
Fuente: Turistas nacionales encuestados

Analisis:
De los encuestados que, si han visitado el hotel, un 55% han evidenciado que tiene una

buena atencidn, el 19% respondio a que la atencion es regular, mientras que una igualdad de 13%

respondio que es excelente y mala.

Interpretacion:

La atencion al cliente en el Hotel San Rafael, es calificada como buena por los
encuestados que la han visitado, por ende, este comentario se podra reestablecer con las

estrategias que se aplicaran para su mejoramiento.
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Turistas que visitan la ciudad de Guaranda y se hospedan en el hotel San Rafael

Tabla 5: Turistas que visitan la ciudad de Guaranda y se Hospedad en el Hotel San Rafael

NACIONALIDAD ECUATORIANO, CUBANO, COLOMBIANO
RESIDENCIA Quito, Tulcan, Ambato

EDAD 46 0 més afos

GENERO Hombre y mujer

OCUPACION Médicos, ingenieros y estudiantes

DISPONIBILIDAD DE PAGO POR | Entre 25 a 30 dolares

NOCHE

FRECUENCIA DE HOSPEDAJE Mensual, quincenal, semanal y anual
ESTANCIA PROMEDIO De 1 a2 dias, 3a4diasy 5 en adelante
MOTIVO DE VIAJE Turismo, negocios y familiar

SERVICIOS QUE LE GUSTARIA | Internet, servicios complementarios y servicio de
QUE OFREZCAN EN EL HOTEL | alimentacion

LUGARES TURISTICOS DE | Centro historico, la guitarra y las cochas
GUARANDA QUE MAS LE

LLAMO LA ATENCION

COMO PREFIERE REALIZAR LA | Online (redes sociales) y directamente en el hotel
RESERVA

QUE HOTEL VISITA CON | Gran Hotel Palacio Real y Hotel San Rafael

FRECUENCIA
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MEDIO DE COMUNICACION
POR EL CUAL CONOCE EL
HOTEL

CONOCE EL HOTEL SAN
RAFAEL

SE HA HOSPEDADO EN EL
HOTEL SAN RAFAEL

COMO CALIFICARIA LA

ATENCION DEL HOTEL

Redes sociales, otros y pagina web

Siyno

Siyno

Buena, regular, excelente y mala

Elaborado por: Carolina Ortiz
Fuente: Turistas nacionales encuestados
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Tabla: Habitaciones, camas, plazas, mesas y personal de los hoteles y hostales de la ciudad de Guaranda

Tabla 6: NUmero de habitaciones, camas, plazas, mesas totales, hombres, mujeres y total del personal

TIPO DE N° DE CAMAS PLAZAS MESAS HOMBRES MUJERES TOTAL, DEL
ACTIVIDADES HABITACIONES TOTALES PERSONAL
HOSTALES 228 427 475 13 16 17 33

HOTELES 182 391 351 41 18 19 37
Fuente: Elaboracidn propia a partir del Ministerio de Turismo.
Anélisis:

Al realizar las tablas anteriores se pudo encontrar que la mayoria de hostales se encuentran ubicados en la zona céntrica de
Guaranda teniendo en cuenta que los hoteles de la ciudad estan categorizados entre 1y 2 estrellas, a su vez no cuentan con la
infraestructura adecuada y los servicios para denominarse hoteles, asi también se puede analizar que la mayor cantidad de habitaciones
existen en los hostales. Segun el catastro del 2021 existen 33 personas laborando en hostales, mientras que 37 personas laboran en
hoteles, esto se puede deducir que tienen mas capacidad de hospedaje. A su vez la mayoria del personal que trabajan son mas mujeres

en hostales y en hoteles
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4.1 Establecer estrategias del e - marketing en el hotel San Rafael en la ciudad de
Guaranda.

Andlisis FODA

Para realizar el analisis FODA se ha tomado en cuenta todos los factores necesarios para
poder determinar la situacion actual del hotel San Rafael. Determinando las Fortalezas
que son aquellas cualidades que hacen resaltar al hotel, asi como también Oportunidades
que son los aspectos necesarios que se deben tener presente para poder cumplir en un
periodo determinado, en cuanto a las Debilidades son los factores que estan determinando
retraso en la evolucion del hotel con y finalizando Amenazas interviene la competencia
directa que tiene el hotel con respecto a servicios, entre otros factores. A partir de estos
los cuatro componentes es posible crear estrategias para aprovechar las fortalezas y
oportunidades, ademas de contratacar las amenazas y debilidades. Con esto se puede
concluir que las estrategias para el posicionamiento del hotel son: Estrategias de
promocion y comunicacion del hotel mediante la creacion de una pagina web, creacion de
redes sociales como Instagram y Tik Tok. Estrategias de fidelizacion como implementar
una encuesta de satisfaccion, recordatorios a los clientes en fechas especiales y

promocion de descuentos.
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Tabla 7: Anélisis FODA para las estrategias de e-Marketing

FORTALEZAS

e INSTALACIONES MODERNAS

e UBICACION CENTRICA DE LA
CIUDAD

e CUENTA CON PARQUEADERO

e PERSONAL CAPACITADO EN AREA
DE HOTELERIA

e PUBLICIDAD EN PLATAFORMAS
DIGITALES (BOOKING, AIRBNB,
TRIPADVISOR)

e PUBLICIDAD ACTUALIZADA EN
FACEBOOK

e INSTALACIONES MODERNAS

e MANEJAN EL IDIOMA BILINGUE

e POSIBILIDAD DE EXPANSION DE
INSTALACIONES (40
HABITACIONES)

DEBILIDADES

e NO CUENTA CON SALA DE
EVENTOS

e DESCONOCIMIENTO DE NUEVAS
HERRAMIENTAS Y ESTRATEGIAS
PARA PROMOCIONAR EL HOTEL

e NO CUENTAN CON UNA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Y FUNCIONAL DEFINIDA

e NO CUENTA CON PAGINA WEB

OPORTUNIDADES

Realizacion de festividades culturales en la
ciudad

Zona comercial

Facilidades tecnologicas para la promocion
de los servicios

Redes sociales

Nuevas estrategias en el mercado para la

promocién de los servicios

AMENAZAS

Alta competencia hotelera en el centro de
la ciudad

Ciudad pequefia para acoplarse a precios
del mercado

Tasa de interés alto en entidades
financieras

Falta de politicas pablicas que generen
apoyo a los empresarios y micro
empresarios

Ruido en los alrededores del hotel

Crisis econdmica

Altos indices de inseguridad a nivel

nacional

Elaborado por: Carolina Ortiz
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Tabla 8: Mediciones de cada Fortaleza

MEDICIONES: ALTA=5 MEDIA=3 BAJA=1

Anélisis externo OPORTUNIDADES
Realizacion de Zona Facilidades Redes Nuevas estrategias TOTAL
ANALISIS rest!vzjda:jdes culturalesen  comercial 'I[ecnologlc_a’s péara sociales :’-zn el merc.a,dodpalra
INTERNO a ciuda a promocion de a promocion de los
los servicios servicios

Instalaciones modernas 5 5 5 4 4 23

Ubicacion céntrica de la ciudad 5 5 3 3 4 20
F
9) Cuenta con parqueadero 5 5 2 1 2 15
R
T Personal Capacitado 5 3 5 5 5 23
A
L Publicidad en plataformas 5 5 5 4 5 24
E digitales (Booking, Airbnb,
7 TripAdvisor)

Publicidad actualizada en 4 4 4 5 4 21
A Facebook
S Manejan el idioma bilingle 5 4 5 3 4 22

Posibilidad de expansion de 4 5 3 3 3 18

instalaciones (40 habitaciones)

TOTAL 38 36 32 28 31

Elaborado por: Carolina Ortiz
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En el analisis de FO, se tiene la correlacion entre fortalezas y oportunidades, de lo cual se

evidencia dos aspectos importantes por cada variable.

En cuanto a las Fortalezas:

e [nstalaciones modernas
e Personal capacitado

e Publicidad en plataformas digitales (Booking, Airbnb, TripAdvisor)
® Manejan el idioma bilingle

En cuanto a las Oportunidades:
® Realizacion de festividades culturales en la ciudad
® Zona comercial

® Facilidades tecnoldgicas para la promocién de los servicios

® Nuevas estrategias en el mercado para la promocion de los servicios.
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Tabla 9: Mediciones de las Amenazas propuestas

MEDICIONES: ALTA=5 MEDIA=3 BAJA=1

ANALISIS
INTERNO

LOmMmOP>0—r—wWmO

Analisis
externo

No cuenta con sala
de eventos

No cuentan con una
estructura
organizacional y
funcional definida
No cuenta con
pagina web

Desconocimiento
de nuevas
herramientas y
estrategias para
promocionar el
hotel

TOTAL

Se implementen
NUEevos negocios
hoteleros

14

Ciudad
pequefia para
acoplarse a
precios del
mercado

13

Tasa de
interés alto
en entidades
financieras

9

AMENAZAS

Falta de politicas
publicas que generen
apoyo a los
empresarios y micro
empresarios

10

Elaborado por: Carolina Ortiz

Ruido en los
alrededores del
hotel

Crisis
econémica

11

TOTAL

18

20

22

En el analisis de DA, se tiene la correlacion entre debilidades y amenazas, de lo cual se evidencia dos aspectos importantes por

cada variable.
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En cuanto a las Debilidades:

® No cuentan con una estructura organizacional y funcional definida.

® No cuenta con pagina web.

® Desconocimiento de nuevas herramientas y estrategias para promocionar

el hotel.

En cuanto a las Amenazas:

® Se implementan nuevos negocios hoteleros.

® Falta de politicas publicas que generen apoyo a los empresarios y micro

empresarios.

® Crisis econdmica.
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Tabla 10: Analisis Externo e Interno de Fortalezas

ANALISIS
EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Elaborado por:

ANALISIS INTERNO

Realizacion de festividades culturales
en la ciudad.

Zona comercial.

Facilidades tecnoldgicas para la
promocién de los servicios.
Nuevas estrategias en el mercado
para la promocién de los servicios.
Se implementen nuevos negocios
hoteleros

Falta de politicas pablicas que
generen apoyo a los empresarios y
micro empresarios

Crisis econdémica

Figura: Estrategias

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Instalaciones modernas.

Personal capacitado.

Publicidad en plataformas digitales (Booking,

Airbnb, TripAdvisor).

Manejan el idioma bilingie
ESTRATEGIAS FO

Difusién en mas plataformas digitales para
posicionarse en el mercado nacional e internacional
Mejorar la imagen corporativa del hotel

Estrategia de promocion y comunicacion del hotel

ESTRATEGIAS FA

Estrategias de fidelizacion

Carolina Ortiz (Ecuador Patente n° 1, 2022)

No cuentan con una estructura organizacional y

funcional definida

No cuenta con pégina web

Desconocimiento de nuevas herramientas y

estrategias para promocionar el hotel
ESTRATEGIA DO

Creacion de Pagina web y ampliacion de mas

redes sociales

Disefiar un organigrama funcional y estructural

ESTRATEGIAS DA

Innovacidn y actualizacién de nueva publicidad y

servicios
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5. PROPUESTA

CAPITULO V

Para la determinacion del organigrama funcional y estructural del hotel San Rafael se

propone la siguiente estructura con la finalidad de mejorar el funcionamiento del hotel y conocer

el rol que cumple cada persona que conforma el equipo de trabajo del establecimiento, de esta

manera se determina lo siguiente:

llustracion 21: Organigrama Funcional y Estructural del hotel San Rafael

ADMINISTRATIVO

) HABITACIONES Y ALIMENTOS Y
RECEPCION PISOS BEBIDAS
COCINA
RESTAURANTE
PROPIETARIO
ADMINISTRADOR
RECEPCIONISTA CAMARERA ALIMENTOS Y
BEBIDAS
MI\OAISDIOEIZZ)E "~ COCINERO |

l MESERO |
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5.1 Organigrama Funcional y Estructural del Hotel San Rafael

5.1.1. Estructura Funcional

Se propone el siguiente organigrama organizacional y funcional con la finalidad de que

cada persona realice una funcidn en el establecimiento para ello, se ha determinado lo siguiente:

Propietarios y Administradores. — Las funciones administrativas de los propietarios son
asegurar el funcionamiento continuo de todos los servicios del hotel, para comprobar la
disponibilidad de cada habitacién con la finalidad de registrar a cada huésped, llevando la
proteccion y calidad del establecimiento por cada reserva, ademas de que una de las
funciones administrativas mas importantes es mantener los pagos a tiempo de servicios
basicos, promocionar en redes sociales y mantener el orden y la disponibilidad de
habitaciones. (Ecuador Patente n° 1, 2022)

El establecimiento de alojamiento cuenta con dos administradores que reparten sus tareas
para un buen funcionamiento.

Recepcionistas. — Como recepcionistas cabe recalcar que sus funciones van acordes al
horario de atencion la primera recepcionista Andrea Villagdmez atiende de 8:00 am a 20:00
pmy la segunda recepcionista de 20:00 pm hasta las 8:00 am, en si las funciones de las dos
recepcionistas se acoplan a acoger y despedir a los huéspedes para realizar el registro diario
de los clientes al llegar al hotel y a su salida, entregando llaves a los huéspedes y asegurarse
de que los clientes saben llegar a su estancia o que tienen toda la informacion precisa, asi
como la gestion de reservas y cancelaciones del establecimiento asi como ofrecer
informacion turistica a los huéspedes del sector y del hotel para promover las instalaciones
y servicios del mismo, para brindar seguridad y control del lugar. (Ecuador Patente n° 1,

2022)
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e Limpieza. - La funcion principal de la camarera o responsable para la limpieza del hotel,
es ordenar y mantener la buena apariencia del establecimiento, como son las habitaciones,
las areas comunes como bafios, entradas, salones, corredores, cocina, escaleras, esto se
realiza diariamente por razones ecoldgicas y estéticas que le dan higiene y aspecto
excelente, ademéas del area de lavanderia al cambiar las toallas y sabanas durante la

limpieza. (Ecuador Patente n° 1, 2022)

5.2. Estrategias de Posicionamiento del Hotel San Rafael

Objetivo General: Definir estrategias de posicionamiento para el hotel San Rafael
Objetivos Especificas:

e Estrategias de promocion y comunicacion del hotel.

e Estrategias de fidelizacion.
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5.4. Estrategias de Promocion y Comunicacion del Hotel

5.4.1. Pagina Web

lustracion 22: Inicio de la pagina web

Dentro de la pagina web el establecimiento se realiz6 en Wix la cual inicia con una
bienvenida con imagenes visuales sobre la fachada, su ubicacion ademas de sus redes sociales,
con un enlace que envia directamente al usuario a las promociones donde se pueden analizar los
diferentes tipos de promociones y servicios complementarios, contiene otra seccién con el

apartado de tarifas y disponibilidad donde se observan los tipos de habitaciones, descripcion y

precios del hotel.

| Hotel San Rafael Hotel San Rafasl Neestras [Labieaciones
m ¥ AJlgquiler de vacaciones « Alquiler de vacaciones = = = :
HOTEL SAN RAFAEL & SPA I
'LES DA LA BIENVENIDA! —
A ll" | =
548
548
HOTEL SAN RAFAEL
e $70
Hiuhdbae s T o
$120

Elaborado por: Carolina Ortiz
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5.4.2. Redes Sociales (Tik Tok — Instagram)

5.4.2.1. Instagram

lustracion 23: Pagina de Inicio de Instagram

Se creo una cuenta directa en Instagram, que proporciono la imagen corporativa del
establecimiento con la finalidad de dar a conocer los servicios y habitaciones vivenciadas en
imagenes estandar con las que cuenta el hotel, ademas de descripciones directas como su

ubicacién, contactos por medio de # que permitan pronunciarse mas en este medio social.

sanrafaelhotelspa

23 168 102

Publicaciones Seguidores Seguidos

San Rafael Hotel & Spa

iTu hogar en Guaranda!

Teléfono: 2553000

Celular: 0994694565 - 0991315936
No dudes en llamarnos!

Ver traduccioén

Seguir Mensaje

Elaborado por: Carolina Ortiz
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5.4.2.2. Tik Tok

lustracion 24: Tik Tok

Se creo la herramienta digital de Tik Tok la cual facilito la creatividad y visualizacion de

las mejores tomas del establecimiento, con el fin de que el hotel se dé a conocer de mejor manera

ya que Tik Tok se encuentra en pleno auge dentro de las redes sociales, consiguiendo mas

referencias y ademas seguidores, colocando en un target propicio para mayores vivitas el lugar.

hotelsanrafaelyspa v

@hotelsanrafaelyspa

1 15

Editar perfil m

Servicio de alojamiento & spa
T Guaranda - Ecuador

Hotel San Rafael & Spa

Les da la bienvenida

Elaborado por: Carolina Ortiz
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5.4.3. Estrategias de Fidelizacion

5.4.3.1. Encuesta de Satisfaccion

llustracion 25: Encuesta de Satisfaccion

El propdsito de realizar encuestas de satisfaccion fue basado en darle seguimiento a la
calidad ofertada con cada visita manteniendo que interaccion con los clientes, se realiz6 en
Google Forms con preguntas como: ¢Porque medio digital conoci6 nuestro hotel?, ;En qué
medio le parecia mejor que se promocione el Hotel San Rafael?, ;Le gustaria que el Hotel le
proporcione informacion directa sobre descuentos y promociones?, ;Como calificaria la atencién
recibida por parte del personal’, ;Como describiria la privacidad del Hotel?, ;Pensando a futuro

volveria al Hotel lo recomendaria?

P ot Lo qustana que ¢ hotel le proporcione nformacion directa sobre descuentos y promaod Como doscribiria o orivacidad daf hol
Encuesta de satisfaccion
£l Hot ' sfactonen e
e
Muy boana
No
Porquo madio digital, conocio nuestro hote "
Faehook Regul
0 numero telefon
nsta Ml
fl al0s
Pensando a fulwo
a1k 8l hotel?
omo calficaria ka atoncion recibida por parte del personal
£n modio ke parecena mefor gue s¢ promocions of hotel San Rafog
\endana
dlente
Facabook
fuy Buen
natagn
Juen Quo recomendacion lo bindaria of hotol W F rint
Regular
ptalom, {0
Mala

Elaborado por: Carolina Ortiz
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5.2.3.2. Recordatorios a los Clientes en Fechas Especiales

Con estas tarjetas de fidelizacion, se orientan al seguimiento de cada cliente y mantenerlo
en constante comunicacion con el establecimiento felicitandole de manera personalizada por
medio de spots en fechas importantes como su fecha de cumpleafios, navidad, san Valentin entre

otras mas.

lHustracidn 26: Tarjeta de felicitacion por Navidad

Holel San RafaelM
& Sha

Le deseamos a ustedes y sus seres queridos buena
salud, paz, alegria y prosperidad en esta
temporada y todas las temporadas venideras

Elaborado por: Carolina Ortiz
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llustracion 27: Tarjeta de felicitacion para San Valentin

3 & B ”
Les deseamos a todos nuestros & WeF—
i g A1
clientes que el amor y la paz (&) b
siempre sea los que una a sus T\
familias \ X

Elaborado por: Carolina Ortiz

lustracion 28: Tarjeta de feliz cumpleafios

HOTEL P/

En tu dia especial te deseamos las
mejores energias

N

Hotel San Rafael
& Spa

iFeliz cumpleanos,!!

Que tengas el mejor de los dias.

Por ser cliente especial te regalamos el 10% de
descuento en este dia.

Elaborado por: Carolina Ortiz
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5.2.3.3. Promocioén de Descuentos

Estos cupones de descuento permitirdn que clientes y futuros clientes se mantengan en
constante informacion y tomen como referencia principal al hotel San Rafael con las
promociones planteadas para asi aumentar el nimero de estadias, cada cupén funciona con el
auspicio de promotores que ya hayan visitado el lugar para proximas estadias se les oferta el

20%, 40% y 50% si el promotor Ilega con méas de dos personas.

lustracion 29: Promociones de descuentos

20% de descuento

HASTA FIN DE MES

Cupén valido para tu siguiente reserva, si se S
hospeda mas de dos personas por una noche /

40 % de descuento

HASTA FIN DE MES

D -
SecuD Il

50% de descuento
HASTA FIN DE MES

Cupén valido para tu siguiente reserva, si se
hospeda mas de 10 personas, fuera de temporada

Elaborado por: Carolina Ortiz
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6. CONCLUSIONES

Se identifico la situacion actual del Hotel San Rafael en la ciudad de Guaranda, la
cual cuenta con cinco empleados para diferentes areas en horario matutino y
nocturno, el numero de habitaciones da un total de trece habitaciones, al afio presenta
$1.095.000 ingresos en el numero de personas, los medios digitales e-marketing que
presenta, son basados mas hacia la reserva de habitaciones como es el de Booking,
Airbnb, TripAdvisor y Facebook.

Se definid la estructura organizativa y funcional del Hotel San Rafael en la ciudad de
Guaranda, conformada por dos gerentes administradores que son Gustavo Villagémez
y Teresa Ballesteros, dos recepcionistas que son Andrea Villagbmez tomada en
cuenta para el dia y Luisa Ramirez para el horario nocturno, una persona responsable
para la limpieza del hotel de nombre Melisa Caiza para lo que se llego a la conclusion
de que necesitaria mas colectivos en el area como otra persona responsable para la
limpieza.

Se caracterizaron los perfiles del mercado turistico clave del Hotel San Rafael en la
ciudad de Guaranda, referenciados en base a una encuesta proporcionada para 379
personas que haya o posiblemente visiten el establecimiento con preguntas
importantes como por ejemplo la mayor competencia del hotel es el establecimiento
Gran Hotel Palacio Real.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se establecieron e identificaron estrategias
de e - marketing en el Hotel San Rafael en la ciudad de Guaranda, en base a la
situacion actual del hotel, identificacion del perfil del turista y el anélisis FODA; que

permitié establecer estrategias de promocién y comunicacién como pagina web, redes

77



sociales, al haber afiadido Instagram y Tik Tok, encuesta de satisfaccion y promocion
de descuentos como cupones para reservas futuras, las mismas que ayudaran a
posicionarse en el mercado nacional y de ser posible internacional, A su vez se
pretende que el representante legal del hotel haga uso de estas estrategias, ya que el
permitira tener un realce no solo en sus ingresos, sino también dandose a conocer de

mejor manera,

7. RECOMENDACIONES

e Se recomienda que, al identificar la situacion actual del Hotel San Rafael en la ciudad
de Guaranda, se proceda a realizar una investigacion exhaustiva sobre cada factor
indispensable que posicione al hotel dentro del mercado turistico como es su
infraestructura, el tipo de personas que ha ingresado durante el ultimo afio, como se
maneja el personal del establecimiento y los principales problemas durante las
reservas establecidas.

e Es preferible que, en la definicion de la estructura organizativa y funcional del Hotel
San Rafael en la ciudad de Guaranda, se sugieran cambios para el mejor
funcionamiento organizacional en las labores diarias del establecimiento como es el
buen manejo de limpieza.

e Se recomienda en la caracterizacion de los perfiles del mercado turistico clave del
Hotel San Rafael en la ciudad de Guaranda, se delimiten factores competitivos de
otros establecimientos para mejorar la dindmica en cuanto a promociones y
fidelizacion de clientes.

e Esrecomendable establecer estrategias del e - marketing en el Hotel San Rafael en la

ciudad de Guaranda, que permitan mejorar la visién empresarial del establecimiento
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ademas de caracterizar al mismo con una comunicacion diferente y Gnica como son
los medios sociales mas relevantes al momento y que sean mas vistos en el medio
ademas de posicionarlos como los mas vistos y sugeridos ya que asi se captaran mas

clientes en el futuro.
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9. ANEXOS

9.1.Cronograma (Gantt)

lustracion 30: Cronograma de Grant

Diciembre Febrero
Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem  Sem  Sem  Sem
3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 1B 1
X

Elahoracion del ante proyecto y
presentacion

Aplicacion de encuestas X

Tabulacion de resultados X
Revision del adelanto X

Anilisis, Interpretacion X
Discusion de resultados

Elaboracion de la Propuesta X
Elaboracion de la propuesta X

Conclusiones y recomendaciones X
Revisidn final X X X
Defensa X

(Ecuador Patente n° 1, 2022)

9.2.Presupuestos

Tabla 11: Presupuestos

DETALLE COSTO COSTO TOTAL
UNITARIO
PAPEL 0.05 25
IMPRESORA 0.15 75
COPIAS 0.10 50

(Ecuador Patente n° 1, 2022)
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Gréfico: Entrevista

llustraciéon 31: Evidencia de la Entrevista

9.3.Instrumentos de recopilacién de datos

7. Procedencis de boz turiztas que visitan el hotel

FNacionale: Exfranjercs Lugar Canfidad
B 7o W % Ambato 0%
Crazvamail 5%
Fiokamba 7%
i foiin %
Cuenca 7
Ezpama 0%
Estado: Tmedos 0%
§.  Amalizis FODA
FORTALEZAS OFORTURIDADES |
Instalaciones mpdemas Ampdacian nazta 4 kahitaciones
Uhicacion cenfrica de 2 cudad Mangjan 2l idioma bilingie
Cuemfa con parqueadens Brindam excelents zervicio al clisnts
Persomal Capaciado
Publicidad en plataformsa: digitales
Rizde: socizles acnalizadas
Indiumentaria Internacional
DEEILIHATIES ARMENATAS
i Coenta con :ala de recepOon Z& Iplementen posvos negons boteleros
Ziudad paqueda
Acoplarss 2 precios del mercado
i contar con el 2pove finarciere del zehismao

0. A que tipos de clientes estan dirigidos los servicios del hotel

Larigido a todo tipo de clismbas:
Emprazarioz

Ejecutivas

Estodizntes

Tiristas

Extranjeros

10. Usted considers que su imegen o slogan esta bien o deberia actuslizarse

Dieberna achalizarss v ser diferente

llustracion 32: Evidencia de entrevista
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llustracion 33: Evidencia de la Entrevista

n

|

13.

14.

14.

. Qe tipos de promociones ofrece 8 sus dientes

+ [nchrye deszumo
Crmapo: grandes descuwentos del 30%
Estacha de mias de I dizs descuento del 407

+ Fime: de s=mare descoento del 50%4

= 5 bozpeda mas de una perzoma descuemto del 20%:

El hotel posee ue medio donde €l clisnte paeda dejar sugerencia, buzon de suzerendas
o un blog

Buzon de sugerencias fsico

Cuande wsted recibe una queja del cliente como procedes a solucionarla
Zalocicn mmediaa
Que politicas se implementan para mejorar la calidad al servicio al chismts
+  Buen samvicio
+ Buena calidad de la indumesntarsa
+  Perzomal capacitado
+  30% del perzomal habla bilinzie
+ Erindan 24h da atencion

. Cuales son los gropes de clisnfe que visitan con frecuenda & botel

+  Perzomal de vemfzs
+ Estdizmbes
=+ Ejecutivas

Cuales|son los medios de comunicacion por lo que da a conocer al botel

Eadio

BEedes Sociales

Premia

Plataformas digitales: X

Detalle: Se encuenta poblicado en Booking, TripAdvizor, Airbob

7. Loz clisntes puedes hacer reservadones de forma:

+ Faedes socjaless
+  Telafomo
+ Dirsctaments en 2] botel
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Gréafico: Encuesta

llustracion 34: Encuesta

Perfil del turista

El objetivo de esta encuesta es conocer el perfil de los turistas que visitan la Ciudad de Guaranda y sus
necesidades al momento de requerir el servicio de alojamiento.

Nacionalidad

Texto de respuesta corta

Lugar de residencia *

Texto de respuesta corta

Edad *©

26-35

36-45

45 o mas

Geénero ©
Hombre
Mujer

Otra

Ocupacion ™

Texto de respuesta larga

Cual es su disponibilidad de pago en alojamiento por noche *
15 a 20 dolares
25 a 30 dolares
35 a 40 ddlares

Mas de 40 délares
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Con gue frecuencia se hospeda en la Ciudad de Guaranda *

Semanal
Mensual
Anual

Otra..

Estancia promedio *

1a2dias
3 a4 dias

5 en adelante

Motivo de viaje *
Familiar
Megocios
Turismo
Estudios
Otra...
Que servicios le gusta que se ofrezca en un hotel *
Internet
Cafeteria

Otra

Que lugares turisticos de Guaranda le llamaron mas la atencion ©
Indio Guaranga
La guitarra
Centro historico
Las cochas

Jesus del Gran Poder

Usted prefiere hacer su reserva mediante ©

Directamente en el hotel
Teléfono

Online



i Queé hotel visita con frecuencia? =

Texto de respuesta corta

Porque medio de comunicacion conocio el hotel *

Prensa

E mail

Redes sociales

Pagina web

Otra...

Como calificaria su estancia en el hotel donde se alojo *
Excelente
Buena
Regular

Mala

iConoce el hotel San Rafael ? *
Si

Mo

Se ha hospedado en el Hotel San Rafael

Como calificaria la atencion del hotel
Excelente
Buena
Regular

Mala
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