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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion tiene como principal objetivo desarrollar
estrategias de e-marketing turistico para el posicionamiento del hotel Marquez en la
ciudad de Guaranda, provincia de Bolivar. Asimismo, crear un perfil del hotel en
diferentes redes sociales con el fin de dar a conocer al establecimiento y brindar
informacion de los servicios que ofrece. Al e-marketing se define como una herramienta
para las empresas, el objetivo del e-marketing es brindar mayor comunicacién a los
clientes de manera menos costosa, pero sin embargo muchas de estas empresas no
aprovechan las ventajas que Internet puede ofrecerles esto debido a la falta de
informacion y la poca ayuda que existe para hacerlo (Lora, 2013).

El hotel Marquez presta el servicio de alojamiento, el mercado en que se desenvuelve es
muy competitivo, se ve influenciado por los cambios de habitos y costumbres, aspectos
que deben considerar el administrador para ser mas eficientes al momento de brindar los
servicios. Por otro lado, gran parte de los clientes se guia muchas veces por la
apariencia de las organizaciones y la calidad del servicio. La mayoria de empresas de
servicios no consideran este hecho, que el cliente es parte del servicio, que el éxito o
fracaso depende de la capacidad que tengan de responder con eficiencia y eficacia a las
variadas y exigentes necesidades de los clientes los mismos que hoy en la actualidad
son muy cambiantes. Por eso este trabajo esta orientado a disefiar y proponer estrategias
de e-marketing con el propdsito de posicionar una imagen corporativa del hotel del
Marquez para lo cual en primera instancia se realiza un anlisis de la situacional del
hotel donde se identifica el problema, luego se determind los objetivos que se desea
alcanzar con la investigacion, delimitando el campo de estudio y justificando las
razones por las que se plantea el tema, a continuacién se indica la modalidad y el tipo

investigacion que se utilizo, detallando los métodos que se aplicaron para recopilar la



informacion y la operacionalizacion de las variables para luego realizar el
procesamiento de la informacion obtenida. Luego de haber recopilada la informacion se
procedié a realizar el analisis, el mismo que contribuy6 a identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del hotel, informacion que permitié determinar
las estrategias necesarias para la solucién del problema. Por dltimo, se describe las
conclusiones y recomendaciones que deberdn ser tomadas en cuenta para la

implementacion de la presente propuesta.



RESUMEN

Con el desarrollo de estrategias de e-marketing turistico para el posicionamiento del
hotel Marquez en la ciudad de Guaranda, provincia de Bolivar, se aplicd la metodologia
de investigacion descriptiva con el fin de describir las caracteristicas y funciones de los
departamentos del establecimiento también nos permite describir caracteristicas del
problema del objeto de estudio con la finalidad de ahondar en la poblacién a investigar
el concepto de tema de estudio, la investigacion exploratoria con la finalidad de
encontrar toda la informacion necesaria para el desarrollo del tema, el enfoque
cualitativo se tomé informacion mediante entrevistas al personal y al gerente que son
actores clave dentro del establecimiento, la observacion directa verificamos los
servicios e instalaciones con los que cuenta el hotel, con los métodos bibliograficos,
observacion y analisis se utilizd para el analisis de los resultados y el desarrollo de la
estrategias de e-marketing, la técnicas e instrumentos utilizados fueron las fuentes
primarias, observacion directa, la entrevista el fin de obtener una informacion de una
forma amplia y detallada, la poblacion y muestra para esta investigacion fueron el
gerente y los empleados del hotel. Como resultados hemos encontrado que ha existido
una baja demanda de clientes por la crisis sanitaria del covid -19 que nos paraliz6 a todo
el mundo, no cuentan con una estructura organizativa definida del hotel los clientes que
mas llegan al establecimiento son de las de las ciudades cercanas como son Quito,
Ambato y Guayaquil.

Palabras claves:

Estrategias de e-marketing, servicio de alojamiento, oferta turistica, demanda turistica.



ABSTRACT

With the development of tourism e-marketing strategies for the positioning of the
Marquez hotel in the city of Guaranda, province of Bolivar, they applied the descriptive
research methodology in order to describe the characteristics and functions of the
departments of the establishment, it also allows us to describe characteristics of the
problem of the object of study in order to delve into the population to investigate the
concept of the subject of study, exploratory research in order to find all the information
necessary for the development of the subject, the qualitative approach information was
taken through interviews to the staff and the manager who are key actors within the
establishment, direct observation we verify the services and facilities that the hotel has,
with the bibliographic methods, observation and analysis was used for the analysis of
the results and the development of the strategies of e-marketing, techniques and
instruments The elements used were the primary sources, direct observation, the
interview in order to obtain information in a broad and detailed way, the population and
sample for this investigation were the manager and the employees of the hotel. As a
result, we have found that there has been a low demand for clients due to the health
crisis of covid -19 that paralyzed us all over the world, they do not have a defined
organizational structure of the hotel, the clients that most arrive at the establishment are
from the cities nearby such as Quito, Ambato and Guayaquil.

Keywords:

E-marketing strategies, accommodation service, tourist offer, tourist demand.



CAPITULO I.

FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

Descripcion del Problema
La investigacion se basa en la no aplicacion del marketing turistico en el hotel Marquez
de una manera apropiada enfocandose sélo al alojamiento, mas no desde el punto de
vista integral en consecuencia se pretende posicionar al hotel como uno de los mejores
en el cantdén Guaranda de la provincia Bolivar, mediante la realizacion de un analisis
situacional y la creacion de estrategias de e-marketing turistico.
Otro de los problemas que han enfrentado recientemente son las afectaciones
provocadas por la emergencia sanitaria en los establecimientos hoteleros pertenecientes
al sector turistico lo que conlleva cambios significativos en la operacion, incluyendo la
estructura organizacional y las estrategias que promuevan el desarrollo econémico del
establecimiento. La actividad turistica a nivel nacional ha disminuido en un gran
porcentaje, provocando una baja demanda de turistas y reduciendo el nimero de
huéspedes en el hotel. Originando asi pérdidas econémicas y una disminucion de las
fuentes de empleo. Debido a los efectos causados por la pandemia del COVID-19 en el
sector hotelero, el hotel Marquez también fue afectada considerablemente.
La participacion activa y continua de los diferentes prestadores de servicios turisticos,
entidades gubernamentales y la comunidad es fundamental para reactivar y contribuir
con este sector, que complementa la industria turistica para su desarrollo econémico,
social y turistico de un destino.

En la actualidad la poblacion se desarrolla en un ambiente muy competitivo,

donde para poder captar al cliente se necesita utilizar correctamente las estrategias de e-



marketing turistico. Aunque los tiempos estan cambiando y el auge de las tecnologias
ha revolucionado los sectores econdomicos como el social, sin duda alguna si una
empresa no es conocida o no queda como referente en los clientes, esta no existe.
Debido a la inmersidon del internet en la industria turistica, la promocion de servicios y
productos turisticos han incrementado los beneficios y oportunidades para las
organizaciones.

El e-marketing turistico con sus estrategias actuales es un método de venta que
engancha al consumidor, despierta su interés y lo motiva a la compra, este le da un valor
agregado a la organizacién en un mercado competitivo donde tener estrategias de ventas

enfocadas con profesionalismo permite tener ganancias en los servicios ofrecidos.

Formulacion del Problema
¢Con la aplicacion de estrategias de e-marketing turistico se podra posicionar el hotel

Marquez en la ciudad de Guaranda, provincia de Bolivar, afio 20227

Preguntas de Investigacion

¢ Cudl es el estado socioeconémico actual del hotel Marquez?

¢ Cual es la estructura organizativa y funcional del hotel Marquez?

¢ Cudl es la demanda especifica del hotel Marquez?

¢Cual es la oferta de alojamientos turisticos con la que cuenta la ciudad de Guaranda?
¢Qué estrategias de e-marketing turistico son apropiadas para fortalecer al hotel

Marquez en el cantén Guaranda?



Justificacion

El turismo juega un papel crucial en la creacion de empleo, la generacién de divisas y la
actividad econdmica en general. Sin embargo, desde abril de 2020 esta actividad se ha
detenido drasticamente a nivel mundial como resultado de la pandemia del COVID-19.
Ecuador y demaés paises de América Latina y el Caribe han hecho esfuerzos para iniciar
la reactivacion econémica de la actividad turistica frente a los retos y desafios de un
escenario post pandemia.

Con la elaboracion de estrategias de e-marketing turistico se quiere fortalecer el campo
hotelero, ademas analizar las ventajas y desventajas que tiene el mismo, de esta manera
desarrollar estrategias que despierten el interés en el mercado externo e incrementar la
demanda de turistas nacionales y extranjeros.

El servicio y la reputacién de un hotel no se pueden entender sin tener en cuenta el
personal que trabaja en él diariamente para darle vida. Cada empleado cumple una
funcion y posee sus obligaciones sin embargo todos y cada uno de ellos trabaja con un
mismo objetivo, conseguir la satisfaccion plena del cliente.

Para transmitir la informacion del funcionamiento de un establecimiento hotelero, es
necesario elaborar estrategias de e-marketing turistico. Estas poderosas técnicas
permiten posicionar a los establecimientos de alojamiento en los canales de distribucién
acordes al mundo globalizado.

La elaboracion del proyecto es factible porque se cuenta con todos los recursos
necesarios para el desarrollo del mismo, ademas se invertird tiempo, recolectando
informacion para culminar esta investigacion de la mejor manera.

La importancia de realizar estrategias de e-marketing turistico para el fortalecimiento

del sector antes mencionado, no solo tiene como objetivo incrementar la demanda



mediante el aumento del nimero de turistas, sino también mejorar la calidad del servicio
y generar asi una mejor imagen del establecimiento y sus alrededores.
El presente proyecto beneficiara al propietario del hotel Marquez en el casco urbano del

canton Guaranda.

Objetivos

Objetivo General

= Desarrollar estrategias de e-marketing turistico para el posicionamiento del hotel

Marquez en la ciudad de Guaranda, provincia de Bolivar.

Objetivo Especificos

e Analizar la situacion socioecondémica del hotel Marquez.

e Identificar la estructura organizativa y funcional del hotel Marquez.

e Realizar un anélisis de la demanda del hotel Marquez.

e Realizar un analisis de la oferta de alojamientos turisticos de la ciudad
Guaranda.

e Diseflar estrategias de e-marketing para el hotel Marquez en la ciudad de

Guaranda.

Idea a Defender
Mediante la aplicacion de estrategias de e-marketing Turistico se posicionara al hotel

Marquez.



CAPITULO II.

1. MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes
En este proceso investigativo se ha indagado en los documentos de la comunidad
cientifica, sobre argumentos acordes al tema de investigacion por lo tanto se
identificaron aspectos y metodologias donde se detallan varios temas afines a las

variables estudiadas.

La investigacion realizada por Margaryan (2012) en la ciudad de Gandia, nos da
a conocer un estudio exploratorio sobre el uso de las redes sociales por parte del
sector hotelero en la playa de Gandia y, en base al mismo, elaborar unas pautas
bésicas para profesionales del sector hotelero sobre “como utilizar las redes
sociales para la promocion de un hotel”. De esta manera se llego a la conclusion
de si los hoteles utilizan las redes sociales de manera adecuada, pueden
conseguir muchos beneficios y ventajas: promocionarse, crear relaciones,

fortalecer las relaciones con los clientes y fortalecer la marca del hotel.

El articulo “Estrategias de marketing con redes sociales en hoteles de cuatro y
cinco estrellas en la ciudad de Tijuana, Baja California” desarrollo una
investigacion basada en la evaluacion de las estrategias de marketing utilizadas
por los Hoteles en la zona, asi como sus caracteristicas y los medios de
comunicacion que poseen para alcanzar a sus clientes. Como resultados de esta
investigacion se encontrd que las estrategias digitales que los hoteles utilizan no

aprovechan el potencial de las tecnologias de informacién (Zavala et al., 2015).



Segun autores Gonzales et al., (2021) en su indagacion realizada en la ciudad de
México en hoteles de Tampico, nos indica que al inicio se realiz6 una labor de
campo realizando visitas a hoteles mas grandes en cuanto a espacios fisicos,
infraestructura y presencia, a nivel nacional y en algunas cosas nivel
internacional pero que en conjunto poseen algo en comdn, su mercado objetivo
son las familias que deseen un descanso placentero con todo los servicios
requeridos Yy al final las estrategias elaboradas en dicha investigacion fueron
destinadas a las 7p’s del servicio que, en su sentido general, esta remarca la
importancia de una publicidad recordatorio de la marca, explotando las ventajas
competitivas del Hotel, como lo son la marca, la ubicacion, al historia del hotel y

sus instalaciones.

Por su parte Vasconez, (2018) nos indica que el plan de marketing que se ha
realizado para el hotel Mitad del Mundo ubicado en la ciudad de Quito, Ecuador,
inicid su investigacion con el analisis situacional, identificando la incidencia que
tiene el entorno interno y externo en la gestion del hotel. En el entorno interno
nos manifiesta que se analizd los objetivos de marketing, el desempefio, los
recursos organizacionales y algunos aspectos estructurales. Y en el entorno
externo se analizo el comportamiento del cliente para identificar cuél es el perfil
del consumidor actual y el de sus clientes potenciales. Al final se analizo la
competencia y la incidencia de los factores generales del entorno externo, entre
ellos, los aspectos politicos, legales, econdmicos, sociales y tecnoldgicos. Como
resultado de los analisis antes mencionados nos da a conocer que se propuso la
estrategia general de marketing para el hotel, asi como la descripcion de su

marketing mix adecuado a sus circunstancias. Finalmente se propuso un plan de
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implementacion de las actividades derivadas de los objetivos en los que el hotel

debe trabajar con el fin de mejorar sus servicios y atraer mas clientes.

Segun Llerena et al., (2016) nos indica que en el Plan de Marketing para el hotel
Boutique “El Escalon”, se planteé mejoras en 6 de las 7p’s del Marketing y la
correcta planificacion de estrategias comerciales nos indica que se inici6 con la
realizacion de un estudio situacional sobre Ecuador y la industria turistica, con
esto se obtuvo un panorama mas claro no solo de las amenazas y oportunidades
que tiene el Hotel en el entorno en el que desenvuelve, sino de la identificacion
de fortalezas que son claves para diferenciarse de la competencia. Con los datos
obtenidos se ha planteado las estrategias y acciones que les permitan solucionar

0 contrarrestar los problemas identificados.

De acuerdo con Garcia & lcaza, (2019) en el plan de Marketing para el
fortalecimiento de la cadena hotelera del canton Guaranda, Provincia Bolivar.
Nos indica que en primera instancia se determiné la situacion actual del sector
hotelero y mediante un previo analisis llegaron a la conclusidn que se desconoce
de las diferentes herramientas de marketing, es por ello que a través de la
realizacién de un plan de Marketing Hotelero se presento estrategias que ayudan
a fortalecer, dinamizar e impulsar la economia de los establecimientos.
Finalmente haciendo uso del marketing mix y generando estrategias para cada
uno de los componentes (producto, precio, plaza, promocion) ayudaron a generar
una propuesta con estrategias para las empresas del sector, con la finalidad de
buscar el mejoramiento, posicionamiento y crecimiento en el mercado, enfocada
en resolver y dar cumplimiento de todas las acciones estratégicas, para que sea
aplicado por los propietarios de los hoteles, como una herramienta para el

desarrollo socio econdmico.
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1.2. Marco Cientifico
En este punto se presenta las teorias cientificas en las que se basa nuestra investigacion
como la teoria de Philip Kotler, Teoria de la hospitalidad y Teoria de turismo entre otras

que se detalla a continuacion.

“El e-marketing es una de las principales formas disponibles para que las
empresas se comuniquen con el publico de forma directa, personalizada y en el

momento adecuado” (Kotler &. J., 2015).

Philip Kotler es considerado el padre del Marketing, y lo define como “El
proceso social a partir del cual las personas y grupos de personas satisfacen deseos y
necesidades con la creacion, oferta y libre negociacion de productos y servicios de valor

con otros” (Kotler &. J., 2015).

No obstante, las maneras de hacer que eso cambian casi a diario. Por eso, actualmente,
es imposible hablar de marketing e ignorar que méas de la mitad de la poblacion mundial
tiene acceso a Internet y que en el 2021 se estima que hay 2,3 billones de consumidores

digitales (Kotler &. J., 2015).

1.2.1. Como nacio el Marketing Online
Con el surgimiento del marketing online, las grandes y pequefias empresas que se han
visto afectadas por la crisis sanitaria se han inclinado méas por realizar promociones o
propagandas por redes sociales o paginas web con esto dan a conocer sus productos o

servicios gque ofrecen.

En los afios 90’s surgid la primera version de Internet, un poco diferente a la que
conocemos hoy: la Ilamada Web 1.0. Ese viejo Internet no permitia la
interaccion de los usuarios con paginas web de manera activa, pero dejaba que

encontraran informacion en un sistema de busquedas simple. Era como una
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biblioteca en la que entrabas, encontrabas lo que querias, pero no podias alterar
el contenido que encontraste. En este momento primitivo del Internet se cre6 el
término «Marketing Digital». No obstante, todavia era muy parecido al
marketing tradicional, pues la comunicacion era unilateral, hecha por la empresa
en un sitio institucional, y el consumidor tan solo recibia pasivamente el
contenido, sin una interaccion cercana entre las dos partes. En 1993, los usuarios
de Internet comenzaron a relacionarse mas con las empresas que anunciaban en
la web, ya que en esta época surgieron los primeros anuncios en los que se podia

hacer clic (Peganha, 2019).

Sin embargo, fue tan solo hasta el afio 2000 que el marketing digital se hizo mas
parecido a lo que conocemos hoy en dia. La llegada de la Web 2.0 permitié que
cualquier persona se convirtiera en un productor de contenidos, lo que hizo més

democraético el flujo de la comunicacion digital (Peganha, 2019).

1.2.2. Las Ciencias de la Hospitalidad

Segun Torres, (2021) menciona que es un intento desesperado por recuperar las
raices epistemoldgicas del turismo, en aspectos que van desde la comunicacion, la
educacion hasta fallas metodoldgicas graves que han hecho colapsar los estudios
vigentes. Durante mucho tiempo, los turismélogos han creido que la madurez de una
disciplina se determina por la cantidad de trabajos, tesis o investigaciones, o lo que es
peor aln si existiesen departamentos que ofrezcan estudios doctorales; esta idea los ha
encerrado en su propia miopia. Definido el turismo desde una Optica estrictamente
comercial, no solo la investigacion estuvo influenciada por disciplinas como el
marketing 0 management moderno, sino que se hizo foco en la perspectiva del turista,

como unidad de negocio. En la actualidad, los mismos turismdlogos reconocen los
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problemas del turismo para lograr salir de los paradigmas que no permiten un avance
sustancial de la disciplina.

Segun Jafari, (2005) la confusion radica en creer que el turismo actual s6lo se define por
sus propios términos, ignorando las etnografias llevadas a cabo en tribus no
occidentales. En tanto que institucion social, el turismo atraviesa gran parte de las
culturas de este planeta, y s6lo una ciencia podra ser posible, si como investigadores
podemos comparar todas estas formas diferentes de turismo. ¢Porque llamamos turismo
cultural a un viaje a una reserva indigena?, o es que acaso, ¢los indigenas no viajan para
distraerse o para ver a los familiares de su clan? Es aqui, donde el estudio de los mitos
antiguos nos ensefia que el turismo ha sido practicado desde antafio, seguramente con
otro nombre. Pero sin rumbo fijo, sin metodologia ni episteme, articular todas estas
formas culturales del turismo en forma de una ciencia ordenada, es una tarea futil. El
turismo es producto de la hospitalidad, no entendida ésta como un negocio hotelero,
sino como un pacto inter-tribal de reciprocidad entre las tribus y clanes. Sin
hospitalidad, no solo el viaje es imposible, sino que el turismo queda vedado. Por ese
motivo, no es errado definir al turismo como, la ciencia de la hospitalidad.

La complejidad del turismo necesita y merece de una perspectiva
multidisciplinar. Mota, (2004) tomando en cuenta esta misma linea, “el turismo es
considerado una actividad econémica de importancia global, que abarca elementos
econdmicos, sociales, culturales y ambientales”. Es uno de los fendmenos mas
importantes de los ultimos tiempos, pues propicia el contacto entre culturas, la
experiencia de diferentes situaciones, el paso por diferentes ambientes, y la observacion

de diferentes paisajes.
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1.2.3. La Hospitalidad y el Turismo

Las reflexiones acerca de la hospitalidad en el &mbito académico han puesto en
evidencia la necesidad de retomar los fundamentos de la accién hospitalaria, y llevarlos
al ambito de las instituciones que proporcionan los servicios de alimentos y bebidas, y
alojamiento. Autores como Lovelok et al.,, (2005) destacan el comportamiento
hospitalario del anfitribn como uno de los servicios vitales con mas relevancia. Se
identifica dicho comportamiento con actitudes de cuidado y consideracion que fomentan
lazos emocionales en las relaciones entre huésped y anfitrion. En el caso de la industria
turistica que presta el servicio de alojamiento y de alimentos y bebidas, ésta se apropia
del concepto de hospitalidad para referirse al encuentro entre anfitrion y huésped que
tiene como propdsito satisfacer las necesidades de éste, en el marco de un ambiente
material, psicoldgico y cultural; no obstante que, como ya se dijo anteriormente, las
relaciones que se producen en las empresas tienen su base en una transaccion
economica.

El caracter econdmico no impide que en la industria Ilamada hospitalaria se haga una
referencia constante al bienestar de la persona, pues ésta es parte fundamental en la
prestacion de los servicios: el servicio tiene como eje al ser humano y a sus necesidades.
Esas necesidades son satisfechas por los productos hospitalarios cuyos componentes son
tangibles e intangibles (Rust & Oliver, 1993).

La intangibilidad que caracteriza al servicio pone de relevancia los aspectos culturales.
El crecimiento internacional de la industria turistica en las Gltimas décadas y la
globalizacion hacen que la diversidad cultural adquiera gran importancia. El turismo es,
precisamente, una actividad que destaca por ofrecer las cualidades culturales de sus

productos turisticos y, al mismo tiempo, propicia intercambios entre personas de
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diferentes culturas. La industria turistica es la industria del servicio donde la gente de
distintas nacionalidades se encuentra (Pizam, 1999).

Precisamente, las empresas turisticas globales se caracterizan por la multiculturalidad;
empleados de diferentes nacionalidades conviven en ambientes diversos con clientes
originarios de diferentes paises. Autores como Hofstede (2001) destacan la influencia de
los factores culturales en las interacciones a que dan lugar las actividades turisticas.
Otros autores, como Schneider y Barsoux (1997, p. 141), proponen que, en las
organizaciones occidentales, el foco principal de valoracién cultural se encuentra en el
desempeno (la accion): “hacer es mas importante que ser”’; mientras que, en las
empresas asiaticas, se enfatiza en la personalidad y caracteristicas de los empleados. Un
interesante campo de este debate es el estudio de la adaptacion intercultural, con base en
aspectos psicolégicos y de comportamiento, en el proceso de aprendizaje del turista en
un nuevo ambiente. Si el propdsito de la hospitalidad es proveer de una experiencia
inolvidable al huésped, el comportamiento del anfitrion tiene que reflejar la tradicion de
la hospitalidad y lo hospitalario (Lashley & Morrison, 2000). Es decir, la relacion entre
anfitrion y huésped es una experiencia intercultural, cognoscitiva y psicolédgica. Asi,
desde el punto de visto turistico los encuentros hospitalarios se producen entre
individuos de distintas culturas que interactian con un alto grado de apertura y

expectativas. (Rosa Vazquez, 2004-2013).

1.3. Marco Conceptual
A fin de ubicarnos conceptualmente en que ambito vamos a desarrollar esta
investigacion, es necesario conocer los siguientes términos y conceptos basicos que se

detalla a continuacion.
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1.3.1. Turismo

Segiin OMT, (2012) define al turismo como “las actividades de los visitantes que viajan
a un destino y permanecen en lugares diferentes a su residencia habitual por un periodo
continuo superior a una noche e inferior a un afio, para descanso, vacaciones, negocios,
peregrinaciones, etc., sin desarrollar una actividad remunerada”. Asimismo, y
profundizando en las distintas tipologias turisticas y de conformidad con la terminologia
utilizada en la contabilidad nacional, se sefialan las siguientes tipologias basicas del

turismo.

1.3.2. Turismo Sostenible

Los planificadores de turismo deben tener en cuenta la capacidad ambiental de una zona
para soportar el impacto de todos los residentes, no solo los turistas. Sin ninguna
planificacion la zona puede llegar alcanzar un deterioro que provogue la huida de los
viajeros.

Desde el punto de vista del marketing, el turismo sostenible puede aportar menores
ingresos en el presente, pero organizara la demanda en el futuro, el turismo sostenible es
un concepto de la gestion turistica que anticipa y proviene los problemas que puedan
surgir cuando se sobrepasa la capacidad de acogida de un area geogréafica. (Kotler P. M.,

2015).

1.3.3. Marketing
Berlanas (2012) Directora Estrategia de Marca, Publicidad y Patrocinios de Sanitas y
Jurado de los Premios Nacionales de Marketing, menciona que “Marketing es el arma
gue nos permite conectar intelectualmente y emocionalmente con nuestros clientes. El

Marketing nos hace relevantes”.
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“Marketing es el proceso mediante el cual las empresas crean un valor para los clientes
y para la sociedad, que redunda en una solida relacién con los clientes para captar segun

dicho valor segln la opinion que ellos desarrollen” (Women, 2015).

1.3.4. Estrategias de e-marketing
Segun Ramirez, (2017) las estrategias de 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 a

continuacion se presenta las estrategias mas recomendadas por dicho autor.

1.3.5. Estrategias SEO
La estrategia SEO es una de las técnicas que ayuda a que la pagina web aparezca
organicamente o sin pago en los buscadores tanto de Google como en Yahoo o

Youtube, esto con el fin de que la pagina web sea encontrada facilmente.

SEO significa Search Engine Optimization (Optimizacion para motores de busqueda).
Se trata del conjunto de estrategias y técnicas de optimizacion que se hacen en una
pagina web para que aparezca organicamente en buscadores de Internet como Google,
Yahoo o Youtube. La correcta aplicacion del SEO puede causar incrementos expresivos

en el trafico y la visibilidad de las marcas en Internet (Mousinho, 2020).

1.3.6. Estrategias de SEM
“Una campafia SEM es una estrategia publicitaria que consiste en generar anuncios en
buscadores como Google con el fin de posicionarnos en las primeras posiciones de
resultados, todo ello a través de las busquedas de los usuarios” (Ramirez, 2017).
El SEM (Search Engine Marketing) es una estrategia de marketing digital a través de la
cual se busca promocionar marcas Yy sitios web mejorando su visibilidad en las paginas

de los resultados de los motores de busqueda. A diferencia del posicionamiento SEO,
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donde se ganan posiciones de manera natural, las campafias SEM implican anuncios de

pago (School, 2016).

1.3.7. El Social Media

El Social Media Marketing es una serie de herramientas que puestas en accion abren
distintos canales de comunicacién en el mundo digital. La clave de todos los
conceptos esta en que el Social Media Marketing se refiere a la creacion estratégica de
un nuevo canal de comunicacion con la audiencia 100% digital (Ramirez, 2017).

Las empresas utilizan los medios sociales para conseguir un beneficio. El social media
marketing es definido como una nueva herramienta que fomenta la alta atencién y la
participacion de los consumidores a través de redes sociales (Jara et al., 2014). Y es
visto como un canal atractivo para que las marcas puedan participar en una variedad de

actividades con potenciales clientes (Sanchez Miguel, 2018).

1.3.8. E-mail Marketing
El email marketing es una de las técnicas que ayuda a la empresa a mejorar la

comunicacion con sus clientes que ya se encuentran registrados en la base de datos.

El email marketing es una de las técnicas mas utilizadas en el sector digital por parte de
las empresas. Es una herramienta que, si se planifica y se estructura de manera optima,
puede generar buenos resultados. Ademas, permite mejorar la comunicacion entre el
cliente y la empresa. El objetivo es mantener informados a los clientes o suscriptores
que estan incluidos en la base de datos de la compafiia. Es muy util para lanzar
campafias de promocion, contenidos de valor y potenciar la comunicacién entre los

usuarios y la empresa (Peiro, 2021).
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1.3.9. Plan de marketing
Desarrollar un plan de marketing es un proceso riguroso que no se puede plantear en
horas para que sea eficaz el plan de marketing ha de tener enfoque anual, los planes
pensados para periodos mas largos suelen ser mejorables al mismo tiempo dicho plan se
debe preparar teniendo en cuenta enfoques estratégicos a largo plazo que resalte los
objetivos de la compafiia para los préximos 3 o 5 afios. El plan de marketing muestra
como actuara la empresa para captar y mantener relaciones rentables con sus

consumidores. (Kotler &. J., 2015).

1.3.10. Servicio de Hospedaje
“El alojamiento es una actividad turistica que puede ser desarrollada por personas
naturales o juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje

no permanente, a huéspedes nacionales o extranjeros” (Turismo, 2016).

1.4. Marco legal
La fundamentacion legal en la cual se desenvuelve la presente investigacion y por ende
la organizacién analizada se enmarca en la Constitucion de la Republica de Ecuador, ley
de turismo ecuatoriana, reglamento general de la ley de turismo y en el reglamento de

alojamiento turistico a continuacion se da a conocer cada una de estas.

1.4.1. Constitucion De La Republica De Ecuador
En ejercicio de las facultades que le confieren los articulos 151 y 154 numeral 1 de la
Constituciéon de la Republica del Ecuador; vy, el articulo 17 del estatuto del régimen
juridico administrativo de la funcion ejecutiva.
Segun la Constitucion de la Republica de Ecuador que es la carta magna del estado en la

seccién cuarta, cultura y ciencia los articulos que se mencionan a continuaciéon son la

20



fundamentacién legal en la que se basa fundamentalmente y hemos tomado en cuenta para
nuestra presente investigacion:

Art. 23.- Las personas tienen derecho a acceder y participar del espacio publico como
ambito de deliberacién, intercambio cultural, cohesion social y promocion de la
igualdad en la diversidad. El derecho a difundir en el espacio publico las propias
expresiones culturales se ejercera sin mas limitaciones que las que establezca la ley, con
sujecion a los principios constitucionales.

Art. 24.- Las personas tienen derecho a la recreacion y al esparcimiento, a la practica
del deporte y al tiempo libre.

Art. 25.- Las personas tienen derecho a gozar de los beneficios y aplicaciones del
progreso cientifico y de los saberes ancestrales.

De la misma constitucion mencionada anteriormente tenemos la seccién novena,
personas usuarias y consumidoras en este punto los articulos 52 y 53 son las que nos
van a servir como fundamentacion legal, a continuacion se detalla los articulos.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y
los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacién e indemnizacién por deficiencias, dafios o
mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no
fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion. El Estado

respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por
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negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y

por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

1.4.2. Ley De Turismo

Dicho documento contiene la normativa que establece el marco legal que regira para la
promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico; las potestades del Estado,
las obligaciones, los derechos de los prestadores y usuarios por ende en este punto se
tomo6 como base legal el capitulo dos en la que nos indica las actividades turisticas y de
quienes las ejercen a continuacion se da a conocer cada uno de los articulos tomados
para nuestro proyecto de investigacion.

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 mas de
las siguientes actividades: a. Alojamiento; b. Servicio de alimentos y bebidas; c.
Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte
aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este propdsito; d.
Operacién, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad se
considerara parte del agenciamiento; e. La de intermediacion, agencia de servicios
turisticos y organizadoras de eventos congresos y convenciones; y, f. Casinos, salas de

juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de atracciones estables.

Del capitulo 10 de proteccion al consumidor de servicios turisticos se tomo los articulos
42, 43, 44, 45 y 46 para nuestro proyecto de investigacion esto con el fin de que el
cliente o turistas del hotel deben tener el conocimiento al momento de adquirir el

servicio.
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Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del usuario
de servicios turisticos en los términos que sefiala la Constitucion Politica, la Ley

Organica de Defensa del Consumidor y esta Ley.

Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion Politica, se
prohibe todo discrimen a los extranjeros o a cualquier otro grupo humano en las
actividades turisticas, especialmente en lo que concierne a tarifas y tasas por cualquier

servicio turistico.

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en esta
Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los utilice. Su
responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por los actos de
negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas con la

empresa que presta el servicio.

Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los siguientes casos: a.
El que anuncie al pablico, a través de medios de comunicacion colectiva, de Internet o
de cualquier otro sistema, servicios turisticos de calidad superior a los que realmente
ofrece; o en su propaganda use fotografias o haga descripciones distintas a la realidad;
b. ElI empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que corresponda a su
categoria a la oferta publica de los mismos; c. ElI empresario que, por acto propio o de
sus empleados, delegados o0 agentes, cause al turista un dafio material; d. EI empresario
que venda servicios con clausulas prefijadas y no las informe y explique al usuario, al
tiempo de la venta o de la prestacion del servicio; e. En caso de discriminacion a las
personas; con excepcion del derecho de reserva de admision. Y f. Los demés

determinados en otras leyes.
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Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y presentar
sus quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este Centro tendra interconexion
inmediata con la Policia Nacional, Defensoria del Pueblo, municipalidades, centros de
Informacion Turistica y embajadas acreditadas en el Ecuador que manifiesten interés de
interconexion. A través de este Centro de Proteccion al turista, se buscard la solucion

directa de los conflictos.

1.4.3. Reglamento General De La Ley De Turismo

En el presente reglamento se establece los instrumentos y procedimientos de aplicacion
de la ley de turismo en el marco regulatorio de las actividades y servicios turisticos;
también se explican los procedimientos generales de coordinacion institucional; vy, la
actualizacion general de las normas juridicas secundarias del sector, de este presente
reglamento se tomé como fundamentacién legal el articulo 14 la que se menciona a
continuacion.

Art. 14.- Actividades especificas cuyo ejercicio puede ser contratado con la iniciativa
privada.- De acuerdo a lo establecido en el articulo 18 de la Ley de Turismo, el
Ministerio de Turismo podra contratar con la iniciativa privada la prestacion de los
siguientes servicios técnicos y administrativos: a) La determinacién de la clasificacion y
categoria que le corresponde a cada establecimiento; b) La verificacion del uso de los
bienes turisticos exentos de impuestos; c) La calificacion de proyectos turisticos que se
acojan a los beneficios tributarios; d) Los centros de informacion turistica; e) La
determinacion pericial de las inversiones para efectos tributarios; y, f) Otros que
resuelva el Ministerio de Turismo, excepto aquellos que se transfieran a los gobiernos

provincial y cantonal producto del proceso de descentralizacion de competencias.

De dicho reglamento también se tomo el titulo segundo, de las actividades turisticas, en
la que consta el capitulo uno de las actividades turisticas y su categorizacion de la
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cuales se consider6 como fundamentacién legal los siguientes articulos mencionados a

continuacion.

Art. 41.- Alcance de las definiciones contenidas en este reglamento.- Para efectos de la
gestion publica y privada y la aplicaciéon de las normas del régimen juridico y demaés
instrumentos normativos, de planificacion, operacion, control y sancion del sector
turistico ecuatoriano, se entenderan como definiciones legales, y por lo tanto son de
obligatorio cumplimiento y herramientas de interpretacion en caso de duda, segin lo

dispuesto en el Art. 18 del Codigo Civil ecuatoriano, las que constan en este capitulo.

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo.- Para efectos de la aplicacion de las
disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las

actividades turisticas previstas en la ley:

a) Alojamiento

Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona
natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con 0 sin

alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje;

b) Servicio de alimentos y bebidas

Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de
servicios gastronémicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad econémica
esté relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para
consumo. Ademas, podran prestar otros servicios complementarios como diversion,

animacion y entretenimiento;
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c) Transportacion
Comprende la movilizacion de pasajeros por cualquier via (terrestre, aérea o acuética)
que se realice directamente con turistas en apoyo a otras actividades como el

alojamiento, la gastronomia, la operacién y la intermediacion;

d) Operacion
La operacién turistica comprende las diversas formas de organizacion de viajes y
visitas, mediante modalidades como: Turismo cultural y/o patrimonial, etnoturismo,
turismo de aventura y deportivo, ecoturismo, turismo rural, turismo educativo -
cientifico y otros tipos de operacién o modalidad que sean aceptados por el Ministerio
de Turismo. Se realizard a través de agencias operadoras que se definen como las
empresas comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas, debidamente
autorizadas, que se dediquen profesionalmente a la organizacion de actividades
turisticas y a la prestacion de servicios, directamente o en asocio con otros proveedores
de servicios, incluidos los de transportacion; cuando las agencias de viajes operadoras
provean su propio transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento.

e) Intermediacion
La actividad de intermediacion es la ejercida por agencias de servicios turisticos, las
sociedades comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas y que,
debidamente autorizadas, se dediquen profesionalmente al ejercicio de actividades
referidas a la prestacion de servicios, directamente o como intermediarios entre los
viajeros y proveedores de los servicios. Por razdn de las funciones que deben cumplir y,
sin perjuicio de la libertad de empresa, las agencias de servicios turisticos pueden ser de
tres clases: Agencias de viajes internacionales, agencias de viajes mayoristas y agencias

duales. Son organizadoras de eventos, congresos y convenciones, las personas naturales
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o juridicas legalmente constituidas que se dediquen a la organizacidon de certamenes
como congresos, convenciones, ferias, seminarios y reuniones similares, en sus etapas
de gerenciamiento, planeacién, promocién y realizacion, asi como a la asesoria y/o
produccion de estos certamenes en forma total o parcial.

f) Casinos, salas de juego (bingo - mecéanicos), hipédromos y parques de

atracciones estables.

Serén consideradas salas de juego (bingo-mecénicos) los establecimientos abiertos al
publico, en los cuales, previa autorizacion expresa del organismo oficial de turismo, se
organice de manera permanente y con fines de lucro el denominado juego mutual de
bingo, mediante el cual los jugadores adquieren una o varias tablas y optan al azar por
un premio en dinero en efectivo a base de las condiciones, montos y porcentajes
determinados de manera previa a cada una de las jugadas, en funcion del numero de
participantes en la misma. En estas salas de juego no podré instalarse ni practicarse
ningun otro juego en los que intervenga el azar, tales como méaquinas tragamonedas,

mesas de juego, ruletas y otros juegos exclusivos para casinos.

1.4.4. Reglamento De Alojamiento Turistico
El alojamiento es una actividad turistica que puede ser desarrollada por personas
naturales o juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje
no permanente, a huéspedes nacionales o extranjeros, para la cual en nuestro proyecto
de investigacion se tomé en cuenta el reglamento de alojamiento turistico cuyo objeto

del presente Reglamento es regular la actividad turistica de alojamiento.

En el capitulo uno de la seccion primera del ambito general se menciona el objetivo del

presente reglamento tomada en cuenta para nuestro proyecto de investigacion también
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se encuentra las definiciones de cada una de las actividades turisticas consideradas en

este reglamento.

Art. 1.- Objeto.- El objeto del presente Reglamento es regular la actividad turistica de

alojamiento.
Art. 2.- Ambito de aplicacion.- El presente Reglamento seré aplicado a nivel nacional.

Art. 3.- Definiciones.- Para la aplicacion del presente Reglamento se debera tomar en

cuenta los siguientes términos y definiciones:
a) Actividad turistica de alojamiento o alojamiento turistico

El alojamiento es una actividad turistica que puede ser desarrollada por personas
naturales o juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje
no permanente, a huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran los
requisitos correspondientes a su clasificacion y categoria, determinados en el presente

Reglamento.
b) Catastro de alojamiento

Es el registro administrativo de los establecimientos de alojamiento registrados ante la
Autoridad Competente el cual mantiene datos de su identificacion, nimero de registro,
clasificacion, categorizacion y los demas que determine la Autoridad Nacional de

Turismo.
c) Categoria Unica

Se considera una excepcion a los requisitos de categorizacion en la cual no se aplica el
nimero de estrellas. Esta categoria se utilizara para refugio, casa de huéspedes y

campamento turistico.
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d) Habitacion privada

Cuarto privado de un establecimiento de alojamiento turistico destinado a la
pernoctacion de una o mas personas del mismo grupo, segun su capacidad y

acomodacion.

e) Jornada hotelera

Periodo de tiempo determinado segun las politicas del establecimiento, en el que se

define el horario de ingreso (check in) y salida (check out) de los huéspedes.

f) Tipos de habitacion

1.- Habitacién individual o habitacion simple: Habitacion estandar destinada a la
pernoctacion y alojamiento turistico de una sola persona. 2.- Habitacion doble:

Habitacion estandar destinada a la pernoctacién y alojamiento turistico de dos personas.

Nota: Numeral 17 reformado por articulo 1, literal a) de Acuerdo Ministerial No. 1,

publicado en Registro Oficial 664 de 7 de Enero del 2016.

Art. 4.- Ejercicio de la actividad.- Para ejercer la actividad turistica de alojamiento es
obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia Unica anual de
funcionamiento, asi como sujetarse a las disposiciones contenidas en el presente
Reglamento y deméas normativa vigente. El incumplimiento a estas obligaciones dara

lugar a la aplicacion de las sanciones establecidas en la Ley.

De la seccion 11, derechos y obligaciones de los huéspedes y establecimientos de
alojamiento turistico se menciona los siguientes; en el articulo seis se habla del derecho
y obligaciones que debe cumplir cada uno del establecimiento de alojamiento turistico

en la cual se detalla a continuacion.
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Art. 6.- Derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento turistico.- Los
establecimientos de alojamiento turistico gozaran de los siguientes derechos vy
obligaciones: Obtener el registro de turismo y licencia Unica anual de funcionamiento;
Exhibir la licencia unica anual de funcionamiento en la cual conste la informacion del
establecimiento, conforme a lo dispuesto por la Autoridad Nacional de Turismo;
Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del
establecimiento en perfectas condiciones de limpieza y funcionamiento; Contar con
personal calificado y capacitado para ofertar un servicio de excelencia y cordialidad al
cliente; asi como, propiciar la capacitacion continua del personal del establecimiento,
los mismos que podrén ser realizados mediante cursos en linea. Determinar la moneda
extranjera que se acepta como forma de pago en el establecimiento; Asumir su
responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al huésped, cuando le fuere
imputable; Cumplir con los requisitos de seguridad previstos en el presente Reglamento
y deméas normativa vigente relacionada con el fin de proteger a los huéspedes y sus
pertenencias; Cumplir las especificaciones de accesibilidad para personas con
discapacidad dispuestas en la normativa pertinente y de conformidad con lo previsto en
este Reglamento; y Llevar un registro diario y proporcionar a la Autoridad Nacional de
Turismo y a las autoridades que asi lo requieran, informacion sobre el perfil del huésped
donde se incluya al menos nombre, edad, nacionalidad, género, numero de

identificacion, tiempo de estadia y otros que se determinen.

De la seccion 1l del procedimiento de licenciamiento en este punto se habla de todo el
procedimiento y los requisitos que se necesita para obtener la licencia anual de
funcionamiento que el establecimiento de alojamiento turistico necesita para su correcto

funcionamiento este permiso se lo otorga el Gobierno Autdnomo Descentralizado del
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canton donde se encuentre ubicado el establecimiento a continuacion se menciona los

articulos que se tomd en cuenta.

Art. 11.- Del procedimiento y requisitos de licenciamiento anual de funcionamiento.-
Para el proceso de licenciamiento de los establecimientos de alojamiento turistico, la
Autoridad Nacional de Turismo o el Gobierno Auténomo Descentralizado al cual se le
haya transferido la competencia de licenciamiento, debera solicitar como requisito
indispensable el certificado de registro de turismo y los deméas que sean requeridos

conforme a la normativa vigente, de ser el caso.

El procedimiento de obtencion de la licencia Unica anual de funcionamiento sera
realizado obligatoriamente mediante la herramienta en linea de la Autoridad Nacional
de Turismo, o de acuerdo al procedimiento establecido por el Gobierno Auténomo

Descentralizado al cual se le haya transferido la competencia, segun corresponda.

Los requisitos para obtener la licencia Unica anual de funcionamiento, aparte del
registro de turismo seran los siguientes: Pago del impuesto predial, activos de la
empresa segun lo declarado en el impuesto a la renta correspondiente, pagos por
concepto de renovacion de licencia Unica anual de funcionamiento, de ser el caso y estar
al dia en el pago de las obligaciones previstas en la Ley de Turismo y normativa

pertinente.

Los establecimientos de alojamientos turisticos son aquellos establecimientos en los
cuales se prestan al turista el servicio de hospedaje mediante un contrato, por un periodo
no inferior a una pernoctacién, pudiendo ofrecer servicios complementarios por ende se
debe realizar la clasificacion y categorizacién para su identificacion de tipo de

establecimiento y el tipo de servicio que brinda por ellos se tomd en cuenta el capitulo
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I11 de la clasificacion y categorizacion de los establecimientos de alojamiento turistico

donde se da a conocer cada uno con sus respectivas definiciones y la clasificacion.

Art. 12.- Clasificacion de alojamiento turistico y nomenclatura.- Los establecimientos

de alojamiento turistico se clasifican en:

e HotelH

e Hostal HS

e Hosteria HT

e Hacienda Turistica HA

e Refugio RF

e Campamento Turistico CT

e Casa de Huéspedes CH

a) Hotel.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y
aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del
mismo, cuenta con el servicio de alimentos y bebidas en un area definida como
restaurante o cafeteria, segun su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Debera contar con minimo de 5 habitaciones.

b) Hostal.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con
cuarto de bafio y aseo privado o compartido, segin su categoria, ocupando la
totalidad de un edificio o parte independiente del mismo; puede prestar el
servicio de alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo y/o cena) a sus huéspedes,
sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Deberd contar

con un minimo de 5 habitaciones.

32



c)

d)

Hacienda turistica.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas con
cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido conforme a su categoria,
localizadas dentro de parajes naturales o areas cercanas a centros poblados. Su
construccion puede tener valores patrimoniales, histéricos, culturales y mantiene
actividades propias del campo como siembra, huerto organico, cabalgatas,
actividades culturales patrimoniales, vinculacion con la comunidad local, entre
otras; permite el disfrute en contacto directo con la naturaleza, cuenta con
estacionamiento y presta servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Deberd contar con un minimo de
5 habitaciones.

Refugio.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas y/o compartidas,
con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido; dispone de un &rea de estar,
comedor y cocina y puede proporcionar otros servicios complementarios. Se
encuentra localizado generalmente en montafias y en areas naturales protegidas,
su finalidad es servir de proteccion a las personas que realizan actividades de
turismo activo.

Campamento turistico.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta
con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje para pernoctar en tiendas
de campafia; dispone como minimo de cuartos de bafio y aseo compartidos
cercanos al area de campamento, cuyos terrenos estan debidamente delimitados
y acondicionados para ofrecer actividades de recreacion y descanso al aire libre.
Dispone de facilidades exteriores para preparacion de comida y descanso,

ademas ofrece seguridad y sefialética interna en toda su area.
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f) Casa de huéspedes.- Establecimiento de alojamiento turistico para hospedaje,
que se ofrece en la vivienda en donde reside el prestador del servicio; cuenta con
habitaciones privadas con cuartos de bafio y aseo privado; puede prestar el
servicio de alimentos y bebidas (desayuno y/o cena) a sus huéspedes. Debe
cumplir con los requisitos establecidos en el presente Reglamento y su
capacidad minima sera de dos y maxima de cuatro habitaciones destinadas al
alojamiento de los turistas, con un maximo de seis plazas por establecimiento.
Para nuevos establecimientos esta clasificacion no esta permitida en la Provincia

de Gal&pagos.

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento
turistico.- Es competencia privativa de la Autoridad Nacional de Turismo establecer a
nivel nacional las categorias oficiales segun la clasificacion de los establecimientos de

alojamiento turistico y sus requisitos.

Las categorias de los establecimientos de alojamiento turistico segln su clasificacion

son.

Clasificacién del establecimiento de alojamiento turistico Categorias asignadas

e Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

e Hostal 1 estrella a 3 estrellas

e Hosteria - Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas

e Refugio Categoria Unica

e Campamento turistico Categoria Unica

e Casa de huéspedes Categoria Unica. (Reglamento De Alojamiento Turistico,

2016)
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En el capitulo V reglamento de alojamiento turistico seccién | de la comercializacion
en esta seccion encontramos articulos que hablas de la politicas para la correcta
comercializacién y la prohibiciones que debe cumplir para no ser sancionado de acuerdo

a lo establecido en el articulo.

Art. 18.- Politicas de comercializacion.- Los establecimientos de alojamiento turistico
deberan contar con politicas que permitan una correcta comercializacion de los mismos.
Estas politicas se deberan manejar de la siguiente manera: Contar con herramientas
tecnoldgicas como portales web que determinen la direccion, teléfonos y correo
electrénico de contacto directo del establecimiento, tarifas rack o mostrador, mapa de
ubicacién del lugar, descripcion de servicios, facilidades que brinda el establecimiento
para personas con discapacidad, fotografias actuales y reales de habitaciones y areas de
uso comun, desarrollar una politica de pago y cancelacion de reservas, establecer un
sistema propio o contratado de manejo de reservas. Es facultad del establecimiento
establecer un sistema de pago en linea. (No aplica para casa de huéspedes y refugio) y
usar obligatoriamente el logo de la Autoridad Nacional de Turismo en herramientas
digitales, conforme lo establecido en el manual de aplicacion de uso de logotipo. El uso
del logo debera estar vinculado a través de un enlace, en el portal electronico del
establecimiento, que se remita directamente a la pagina en la que conste informacion
sobre el registro del establecimiento ante la Autoridad Nacional de Turismo o
Gobiernos Autonomos Descentralizados a quienes se les haya transferido las

competencias.

Art. 19.- Prohibicion sobre comercializacién.- Se prohibe a los establecimientos de
alojamiento turistico ofertar, a través de cualquier medio de informacién, servicios o

infraestructura que no correspondan a su establecimiento, a su clasificacion o
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categorizacion. Es decir, la clasificacién o categorias no podran ser utilizadas para

engafiar o inducir a confusion al publico respecto de la calidad del servicio brindado.

En caso de que se compruebe este hecho, se aplicaran las sanciones determinadas en la
normativa nacional de turismo, sin perjuicio de las sanciones que se establecen en la

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor.

Time sharing Es la modalidad mediante la cual el propietario o los copropietarios de un
inmueble, someten el mismo a un régimen establecido mediante el cual se adquieren
derechos de uso sobre el inmueble, por parte de distintas personas, en distintos periodos
del afio, con fines vacacionales para esto se tomo la seccion Il en la que habla del
tiempo compartido o "time sharing” en la que se habla de los permisos que se debe
obtener y donde obtenerlos para su correcto funcionamiento también se habla de los
contratos de estos estableciente y por Ultimos de las sanciones que obtendra en caso de

infringir alguna disposicion.

Art. 20.- Del tiempo compartido o "time sharing".- Los establecimientos de alojamiento
turistico que sean utilizados para el régimen de tiempo compartido o "time sharing”,
deberan obtener el registro de turismo y la licencia Unica anual de funcionamiento
correspondiente por parte de la Autoridad Nacional de Turismo o los Gobiernos

Autonomos Descentralizados a los que se les hubiere facultado para el efecto.

Art. 21.- Contratos de tiempo compartido o "time sharing”.- Los establecimientos de
alojamiento turistico que operen bajo esta modalidad deberan contar con contratos que
incluyan clausulas de facil comprension para sus clientes. No se podran incluir clausulas
o estipulaciones que causen indefensién al cliente o sean contrarias al orden publico y a

las buenas costumbres. Para registrar estos contratos ante la Autoridad Nacional de
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Turismo, el representante legal del establecimiento debera demostrar que éste se

encuentra apto para su funcionamiento.

Art. 22.- Registro de contratos.- Sin perjuicio de lo mencionado en el articulo anterior,
los contratos o sus modificaciones, deberan contar con la autorizacién de la Autoridad

Nacional de Turismo previa a su utilizacion.

Art. 23.- Sanciones. - En caso de que el establecimiento que se encuentre operando bajo
esta modalidad, incumpla alguna de las disposiciones del presente capitulo, sera sujeto

de las sanciones determinadas en la Ley de turismo y demas normativa aplicable.

1.5.Marco georreferencial

1.5.1. Ubicacion
El canton Guaranda se encuentra en la provincia de Bolivar, Ecuador. Su cabecera
cantonal es la ciudad de Guaranda.
El hotel Marquez se encuentra situado en el centro de la ciudad de Guaranda en las

calles 10 de Agosto y Eloy Alfaro.

1.5.2. Superficie

La superficie del cantén Guaranda es de 519,6 kmz2.

1.5.3. Limites
e Al norte por la Provincia de Cotopaxi.
e Al sur con los cantones Chimbo y San Miguel.
e Al este las Provincias de Chimborazo y Tungurahua.

e Al oeste por los cantones de Las Naves, Caluma y Echeandia.
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1.5.4. Clima
El clima del canton Guaranda varia desde los paramos frios 4° C a 7° C hasta

subtropical calido 18° C a 24° C. La temperatura promedio es de 13° C.

1.5.5. Hidrografia
Guaranda esta bafiada por los rios Salinas e Illangama (rio Guaranda), cuyas vertientes

iniciales estan en los paramos del Chimborazo.

1.5.6. Division politica

Parroquias urbanas

e San Pedro de Guaranda (cabecera cantonal)

e Angel Polibio Chavez

e Gabriel Ignacio Veintimilla

e Guanujo
Parroquias rurales

e Eugenio Espejo (Calpaqui)

e Facundo Vela

e Julio Moreno

e Salinas

e San Lorenzo

e San Luis de Pambil

e San Simoén

e Santa Fe

e Simiatug
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Hotel Marquez cuenta con una ubicacién estratégica en el centro comercial y turistico
de la ciudad de Guaranda, con el mejor servicio y amenidades para que disfrute de una
placentera estadia. Desde el hotel se puede acceder facilmente a todas las paradas de
buses para el desplazamiento a otros puntos de la ciudad.

Hotel Marquez propone un clima amistoso y familiar, contando con los servicios

necesarios para que la estadia sea placentera.
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CAPITULO IlII.

2. METODOLOGIA

2.1. Tipos de investigacion
Los tipos de Investigacion se pueden agruparse de diferente manera de acuerdo con la
investigacion que vaya a realizar para poder obtener informacion veridica entre ellas

hemos elegido las siguientes:

2.1.1. Investigacion Descriptiva
“Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (Sampieri,
Lucio, & Collado, 2014).
Como ya lo menciona escribiremos las caracteristicas y funciones de los departamentos
del establecimiento también nos permite describir caracteristicas del problema del
objeto de estudio con la finalidad de ahondar en la poblacién a investigar el concepto de

tema de estudio.

2.1.2. Investigacion Exploratoria
“Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes” (Sampieri, Lucio,
& Collado, 2014).
Sirve para conocer el contexto del tema de estudio, con la finalidad de encontrar toda la

informacion necesaria para poder desarrollar una buena investigacion.

2.2. Enfoque de la investigacion
Para LeCompte, (1995) la investigacion cualitativa podria entenderse como “una
categoria de disefios de investigacion que extraen descripcion a partir de observaciones

que adoptan la forma de entrevistas, narraciones, notas de campo, grabaciones,
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transcripciones de audio, video y casetes, registros escritos de todo tipo fotografias o
peliculas y artefactos”.

Para esta autora la mayor parte de estudios Cualitativos estan preocupados por el
entorno de los acontecimientos y centran su indagacién en aquellos contextos naturales
o tomados tal y como se encuentra mas que reconstruidos, o modificados por el autor
(Herrera, 1996).

La investigacion se basara en el enfoque cualitativo porque vamos a tomar informacion
mediante entrevistas al personal y al gerente que son actores clave dentro del
establecimiento.

También se aplicard la observacion directa donde verificaremos sus servicios,
instalaciones, la atencion a clientes, los diferentes departamentos que existe en el hotel y

que funcion realizan cada uno de ellos.

2.3. Métodos de Investigacion
Para elaborar las estrategias de e-marketing turistico del hotel Marquez ubicado en el
canton Guaranda emplearemos la metodologia aplicada en el desarrollo de la
investigacion para obtener resultados directos e inmediatos a los inconvenientes

encontrados durante las entrevistas.

2.3.1. Método Bibliografico
Utilizaremos materiales bibliograficos que nos permite obtener informacion acerca de la
investigacion como seran libros, revistas, documentos de sitios web etc. Este método
nos aportara informacion secundaria que utilizaremos en elaborar el marco tedrico en

nuestro proyecto.
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2.3.2. Método de Observacion
En este método mediante la observacién directa podemos ver adoptar la forma de narrar,
notas de campo, grabaciones, fotos, transcripciones de audio y video vamos a ver las

deficiencias que existe dentro del establecimiento.

2.3.3. Método de Analisis
Como su nombre lo indica analizar de primera fuente como esta la situacion actual del
hotel, ademas de eso con informacion que recabemos en las entrevistas analizaremos las

futuras estrategias de e-marketing turistico para la implementacion en el hotel.

2.4.Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

2.4.1. Fuentes primarias
Aqui obtendremos informacién empirica para poder obtener resultados a nuestra

investigacion dentro de ellas tenemos:

2.4.2. Observacion directa

Es un elemento importante dentro del proceso de la investigacion.

2.4.3. Entrevista
“Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se consideren
fuente de informacion” (Bernal, 2010).
La entrevista se aplicara al personal y gerente que labora y los actores claves que se
involucran en esta investigacion del hotel Marquez esto con el fin de obtener una

informacion de una forma amplia y detallada.
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2.4.4. Guion de Entrevista
Se establecera algunas preguntas para diferentes publicos objetivos con el fin de obtener

informacion que es soporte para desarrollar nuestra investigacion.

2.4.5. Sondeos
Lo aplicaremos a los trabajadores y propietarios del establecimiento obtendremos

diferentes opiniones en base a las preguntas planteadas en el guion de entrevistas.

2.4.6. Fuentes secundaria
Son textos escritos basados en hechos reales que utilizaremos para desarrollar el marco

referencial, asi por enunciar:

2.4.7. Documentos de internet
Son documentos escritos de forma digital que se encuentran en la red de servicios

dentro del internet.

2.4.8. Textos
Son producciones escritas que abordan teorias, conceptos, resultados de investigaciones
etc. En el cual nos servird de apoyo para la elaboracion de los conceptos del marco

referencia.

2.4.9. Revistas
Son articulos escritos que contiene informacion de temas de interés especificos para el

lector.

2.5. Universo, Poblacion y Muestra
Este proyecto se realizara en el hotel Marquez ubicado en el Canton Guaranda como

poblacion tomaremos en cuenta a al personal que labora en el hotel.
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Universo: Para la investigacion se tomara en cuenta a los empleados y gerente del hotel
Marquez.
Muestra: Se realizara una muestra aleatoria a los empleados del hotel y cada

seleccionado dara una entrevista desde su punto de vista del establecimiento.

2.6. Procesamiento de la Informacion
Elaboraremos un guion de entrevistas que serd aplicado dentro del establecimiento al
personal que labora en el sitio, se realizard la entrevista, transcripcién mediante un
software, codificamos y finalmente sera analizadas con el fin de apuntalar a los

objetivos planteados para la investigacion.
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CAPITULO IV.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1.Resultados del objetivo 1
Analizar la situacion socioecondémica del hotel Marquez.
Para alcanzar el resultado con respecto a la situacion socioecondmico se ejecutd
entrevistas a 3 personas del establecimiento, por lo tanto la primera entrevista se la
realizd al propietario del hotel que a continuacion detallaremos la entrevista,
posteriormente analizaremos la entrevista del personal.
Informantes directos: Tipo de entrevista N° de entrevistados de referencia de
codificacion (H- gerente del hotel), (H-preguntas al recepcionista del hotel), (H-
preguntas al personal de limpieza).

Ejemplo: (ID_1_ HO), (ID-1-RE), (ID-2-L1).

3.1.1. Diagnéstico socioeconémico
Con la emergencia sanitaria el hotel Marquez atraveso situaciones dificiles, de tener
gran numero de huéspedes todo el afio a tener solo la mitad de huéspedes esto debido a
que los turistas nos viajan a la ciudad de Guaranda por miedo a contagiarse [...] “antes
de la aparicion del COVID-19 se tenia un ingreso de un 80% y un 100% con la llegada
de turista en las temporadas de carnaval y actualmente se obtiene un ingreso solo de un
50% ya que debido a los brotes por los contagios se sigue generando aislamientos y por
ende no llega huéspedes constantemente al nuestro hotel” (ID_1 HO). Sin lugar a
dudas uno de los sectores mas perjudicados es el turistico, pues la disminucion del
numero de arribos internacionales, cancelaciones de vuelos, reprogramacion de viajes,
entre otras medidas, reflejan una importante afectacion en la demanda de los servicios
turisticos, que de acuerdo a datos publicados por el Ministerio de Turismo (2020)

provocan grandes pérdidas diarias, donde el sector hotelero registra pérdidas diarias
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$1,6 millones, y porcentajes de ocupacion que fluctuan entre 0% y 3% , el hotel
Marques no fue la excepcion generando grandes pérdidas lo que ocasiond cierre del
hotel durante 7 meses y la suspension de los empleados, también en nuestro pais
Ecuador los estragos econdmicos del coronavirus son evidentes, pues el impacto en la
disminucion de la demanda y la interrupcion de la oferta son elementos de gran
preocupacién. La Camara de Industrias establecio pérdidas en la primera quincena de
marzo por USD 12.804 millones, asi como una disminucion en ventas de USD 21.339

millones (Montenegro, 2021).

3.1.2. Nivel de afectacion en los ingresos

Esta afectacion en los ingresos se debe a una crisis sanitaria que da origen a una serie de
problemas sociales y econémicos. Y es que el mundo esta viviendo una crisis sanitaria
que pone de manifiesto la fragilidad de los seres humanos y la afectacion en la salud de
las personas de todos los paises del mundo en el presente y futuro. Esta crisis sanitaria
que empezd en la ciudad de Wuhan en China precisamente a finales del 2019 ha
paralizado a cientos de paises de los algunos continentes, provocando un impacto en lo
social, salud y a la economia en el nivel local, nacional e internacional [...] “el nivel de
afectacién por la emergencia sanitaria fue de un 80% debido a que surgio la
cuarentena en todo el pais por ende no tuvo huéspedes y también se cerrd el
establecimiento durante varios meses” (ID_1 HQO). En la escena previa al Covid19 a
nivel mundial la economia del sector Turistico contempl6 un crecimiento sostenido y
responsable durante diez afios y se preveia un crecimiento de entre el 3 y 4% para el
2020, ya que solo en el afio 2019 se registraron 1500 millones de llegadas de turistas
internacionales en todo el mundo (OMT, 2020). En contraste con lo pronosticado, la
situacion actual del turismo segln las estadisticas presentadas por la Organizacion

Mundial del Turismo (OMT) no solo establece una ralentizacién sino mas bien un
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colapso del mismo lo que conlleva a que también se tuvo una gran afectacién en los
servicios turisticos de todo el pais y dentro de esta se encuentra el Hotel Marques que
tuvo que suspender sus servicios durante varios meses. EI COVID-19 se encuentra
teniendo un gran impacto sobre la economia global y sobre la industria turistica siendo
esta la mas afectada, lo cual se evidencia en la estrepitosa caida y que también tiene un

inusual comportamiento bursatil de acuerdo a la bolsa en el mundo (OMT, 2020).

3.1.3. Despido del personal y reintegracion al personal

La crisis sanitaria afecto a varios sectores econdémicos del pais una de ellas el sector
turistico, segun Sanchez (2020) nos indica que la pandemia del COVID-19 no
solamente se presenta como un virus que afecta al organismo humano llevandolo en
casos extremos a la muerte, sino también ha tenido como efecto colateral la inminente
pérdida de las condiciones laborales y de los derechos histéricamente ganados por los
trabajadores [...] “la emergencia sanitaria ocasion0 un cierre temporal durante 7 meses
por lo que todo el personal que se encontraba laborando dentro del hotel tuvo que ser
suspendido durante los meses que el hotel paso serrado” (ID_1_HO). Segin Sanchez
(2020) el COVID-19 ha generado gran impacto en la hoteleria debido a las acciones que
dictamino el Gobierno para evitar la propagacion del virus, afectando asi el ingreso de
turistas extranjeros quienes son el publico principal de los hoteles. Una de las
consecuencias mas graves, segun nuestro punto vista, es que miles de personas
alrededor del mundo se han quedado desempleadas o en la incertidumbre de cuando
regresaran a trabajar. Pese a que algunos de los establecimientos de hospedaje ya se
encuentran operando, hay otras que aln no creen pertinente iniciar operaciones mientras
que otras decidieron declararse en la quiebra. Pero en el caso del hotel Marquez solo ser
cerro temporalmente y actualmente ya se encuentra en funcionamiento brindado

servicio de hospedaje a los turistas. Los hoteles del pais luego del cierre que ocasiono la
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emergencia sanitaria volvieron a brindar sus servicios por ende se reintegraron al
personal en el caso del hotel Marquez [...] “después de 7 meses de cierre se reintegrd
al personal para poder continuar brindado el servicio de hospedaje a los visitantes
dentro de la ciudad Guaranda pero esto tomando en cuenta las respectivas medidas
para que nos existan contagios dentro del Hotel” (ID_1 HO). En este caso el
Ministerio de Trabajo en el articulo 6 del Acuerdo Ministerial 077 de la suspension de
la jornada laboral. Nos indica que basicamente era aplicable para las empresas cuyas
labores no podian realizarse por teletrabajo ni podian sujetarse a una modificacion o
reduccion. En tal caso, el empleador tenia la facultad de suspender la jornada laboral,
sin que ello implique que la relacion de trabajo haya terminado. El trabajador, por su
parte, tenia la obligacion de recuperar sin derecho a recargos las horas de trabajo una

vez terminada la declaratoria de emergencia sanitaria.

3.1.4. Reduccion de sueldo o la jornada laboral a los empleados

El turismo a nivel mundial histéricamente ha logrado un crecimiento importante, siendo
considerado como una de las principales fuentes de ingresos de los paises. Ecuador a
raiz de la declaratoria mundial del COVID-19 experimentd una disminucion en los
ingresos del sector turistico, por ende el hotel Marquez tomé medidas que beneficie al
personal, por lo que se le redujo el sueldo y las jornadas laborales esto con el fin de no
perjudicar con un despido al personal [...] “si se redujo el sueldo un 20% y también se
redujo la jornada de trabajo de los empleados que laboran dentro del hotel unas 3
horas” (ID_1 HO). Las consecuencias de la pandemia para las empresas turisticas y los
medios de subsistencia de sus trabajadores son enormes. Segun la investigacion
realizada por la Organizacion Mundial de la Salud en los siguientes paises mencionados
a continuacién nos indica que en la isla portuguesa de Madeira, a mediados de julio, el

45 % de la poblacion activa no tenia trabajo o estaba en situacion de suspension del
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empleo, en Hungria, entre marzo y abril se perdieron 41.500 puestos de trabajo en el
sector de la hosteleria y la restauracion comerciales, es decir, algo menos del 23 % de
todos los puestos de trabajo suprimidos y en Jamaica, donde los vinculos entre el
turismo y otros sectores son muy estrechos, unas 300.000 personas perdieron su empleo
debido a los confinamientos en todo el Caribe, incluido el cierre de los aeropuertos. Por
ende el hotel Marquez donde se desarrolla nuestra investigacion opto medidas como
reducir el 20% del salario y 3 horas de jornada laboral a todo el personal pero esta
medida depende de la voluntad del empleador y lo habilita a reducir la jornada laboral
hasta un 50%, con una disminucion de hasta el 45% del salario del trabajador, el tema
controvertido radica en el condicionante “Por eventos de fuerza mayor o caso fortuito
debidamente justificados, el empleador podra reducir la jornada laboral”. Esto, dado que
serd controvertible hasta qué punto seguiremos bajos los efectos de un evento de fuerza
mayor. Mé&s aun, cuando esto puede provenir de diferentes fuentes -naturales, 6rdenes

de autoridades competentes (ONU, 2020).

3.1.5. Estrategias implementadas para enfrentar el COVID-19

Los hoteles y establecimientos dedicados al alojamiento son lugares en los que se
produce un alto grado de interaccion entre los huéspedes y los empleados por lo que se
debe plantear estrategias que contrarreste el nivel de contagios dentro del hotel Marquez
[...] “sise aplica las Medidas de bioseguridad, los protocolos de bioseguridad dentro
del establecimiento se cumplen estrictamente, los huéspedes como el personal debe
cumplir con el uso permanente de mascarilla, higiene de manos y distanciamiento
social y el hotel debe contar con una ventilacion adecuada” (ID_1_HO). Es necesario
prestar especial atencién a estos aspectos: el alojamiento de los huéspedes, los servicios

que lo acomparfian (alimentacion y bebida, limpieza, organizacion de actividades, entre

49



otros), y las interacciones que tienen lugar especificamente en estos establecimientos
(entre los huéspedes, entre los empleados y entre los huéspedes y los empleados). Todo
el personal del establecimiento de alojamiento debe aplicar las medidas basicas de
proteccion contra la COVID-19, a saber, la higiene de manos, el distanciamiento fisico,
no tocarse los 0jos, la nariz y la boca, las debidas precauciones al toser y estornudar, el
uso de mascarillas médicas o de tela, aislarse en el domicilio cuando se indique y
solicitar atencion médica cuando se presenten sintomas compatibles con la COVID-19

(Organisacion Mundial de la Salud, 2020).

3.1.6. Principales preocupaciones y expectativa en la recuperacion

Las perspectivas sobre el futuro econémico del sector hotelero son muy positivas para
los administradores y duefios de estas empresas. La reapertura de los lugares turisticos
ha contribuido positivamente a la reactivacion turistica; no obstante las estrategias
propuestas por el Gobierno Nacional para la reactivacion econémica del sector hotelero
han sido poco efectivas [...] “con los constantes rebrotes que existen por los dias
feriados lo que mas me preocupa es que en los dias de feriado que se acerca por
motivos de Carnaval exista un nuevo rebrote y ocasione una cuarentena obligatoria lo
que conllevaria a que el hotel suspenda sus servicios por dias” (ID_1_HO). En virtud
de la informacion obtenida, segun Montenegro (2021) se establece que el COVID-19 ha
incidido negativamente en la economia del sector hotelero, dicho estudio se realiz6 en
la ciudad de Manta, y nos indica que su reactivacion dependera de varios factores
exogenos como la incertidumbre, la confianza de los turistas en retomar y planificar
vacaciones, el apoyo del Gobierno para la reactivacion del sector, entre otros. Ademas,

sera importante el establecimiento de estrategias internas en las empresas hoteleras para
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generar la confianza de los clientes existentes y atraer la atencién de nuevos

consumidores.

Segin Arboleda (2021) la pandemia sanitaria COVID-19 infecto a miles de
ecuatorianos y paraliz6 de manera total la actividad turistica en Ecuador, en turismo el
pais dejo de percibir econémicamente $ 400 millones de ddlares diarios, el cierre
obligatorio de la actividad afecté la economia de: Transporte turistico, hosterias,
Balnearios, cafeterias, centros recreacionales, restaurantes, fuentes de soda, discotecas,
bares y el turismo comunitario [...] “a pesar de los obstaculos la expectativa en la
recuperacion del sector turistico para dentro de dos afios es muy alta ya que con la
normalizacion que esta surgiendo dentro del pais, creemos que para dentro de dos afios
se normalice por completo en todos los paises y los turista internacionales decidan
viajar al pais y con esto se los servicios turistico mejoraria obtendrian ganancias y ya
no perdidas” (ID_1_HO). El panorama mundial turistico negativo por la presencia
pandémica sanitaria COVID-19, genero consecuencias de alto nivel econdmico, efectos
que repercutieron la interrupcién y disminucion de la cadena de valor sobre los
principales productos turisticos ofertados, ocasionando un deterioro de precios sobre las
materias primas que trasformaban la viabilidad gastrondmica turistica en su nivel mas
algido. Por lo que la industria del turismo experimento de manera directa la paralizacion
de la actividad por las medidas de confinamiento, restricciones y desplazamientos
prohibidos por los gobiernos por la propagacion del contagio. La reactivacion de la
economia turistica es un instrumento que facilita el alcance de un crecimiento sostenible
en el tiempo y requiere acciones de mediano plazo. Los gobiernos de América Latina se
encuentran activando programas de asistencia financiera con organismos multilaterales:
Fondo Monetario Internacional (FMI), Banco Mundial (BM), Banco interamericano de

Desarrollo (BID), y la Corporacion Andina de Fomento (CAF). La proyeccién es
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activar el flujo de caja paras las empresas y las personas, pero esto no resuelve los

problemas de fondo (Bufiay, 2021).

3.1.7. Herramientas de comunicacién y un modelo de Comunicacion

En un hotel, la comunicacion entre departamentos de un hotel deberia estar centralizada
a través de un mismo canal. De esta manera, los equipos recibirian los comentarios, las
Ordenes o las respuestas de sus compafieros mediante un Gnico soporte de
comunicacion. Y todos los empleados pueden tener acceso a ellos [...] “la herramienta
que se utiliza para la comunicacién en el hotel Marquez es la aplicacion WhatsApp y
dentro del hotel en jornadas laborales se utiliza la radio Motorola” (ID_1_HO). La
comunicacion entre departamentos de un hotel ha cambiado mucho a lo largo de los
afios. Los sistemas y herramientas que antes servian, ahora no son tan eficientes. Los
mensajes entre los diferentes departamentos no siempre llegan a tiempo. Otras veces,
simplemente se pierden en el camino. Hoy en dia, el canal de comunicacion
interdepartamental puede ser cualquiera. Pensemos en WhatsApp, Telegram, walkie-
talkies, emails o notas de post-it. Cualquier sistema podria valer, pero son herramientas
que se quedan cortas cuando buscamos una eficiente comunicacion entre los
departamentos de un hotel (Sanchez, 2020).

Resulta vital que los Directivos en el hotel cuenten con una plataforma de comunicacion
interna estratégica que responda a las necesidades de corto, mediano y largo plazo
planteadas y orientadas desde los objetivos empresariales trazados [...] “no cuenta con
un modelo de comunicacion interna” (ID_1_HO). El éxito de una institucion esta ligado
intimamente al buen conducir de la comunicacion organizacional. Por eso, varios
tedricos aportan que la misma busca cumplir el buen establecimiento de una relacién
fluida entre los grandes bloques que constituyen a la organizacion: “empresa y el cuerpo

social”, estos vistos como “empleador y empleado. Es importante indicar que en el
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negocio de la “Hoteleria”, también se hace presente, con mayor necesidad, la existencia
de una “comunicacion organizacional idonea”, por el mismo sentir de ésta; “su servicio”
(Hernandez, 2017).
3.1.8. Mecanismos de evaluacion

El hotel estudiado no cuenta con un modelo y proceso de evaluacién, lo que dificulta la
mejora continua al no poder identificar necesidades de capacitacion, promocion o
traslado, mejoras en la compensacién del personal y eventualmente el retiro de aquellos
que de manera repetitiva no han podido adaptarse y agregarle valor a la organizacion.
Lo anterior puede llegar a comprometer la politica de mejora continua y, mucho mas
grave, el nivel de satisfaccion de los clientes, lo que lo puede generar un estancamiento
y/o reduccion en sus niveles de ventas y afectar sus resultados financieros a corto,
mediano y largo plazo [...] “no contamos con un mecanismo de evaluacion para
detectar las fallas en el proceso de comunicacion” (ID_1 HO). La investigacion
permite confirmar la importancia en la transmision de mensajes entre jefes y empleados
en el sector hotelero y la falta de una estrategia comunicativa en el manejo de la red
social Facebook al ser utilizada por la mayoria de los hoteles como un canal més de
comunicacion sin priorizar lo social del medio [...] “no contamos con un mecanismo de
evaluacion para detectar las fallas en el proceso de comunicacion entre el personal y el
jefe y la fortaleza es que cualquier comunicado importante que desee informar al
personal el propietario del hotel lo hace a través de un grupo de WhatsApp y cualquier
dudad que tenga el personal nos indica que se lo puede hacer personalmente con el
propietario” (ID_1_HO). EI hotel debe establecer la estrategia digital de acuerdo a su
filosofia y objetivos organizacionales. Es importante que los hoteles entiendan las
estrategias, practicas, politicas y procedimientos de comunicacion corporativa porque en

este entorno de red, la reputacion corporativa se puede mejorar o dafar
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permanentemente. Los grupos de interés en linea son importantes para una
organizacion, especialmente en las crisis, ya que los comentarios y las acciones de éstas
tienen un efecto significativo en las organizaciones. Por otra parte, el hotel debe ser
consciente de que los comentarios negativos en linea pueden amenazar su reputacién
(Hernandez, 2020).
3.1.9. Satisfaccion laboral

La insatisfaccion laboral es un tema que preocupa a la mayoria de los empresarios
actualmente. Cada vez es mas importante tener en cuenta las fuentes de insatisfaccion
laboral para eliminarlas y de esta manera evitar problemas posteriores [...] “si se
encuentran laboralmente satisfecho dentro de su area de trabajo y si existe las reglas
establecidas dentro del hotel y estas son flexibles por si el empleado enfrenta algun
problema personal y también el area de trabajo es un ambiente tranquilo y existes un
respeto entre el jefe - el personal y viceversa” (ID_1_HO). La insatisfaccion de cada
persona puede contribuir involuntariamente a deteriorar la imagen de la empresa, la
calidad de sus productos y servicios e influir en el enlentecimiento del crecimiento y el
desarrollo organizacional bajando los niveles de productividad y calidad, provocando de
esta manera descontento en el cliente final y hasta su posible pérdida para la empresa.
Es por eso la necesidad de preocuparse por este tema tan importante y realizar politicas
dirigidas a conciliar vida familiar y laboral. La eliminacion de las fuentes de
insatisfaccion conlleva en cierta medida a un mejor rendimiento del trabajador, reflejado
en una actitud positiva frente a la organizacion y de esta manera aumentar la

productividad en la misma (Hannoun, 2017).
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3.1.10. Anadlisis de la Demanda

3.1.11. Comportamiento y servicios de mayor demanda

Los pequefios hoteles son importantes para el desarrollo econémico de la ciudad. En un
entorno de contraccion econdmica, es necesario que busquen alternativas para
mantenerse en el mercado y lograr un crecimiento. Es de gran importancia evaluar la
percepcion de los huéspedes sobre la calidad de los servicios para mejorar la atencién y
atraer mas clientes en un ambiente competitivo [...] “el servicio con mayor demanda
con la que cuenta el hotel es de hospedaje por lo tanto es el servicio que méas ingresos
genera dentro del mi establecimiento y en el caso de la demanda del producto con
relacién al afio anterior es de un 70% ya que con el inicio de la emergencia sanitaria
los establecimiento hotelero cerraron y el caso del hotel Marquez cerr6 por 7 meses lo
que ocasiond perdidas economicas” (ID_1 HO). Segun Fernandez (2021) la
expectativa de los huéspedes es que los hoteles tengan instalaciones, equipos y muebles
limpios y en buen estado, que se les atienda con calidez y que el personal sea capaz de
adaptarse a sus necesidades. Pero una vez hospedados, la percepcion que tienen sobre la
calidez de los empleados y los aspectos fisicos del hotel no es del todo buena por ende
el hotel debe mejorar en la atencidn al cliente ya que esto generaria una mala reputacion
al establecimiento y con en los demas hoteles el producto o servicio de mayor demanda

es el de alojamiento.
3.1.12. Precio de los productos y/o servicios

Determinar precios es uno de los procedimientos mas complejos en la comercializacion
de un establecimiento hotelero, para definir precios a los servicios que ofrece el hotel se
debe tener en cuenta el mercado tradicional, pero también los nuevos modelos que

surgen y que son cada vez mas dinamicos, por eso resulta indispensable que, en el
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proceso utilizado para su determinacién, se establezcan estrategias y consideraciones
que promuevan la consecucion de objetivos del establecimiento y optimice los
beneficios. [...] “Se considerd los siguientes criterios para determinar el precio, la
primera es la calidad de los servicios que ofrecemos dentro del hotel, el segundo
criterio que se tomd en cuenta es realizando un estudio de mercado previo al
funcionamiento del establecimiento y por en los clientes comparan los precios de los
productos o servicios del hotel con los de la competencia pero el hotel no toma en
cuenta los precios o servicios que ofrece y tampoco conoce los precios de los servicios
de la competencia y por altimo el propietario del hotel indica que no conoce sus
competidores y por ende no tiene el conocimiento de los servicios, ni los precios
establecidos dentro de los diferentes establecimientos hoteleros que se encuentra en la
ciudad de Guaranda” (ID_1_HO). La paridad de precios representa una limitacion para
los hoteles, ya que permite que el cliente obtenga el mismo precio de venta, en la misma
fecha, con las mismas condiciones e independientemente de cudl sea el canal de
distribucién por el que haya reservado. La estrategia perfecta parte de la informacién
que se tenga de los movimientos de periodos anteriores, de la segmentacion de sus
clientes, del comportamiento de estos, la forma en la que percibe o valoran el
establecimiento y, por supuesto, las acciones y comportamiento del set competitivo o de
los competidores y con esto se puede decir que para lograr determinar una correcta
estrategia de precios de un hotel es necesario conocer los objetivos de dicha estrategia y

saber cudles son los factores que la determinaran (ThinkIN, 2018).

3.1.13. Huéspedes del Hotel

A medida que cambia el panorama de la industria hotelera, las estrategias de publicidad
de su hotel deben cambiar con él. La estrategia de anuncios de hotel adecuada puede

marcar la diferencia entre una campana exitosa y una menos eficiente. Su estrategia de
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anuncios de hotel debe dirigirse a las personas adecuadas, en momentos en que buscan
un hotel como el suyo y ofrecen lo que quieren al mejor precio posible [...] “antes de la
emergencia sanitaria eran turistas nacionales con procedencia de la ciudad de
Guayaquil y Quito. Actualmente los huéspedes que se hospedan dentro del hotel son
personales de salud e ingenieros que llegan a la ciudad por motivos de contrato.
Ndmero de los huéspedes que llega actualmente son de 7 a 13 clientes al dia y son
clientes de Guayaquil y Quito, para esto la publicidad que utiliza el hotel es la
publicidad de boca en boca ya que es una estrategia en la que se involucra el cliente ya
que esta es la persona que recomienda de un servicio o producto que ya la adquiri6. Si
el huésped que ya adquiri6 el servicio realiza comentarios positivos sobre un producto
0 servicio que consumid y comenta con otras personas, y a su vez, estas personas lo
sugirieron a su grupo de amigos o conocidos con esto el establecimiento se da a
conocer y recibe mas clientes” (ID_1_HO). Simplemente esperar que sus clientes
acudan a usted no es una estrategia ganadora en el mundo actual. No basta con dejar que
las personas sepan que su hotel existe, deben saber por qué es adecuado para ellos. Para
competir con éxito, no solo necesita tener anuncios de hotel, sino una estrategia
cuidadosamente dirigida para sus anuncios de hoteles. Los anuncios de hoteles en las
redes sociales pueden ser muy valiosos y bastante econémicos. Al comprar anuncios en
las plataformas de redes sociales, puede dirigir su mensaje a las personas que mas
necesitan escucharlo. Un ejemplo son los anuncios que aparecen en Facebook, que se
orientan en funcion de los intereses del usuario y los habitos de navegacion anteriores.
Debera ser bastante conocedor de las tendencias actuales de las redes sociales y la
demografia de la plataforma; por ejemplo, los adolescentes que usan Tik Tok

probablemente estaran menos interesados en su hotel de alta gama que sus padres en
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Facebook. Cuando piense en las redes sociales, no se debe olvidar el correo electronico

como plataforma (Revfine, 2021).

3.1.14. Acciones para mejorar el servicio al cliente

El personal que trabaja dia a dia en el hotel debe estar lo suficientemente capacitado y
motivado como para desarrollar su funcion con la mejor calidad y eficiencia posibles. A
su vez, los hoteleros tienen que aportar las herramientas necesarias, brindar la formacion
adecuada y generar el ambiente laboral méas apropiado para que sus empleados presten
un servicio al cliente de calidad [...] “para mejorar el servicio al cliente se realiza
capacitaciones esto con la finalidad de que los trabajadores puedan tener un mejor
desempefio en sus cargos, y también se adapten a las exigencias cambiantes del entorno
hotelero” (ID_1 HO). Mostrar interés por las tareas que realizan todas las personas
dentro del hotel y hacer cosas regularmente para mejorar su lugar de trabajo. al igual
escuchar lo que tienen que decir los clientes, para fomentar politicas orientadas no solo
a mejorar el rendimiento comercial del hotel, sino que también a satisfacer las
necesidades de los actuales o potenciales huéspedes. Un hotel que disponga de una
plantilla capacitada y que sepa escuchar a su comunidad, para orientar sus politicas en
busqueda de mejorar la calidad del servicio al cliente, siempre gozara de una buena
reputacion que se vera reflejada directa e indirectamente en su rendimiento comercial

(Facchin, 2019).

3.1.15. Andlisis de las entrevistas de los empleados que trabajan en hotel
Marquez.
3.1.16. Diagnostico socioeconomico
Los resultados de las entrevistas realizadas al personal que trabajan en el hotel Marquez

ya que cada uno de ellos dieron su opinion de acorde a su pregunta realizada.
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¢ Qué funciones usted realiza en el establecimiento?

Respondieron muy cautelosamente la funcion que desempefia dentro del

establecimiento [...] “Mi funcidn es atencion al cliente” (ID-1-RE).

Atender permanentemente el &rea de la Recepcion.

Preparar y realizar todo lo necesario antes de la llegada y salida del cliente.

Recibir y dar entrada a los clientes cuando estos arriban a la instalacion. (Check in)
Promover y vender los servicios de la instalacion.

Informar y atender a los huéspedes durante toda su estancia.

Conocer el estado ocupacional del hotel y la disponibilidad de alojamiento
existente.

Garantizar un optimo aprovechamiento del area habitacional.

Despedir a los huéspedes en el momento de su partida, garantizando el cobro de
sus cuentas. (Check out).

Emitir informacidn a otros departamentos del hotel.

Llevar el control de las cuentas de los huéspedes para evitar que pasen de los
limites establecidos por la administracion.

Estar pendiente de las salidas previstas del dia y garantizar que el check out se
realice a la hora sefialada.

Cumplir con las gestiones que los huéspedes le encomiendan (toma de mensajes,
Ilamadas telefonicas, reservaciones, etc.).

Dar un trato amable, rapido, eficiente y sincero (Oropesa, 2011).

“Mi funcion dentro del hotel es hacer el aseo / limpieza” (ID-2-L1).

Esta compuesto por aquellas personas que se encargan de mantener la higiene de las

habitaciones. El personal de limpieza suele quitar y cambiar la ropa blanca de las camas
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y limpiar la habitacion del hotel antes de que llegue un nuevo huésped o en los casos
solicitados.

En algunos hoteles, también se encargan del servicio de lavanderia, lo cual implica el
lavado, secado y planchado de la ropa blanca (Fude, 2019).

Podemos evidenciar que ocupan diferentes puestos en el hotel.

¢Con la emergencia sanitaria que ha surgido, ha existido despido de personal en el
hotel?

Con la emergencia sanitaria que existio se vieron obligados a cerrar los establecimientos
turisticos uno de ellos el hotel Marquez debido al incremento de contagios en la
poblacion, como no hubo suficientes ingresos econdmicos el gerente del hotel tuvo que
despedir algunos de sus empleados. Asi lo menciona [...] “Si existieron despido de
comparieros de labores” (ID-2-LI). La revision de informacion de estos 6 meses a
partir del inicio de la pandemia en nuestro pais tiene como presente apunte de
incumbencia recoge una posible marca sobre la cual podria ser el trastazo colectivo
provocado por el real arrebato sanitario del COVID19. En base a las estadisticas
registradas en estamentos como ministerio de trabajo, tanto en desafiliaciones a la
seguridad Social y en base a la aparente emocion sobre el oficio (analizando sus
caracteristicas y madrigal se determinan cuales seran los colectivos mas perjudicados
y/o aquellos que se encuentran en un &mbito laboral mas delicado. El coronavirus esta
alcanzando a méas victimas en Ecuador entre ellas se trata de las empresas sin flujo de
caja y los trabajadores que pierden su empleo por falta de liquidez. El pais presentaba
una tasa de subempleo y desempleo del 24.6 por ciento en diciembre de 2019. Siendo
este que en su actualidad cuenta con 17.5 millones de habitantes y cerca de 8.5 millones
son econémicamente activos, pero no todos producen ni perciben un salario formal, la

crisis que enfrentamos por esta pandemia se ha agravado por el quiebre de empresas
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durante los ultimos meses, calculando que cerca de 80.000 trabajadores de empresas
publicas y privadas, han sido cesados en sus funciones y estan en casa sin salario, ni
indemnizacion por despido (Niama Rivera, 2020).

¢Se ha reducido el sueldo o la jornada laboral a usted por la emergencia sanitaria?
Como resultados tenemos que no han tenido ningun inconveniente en el sueldo y
jornada de trabajo [...] asi lo mencionan un actor directo “Nos pagan el mismo sueldo y
trabajamos la misma jornada de antes de la pandemia en eso no nos afectado” (ID-1-
RE). Al momento 6.027 empresas a escala nacional se han acogido a la suspension,
reduccion o modificacion emergente de la jornada laboral ante la emergencia sanitaria
que vive el Ecuador por la presencia del Covid-19. Del total de estas empresas, 684 han
optado por la reduccion de la jornada de trabajo de cerca de 26 mil colaboradores. Cabe
indicar que la reduccion puede ser hasta 30 horas semanales, por un lapso maximo hasta
seis meses y se puede renovar por seis meses adicionales por una sola ocasion. Debido a
sus actividades productivas, 488 empresas han registrado la modificacion emergente de
la jornada laboral para mas de ocho mil trabajadores. Esta modificacion puede incluir el
desarrollo de actividades los dias sdbados y domingos sin sobrepasar las 40 horas de
trabajo semanal. El objetivo es de garantizar la estabilidad laboral y precautelar la
economia del pais durante la emergencia sanitaria, el Ministerio del Trabajo emitio el
Acuerdo Ministerial No. MDT- 2020- 077 que permite al sector privado la reduccion,

modificacién o suspension emergente de la jornada laboral (Trabajo, 2020).

¢Qué estrategias se han implantado para contrarrestar la afectacién de la
emergencia sanitaria en el establecimiento?

Para precautelar la seguridad de los clientes y trabajadores debido a las nuevas variantes
del Covid-19, el hotel ha proporcionado gel y alcohol antibacterial para usar al ingresar

al establecimiento [...] “Siempre uso mascarilla y cambio cada cierto tiempo y
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constantemente estoy lavando las manos y poniéndome alcohol” (ID-1-RE). También
tenemos otra opinion con referente a la pregunta [...] “Como personal de limpieza
hemos estado en constante fumigaciones en la mafiana y en la tarde y siempre
desinfectando las habitaciones utilizadas por los clientes” (ID-2-L1).

La gran mayoria de cadenas hoteleras han creado programas especificamente a la
desinfeccion de los hoteles y la bioseguridad. La industria hotelera hoy es una de las
maés afectadas por causa del covid-19. Los hoteles han tenido reducciones de 98% en las
ventas, equivalentes a caidas de $1,2 billones mensuales. Sin embargo, los hoteles se
preparan para reabrir sus puertas al publico lo mas pronto posible, razén por la cual
trabajan en los protocolos de bioseguridad que se deberan cumplir para dar mayor
confianza a los visitantes y mantener las operaciones bajo la nueva normalidad (Rico,

2020).

PROTOCOLOS PARA LA REAPERTURA DE LOS HOTELES

CONDICIONES DE APERTURA EN HOTELES SITUACION ACTUAL
DE LA INDUSTRIA HOTELERA

Desinfec

T Servicios Reduccion
No habré COReSED comunes de ingresos
buffets zapatos y e
; en‘“ adag restrigidos ——
f:
Establecimientos
cerrados
Jesayunos
[)(LUISIL:IK())K Eliminacién Operacion
L |2 de objetos 100% de la Ocupacion 2,70%
habitacish decorativos capacidad hotelera actual
Reduccion .
) r—— onventas 92 billones
Desinfec- o ds Sellos de
2 n
ciones en : . limpieza e
superficies Empleos 110.000
superficies higiene !
de contagio = en riesgo

lHustracién 1: Protocolos de bioseguridad para la reapertura de los hoteles.
Fuente: Recuperado de https://n9.cl/diversey.

Asegurar el uso de equipos de proteccion personal, cada establecimiento debera
coordinar la dotacion al personal de los equipos de proteccion, seguir las medidas de

proteccion bésicas, para evitar el contagio del COVID-19.
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Los pafios utilizados para realizar la limpieza y desinfeccion deben ser lavados con
abundante agua y jabdn para asegurar su limpieza; los mismos deben estar limpios y
desinfectados cada vez que se utilicen. Se podra utilizar también material desechable
para realizar la limpieza.

Promover el uso de toallas de papel desechable para secarse las manos. De no haberlas,
se utilizara toallas de telas limpias, que se deberan cambiar cuando estén himedas.
Realizar limpieza y desinfeccion de superficies, maquinas dispensadoras, manijas de
puertas, mostradores de bufets, etc., y en general, cualquier superficie que esté expuesta
a los clientes y empleados.

El personal de limpieza debe lavar sus manos antes y después de realizar las tareas de
limpieza y desinfeccién y seguir las recomendaciones del fabricante de los insumos a
utilizar.

Identificar la ubicacion del sistema de ventilacion, asi como las conexiones entre
habitaciones y pisos, para aislar la habitacion donde se encuentren los casos
sospechosos, del resto de las habitaciones (Ministerio de Turismo, 2020).

¢ Cuéntas horas trabaja al dia y cuantos dias a la semana?

De acuerdo al horario establecido por el gerente del hotel trabajan [...] “Trabajo seis
dias a la semana y 12 horas diarias” (ID-1-RE).

¢ Cémo usted aplica las medidas de Bioseguridad a los clientes?

Segun las indicaciones brindadas por el gerente del hotel a sus trabajadores para que
aplicaran las medidas de bioseguridad a los clientes [...] “Cuando ingresa el cliente
verificamos el uso de la mascarilla, le reviso el carnet de vacunacién y les pongo
alcohol / gel en las manos” (ID-1-RE).

También podemos evidenciar que el establecimiento no tiene un estricto control sobre

las medidas de bioseguridad para el ingreso de los clientes (Mar, 2020 ).
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Protocolo de Bioseguridad

e h @ Y D

Se aceptan Lavado de manos Uso obligatorio Uso obligatorio Mantenga
grupos familiares obligatorio de mascarilla de alcohol en gel distancia

\_ y & A & _J \_ deseguridad )
' R & Y R 4 R 4 =)

Control Desinfeccion de No escupir Cada superficie Si presenta fiebre,

obligatorio de zapatos al ingreso en este lugar esta limpia y el
para respirar, por favor

\__temperatura ) \_ A » @ desinfectada A L

< ESTEROY MAR

lHustracion 2: Protocolo de bioseguridad para el ingreso al establecimiento.
Fuente: Recuperado de https://n9.cl/fz0jk.

¢ Cuéntos clientes mas o menos llegan al dia y que tipo de clientes?

Debido que estamos en época de post pandemia el nimero de clientes que ingresan al
hotel es muy poco, los clientes que siempre solian utilizar los servicios, ya no han
regresado sin embargo ha reducido los ingresos econdémicos [...] “Nos visitan mas
clientes de empresas como por ejemplo ingenieros que estan asfaltando las vias y
personal médico.

Por la pandemia ha bajado los clientes, pero al dia llegan un aproximado de 4 a 10
clientes asi” (ID-1-RE).

¢Qué hace usted para protegerse del COVID_19 cuando esta en su jornada
laboral?

Ante las nuevas variantes del covid -19 el personal que presta funciones en los
establecimientos hoteleros tiene mas riegos al contagiarse por que estan expuesto al
contacto con los clientes de diversos lugares que llegan, ellos deben tener una norma de
higiene y proteccion para cuidar su salud [...] asi lo mencionan los actores directos del
sitio “Utilizo mascarilla y alcohol” (ID-1-RE) “En mi caso siempre utilizo doble

mascarilla, guantes y alcohol” (ID-2-LI).
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lHustracion 3: Protocolo de bioseguridad para el recepcionista del hotel.
Fuente: Recuperado de https://n9.cl/phfif.
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¢ Cémo ha modificado el coronavirus los comportamientos de los consumidores?

La pandemia si afectado a los consumidores porque ahora la sociedad estd pensando
diferente y tratando se sobrevivir a la crisis econémica que atraviesan las familias, quiza
ahora las prioridades de consumo estén centradas en las necesidades basicas, en
productos de primera necesidad mas no en viajar y conocer diferentes lugares [...] “Por
la pandemia si ha bajado en un 50% los clientes y ya no llegan los clientes que siempre
nos visitaban antes” (ID-1-RE).

Segin Consumer Goods and Services, (2020): La pandemia COVID-19 ha cambiado
radicalmente el mundo tal como lo conocemos. La gente esta viviendo de forma
diferente, comprando de forma diferente y en muchos sentidos, pensando de forma
diferente. Las cadenas de suministro se han puesto a prueba, los consumidores estan
profundamente preocupados por el impacto de COVID-19, tanto desde el punto de vista
sanitario como economico. La gente esta respondiendo de varias maneras y tiene
diferentes actitudes, comportamientos y habitos de compra. La gente en todo el mundo
tiene miedo mientras se esfuerza por adaptarse a una nueva normalidad. EI miedo es

muy grande cuando los individuos contemplan lo que esta crisis significa para ellos,
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pero mas significativamente, lo que significa para sus familias y amigos, y la sociedad
en general.

¢Ha existido contagios de COVID-19 en el personal del hotel?

De acuerdo al protocolo general para el uso de equipos de bioseguridad y medidas
sanitarias para establecimientos de alojamiento turistico, al momento de su reapertura,
en el contexto de la emergencia sanitaria por covid-19 en el afio 2020, el hotel acatado a
los lineamientos determinados por el Ministerio de Turismo para no tener
inconvenientes con el personal que presta sus funciones en el establecimiento [...]

“Hasta el momento no hemos tenido comparieros que se han contagiado” (ID-1-RE).

¢ Como empleado del hotel Ud. recomendaria a sus amigos y familiares?

El hotel Marquez es un establecimiento competitivo, presta servicios de calidad su
atencion es las 24 horas del dia [...] “si recomendaria porque es muy buena la atencién
y los servicios que ofrece a los clientes” (ID-1-RE).

¢Las politicas del hotel son flexibles para considerar sus necesidades personales?
Cada hotel tiene sus politicas y reglamentos para el buen funcionamiento que se acopla
a los trabajadores [...] “Si son flexibles y el sefior gerente es muy comprensible en ese

caso” (ID-1-RE).

3.2.Resultados del objetivo 2

Identificar la estructura organizativa y funcional del hotel Marquez.

3.2.1. Estructura organizativa del hotel
La estructura organizativa pone orden en todos los aspectos de operacion del
establecimiento, desde la recepcion y servicio de habitaciones hasta el departamento de
recursos humanos. Las estructuras organizativas para un hotel son necesarias para

asegurar la maxima rentabilidad de cada habitacion, restaurante y bar sobre una base
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diaria. Un hotel puede funcionar de manera eficiente si se crea una estructura que es
facil de entender [...] “Nuestro hotel Marquez solo cuentan con gerente general/ duefio
del Hotel: este es el responsable del funcionamiento general del hotel. Mediante las
tareas de direccién, nos indica que siempre busca la plena satisfaccion del cliente.
También nos da a conocer que su tarea principal consiste en dirigir a los empleados y
establecer los lineamientos y también cuenta con 4 personales: existe un recepcionista,
2 personales que se encarga de la limpieza, una persona que se encarga del restaurante
pero el propietario nos indica que actualmente la area de restaurante no se encuentra
en funcionamiento”. (ID-1-HO). Una estructura organizativa de un hotel es indtil sin
una lista inicial de objetivos de la organizacion. Estos objetivos abordan asuntos
internos y externos para el hotel para que las metas que éstos plantean puedan ser
logradas por el personal apropiado. Uno de los objetivos internos de un hotel puede ser
tener reuniones semanales entre los jefes de departamento para comunicar problemas de
funcionamiento. Los objetivos externos dentro de una estructura organizativa de hotel
pueden incluir metas de reclutamiento para el personal de temporada y precios variables

para los dias laborables y fines de semana (Katers, 2018).

3.2.2. Organigrama actual del Hotel

llustracion 4: Organigrama estructural del Hotel Marquez

Gerente/ Duefio
del Hotel

Personal de
Limpieza

Recepcionista

Elaborado por: Las autoras.

Fuente: Hotel Marquez.
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3.2.3. Propuesta de una estructura organizativa
Cada hotel tiene una estructura organizativa diferente y va en consecuencia del propio
tamafio del hotel, el nimero de habitaciones, nimero de empleados, asi como la politica
de la propiedad y direccion del hotel. Una estructura organizativa es la representacion
gréfica de la estructura u organizacion de la empresa. Permite ver el funcionamiento de

los distintos departamentos y la "delegacion™ de funciones dentro de cada uno de ellos.

llustracion 5: Organigrama estructural para el Hotel Marquez

Gerente
Administrativo

Contador

Recepcionista

Marketing
' 3
Mantenimiento Camarera Restaurante
.. Cocinero
Vigilante Ve

Elaborador por: Las autoras.

3.2.4. Organigrama funcional
El organigrama de un hotel representa los puestos de trabajo que un hotel necesita para
llevar a cabo sus procesos de trabajo, mision, vision y valores. Cada hotel, ya sea
pequefio, mediano o grande, necesita una estructura organizativa para llevar a cabo sus

operaciones diarias. El organigrama se utiliza para ayudar a dividir las tareas,
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especificar el trabajo para cada departamento y delegar la autoridad dentro y entre los

departamentos. Es Util para las personas que trabajan en la organizacion, pero también

para candidatos, nuevos empleados, inversores, colaboradores y otros (Cajal, 2017).

El nimero de departamentos variard dependiendo de los servicios que ofrezca el hotel.

Puede que un hotel de lujo -5 estrellas- tenga servicios turisticos para los clientes,

gimnasio, piscina, pistas de tenis, SPA, discoteca, los hoteles de menor tamafio no

tendrd estos servicios adicionales y por tanto no necesitard tantos empleados,

disminuyendo el nimero de departamentos (Cajal, 2017).

Gerente Administrativo: Es el cargo de mayor responsabilidad:

Se encarga de la administracion, control y desarrollo del hotel verificando que
todas las demés areas departamentales estén funcionando de la mejor manera
posible.

Define las politicas de la empresa y los objetivos que deben cumplirse.

Verifica que cada departamento esté cumpliendo los objetivos planteados,
aportando excelente calidad de servicio.

Administra la gestion de recursos humanos, comercializacion, seguridad, calidad
y coordinacién todos los aspectos necesarios para el correcto funcionamiento del
hotel.

Comprobar la calidad para garantizar los estandares esperados en los servicios al
cliente, la decoracion de las habitaciones, la comida, los banquetes, etc.

Elaborar y promover estrategias de marketing.

Gestionar y coordinar la contabilidad.

Garantizar las normas de bioseguridad.
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Contador: Es el encargado de llevar la contabilidad del hotel y de hacer los pagos de
todos los impuestos a los que este sujeto este, asi como proporcionar informacion

contable, financiera, y fiscal que sea requerida (Bauer, 2021).

Recepcionista: Es el profesional que recibe a los huéspedes a su llegada al hotel y
también el Gltimo que tiene contacto con los mismos antes de terminar su estancia

(CESAE, 2018).

¢ Realizar check-in y check-out de los clients.

e Recibir al huésped al llegar al hotel, dar las indicaciones de las medidas de
bioseguridad y atenderlo a lo largo de su estadia.

e Atencion de Llamadas Telefdnicas.

e Registro de Reservaciones.

e Organizar, confirmar, procesar y llevar todos los registros de ingreso y de salida
de los huéspedes y otras solicitudes.

e Proporcionar informacion importante sobre el alojamiento a los clientes.

e Ofertar los servicios adicionales del hotel Marquez.

e Brinda informacion de los lugares turisticos del lugar.

e EIl hotel Marquez no cuenta con un personal especializado en marketing la
persona que se encargara del manejo de las redes sociales sera el recepcionista

debido a que es la Unica persona que tiene el conocimiento sobre marketing.

Mantenimiento: Un equipo interno que a menudo nunca es experimentado
directamente por los huéspedes es el del Departamento de Mantenimiento. El Gerente
de Mantenimiento ocupa una posicion de vital importancia para el funcionamiento

exitoso de una propiedad hotelera. El o ella son responsables de mantener las luces
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encendidas, los inodoros encendidos, el edificio en pie y muchas otras funciones para

mantener a los huéspedes comodos y felices (PCWEB, 2019).

Vigilante: Tiene varias funciones bajo su responsabilidad, las cuales van de depender
de las politicas de cada hotel, pero en términos generales se puede mencionar a las

siguientes (Ifiguez, Lazo, & Granados , 2017).

Cuidar la integridad fisica de huéspedes, empleados y visitantes como sus

pertenencias.

e Cuidar la buena imagen y prestigio del hotel.

e Mantener la tranquilidad en el hotel.

e Prevenir actos delictivos en el hotel.

o Representar al hotel en situaciones de emergencia.

e Mantener informado al gerente de las actividades relativas a la seguridad del
hotel.

e Vigilar la entrada y salida de los empleados.

e Vigilar la entrada y salida de grupos.

e Reportar actos y condiciones inseguros que puedan causar incendios o0
accidentes.

e Hacer revisiones de gavetas.

e Aplicar medidas preventivas y correctivas contra actos indebidos.

e Prevenir robos.

Camarera: Una camarera se encarga principalmente de realizar la limpieza en
profundidad de las habitaciones y mantener el buen estado del mobiliario y productos

textiles dentro del recinto hotelero (ITEXA, 2021).
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e Limpiar las habitaciones respetando la intimidad y pertenencias de los
huéspedes.

e Tener preparadas sabanas limpias y si el hotel cuenta con las instalaciones
adecuadas, lavar las sucias.

e Asegurarse que el bafio tenga todos los elementos de higiene necesarios.

e Responder a las necesidades que tengan los clientes.

e Recoger y entregar cualquier objeto olvidado por los huéspedes en el
departamento apropiado.

e Encargarse de que el siguiente turno de limpieza tiene todo lo necesario para

cumplir con sus funciones satisfactoriamente.

Reportar cualquier problema con los huéspedes y/o las habitaciones.

Restaurante: Los restaurantes en la industria hotelera tienen en algunos casos como
principal o Unico publico el cliente propio del hotel. Por esto se puede decir que su
oferta estd orientada en satisfacer principalmente las necesidades de este usuario

especifico (Bauer, 2021).

Mesero: Los Meseros son aquellas personas encargadas de procesar los pedidos de los
clientes y velar porque el mismo sea preparado de manera adecuada y oportuna

(NEUVOO, 2017).

e Darles la bienvenida a los clientes, entregarles las cartas 0 menus y mencionarles
los especiales del dia.

e Entregar y describir los menus y especiales del dia, hacer recomendaciones y dar
respuesta a cualquier inquietud sobre lo platos o bebidas ofertadas.

e Servir los alimentos y bebidas y velar por el disfrute de los clientes.
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Retirar los platos y la cuberteria de las mesas y limpiar y reordenar las mesas
una vez se hayan levantado los clientes.
Canalizar las quejas de los clientes con el personal correspondiente.

Dar respuesta a sus inquietudes referentes al mend.

Cocinero: EIl cocinero en los puestos de trabajo de un hotel es el responsable de crear

una experiencia culinaria excepcional para los huéspedes a través de la preparacion,

coccion y presentacion de los alimentos (Ifiguez, Lazo, & Granados , 2017).

Responsable de mantener la limpieza y el saneamiento en el area de trabajo
asignada.

Preparar y cocinar todos los alimentos segun la receta y las especificaciones.
Preparar los ingredientes para la coccion, incluyendo diferentes tipos de corte, el
picado y el almacenamiento de los alimentos.

Preparar todos los elementos del menu siguiendo estrictamente las recetas y la
guia de rendimiento.

Cocinar los alimentos segun las recetas, las normas de calidad, las normas de
presentacion y la lista de control de la preparacion de alimentos.

Comprueba los suministros y las listas de preparacion y se asegura de que todos
los articulos se preparen a tiempo.

Comprobar y asegurar la correcta temperatura de los aparatos y de los alimentos.
Servir los alimentos en las porciones adecuadas en los recipientes y platos
correctos.

Lavar y desinfectar la zona de la cocina, los puestos de trabajo, las mesas, los

utensilios, los cuchillos y otros equipos.

73



e Mantener el tamafio correcto de las porciones y la calidad de los alimentos segun

los estandares del hotel.

3.3.Resultados del objetivo 3

Realizar un analisis de la demanda del hotel Marquez.

El analisis de la demanda se realiz6 con la informacion obtenida de los registros del
hotel Marquez, el analisis se hizo por trimestres en cada afio se empez6 desde el mes
de Octubre del afio 2020 cuando nuevamente se abrid el establecimiento después de
estar cerrado meses atras por la pandemia, hasta el mes de Febrero del afio 2022 a

continuamos esta detallado en tablas y gréaficos.

Tabla 1.

Género de clientes del establecimiento.

VARIABLES GENERO PORCENTAJES

M 37 70%
F 16 30%
GLBTI 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 53 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre- Diciembre del afio 2020.
Elaboracion: Las autoras.
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Gréfico 1.

Género de clientes del establecimiento.

=M
mF
= GLBTI

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre- Diciembre del afio 2020.
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro de clientes del hotel de los meses Octubre — Diciembre del
afio 2020 en el cuarto trimestre, el género de clientes que mas llegaron fueron el 70% de
género masculino y seguido de un 30% género femenino.

Evidenciamos que en el cuarto quimestre que el género masculino es el que més ha

llegado al establecimiento.
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Tabla 2.

Lugar de procedencia de los clientes.

VARIABLES LUGAR DE PORCENTAJES
PROCEDENCIA

Ambato 9 20%
Riobamba 1 2%
Manabi 2 5%
Guaranda 5 11%
Puyo 1 2%
Quito 22 48%
Tokio 2 4%
Azogues 2 4%
Guayaquil 2 11%
Otros 0 0%
TOTAL 46 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre- Diciembre del afio 2020.
Elaboracion: Las autoras.

Graéfico 2.

Lugar de procedencia de los clientes.

= Ambato

= Riobamba
® Manabi

® Guaranda
® Puyo

= Quito

m Tokio

m Azogues
= Guayaquil

m Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre- Diciembre del afio 2020.
Elaboracion: Las autoras.

Analisis e Interpretacion:
Segun el libro de registro del hotel de los meses Octubre- Diciembre del afio 2020, el

cuarto trimestre nos damos cuenta que el lugar de procedencia de los clientes fueron el
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48% de la ciudad de Quito, 20% Ambato, 11% Guayaquil, 11% Guaranda, 5% Manabi,
4% del pais de Tokio, 4%Azogues, 2% Riobamba, 2%Puyo.

Mas fluidez de clientes que han llegado al hotel es de la ciudad de Quito incluso en este
trimestre también ha existido cliente extranjero.

Tabla 3.

Motivo de visita

VARIABLES MOTIVO DE PORCENTAJES

VISITA
Turismo 18 41%
Trabajo 15 34%
Estudiante 4 9%
Negocio 7 16%
Otros 0 0%
TOTAL 44 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre- Diciembre del afio 2020.
Elaboracion: Las autoras.
Gréfico 3.

Motivo de visita.

16% 0%

u Turismo

® Trabajo

m Estudiante
® Negocio

m Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre- Diciembre del afio 2020.
Elaboracion: Las autoras.
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Analisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Octubre- Diciembre del afio 2020 el
cuarto trimestre el motivo de visita de clientes fueron el 41% turismo, 34% trabajo,
16% negocio y el 9% son estudiantes.

Evidenciamos que en este quimestre ha incrementado la dinamica del turismo.

Tabla 4.

Tipo de habitacion y precio

TIPO DE PRECIO TOTAL PORCENTAJES

HABITACION
Simple $10 39 83%
Doble $20 6 13%
Matrimonial $30 2 4%
Otros 0 0%
TOTAL 47 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre- Diciembre del afio 2020.
Elaboracion: Las autoras.

Grafico 4.

Tipo de habitacién y precio.

m Simple
m Doble
= Matrimonial

m Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre- Diciembre del afio 2020.
Elaboracion: Las autoras.

78



Analisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Octubre- Diciembre del afio 2020 el
cuarto trimestre los tipos de habitaciones y precios que han adquirido los clientes fueron
el 83% habitaciones simples con un costo de $10 dolares, seguidamente con un 13%
habitaciones dobles con costo de $20 ddlares y el 4% habitaciones matrimoniales con
un costo de $30 dolares. Podemos evidenciar que en este trimestre lo que méas han
utilizado los clientes son las habitaciones simples.

Tabla 5.

Género de clientes del establecimiento

VARIABLES GENERO PORCENTAJES

M 32 40%
F 24 30%
GLBTI 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero-Marzo del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Grafico 5.

Género de clientes del establecimiento.

=M
=
= GLBTI

m Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero-Marzo del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.
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Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Enero- Marzo del afio 2021 el primer
trimestre evidenciamos que los clientes que han llegado al establecimiento son el
52% de género masculino y seguido de un 48%de género femenino.

Tabla 6.

Lugar de procedencia de los clientes

VARIABLES LUGAR DE PORCENTAJES
PROCEDENCIA

Ambato 8 14%
Riobamba 6 10%
Cafiar 1 3%
Guaranda 1 1%
Cuenca 6 8%
Quito 18 41%
Caluma 2 1%
Azogues 2 3%
Guayaquil 7 16%
San Miguel 1 3%
Babahoyo 2 3%
Ventanas 1 1%
Otros 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero-Marzo del afio 2021.
Elaboracién: Las autoras.
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Gréfico 6.

Lugar de procedencia de los clientes.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero-Marzo del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Enero- Marzo del afio 2021 en el
primer trimestre el lugar de procedencia de los clientes que han tenido mayor fluidez
fueron el 41% Quito, 16% Guayaquil, 14% Ambato, 10 % Riobamba, 8% Cuenca, 3%
Canfar, 3% Babahoyo, 3%Azogues, 3% San Miguel 1% Caluma, 1% Guaranda y el 1%
Ventanas. Evidenciamos en el primer trimestre los clientes que han llegado al

establecimiento fueron de la ciudad de Quito.
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Tabla 7.

Motivo de visita
VARIABLES MOTIVO DE PORCENTAJES

VISITA
Turismo 14 37%
Trabajo 19 50%
Estudiante 5 13%
Negocio 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 38 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero-Marzo del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Gréfico 7

Motivo de Visita.

= Turismo

® Trabajo
Estudiante

m Negocio

m Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero-Marzo del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Analisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Enero- Marzo del afio 2021 en el
primer trimestre el motivo de visita fueron el 50% trabajo, seguido de un 37% turismo,
y un 13% estudiantes.

Demostramos que el motivo de visita de los clientes al establecimiento fue por trabajo.
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Tabla 8.

Tipo de habitacion y precio

TIPO DE' PRECIO TOTAL PORCENTAJES
HABITACION
Simple $10 31 61%
Doble $20 12 23%
Matrimonial $30 8 16%
Otros Otros 0 0%
TOTAL 60 51 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero-Marzo del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Gréfico 8.
Tipo de habitacién y precio.

m Simple $10
= Doble $20
= Matrimonial $30

m Otros Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero-Marzo del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Analisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Enero- Marzo del afio 2021 en el
primer trimestre los tipos de habitaciones que han utilizado fueron el 61% habitaciones
simples y cancelaron un valor de $ 10, seguido de un 23% habitaciones dobles y
cancelaron un valor $20 y el 16% habitaciones matrimoniales que cancelaron un valor
de $ 30 dolares.
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Tabla 9.

Género de clientes del establecimiento

VARIABLES GENERO PORCENTAJES

M 45 69%
F 20 31%
GLBTI 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 65 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Abril — Junio del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Gréfico 9.

Género de clientes del establecimiento.

=M
mF
= GLBTI

m Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Abril — Junio del afio 2021..
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Abril- Junio del afio 2021 en el
segundo trimestre el género de clientes que han llegado fueron el 69% género
masculino , 31% género femenino y el 0% GLBTI.

Evidenciamos que en este trimestre el género masculino acido el que mas ha llegado al

establecimiento.
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Tabla 10.

Lugar de procedencia de los clientes

VARIABLES LUGAR DE PORCENTAJES
PROCEDENCIA

Ambato 5 11%
Riobamba 2 4%
Vinces 4 8%
Guaranda 2 4%
Salinas 2 4%
Quito 22 45%
Ibarra 2 4%
Azogues 2 4%
Guayaquil 3 6%
Sto. Domingo 2 4%
Babahoyo 3 6%
TOTAL 49 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Abril — Junio del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Graéfico 10.

Lugar de procedencia de los clientes.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Abril — Junio del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.
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Analisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Abril- Junio del afio 2021 en el
segundo trimestre el lugar de procedencia de los clientes fueron el 45% de la ciudad de
Quito, 11% Ambato, 8% Vinces, 6% Babahoyo, 6% Guayaquil, 4% Riobamba, 4%
Santo Domingo, 4% Azogues, 4% lbarra, 4% Salinas ,4% Guaranda.

En este trimestre evidenciamos que los clientes procedentes de la ciudad de Quito han
sido los que mas han llegado al establecimiento.

Tabla 11.

Motivo de visita

VARIABLES MOTIVODE PORCENTAJES

VISITA
Turismo 19 45%
Trabajo 0 0%
Estudiante 0 0%
Negocio 0 0%
Otros 23 55%
TOTAL 42 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Abril — Junio del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Grafico 11.
Motivo de visita.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Abril — Junio del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.
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Analisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Abril- Junio del afio 2021 el segundo
trimestre el motivo de visita fueron el 55% diversas actividades que desconocemos que
el cliente ha llegado a realizar en la ciudad y ha llegado al establecimiento, 45% han
llegado hacer turismo y el 0% negocio.

Tabla 12.

Tipo de habitacion y precio

TIPO DE PRECIO TOTAL PORCENTAJES
HABITACION
Simple $10 32 46%
Doble $20 25 36%
Matrimonial $30 6 9%
Otros Otros 6 9%
TOTAL 69 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Abril — Junio del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Grafico 12.

Tipo de habitacién y precio.

m Simple $10
m Doble $20
= Matrimonial $30

m Otros Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Abril — Junio del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.
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Analisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Abril- Junio del afio 2021 el segundo
trimestre los tipos de habitaciones y precios que han utilizado los clientes fueron el 46%
habitaciones simples y cancelaron un valor de $10, seguidamente 36% habitaciones
dobles y cancelaron un valor de $20 , 9% habitaciones matrimoniales y cancelaron un
valor de $30 y el 9% han utilizado diferentes habitaciones y han cancelado un valor
diferente quizas por ser clientes que frecuentemente llegan al establecimiento y
realizaron algun tipo de descuento.

Tabla 13.

Género de clientes del establecimiento

VARIABLES GENERO PORCENTAJES

M 53 63%
F 31 37%
GLBTI 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 84 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes Julio— Septiembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Gréfico 13.

Género de clientes del establecimiento.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes Julio— Septiembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.
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Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Julio- Septiembre del afio 2021 el tercer
trimestre el género de clientes que han llegado fueron el 63% género masculino, 37%
género femenino y el 0% GLBT.

En este trimestre evidenciamos que el género masculino ha sido los que mas llegaron al
establecimiento.

Tabla 14.

Lugar de procedencia de los clientes del establecimiento

VARIABLES LUGAR DE PORCENTAJES
PROCEDENCIA

Ambato 2 3%
Coca 7 9%
Venezuela 2 3%
Guaranda 3 4%
Santa Elena 1 1%
Quito 46 55%
Sangolqui 2 3%
Londres 2 3%
Guayaquil 8 10%
Sto. Domingo 1 1%
Babahoyo 3 4%
Manta 2 3%
Chillanes 1 1%
Otros 4 5%
TOTAL 77 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Julio— Septiembre del afio 2021.
Elaboracién: Las autoras.
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Grafico 14.

Lugar de procedencia de los clientes del establecimiento.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Julio— Septiembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Anélisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Julio- Septiembre del afio 2021el tercer
trimestre el lugar de procedencia de los clientes fueron el 55% Quito, 10% Guayaquil,
8% EI Coca, 5% diversos lugares del pais, 4% Babahoyo, 4% Guaranda, 3% Ambato,
2% Sangolqui, 2% Londres, 2% Manta, 2% Venezuela, 1% Santa Elena, 1% Chillanes y
el 1% Santo Domingo.

En este trimestre evidenciamos que el mayor porcentaje de clientes es de la ciudad de

Quito y también han llegado extranjeros de Londres y Venezuela.
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Tabla 15.

Motivo de visita

VARIABLES MOTIVO DE PORCENTAJES
VISITA
Turismo 34 46%
Trabajo 4 5%
Estudiante 7 9%
Negocio 0 0%
Otros 29 39%
TOTAL 74 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Julio— Septiembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Grafico 15.

Motivo de visita.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Julio— Septiembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Julio- Septiembre del afio 2021 el tercer
trimestre el motivo de visita de los clientes fueron el 46% Turismo, 39% diversos
motivos que desconocemos que los clientes han llegado al establecimiento, 10%

estudiantes, 5% trabajo y el 0% negocio.
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En este trimestre evidenciamos que el motivo de visita de los clientes ha sido por la
dinamica del turismo.

Tabla 16.

Tipo de habitacion y precio

TIPO DE' PRECIO TOTAL PORCENTAJES
HABITACION
Simple $10 35 39%
Doble $20 38 42%
Matrimonial $30 2 2%
Otros Otros 15 17%
TOTAL 90 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Julio— Septiembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Gréfico 16.

Tipo de habitacion y precio.

= Simple $10

m Doble $20
Matrimonial $30

m Otros Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Julio— Septiembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Analisis e Interpretacion:
Segun el libro de registro del hotel de los meses Julio- Septiembre del afio 2021 el tercer

trimestre los tipos de habitaciones que han utilizado los clientes fueron el 47%
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Habitaciones dobles y cancelaron un valor de $ 20, seguidamente con un 41%
habitaciones simples que cancelaron un valor de $10 y 10% diferentes habitaciones y
precios en las cuales desconocemos las habitaciones que han utilizado los clientes y el

2% habitaciones matrimoniales.

Tabla 17.

Género de clientes del establecimiento

VARIABLES GENERO PORCENTAJES

M 39 65%
F 21 35%
GLBTI 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 60 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre— Diciembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Gréfico 17.

Género de clientes del establecimiento.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre— Diciembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.
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Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Octubre — Diciembre del afio 2021 el
cuarto trimestre el género de clientes que han llegado fueron el 65% género masculino,
35% género femenino y el 0% genero GLBT.

En este trimestre evidenciamos que el género masculino es los que han llegado al
establecimiento.

Tabla 18.

Lugar de procedencia de los clientes del establecimiento

VARIABLES LUGAR DE PORCENTAJES
PROCEDENCIA
Ambato 3 5%
Cuenca 3 5%
Simoén Bolivar 1 2%
Manta 2 3%
Latacunga 1 2%
Quito 29 48%
Milagro 1 2%
Cayambe 2 3%
Guayaquil 9 15%
Sto. Domingo 3 5%
Babahoyo 6 10%
Otros 0 0%
TOTAL 60 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre— Diciembre del afio 2021
Elaboracién: Las autoras.
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Grafico 18.
Lugar de procedencia de los clientes del establecimiento.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre— Diciembre del afio 2021
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Octubre — Diciembre del afio 2021 el
cuarto quimestre el lugar de procedencia de los clientes fueron el 48% Quito, 15%
Guayaquil, 10% Babahoyo, 5% Santo Domingo, 5% Ambato, 5% Cuenca, 3% Manta,
3% Cayambe, 2% Simon Bolivar, 2% Latacunga, 2% Milagro.

En este quimestre evidenciamos que los clientes que méas llegaron al establecimiento

fueron de la ciudad de Quito.
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Tabla 19.

Motivo de visita

VARIABLES MOTIVO PORCENTAJES

DE VISITA
Turismo 19 40%
Trabajo 10 21%
Estudiante 3 6%
Negocio 0 0%
Otros 15 32%
TOTAL 47 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre— Diciembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Gréfico 19.

Motivo de visita.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre— Diciembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Octubre — Diciembre del afio 2021 en el
cuarto trimestre el motivo de visita de los clientes fueron el 41% turismo, 32% se
desconoce los motivos por el cual los clientes llegaron al establecimiento, 21% trabajo,
6% estudiantes y 0% negocio.
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En este trimestre evidenciamos que el alto indice de clientes que llegaron al
establecimiento es por la actividad turistica.

Tabla 20.

Tipo de habitacion y precio

TIPO DE PRECIO TOTAL PORCENTAJES
HABITACION
Simple $10 24 44%
Doble $20 28 51%
Matrimonial $30 3 5%
Otros Otros 0 0%
TOTAL 55 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre— Diciembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Graéfico 20.

Tipo de habitacién y precio.

m Simple $10
= Doble $20
= Matrimonial $30

m Otros Otros

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Octubre— Diciembre del afio 2021.
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:
Segun el libro de registro del hotel de los meses Octubre — Diciembre del afio 2021 el

cuarto quimestre el tipo de habitaciones y precios que han cancelado fueron el 51%
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habitaciones dobles y cancelaron un precio de $20 seguidamente 44% habitaciones
simples y cancelaron un precio de $10 y un 5% habitaciones matrimoniales y
cancelaron un valor de $30 dolares.

En este trimestre evidenciamos que las habitaciones dobles han sido mas utilizadas por
los clientes en el establecimiento.

Tabla 21.

Género de clientes del establecimiento

VARIABLES GENERO PORCENTAJES
M 45 73%
F 17 27%
GLBTI 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 62 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero — Febrero del afio 2022.
Elaboracion: Las autoras.

Grafico 21.

Género de clientes del establecimiento.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero — Febrero del afio 2022.
Elaboracion: Las autoras.
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Andlisis e Interpretacion:
Segun el libro de registro del hotel de los meses Enero — Febrero del afio 2022 en el
primer trimestre el género de clientes que han llegado fueron el 73% género masculino,
seguido de 27% género femenino y el 0% género GLBTI.
En este trimestre evidenciamos que el género masculino han sido los clientes que
llegaron al establecimiento.

Tabla 22.

Lugar de procedencia de los clientes del establecimiento

VARIABLES LUGAR DE PORCENTAJES
PROCEDENCIA

Ambato 5 8%
Otavalo 2 3%
Babahoyo 3 5%
Echeandia 2 3%
Caluma 1 2%
Quito 32 52%
Machala 1 2%
Cuenca 6 10%
Guayaquil 8 13%
Loja 2 3%
TOTAL 62 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero — Febrero del afio 2022.
Elaboracién: Las autoras.
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Grafico 22.

Lugar de procedencia de los clientes del establecimiento.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero — Febrero del afio 2022.
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:

Segun el libro de registro del hotel de los meses Enero — Febrero del afio 2022 el primer
trimestre el lugar de procedencia de los clientes fueron el 51% Quito, 13% Guayaquil,
10% Cuenca, 8% Ambato, 5% Babahoyo, 3% Loja, 3% Otavalo, 3% Echeandia, 2%
Caluma, 2%Machala.

En este trimestre evidenciamos que los clientes que han llegado al establecimiento son

procedentes de la ciudad de Quito.
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Tabla 23.

Motivo de visita

VARIABLES MOTIVODE PORCENTAJES

VISITA
Turismo 13 41%
Trabajo 13 41%
Estudiante 6 19%
Negocio 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 32 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero — Febrero del afio 2022.

Elaboracion: Las autoras.
Gréfico 23.

Motivo de visita.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero — Febrero del afio 2022.
Elaboracion: Las autoras.

Andlisis e Interpretacion:
Segun el libro de registro del hotel de los meses Enero — Febrero del afio 2022 el primer

trimestre el motivo de visita de los clientes fueron el 41% trabajo, 40% turismo,19%

estudiantes y el 0% negocio.
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En este trimestre el motivo por el cual los clientes han llegado al establecimiento ha si

por trabajo.

Tabla 24.

Tipo de habitacion y precio

TIPO DE PRECIO TOTAL PORCENTAJES
HABITACION
Simple $10 32 59%
Doble $20 16 30%
Matrimonial $30 6 11%
Otros Otros 0 0%
TOTAL 54 100%

Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero — Febrero del afio 2022.
Elaboracion: Las autoras.

Grafico 24.

Tipo de habitacion y precio.
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Fuente: Registro de clientes del hotel Marquez del mes de Enero — Febrero del afio 2022.
Elaboracion: Las autoras.

Analisis e Interpretacion:
Segun el libro de registro del hotel de los meses Enero — Febrero del afio 2022 en el
primer trimestre los tipos de habitaciones que han utilizado los clientes fueron el 59%
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habitaciones simples y cancelaron un valor de $10, seguido de un 30% habitaciones
dobles y cancelaron un valor de $20 y 11% habitaciones matrimoniales y cancelaron un
valor de $ 30 dolares.

En este trimestre evidenciamos que las habitaciones simples han sido las mas

utilizadas por los clientes.
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3.4. Resultados del objetivo 4

Realizar un analisis de la oferta de alojamientos turisticos de la ciudad Guaranda.

En la actualidad la industria turistica se ha convertido en una de las actividades de gran
crecimiento econémico, siendo hoy en el Ecuador la tercera fuente de ingreso no
petrolera del pais, creciendo un 14,20% segun las cifras de Ministerio de Turismo, estos
son datos registrados antes de la pandemia mundial.

De las actividades turisticas, las fuentes principales para los ingresos econémicos son; el
alquiler de habitaciones y la venta de alimentos, por lo tanto la hoteleria se caracteriza
principalmente por brindar servicios de alojamiento, sin embargo en la actualidad los
establecimientos hoteleros también tratan de satisfacer otras necesidades de los
huéspedes. Es por esta razon que para realizar un analisis de la oferta de alojamiento en
la ciudad de Guaranda, se tom0O en cuenta la informacion del (catastro turistico)
facilitado por el GAD Municipal del Canton Guaranda, departamento de turismo
(ITUR), donde se identifica que existe siete establecimientos hoteleros en la ciudad de
los cuales 6 son competencia directa para el hotel Marquez en servicios de alojamiento

hotelero a continuacién se detalla la informacién obtenida.
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3.4.1. Analisis de la oferta de alojamientos turisticos de la ciudad Guaranda

ANALISIS DE LA OFERTA DE ALOJAMIENTOS TURISTICOS

NUMERO DE ESTABLECIMIENTO HOTELERO EN GUARANDA 7
NOMBRE PROPIETARIO | CATEGORIA TIPO DE PRECIO DIRECCION HORARIO DE FOTO
HABITACION ATENCION
EL ANGEL Sra. Vaca Roldan 2 Estrellas e Habitacion con2 | $15 Via antigua a Siempre abierto
Silvana Magaly Camas Riobamba km 1
Individuales $20 sector Vinchoa
e Habitacion $45 central, Guaranda,
Individual Ecuador
e Suite Executive $30
e Habitacion Triple
GRAN HOTEL | Sra. Saltos Vinueza 2 Estrellas e Habitacion $20 Calle 7 De Mayo, | Lunesa
PALCIO REAL | Paulina Alexandra Familiar con Guaranda, Domingo: 7:00
Cama Queen $25 Ecuador AM —11:00 PM
e Habitacion $30
Superior
e Habitacién

Deluxe con Cama
Queen
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COLONIAL Sra. Ipiales Gaibor 2 Estrellas e Habitacién Doble | $25 Calle 9 de Abril, | Lunesa
Karina Maricela Guaranda, Domingo: 7:00
Ecuador AM - 11:00 PM
EJECUTIVO Sra. Gaibor 1 Estrella e Habitaciones $15 Garcia Morenoy | Lunes a
Pilamunga Carmita Simples 9 De Abril en el Domingo: 7:00
Yolanda e Habitaciones $2 centro De AM - 11:00 PM
Dobles $30 Guaranda
¢ Habitaciones
Matrimoniales
LA RUSTICA SRA. VINUEZA 2 Estrellas e Habitacion Doble | $49 La Merced Baja Lunes a
GAVILANEZ Deluxe Via a Chimbo, Domingo: 7:00
ROSA e Habitacion Doble | $98 Guaranda, AM - 11:00 PM
MARGARITA Familiar $24 Ecuador
¢ Habitacién
Individual
Deluxe
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SAN RAFAEL SRA. LOPEZ 2 Estrellas e Habitacion Doble | Dos Calle 9 de Abril Lunesa
GAVILANEZ personas 607 y Azuay, Domingo: 7:00
CELIA TERESA $48 Guaranda, AM —11:00 PM
Ecuador
Una
persona $
24
MARQUEZ SR. ROMERO 2 Estrellas ¢ Habitaciones $15 Calle 10 de Servicio las 24
VARGAS LUIS Simples Agosto y Eloy horas
ENRIQUE e Habitaciones $10por | Ajfaro, Guaranda,
Dobles persona Ecuador
e Habitaciones $30
Matrimoniales
SAN LUIS SR. ROMERO 2 Estrellas e Habitaciones $25 10 de Agosto 912, | Servicio las 24
VARGAS LUIS Simples Guaranda horas
ENRIQUE e Habitaciones $15 por
Dobles persona
Habitaciones $35 1

Matrimoniales

o~ fi.!t_ ] -
LT “‘"\\m\\

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Salidas de Campo.

107




CAPITULO V.

4. PROPUESTA

4.1.Matriz FODA

Es una herramienta clave para hacer una evaluacién pormenorizada de la situacion
actual de una organizacion o persona sobre la base de sus debilidades y fortalezas, y en
las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno. Es también una metodologia de
trabajo que facilita la toma de decisiones que fue inventada por Albert S. Humphrey en
la Universidad de Stanford (EE.UU.) en los afios setenta y sigue estando vigente hasta
el dia de hoy. Cada sigla de un anélisis FODA representa uno de los cuatro atributos o
variable que se estudian: Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenaza donde se
listan las principales caracteristicas y observaciones correspondiente a cada categoria
mencionada (Huerta, 2020).

Con este método en el establecimiento permite identificar los factores estratégicos de
su entorno de competencia y a la vez analizar la situacion actual del hotel que nos

serviran como base para el cumplimiento del objetivo planteado para el hotel Marquez.
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Cuadro 1.

Anélisis FODA

Alfredo Noboa Montenegro.
Aprovechar el lugar de
ubicacion  mejorando  la
infraestructura.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Infraestructura propia. e Falta de personal para cubrir la
Buen ambiente laboral. demanda.

Oportuna ayuda al cliente e Falta de capacitacion por parte del
Precios accesibles Hotel al personal.

w Ubicacion del hotel Marquez. e No cuenta con canales de reservacion.

% Rapidez en la atencion al e No se encuentra en las plataformas

o cliente. electronicas como Booking, Trivago,

= Buena calidad de los servicios TripAdvisor.

- prestados. e Falta de implementacion de
Capacidad de hospedaje (30 estrategias de Marketing.
habitaciones) e Escasa promocion y publicidad del

hotel.
e Falta de servicios complementarios.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Tendencia a mejoramiento de e Ofertas mejoradas por la
la demanda. competencia.

Fidelizacion de los clientes. e Crisis sanitarias mundiales (COVID-
Cambio en las expectativas del 19).

8 cliente. e Inestabilidad de la economia del pais.

E Amplia cobertura de e Competencias con mejor

'-,'_J transporte publico en el sector. infraestructura e igualdad de precios.

ﬁ Cercania al hospital general o Falta de alianzas estratégicas.

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Las autoras.

4.2 .Estrategias de e-marketing

El e-marketing es un conjunto de estrategias, técnicas y operaciones que, coordinadas a

través de internet, buscan aumentar las ventas de un producto o servicio ya sea de un

Hotel o de cualquier tipo de empresa. En el caso del hotel Marquez a través de las

estrategias de la e- marketing

conocidas dentro de la ciudad de Guaranda.
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Cuadro 2.

Definicién de e-marketing.

El e-marketing busca vender un producto o servicio a través de

i campafias online.
Estrategias de e-

marketing El objetivo de e-marketing es atraer y fidelizar a un consumidor
conectado e informando.

Principales ¢ Amplia informacion disponible.

ventajas del e- e Igualdad de oportunidades con menos recursos.

marketing e Mayor eficiencia de las inversiones econémicas.

e Lainformacion es medible.
e Interactividad.

e Facilidad a la hora de implementar y evaluar.

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Las autoras.

4.2.1. Estrategias de e-marketing aplicados al hotel Marquez
El hotel Marquez en la actualidad no cuenta con un plan estratégico pero utilizan la
comunicacion o marketing de boca a boca entre los clientes del hotel. Segun los
resultados de la investigacion realizada, la mayoria de los clientes llegan al hotel por las
recomendaciones de amigos, compafieros o familiares. Por esta razon se va a tomar en
cuenta la estrategia de e-marketing esto con el fin de dar a conocer al hotel a los

posibles clientes, y de esta manera posicionar al hotel dentro de la ciudad de Guaranda.
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Cuadro 3.

Herramientas de e-marketing.

Herramientas de la estrategia de e-marketing

Pagina Web

Con la creacion de la pagina web se va brindar informacién y datos
especificos de los diferentes servicios con la que cuentan el hotel, su
ubicacién, namero telefénicos de contacto, precios de las habitaciones,
su mision y vision establecidos en la organizacion, de manera que los

clientes puedan conocer su mejor opcion para su estancia.

Esta pagina pretende ser interactiva y trata de presentar ain mejor la

oferta del hotel Marquez en el sector turistico:

e Pdgina oficial del hotel Marquez.

e Contenido de importancia para el viajero.
e Habitaciones.

e Reservas

e Chaten linea con Marejada

e Redireccionamiento a nuestras redes sociales.

Blog

Un blog es un sitio web donde publicar contenidos en una péagina
especial (la pagina del blog) que sirve para escribir periédicamente con
el fin de lograr determinados objetivos. Este blog del hotel Marquez
estd enfocado brindar informacion sobre los tipos de servicios con la
que cuentan el hotel, su ubicacion, nimero telefénicos de contacto,
precios de las habitaciones, este blog se cred con el fin de brindar

facilidad al cliente al momento de buscar un lugar donde hospedarse.

Facebook

Facebook se ha convertido en uno de los nombres méas reconocidos en
las Redes Sociales. Esta red social permite a los usuarios encontrar
amigos, comparieros con gustos similares o encontrar oportunidades de
negocio, y todo ello basado en un intercambio continuo de informacion.
La red social por excelencia y las mas “democratica”. Aqui podemos
encontrar publico de todas las edades y estatus sociales. Con esta red
social se va brindar informacién del hotel, su ubicacién, precio,
servicio que brindan, promociones, fotos de las habitaciones, realizar

reservaciones y sobre todo hacerle conocer a los clientes sus beneficios.
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Twitter

Twitter se esta convirtiendo en una de las mas potentes herramientas de
comunicacion del futuro, enmarcada dentro de lo que se denomina
“microblogging”. Red social de microblogging concebida para su uso
en teléfonos moviles. Por eso se adapta perfectamente a todo tipo de
dispositivos mdviles. Su uso estd extendido entre jévenes y

profesionales.
Se cred esta cuenta para el hotel con el fin de realizar lo siguiente:

e Hacer preguntas a los clientes del hotel

e Da respuestas

e Compartir novedades sobre el hotel y sus servicios

e Retuitear informacion publicada por otros usuarios

e Compartir enlaces, videos, fotos o audios interesantes

e Promocionar los nuevos posts del blog con la que cuenta el
hotel.

e Recomendar a otros usuarios de Twitter para que sigan la
cuenta del hotel.

e Realiza encuestas de satisfaccién al cliente.

Tiktok

TikTok es una red social que promueve el compartir pequefios clips de
video entre una comunidad interactiva, a partir de la cual cada usuario
puede mostrar su dia a dia incorporando mdsica y animacién. En el
caso del hotel Marquez se cre6 una cuenta de Tik Tok. El primer
contenido sera un video adaptado a las medidas del formato de esta
aplicacion donde se mostrara los tipos de habitacion con las que cuenta

el hotel.

Telegram

Telegram como herramienta de marketing es una de las méas potentes
para mejorar la comunicacion con los usuarios/clientes. La encriptacion
de mensajes y la seguridad también es uno de sus puntos fuertes. Con
esta aplicacion se va llegar directamente a los posibles clientes y se va
realizar promociones de los servicios esto con la finalidad de fidelizar y

atraer a nuevos clientes al hotel.

Elaborado por: Las autoras.

Fuente: Las autoras.
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Objetivo

Crear un perfil en las paginas de redes sociales para llegar a un publico mas amplio.
Explicacion

Los productos y servicios del hotel seran promocionados y difundidos por medio de
redes sociales, como pagina web, Telegram, Facebook, blog, Twitter, WhatsApp,
Tiktok. El alcance de esta estrategia contribuira a tener un mayor impacto en la mente

de los clientes por medio de la satisfaccion de los usuarios.

Imagen 2.

Pagina web

HOTEL
MARQUEZ
GUARANDA

Direccion Tipos de Habitaciones Detalles Informaciéon

il ¢ 1T ,,ﬂ
— s LA

7

—

N Aw 4
Jeh e | B

o ol e
PRI SR — )

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Las autoras.

iVamos a chatear!

En la actualidad, un negocio o un hotel que no se encuentra en internet es como si no
existiera. Por eso es vital que una empresa o un hotel estén presentes en internet y tenga
una pagina web, para que los clientes o futuros clientes estén siempre informados. Con
la creacion de la pagina web se va brindar informacion de los servicios, ubicacion,
precio de las habitaciones, contacto, y también enlaces de conexidn de diferentes redes

sociales con la que cuenta el hotel.

113



Imagen 3.

Facebook

@ Editar foto de portada

© Agregar a historia

(o] Guaranda 7' Editar perfil

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Las autoras.

Facebook es una red social gratuita que permite a los usuarios interconectarse para
interactuar y compartir contenidos a través de internet. Facebook se ha convertido en
uno de los nombres mas reconocidos en las Redes Sociales. Esta rede social permiten
a la gente con gustos similares o encontrar oportunidades de negocio, y todo ello
basado en un intercambio continuo de informacion. Con una cuenta en esta red social
se busca brindar informacion de los servicios, la ubicacion, contactos, y fotos de las

diferentes habitaciones del hotel.

Imagen 4.
TikTok
d* TikTok Buscar cuentas y videos & v e @
hotelmarquezguarandal @

) Parati HotelMarquez Guaranda

L2 siguiendo

G UVE 0 Sigulendo 1 Seguidores 1 Me gusta

Aun no hay descripcion corta.
Videos & Ha dicho que le gusta

Tendenc f

# -

4 <ay

# o

ne

£ Lo

Instalar la aplicacion

T

¥ e

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Las autoras.
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TikTok es una plataforma nueva y emocionante, esta es una aplicacion movil en la
categoria de redes sociales que sirve, principalmente, para crear y compartir videos de
entretenimiento, que pueden ser cortos o largos, esta disefiada para ser parte del dia a
dia de los usuarios, quienes en unos pocos segundos pueden crear y compartir un video
bastante entretenido es por esta razon que se cred una cuenta en esta red social ya que al
estar los usuarios en constante interaccion, se puede dar a conocer el servicios que

ofrece a un publico objetivo.

x5 & ,-ITotel Marquez Guarandal @ Search Twitter
weet
© Home You might like
1 Explore Sheraton & -
Follow
Py @sheratonhotels
LY Notifications
"9 Fairmont Banff Spri
& Messages @Y @Fairmontsprings
m Bookmarks Edit profile , Paulettedurazno
\ @paulettedurazno
Lists
B Hotel Marquez Guarandal
° . @HGuarandal
& Profile
Vive tus suefios en nuestro Hotel de ensuefio
Transiate bio Trends for you
@ More y )
© 10 de Agosto S/N y Eloy Alfaro Joined March 2022
Trending in Ecuador
! t 6 Following 1 Follower Vergonzoso
16.4K Tweets
Tweets Tweets & replies Media Likes
Politics - Trending
: Hotel Marquez Gu... Irak
®ay @HGuarandal ﬁa Hotel Marquez Guarandal @HGuarandal - Mar 9 16.7K Tweets

attps://twitter.com/explore ,‘-' hotel Marquez #hotel #hotelmarquez #3estrella

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Las autoras.

El primer beneficio que se obtiene al usar Twitter como herramienta de marketing es
que la identidad de marca u hotel queda protegida en esta red, evitando que otra persona
use su nombre y afecte la reputacion del hotel. Twitter es una de las redes sociales méas
importantes en internet, Twitter puede ser un gran apoyo para el hotel es por esta razén
que se ha generado un perfil para asi incrementa su presencia en internet e incrementa

su posicionamiento en la mente de los posibles clientes. Con Twitter se puede insertar
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en el fondo del perfil imagenes de acuerdo al hotel,

servicios que ofrece.

@ Editaria entrada < HOTELMARC. X 4

& wordpress.com/post/hotelmarquezblog.wordpress.com/s

@ Maps By Traducr

« 3 C

s M Gmail OB YouTube

7 « O =

Imagen 6.

Blog

@ Inicio @ Whatsapp

HOTEL MARQUEZ
GURANDA

MISION

Ser un establecimiento hotelero lider en el servicio de
habitaciones, ya que el cliente es lo mas importante del
hotel. La optimizacién y estandarizacion de sus
procesos, con la finalidad de brindar una atencién de
calidad a los turistas nacionales y extranjeros, de tal
manera que esta atencion identifique a nuestro hotel,
propiclando su presencia en los lugares de mayor
demanda turistica.

VISION

Ser en el futuro el hotel mas reconocido a nivel nacional
e internacional y ofrecer un buen servicio de calidad a
los turistas. Ademds, ser considerados como una de las
principales companias hoteleras en brindar el servicio de
confort a sus clientes.

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Las autoras.

SERVICIOS

Este hotel cuenta con una infraestructura moderna e

instalaciones en buenas condiciones que busca
satisfacer las necesidades de los clientes con una

atencién eficaz cuenta con habitaciones como :

Habitaciones Simples

Habitaciones Dobles

L4

Habitaciones Matrimoniales

puede ser su logotipo, o los

v - o X
o2 @
[ Lista e lecrurs

o0 :

SERVICIOS GENERALES
Recepcion las 24h.

Wifi gratuito.
Informacion del destino.
Servicio de parqueadero.
Televisian por TV cable.
Duchas de agua caliente.

DIRECCION:

Estén ubicados en el centro de la ciudad de Guaranda

en las calles 10 de Agosto y Eloy Alfaro.
CONTACTOS:
098 222 6013/ 032-981-053

ENLACES :

% %

Un blog es un sitio web en donde se puede publicar regularmente articulos cortos con

contenidos actualizados que desee compartir y promocionar con los demas con el fin de

cumplir determinados objetivos.
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Imagen 7.

Telegram

88 Qi
=  Telegram Q

) Hotel Marquez - Guaranda

e Telegram &

Cuenta “ Diego
+593 995530488 IDiego se unié a Telegraml

Reny

o @Hotelmarquez IReny se unié a Telegraml @
Hotel Marquez - Guaror . Sotar el
en linea Este hotel cuenta con una infraestructura.. f)ar elivery
raf & Foto °
Cuenta Joe
+503 095530488 ASHES 1Joe se unié a Telegrarml o
r ) Notificaciones y sonidos
@Hotelmarquez 6
: q @ Privacidad y sequridad IAlex se unié a Telegraml (1]
Fablola
Este hotel cuenta con una infraestructura (D Datos y almacenamiento 5
. ' |Fabiola se uni6 a Telegraml

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Las autoras.

La utilizacion de Telegram permitira informar a los clientes sobre: tarifas, ofertas,
disponibilidad de habitaciones y reservacion y ventas, es una forma online de ofertar los

servicios que dispone el hotel.
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4.3. CONCLUSIONES

Mediante la entrevista al gerente propietario del Hotel Marquez al Sefior Luis
Romero se conocio la situacion actual del establecimiento, en el cual se pudo
evidenciar una demanda baja de clientes debido a la crisis sanitaria del covid-19,
de igual manera por falta de difusion a través de plataformas digitales sus
servicios de alojamiento no han sido difundidos pese a que el hotel cuenta con la
infraestructura y el personal adecuado para recibir a turistas nacionales e
internacionales.

Revisado y procesado los datos obtenidos en la entrevista y realizado el analisis
e interpretacion correspondiente de cada una de las preguntas se concluye que
hotel Marquez desde que inici0 su actividad no ha obtenido una estructura
organizativa definida, tampoco ha implementado ninguna estrategia para
promocionar sus servicios y diferenciarse de la competencia, razones por la
cuales no ha logrado tener una identidad e imagen corporativa propia, por esta
razon se realiz6 una propuesta de una estructura organizativa con la que debe
contar el hotel para un correcto funcionamiento ya que esta estructura pone
orden en todos los aspectos de operacion del establecimiento, desde la recepcién
y servicio de habitaciones hasta el de cocina.

Se ejecutd un analisis de la demanda del hotel se conocid que los clientes que
Ilegan frecuentemente al hotel son de la ciudad de Quito, Ambato y Guayaquil
su motivo de visita es por trabajo y la actividad turistica son de género
masculino y las habitaciones mas utilizadas son las Simples y seguido las
habitaciones dobles el hotel brinda un servicio de confort.

Se realiz6 un andlisis de la oferta de alojamientos turisticos en la cual se

determind que la oferta hotelera en la ciudad de Guaranda cuenta con
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aproximadamente 14 establecimientos hoteleros entre hostales y hoteles de los
cuales se realiz6 un analisis de la oferta solo a los establecimiento hoteleros de
diferentes categorias, por lo tanto nos da una ocupacion promedio del 50%, lo
que conlleva a que el hotel Marquez debe implementar estrategias de marketing
efectivas para diferenciarse de las competencias.

Se disefid estrategias de e-marketing para la promociéon y difusion de los
servicios del hotel Marquez en la ciudad de Guaranda ya que son herramientas
innovadoras que se ha convertido en la actualidad que llegara a diferentes
publicos de manera directa y permitira el incrementos de visitantes nacionales y
extranjeros también contribuird a la posicion del establecimiento en el mercado
turistico, razén por la cual se diseid pagina web, Facebook, Telegram , blog
Twitter y TikTok que permitird promocionar la informacion actualizada de los

servicios que ofrece.

4.4. RECOMENDACIONES

Se recomienda al propietario del hotel mantener actualizado a las nuevas
tendencias de la tecnologia hotelera y estar capacitado ante los nuevos cambios
de gustos y preferencias de los clientes.

Mantener un adecuado registro de clientes que ingresan al establecimiento ya
que de esta manera aportara informacion para futuras investigaciones y analisis
de la demanda de clientes en el hotel.

Se invita al propietario del hotel Marquez a contratar una persona experta en el
tema que pueda realizar una adeudada implementacion y administracion de este
tipo de herramientas. No obstante, otra manera puede ser la contratacion de los
servicios de una empresa dedicada a esta actividad pero lo més adecuado por el

tamafio del hotel es contratar un personal especializado en temas de marketing
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Se recomienda al hotel Marquez de la ciudad de Guaranda, priorizar realizar y
mantener estrategias promocionales mas atractivas las cuales generen un
impacto en el huésped y motiven a solicitar los servicios de hospedaje, debido a
gue es uno de los elementos claves para incrementar el posicionamiento.

Mantener precios mas accesibles y competitivos a través de reduccion de costos
excedentes y facilitar a los huéspedes la llegada y ubicacion del hotel mediante
servicios de transporte que permitan mejorar la dimensién plaza, ya que ambos

factores son elementales para un mayor posicionamiento en el mercado.
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4.6.ANEXOS

46.1. CRONOGRAMA (GANTT)
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES NOVIEMBRE DICIEMBRE MARZO TOTAL

3 145 |1(2|3|4|5|1|2|3[4|1/2{3|4(5(1/2|3/4/5/1/2/3]/4|5

Introduccion sobre las
modalidades de Titulacién
Elaboracion del Tema a
investigar

Desarrollo del anteproyecto

Inscripciébn en la Unidad de
Titulacion con el proyecto.

Analisis del anteproyecto por parte
de la Unidad de Integracion
Curricular de la Carrera

Correccidn del anteproyecto

Revision de las correccion del
anteproyecto

Aprobacion de los anteproyectos
en Consejo Directivo; designacion
del director y pares académicos

Entrega del anteproyecto a los
pares académicos para revisién por
parte de la coordinacion.

Revision del anteproyecto por
parte de los pares académicos y
emision de recomendaciones. Esta
revision se puede realizar en
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conjunto: director, pares
académicos y estudiantes.

11

Acoger las observaciones de los
pares academicos y presentar
certificacion de cumplimiento.

12

Desarrollo  del trabajo de
integracion curricular (proyecto),
con asesoramiento de los pares
académicos y del director.

13

Emision  del certificado de
validacion para la defensa con la
firma del director y pares
académicos y certificados de
coincidencia no accidental
emitidos por el director.

14

Recepcion del proyecto con las
respectivas certificaciones para la
defensa.

15

Emision de la calificacion del
trabajo escrito por parte de (El
Director y Pares académicos
emitiran  la  calificacion  del
documento escrito sobre 5 puntos
segun la rubrica de calificacion).

16

Elaboracion y entrega de informe
del proceso de titulacién del
periodo académico.

Elaborado por: Las autoras.

126




4.7. PRESUPUESTO

4.7.1. Recursos

Cuadro 4.

Recursos Materiales

RECURSOS MATERIALES CANTIDAD
LAPTO 2
MEMORIA USB 2

LAPIZ 3

RESMAS DE HOJAS 500
ESFEROS 4
LIBRETAS DE APUNTE 2
BORRADOR 2

Elaborado por: Las autoras.
Fuente: Las autoras.

Cuadro 5.

Recursos Humanos

Integrantes Aucatoma Ruiz Ibeth Rocid
Patin Patin Esther Johanna
Director Lcdo. Torres Cadena Juan Pablo

Msc.

Pares Académicos

Lcda. Maria Fernanda Quintana

Elaborado por: Las autoras.
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Tabla 25.

Presupuesto

PRESUPUESTO PARA EL PROYECTO

Numero de Salida
Cnt. | Materiales Descripcion | T m
Salida | Salida | Salida | Total
Costo
1 | Resma de papel | Impresiony copias de: 3.50 3.50 10.00 | 17.00
boom e Oficio
e Convocatorias
e Actas
e Cronogramas
2 | Anillados Anillados de folletos 2.00 1.00 2.00 5.00
1 Impresoras Impresion de proyectos, | 0.00 0.00 0.00 0.00
actas y oficios
1 | Transporte Costos de pasajes de viajes | 7.25 7.25 7.25 21.75
realizadas al
establecimiento
Alimentacion Almuerzo 5.00 5.00 5.00 15.00
2 Libreta de apuntes Toma de apuntes 1.50 1.50 0.00 3.00
4 Esferos Gréficos Azul 1.00 0.50 0.50 2.00
3 Lapiz HB 0.40 0.40 0.40 1.20
2 Borrador Para borrar los datos | 0.30 0.00 0.30 0.60
erroneos
2 USB Para grabar proyectos, | 8.00 8.00 0.00 16.00
acatas, fichas y oficios
TOTAL $98.55

Elaborado por: Las autoras.
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4.8. Instrumentos de recopilacién de datos

4.8.1. Guion de entrevista
Estrategias de e-marketing turistico para posicionar el hotel Marquez en la ciudad de

Guaranda, provincia de Bolivar, afio 2022”.
Entrevista para el gerente / o administrador del establecimiento.
OBJETIVO:

= Analizar la situacion socioeconémica del hotel Marquez.
= |dentificar la estructura organizativa y funcional del hotel Marquez.
= Realizar un andlisis de la demanda del hotel Marquez.

Informacion de la entidad y/ o persona participante.

Nombre y Apellido:

Edad: Género:

Tipo de representacion:

A: DIAGNOSTICO SOCIOECONOMICO

1. ¢Con anterioridad a la emergencia sanitaria como consideraria el nivel de
ingresos en su establecimiento?

2. ¢Cudl ha sido el nivel de afectacion en los ingresos de su establecimiento?

3. Durante la emergencia. ¢Tuvo que prescindir de la prestacion de servicios de
alguna persona? ¢En qué porcentaje fue?

4. ¢Se ha podido reintegrar al personal luego de la pandemia?

5. ¢Se ha reducido el sueldo o la jornada a los empleados por la emergencia

sanitaria?
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6. ¢Cual es la situacion actual con relacion al ingreso de clientes en su
establecimiento?

7. ¢Qué estrategias se han implantado para contrarrestar la afectacion de la
emergencia sanitaria?

8. ¢Qué medidas/estrategias estd implementado su establecimiento para enfrentar la
situacién provocada por el COVID-19?

9. ¢Cudles son las principales preocupaciones que tiene su empresa para los
proximos meses?

10. ¢ Cual es su expectativa en la recuperacion del sector turistico en los proximos 2

afos?

B: ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL HOTEL

1. Entérminos generales, qué funciones desempefia dentro del hotel Marquez.

2. ¢Quién toma las decisiones en el hotel?

3. ¢Cuéntas unidades o departamentos tienen el hotel Marquez?

4. ¢Cuantos empleados laboran en su hotel?

5. ¢Qué estrategias o herramientas de comunicacion implementa para difundir la
informacion a sus empleados?

6. ¢Para la comunicacion con cada departamento, tiene establecido un modelo de
Comunicacion interna?

7. ¢Cuales mecanismos de evaluacion existen en su establecimiento para detectar
las fallas en el proceso de comunicacion?

8. ¢Cudles son debilidades y fortalezas de su establecimiento en cuanto a la
transmision de mensajes entre jefes y empleados y viceversa?

9. ¢Considera que el personal de su establecimiento se encuentra laboralmente

satisfecho dentro de su area de trabajo?
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10. ¢Considera usted éptimo implementar en el establecimiento herramientas de

auditoria, evaluacion y diagnostico que permitan detectar y mejorar las
distorsiones comunicacionales (falla en la transmisién de los mensajes,
respuestas inadecuadas por parte del receptor, manejo errado de la informacién,

entre otros) en cada uno de los departamentos?

C: ANALISIS DE LA DEMANDA DEL ESTABLECIMIENTO

8.

9.

¢ Cuales son los productos y/o servicios de mayor demanda en hotel?

¢Cémo considera el comportamiento de la demanda de sus productos y/o
servicios con relacién al afio anterior?

¢Qué criterios utiliza para determinar el precio de los productos y/o servicios
que vende/presta?

¢Como considera los precios de venta y/o servicios del hotel, con relacion a los
precios de la competencia?

¢Conoce quiénes son sus competidores?

¢Quiénes son los principales clientes del hotel Marquez?

¢Numero y procedencia de los huéspedes del hotel Marquez?

¢Realizan algun tipo de publicidad para dar a conocer el hotel?

¢Qué medios utiliza para la publicidad del hotel?

10. ¢Qué acciones realiza para mejorar el servicio al cliente?

11. ;Realizan monitoreo a la satisfaccion del cliente?
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Guion de entrevista para el personal del hotel.
“Estrategias de e-marketing turistico para posicionar el hotel Marquez en la ciudad

de Guaranda, provincia de Bolivar, afio 2022”.

Entrevista para el personal del establecimiento.

OBJETIVO:

= Analizar la situacion socioecondmica del hotel Marquez.
= Identificar la estructura organizativa y funcional del hotel Marquez.
= Realizar un analisis de la demanda del hotel Marquez.

Informacion de la entidad y/ o0 persona participante.

Nombre y Apellido:

Edad: Género:

Tipo de representacion:

A: DIAGNOSTICO SOCIOECONOMICO

[EEN

. ¢Qué funciones usted realiza en el establecimiento?

2. ¢Con la emergencia sanitaria que ha surgido, ha existido despido de personal en
el hotel?

3. ¢Se ha reducido el sueldo o la jornada laboral a usted por la emergencia
sanitaria?

4. (Qué estrategias se han implantado para contrarrestar la afectacién de la
emergencia sanitaria en el establecimiento?

5. ¢Cuéntas horas trabaja al dia y cuantos dias a la semana?

6. ¢Como usted aplica las medidas de Bioseguridad a los clientes?

7. ¢Cuéntos clientes mas o menos llegan al dia y que tipo de clientes?
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8. ¢Qué hace usted para protegerse del COVID 19 cuando esta en su jornada
laboral?

9. ¢Cbémo ha modificado el coronavirus los comportamientos de los consumidores?

10. ¢Habido contagios de COVID-19 en el personal del hotel?

11. Como empleado del hotel Ud. recomendaria a sus amigos y familiares.

12. ¢ Las politicas del hotel son flexibles para considerar sus necesidades personales?

4.9. Fotos de reuniones con el director

Evidencia N° 1

Zoom: https://us04web.zoom.us/j/77897857087?pwd=KOFxRkRkeUN6cVhkSHZTS1IBTEE5dz09
ID: 778 9785 7087

Imagen 8.

Primera reunion elaboracion del ante Proyecto primera parte.
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J Copiar formato
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Buscar en documer 2~ |l
= Tema:
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Plan de Marketing turistico para incrementar el posicionamiento local del Hotel

Descripcién del Problema *
v, [t
La investigacién se basa en la no aplicacién del marketing turistico en el hotel Marquez

de una manera apropiada, enfocandose sélo al alojamiento, mas no desde el punto de

3 vista integral; en consecuencia se pretende posicional al Hotel como uno de los mejores ¥ Johanna Patin W8
para el Cantén Guaranda de la Provincia Bolivar; mediante la realizacién de un anilisis
situacional y la creacién de estrategias de marketing turistico.

El problema a investigar se puede abordar estableciendo tres contextos temiticos H

incluyentes:
: 1. Situacién de Hotel Marquez
7 3. Marketing Turistico
& 3. Estrategias

En la actualidad la poblacién se desarrolla en un ambiente muy competitivo,
donde para poder captar al cliente necesitas usar comrectamente las estrategias de

marketing turistico. Aunque los tiempos estin cambiando y el auge de las tecnologias -

5| ha revolucionado los sectores econémicos como el social, sin duda alguna si una

Tomada por: Las autoras.
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https://us04web.zoom.us/j/77897857087?pwd=K0FxRkRkeUN6cVhkSHZTS1lBTEE5dz09

Evidencia N° 2
Zoom: https://us04web.zoom.us/j/3093813124?pwd=dkRCMIILcjh0cnBZUkpDb3pSSOF6UT09
ID: 309 381 3124

Imagen 9.

Segunda reunion finalizacion de la elaboracion del ante proyecto previo a la revision
por el director propuesto.

ANTE
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obtener directos e a los in i encontrados durante las
encuestas y entrevista

Meétodo ; U i i ] que nos permita tener

on acerca de la én como serdn libros, revistas, documentos de sitios
Johanna Patin Wy

web etc
Métade estadistica: Este método es con la finalidad de obtener datos estadisticos de los

enla de datos.

Métode Empirico

Encuesta se realiza con este tipo de instrumento con la finalidad de obtener informacién

y dar a los objeti en la i

] También se realizard una matriz FODA para determinar la situacién actual del entorno

del hotel

Técnicas e Instrumentos de Recopilacién de Datos

Encuesta

[I§  EspoRol (Ecuadon W w - 1 + 100%

Tomada por: Las autoras.

Evidencia N° 3

Zoom: https://us04web.zoom.us/j/76524774954?pwd=QVBXQ2NIdjRtZUpRZWMzUUIzS1V1dz09

ID: 765 2477 4954

Imagen 10.

Revision del ante proyecto por el director propuesto Lcd. Juan Pablo Torres.

Veer Opciones v

Ibeth Aucatoma J

Ibeth Aucatoma Johanna Patin

AaBoCeDe | AaBbCcl AaBbocDe AaBbCi AaBbee AADB acsscc |
THormal | Tstancerd TSmespa. Tmal  Tewle2  Thulo  Subleie | Combi

e

Tema:
Estrategias de riceting Turistico para el iento del Hotel

Miérquez en lz Ciudad de Guaranda. Provincia de Balivar, afo 2022

Descripcion del Problema

La investigacién se basa en 1a no aplicacién del marketing turistico en el hotel Mirquez
de una menera apropizda. enfocindese sélo al alojamiento, mas no desde el punto de

vista integral. cn consccuencia se pretende posicional al Hotel como una de los mejores

para ol Cantén Guaranda de la Provincia Bolivar: mediante la realizacién de un andlisis

situacional v la creacién de cstrategias de marketing turistico.
El problems a investigar se puede abordar estableciendo tres contextos temiticos
incluyentes

L Situacién de Hotel Mirquez

2. Marketing Turistico

3. Estrategias

En la actualidad la poblacién se desamolla en un ambiente muy competitive,

donde para poder captar al cliente necesitas usar comectamente las cstrategias de

marketing turistico. Aungue los tiempos estin cambiando v el auge de las tecnologias
Salir

10:48
09/12/2021
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Nombre Apeliido
Director Propuesto

5 12:32
09/12/2021

Tomada por: Las autoras.

Evidencia N° 4

Zoom: https://us04web.zoom.us/j/74567740637?pwd=UFRwdIdVOVpjdmZ6Q1dCWGpmQmY4UT09
ID: 745 6774 0637

Imagen 11.

Revision de la correccion del ante proyecto por el director propuesto Lcdo. Juan Pablo
Torres.

- ¢ \
1 -
Ibeth AU(&!OH"\B

|Juan Pal Johanna Patin

wll Juan Pablo Tarres Cadena

== H‘ 1 |1U Y p3 xJ ‘wg 7 T w:zz:/szoou

Tomada por: Las autoras.

135



Evidencia N° 5

Z0o0om: https://us04web.zoom.us/j/74567740637?pwd=UFRwdldVOVpjdmZ6Q1dCWGpmQmY4UT09
ID: 745 6774 0637

Imagen 12.

Reunion con el Par Académico Lcda. Maria Fernanda Quintana, revision de proyecto.

Tomada por: Las autoras.
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https://us04web.zoom.us/j/74567740637?pwd=UFRwdldVOVpjdmZ6Q1dCWGpmQmY4UT09

4.10. Fotos de la salida de campo

Imagen 13.

Entrevista al propietario del hotel Marquez

Tomada por: Las autoras.

Imagen 14.

Entrevista al recepcionista del hotel Marquez

Tomada por: Las autoras.
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Imagen 15.

Entrevista al personal de limpieza del hotel Marquez

Tomada por: Las autoras.

138



