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RESUMEN

El Hotel Hipocampo se dedica a brindar servicio de alojamiento y alquiler para
eventos de toda indole. Cuenta con grandes instalaciones, piscina y
restaurante, pero carece de planificacion que tenga como objetivo un mayor

reconocimiento de su marca y la captacion de clientes.

El marketing es una de las actividades mas importantes para el desarrollo de
una empresa. Mediante este, se establecen las formas de llegar al cliente,

empleando estrategias de adecuadas segun el publico objetivo.

Por ello, se realiza la propuesta como tema de titulacion: Plan estratégico de
marketing para el posicionamiento de la marca del Hotel Hipocampo, Crucita

2016. En la cual la investigacion se dividira en la siguiente manera:

En el capitulo |, se establecieron los fundamentos tedricos mediante los cuales
se adquiere informacion sobre el marketing estratégico que sirven para un

mayor entendimiento y desarrollo el tema.

A continuacién, en el capitulo Il, se analizé la situacion actual del hotel. En el
capitulo I, se realizd6 un estudio del macroentorno y microentorno, de esta
manera averiguar como afectan estos al hotel y con el objetivo de obtener

datos relevantes para el plan de marketing.

En el capitulo IV, se determiné el plan estratégico de marketing a seguir para
el hotel. Por Ultimo, en el capitulo V se presenta un analisis financiero, en el
cual se evalia la efectividad del plan de marketing planteando diferentes

escenarios a los que se puede enfrentar.

Palabras Claves: Marketing estratégico, propuesta, posicionamiento, marca,
hotel, eventos, alojamiento, Crucita.



ABSTRACT

The Hipocampo Hotel provides lodge and rental for events of all kinds. It has
great facilities, such as a swimming pool and restaurant. However, it lacks of

planning which targets greater brand awareness and attracting customers

Marketing is one of the most important leading activities to the development of
a company. Through this, the ways to reach the customer are established,

using appropriate strategies to the target audience.

For this reason, it has been necessary to elaborate this proposal: Strategic
Marketing Plan for Branding of Hipocampo Hotel, Crucita 2016. In which this

research will be divided as follows:

In chapter I, the theoretical foundations were established and its information is
acquired about the strategic marketing, which helps for a better understanding

and development about this topic.

Then, in chapter I, the current situation of the hotel is analyzed. In chapter lll,
a study of the macro and micro environment and in this way find out how all

these affect the hotel in order to obtain relevant data for the marketing plan.

In chapter IV, the hotel strategic marketing plan was determined. Finally, in
chapter V a financial analysis, it shows in which the effectiveness of the

marketing plan is evaluated considering different scenarios that it might face.

Key words: Strategic Marketing, proposal, positioning, brand, hotel, events,
lodging, Crucita.



RESUME

L’hotel posséde de grandes installations, une piscine et un restaurant. Mais, il
lui manque une planification qui viserait & une plus grande notoriété et a

acquisition de clients.

Le marketing est I'un des plus importantes activités pour le développement
d’'une entreprise. Parce moyen, nous pouvons atteindre la clientéle, en

utilisant des stratégies appropriés pour le public cible.

C’est dans ce but que nous proposons ce projet de titulation : Le Plan de
Marketing Stratégique pour le positionnement de marque de [I'Hétel

Hipocampo, Crucita 2016. Le travail sera réparti comme suit :

Le premier chapitre pose les fondements théoriques par lesquels a été
acquise linformation sur le marketing stratégique et qui sert a approfondir le

theme de la compréhension et le développement.

Ensuite, dans le chapitre I, est analysée la situation actuelle de I'hétel. Le
chapitre lll, se compose d’une étude de la macro et micro du millieu, qui a
pour l'objectif de trouver comment elles affectent I'hétel afin d’obtenir des

données pertinentes pour le plan de marketing.

Dans le chapitre IV, le plan de marketing stratégique de I'htel est déterminé.
Finalement, au chapitre V présente l'analyse financiére, dans laquelle
Iefficacité du plan de commercialisation évaluée. Nous avons étudié différents

scénarios qui sont susceptibles de se manifester.

Mots-clés: Marketing stratégique, la proposition, le positionnement, la
marque, I'hétel, les événements, hébergement, Crucita



INTRODUCCION

El turismo es una de las actividades primordiales para un crecimiento
econdmico y social de un pais. En el Ecuador, el turismo ha tenido un
crecimiento importante en los Ultimos afios. El gobierno se ha preocupado
mucho de este sector y se han realizado muchas mejoras en los servicios.
Desde el 2010 se impuls6 a Ecuador para convertirse en potencia turistica

con la campana “Ecuador ama la vida” (ecuadoramalavida, s.f.).

Los acontecimientos del turismo en los Ultimos afios ha hecho que
muchas empresas dedicadas a esta actividad, agencias de viajes, hoteles,
tours, entre otros mejoren sus negocios mediante: un buen marketing,

implementando tecnologia, capacitando a su personal y mas.

El sector hotelero ecuatoriano se ha ido desarrollando
proporcionalmente al crecimiento del turismo en el pais. Existe mucha
competitividad, por ello una buena gestidn hotelera es fundamental. Entre las

labores principales de esta gestion esta el marketing.

El marketing tiene como objetivo el incremento de la demanda de un
bien o servicio, es una de las actividades empresariales mas importantes de
para una empresa. Vivimos en un mundo globalizado donde la produccion es
masiva y esto ha hecho del marketing una labor indispensable para las

empresas.

Para hacer un buen analisis de marketing hay que tomar en cuenta las
cuatro p: producto, precio, plaza y publicidad, analizarlas para definir la
estrategia de mercadotecnia que queremos realizar y asi determinarlas. Se
debe conocer bien que es lo que se vende, sea producto o servicio, el valor
que se le da, donde y para quien va dirigido. Si sabemos analizar dichos
factores y realizar una planificacion adecuada, se asegura el éxito de la

empresa.



El marketing estratégico es mas una introspeccion de la empresa para
analizar y reflexionar cuales son las caracteristicas que destacan en ella y cual

es el rumbo que esta tomara, en cuanto al pre-andlisis realizado. (Mufiiz, s.f.)

El marketing enfocado en el posicionamiento debe distinguir el negocio
de los demas, que los bienes o servicios que se brindan no se imiten
facilmente y beneficien al cliente, 6sea calidad de venta. Se busca encontrar
un sitio en la mente del usuario que identifique o clasifique al bien o servicio

de una marca.

El planteamiento y desarrollo de este trabajo de titulacion se basa en
conseguir que se impulse mas la marca del hotel Hipocampo para asi
incrementar sus ventas a largo plazo ya que dando a conocer la marca,
posicionandola, llegaran mas clientes y este tipo de empresa tiene mucho
potencial, puesto que los servicios en el sector turistico estd brindando
grandes aportes a la economia ecuatoriana actual. La realizacion de este sera
mediante el disefio de un plan de marketing estratégico para hacer de la
empresa mas competitiva. Con la exposicion de este interrogante se tiene
como finalidad poder sugerir diversas soluciones que ayuden a esta empresa

a difundir la imagen de su marca.

El trabajo de titulacion “Disefio de plan estratégico de marketing para
el posicionamiento de la marca hotel hipocampo Crucita 2016” constara de los

siguientes capitulos:

En el capitulo |, se determiné el problema. En el capitulo I, se
establecieron los diferentes marcos: conceptual, legal y referencial para un
mayor conocimiento y analisis para desarrollar el tema. En el capitulo lll, se
analizo la situacion actual del hotel. En el capitulo IV, se realizé un estudio del
macro entorno y micro entorno, para determinar en qué ambiente se maniobra
el hotel. En el capitulo V, se especifico el plan estratégico de marketing. En el
capitulo VI, se realiza un presupuesto y los diferentes escenarios a los que

puede enfrentarse el hotel con la aplicacion del plan.



Planteamiento del problema

En la actualidad que estd viviendo el Ecuador destacdndose en el
sector turistico es primordial para los hoteles manejar adecuadamente sus
negocios, para convertirlos en una fuente de ingresos importante. Al existir
mucha competitividad en el sector, es necesario diferenciarse y destacarse

frente a los demas.

Actualmente el hotel Hipocampo ubicado en la parroquia Crucita,
provincia de Manabi, es un negocio que tiene muchas cualidades destacables
como: la amplitud y su capacidad; cuenta con piscina y jacuzz; el lugar es
muy limpio; esta estratégicamente situado frente a la playa; tiene dos salones
de eventos grandes y equipados; posee un gran espacio para resguardar los
vehiculos; la atencion del personal es muy cordial y calida; cuenta con su
propio restaurante; cerca se encuentra un mirador en el cual las personas
realizan parapente y se realizardn remodelaciones en el malecén de Crucita,

esto le da plusvalia al hotel.

Por otro lado también sufren carencias en algunos aspectos, que
pueden ser mejorados y ayudar un 6ptimo el servicio: un poco informal, para
reservar en el hotel ya deben haber conocido sus instalaciones, obtenidos su
correo Y teléfono, caso contrario no hay comunicacion directa entre negocio-

clientes, en medios en la web.

El hotel se maneja con una estrategia de precios bajos y eso los hace
atractivos para ciertos clientes que visitan la parroquia. Esto es algo que se
quiere modificar un poco. Lo que se plantea es de qué forma hacer el hotel
mas conocido entre los clientes, conseguir que vuelvan porque se brinda un

buen servicio y a un buen precio, pero que no sélo se destaque por este.

Para esto se destacaran las fortalezas y se mejoraran las debilidades,
con el fin de conseguir la captacion de clientes que se espera. La sefiora Maria
Mendoza de Carbo, gerente propietaria del hotel, considera que es necesario

e importante realizar un buen marketing, por medio el cual los consumidores



estén informados de todos los beneficios que les puede brindar el hotel y que

esto se vea reflejado en sus utilidades.

Por ello es fundamental realizar un buen plan estratégico de marketing,
para poder potencializar el reconocimiento de la marca, la fidelizacién de los
clientes, la diferenciacion con la competencia y asi poder incrementar las

ventas a corto o largo plazo, dependiendo de la estrategia que se utilice.

Justificacion

Toda empresa debe saber comercializar adecuadamente su producto
si lo que quiere es crecer de forma efectiva, obteniendo los beneficios que
deseen en un tiempo determinado. El marketing es primordial para el
desarrollo y crecimiento de una empresa, ya que este maneja los canales de

informacidn por el cual se da la captacién de clientes.

Este trabajo de titulacion tomo relevancia al identificar cuales son las
fortalezas del hotel y las debilidades que hay que mejorar para poder destacar

dentro del negocio hotelero.

El tema seleccionado tiene una importancia transcendental para el
crecimiento adecuado del negocio, por lo que una buena comunicacién entre
cliente y servidor puede mejorar sustancialmente la imagen de la empresa y

por ende los ingresos de la misma.

A través del desarrollo del proyecto de titulacion, se quiere conseguir
una mejor vision de la empresa de forma interna y externa, atraer clientela y
fidelizarla, cumplir con los objetivos planteados, conocer mas sobre el

mercado y la competencia.



Objetivos
Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de marketing para conseguir mas
reconocimiento de la marca hotel hipocampo ubicado en la parroquia de

Crucita.

Objetivos Especificos

Analizar los conceptos del marketing, los contextos legales y patrones
de referencia.

Analizar la situacion actual del hotel, para un mejor conocimiento de
todos los aspectos internos de la empresa

Realizar un analisis del macro y micro entorno para poder establecer
mejor el plan de marketing segun el estado de la empresa y la situacién del
entorno.

Disefiar el plan estratégico de marketing, en relacién con las
caracteristicas y necesidades del hotel.

Establecer un presupuesto y proyecciones de los posibles resultados

con la aplicacion del plan de marketing.

Hipotesis
Se plantea la posibilidad del posicionamiento del Hotel Hipocampo si

se realiza un plan de marketing estratégico.

Variables

Variable dependiente: posicionar la marca
Variable independiente: plan estratégico de marketing

Alcance

El disefio del plan de marketing estratégico se realizara en el hotel
Hipocampo, el cual con una gran cantidad de cualidades no ha conseguido el

posicionamiento necesario para poder ser reconocidos por los clientes y



conseguir las utilidades esperadas. Este disefio se proyectara a 5 afios, o sea
de 2016 a 2020, este se realizara analizando de forma mas profunda el

negocio, la competencia empleando estrategias.

Limitaciones

Se realizard una investigacion exhaustiva que intente identificar cuales
son las mejores estrategias que deben ser aplicadas al querer realizar el

posicionamiento de este tipo de negocio.

Metodologia

Al ser un disefio estratégico de marketing lo pertinente es realizar un
estudio del macro y micro entorno que solventara el plan como tal, a través
de una fundamentacién tedrica adecuada para el tema.

Para saber a nos referimos sobre este analisis se exponen sus
conceptos a continuacion (Universitat de Valencia, pag. 3):

Entorno: Factores no controlables por la empresa que influyen en su relacién

de intercambio con el mercado.

Microentorno:
¢ Influencia directa sobre la empresa

< Existen porque hay actividades comerciales

% Laempresa puede influir

Macroentorno:
+ Influencia indirecta sobre la empresa
% Existen independientemente de las actividades comerciales

% Laempresa no puede influir

Tipo de investigaciéon

Se realizé un estudio mixto con partes cualitativas y cuantitativas para
no obviar ningln aspecto importante y asi desarrollar de manera adecuada el

plan estratégico de marketing.



Técnicas de investigaciéon

Las técnicas que han sido utilizadas para este trabajo de titulacion son
la observacién de campo, la entrevista y la encuesta.
Observacion de Campo
“‘Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendbmeno,
hecho o caso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis”
(Puente, s.f). Es primordial para toda investigacion por la cantidad de
informacién que de esta se puede obtener y luego poder analizar para
nuestras futuras conclusiones.
Entrevista
“Es una técnica para obtener datos que consisten en un didlogo entre
dos personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se
realiza con el fin de obtener informacion de parte de este, que es, por
lo general, una persona entendida en la materia de la investigacion”
(Puente, s.f).
Es una técnica muy utilizada y eficaz, mediante el cual se puede

acceder a datos importante que ayuden al desarrollo de la investigacion.

Encuesta
‘La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Para
ello, a diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de preguntas
escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten

igualmente por escrito” (Puente, s.f.).

Con esta técnica se recolecta informacion de la cual pueden ser
cuantificados los resultados mediante la tabulacién, y el resultante son

parametros de apoyo para la investigacion.

Conclusion

Con este trabajo de titulacion podremos conseguir incrementar las
ventas en el hotel hipocampo, creando un posicionamiento de la marca de

forma adecuada mediante un plan de marketing estratégico, que no sélo



servird para difundir informacion de los servicios y hacerse conocido, sino para
mejorar estos y poder satisfacer las necesidades de los clientes. Se quiere
conseguir dichos objetivos gracias a un estudio completo, que permita el
andlisis del macro y micro entorno con tal de establecer los parametros que
debe seguir el plan y asi alcanzar con éxito un posicionamiento correcto que

haga crecer la empresa.



CAPITULO |

Fundamentacion teoérica

1.1 Marco conceptual

1.1.1 Evoluciéndel marketing

En el principio de los tiempos las personas se manejaban mediante el
trueque, luego la existencia de jerarquias, en la cual los feudales eran duefios
y sefiores, solo producian lo que necesitaban mediante el trabajo de los
siervos. No se desarrollaban como tal tacticas que impliquen marketing, pero

seria el inicio de mismo (Hoyos, 2013, pag. 4).

Las personas se manejaban mediante la produccion bajo pedido y
luego cuando se daba un excedente de produccion o un excedente de
demanda es donde surgia el comercio, y como se menciond anteriormente, el
origen del marketing. Luego, se comenz0 a producir en mayor proporcion, asi
se adelantaban a los pedidos futuros. Nacen los intermediarios, que serian las
personas que ayudarian a efectuar la venta de dichas producciones. La
interrelacion generada de los que desempefiaban la tarea de producir un bien
o dar un servicio, se dio para facilitar los procesos de comunicacion
comprador/vendedor y dio fruto al nacimiento de los mercados o centros de

comercio.

Concretamente, el génesis del marketing surge a partir del nacimiento
del capitalismo en el siglo XVIIl y XIX, en la cual acontecimientos como la
revolucion francesa, la revolucién inglesa y la revolucién industrial, donde la
produccion comenzo a ser masiva utilizando los medios tecnoldgicos para el
desarrollo de la tareas de una manera mas eficiente, todo esto dio parte al
mercado libre, donde las personas podian escoger donde y a quien comprar

sin restriccion alguna, y es ahi donde nace el marketing (Hoyos, 2013).



En lo que se refiere a una evolucion de la filosofia del marketing, los
conceptos son mas contemporaneos. Adam Smith hace 200 afios ya
contemplaba la conjetura de si lo que estaba establecido en el comercio era
correcto, pues describia el término de “soberania del consumidor’. No
obstante fueron dos siglos después que Levitt en 1969 establecia que el
propoésito de una empresa era “crear y mantener un cliente”. Con ésta ultima,
se fundaba una primera afirmacién propia de filosofia de Marketing en la

empresa (Fernandez del Hoyo, 2006).

En los inicios de las grandes producciones, sélo se centraban hacer
vender lo que se producia, puesto que se tenia como teoria que los productos
se vendian por si solos. Luego con la libre eleccion de los clientes, nacieron
los fundamentos del marketing que han hecho que las empresas desde
entonces hasta la actualidad, intenten hacer atractivos los productos y

servicios que ofrecen mediante todos los mecanismo posibles.

Entonces la sociedad ha pasado de tener empresas orientadas a la
produccién, a orientadas a las ventas y luego empresas que estan orientadas
al marketing. Se pretende con esto tener clientes permanentes, 0sea
fidelizarlos al producto o al servicio y por otro lado incrementarlos, esto implica

el crecimiento o expansion de la empresa.
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Imagen 1: Evolucion del Marketing
Fuente: (Monferrer Tirado, 2013)



Hoyos (2013) afirma que el departamento de marketing lleva como
responsabilidad el departamento de desarrollo de negocios, puesto que la
mayoria de empresas carecen de este Ultimo, dicha responsabilidad recae
sobre el marketing, pues este tiene como objetivo el crecimiento de la
empresa. Esto se da porque en el area de marketing se estd en constante

busqueda de nuevos negocios, mercados y productos o servicios.

1.1.2 Marketingen el Ecuador

El marketing en el Ecuador se ha ido desarrollando lentamente, en
principio sélo se centraba en una estrategia publicitaria agresiva, que no
necesariamente tenia el retorno adecuado (Morante, 2009). Poco a poco
se va formando cada vez mas parte importante de las empresas que
trabajan en el pais, tanto ecuatorianas como extranjeras. La globalizacion,
los medios de comunicacion, el marketing internacional ha hecho de esta

materia, informacion vital que las empresas desean aplicar.

Hay todo tipo de datos acerca del marketing a la cual se puede
acceder, pero actualmente ya se han estado realizando eventos mas
propicios para un buen y efectivo uso del marketing en el pais. La
realizaciéon del Primer Congreso Internacional de Marketing y Gestion
Deportiva en la facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas
(FACEA) de la Universidad de las Américas de Quito, Ecuador, en junio
de este afio (UDLA, 2015).

Se esta incursionando en el proceso del marketing actual y esto
hace que se desarrolle la economia ecuatoriana y como gran ejemplo
tenemos la campana de “All you need is Ecuador”, desarrollada por el

ministerio de turismo.



1.1.3 Concepto de marketing

Conceptos de marketing existen muchos y estos difieren en que es y
cuales son sus funciones. Se encuentran en abundancia definiciones que
catalogan al marketing como publicidad, o disefar logotipos y marcas, lo que
es una idea bastante equivocada, ya que como se ha ido mencionado, es una
actividad muy importante en la empresa que determina su crecimiento. La
mercadotecnia o marketing, va mucho mas alld de promociones y anuncios
publicitarios. Constantemente lo confunden con las ventas, pero hay una
marcada diferencia pues vender implica compra, intercambio de dinero por un

servicio o producto.

Existen diferentes conceptos segun autores distintos, el cual sus
aportaciones de informacion sobre este tema, han sido importantes para el

desarrollo del mismo:

Un primer concepto que es el de “un proceso social y de gestion, a
través del cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean,
creando, ofreciendo e intercambiando productos u otras entidades con valor
para los otros” (Kotler y Amstrong citados por Monferrer Tirado, 2013, pag.
18).

Por otra parte también “el marketing puede definirse como la actitud y
la aptitud de la empresa para detectar, anticipar y satisfacer la necesidades
del segmento de consumidor elegidos como target’” (T. Levitt citado por
Dvoski, 2004, pag. 32).

Evidentemente existen varias definiciones del marketing que no son
erroneas, simplemente diferentes. Una conceptualizacién bastante compacta

pero que engloba toda la esencia es:

Filosofia de negocio que se centra en el cliente. En concreto, en el
centro de la teoria y la practica del marketing se sitla el afan por

proporcionar valor y satisfaccion a sus mercados. Para ello, es esencial



gue la empresa sea capaz de identificar las necesidades de su cliente,
de disefiar y desarrollar ofertas ajustadas a las mismas y de
transmitirlas y acercarlas de forma efectiva hacia su mercado. En base
a ello, esta filosofia de negocio se fundamentara en un conjunto de
técnicas de investigacion asociadas al analisis estratégico de los
mercados, asi como de un conjunto de técnicas de comercializacion
asociadas a la operativizacion de acciones de respuesta hacia los

mercados (Monferrer Tirado, 2013).

El marketing es andlisis, determinacion y decision frente a los cambios
del entorno que facilitan a las personas el conocimiento sobre como acceder
a un producto o servicio, y asi satisfacer sus necesidades. Tener claros dichos
conceptos ayuda a la percepcion del proceso que constituye hacer un plan de
marketing, sabiendo que impulsa el desarrollo de una empresa frente a una

determinacion adecuada de acercamiento al cliente.

1.1.4 Proceso de plande marketing estratégico

Existen multiple razones por las que se llevan a cabo los planes de
marketing, entre las principales estan el reconocimiento de la marca, el
crecimiento de la empresa, el lanzamiento de productos nuevo, entre otros.
Sin embargo el motivo principal detrds de los anteriores nombrados es la
comercializacion, el incremento de las ventas versus la competencia. Para
poder realizarlo se deben plantear objetivos que ayuden a desarrollar los
objetivos de la empresa y que tipo de tactica piensa utilizar para conseguirlo.
Todo esto lleva su estudio para saber que fuentes hay que utilizar para llegar
a los clientes, a qué tipo de clientes se quiere llegar mediantes una
segmentacion adecuada, cuales son las caracteristicas del producto o servicio

que se quiere comercializar y que lo diferencia de los demas.

Se identifica a un plan de marketing como una actividad que involucra

pilares de la marca en la que se trabaja, que tiene una proyeccion entre dos



a cinco afios, en la cual se desarrollan las actividades necesarias para logras

?

los objetivos planteados. (Arias, pag. 2)
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Imagen 2: Proceso del plan de marketing estratégico
Fuente: (Arias)

Primero se comienza con el andlisis externo que debe ser conciso,
donde especifica los aspectos esenciales para poder tener claro el panorama
y se puedan desarrollar las estrategias. Lo que se requiere es saber donde,
contra quien y como competir, quienes son los clientes, mediante el
conocimiento de tendencias, amenazas, oportunidades y al analizar los

distintos escenarios.

Luego se debe realizar un andlisis interno de la empresa que nos
permite identificar los procesos en la organizacion y como estos afectan a su
funcionamiento, como esta esta constituida, cuales son las caracteristicas que
sobresalen en cuanto al producto o servicio que se brinda, que serian sus
fortalezas, estado de la ventas, entre otras. Es importante saber cuales son

sus metas y que estan haciendo para alcanzarlas.

Se hace una comparacion y examinacion de los datos sefialados
anteriormente, se pasa a establecer el diagndstico FODA, que plasma una
vision del estado de la empresa de manera una reducida y definida. Esto

ayuda a contemplar los errores y encaminarse a la busqueda de soluciones.



Los objetivos deben estar bien focalizados, donde haya congruencia
con el fin de la empresa. Definir logros que posibiliten un correcto
funcionamiento interno que se exteriorice aquello que buscan implementar

para mejorar la comercializacion.

La identificacion y seleccion de la estrategia tiene que ir en armonia
con el target de la empresa y estar consciente de los recursos con los que se
cuenta, por ello es necesario haber determinado una segmentacion acorde
con el producto o servicio que se distribuye. Para conseguir este resultado
hubo que hacer el analisis de las cuatro p, que examina la empresa desde el

punto de vista del producto, del publico, de la promocién y del precio.

Ya identificada y seleccionada, se pasa a implementar la estrategia que
se escogil, esta debe ser monitoreada para poder comparar el antes y
después de la aplicacion del plan estratégico de marketing. Para esto se debe
informar sobre nivel de ventas donde estas se registran, quienes son los
clientes que mas compran; nivel de satisfaccion, comunicacion con el cliente;
examinar si el incremento de las ventas realmente ha favorecido. Con el
control se pueden apreciar los resultados, de forma que se puede comprobar
si la estrategia esta funcionando de la manera esperada o de lo contrario,

cambiar de tactica.

1.1.5Importanciadel marketing

La relevancia del marketing radica en que es posible llevar a la empresa
tan lejos como se pueda gracias este, contribuye de manera sustancial al
desarrollo de los negocios. Para que una empresa esté en movimiento hace

falta demanda. Para le existencia de demanda se requiere comunicacion.

La empresa debe operar tratando de ofrecer la mejor calidad en sus
productos o servicios. En cuestién de marketing, se debe centrar mucho en la
atencién a los clientes, hay que identificar qué es lo que ellos deseany apuntar
a eso como objetivo, esto hace que quieran seguir solicitando los productos o

servicios de la empresa, basicamente es fidelizarlos. En esta actividad



empresarial lo imprescindible es la creatividad, con la cual se establece la

comunicacion entre la empresa y el cliente.

Si no hay una comunicacion empresa-cliente no hay comercio, ya que
las personas no se enteran solas de la existencia de una determina empresa
que brinda un determinado producto o servicio. Por ello la promocién y la
publicidad forman una parte importante al momento de posicionar la empresa

en la mente de las personas, darle la imagen de confianza.

El conocimiento crea demanda, por ello incrementan las ventas, es una
relacion directamente proporcional. El conocimiento sobre la empresa no solo
radica en lo que se ofrece, sino en la percepcion de los clientes de esta, por
ello son importantes los detalles como el tipo de publicidad se realiza, el
logotipo de la marca, incluso aspecto del servicio, muchos de estos detalles

son hoy en dia estudiados por el neuromarketing.

El rol del marketing no pasa desapercibido, es una realidad, estamos
en una época en la que la distribucion de la informacién es constante. Para
hacer frente a esto como empresa, se deben dar a conocer y destacarse. Es
primordial una investigacién y analisis del mercado para poder darle el

enfoque adecuado, asi cumplir los objetivos.

1.2 Marco Legal

En este punto se reflejan todos los ambitos legales relacionados con el
sector empresarial y turistico comenzando por la constitucion, plan nacional
del buen vivir, ministerio de turismo entre otros. Esta informacion es de vital
importancia para conocer el medio judicial del negocio y como esta
establecido. Cabe decir que los establecimientos turisticos se rigen por la ley
de turismo y el Ministerio de Turismo en la cual se establecen los parametros
que se deben seguir para desarrollar, cualquier tipo de actividad de este

sector.



1.2.1 LaConstitucién dela Republicadel Ecuador.

Segun lo establecido por la Constitucién en el titulo IV “Participacion y
Organizacion del Poder”, capitulo quinto “Funciéon de Transparencia y Control
Social’, seccion cuarta “Superintendencias’, articulo 213, las
superintendencias son quienes llevan el control de los negocios en el aspecto
juridico. Y esta se expresa de la siguiente manera (Asamblea Constituyente,
2008, pag. 113):

Art. 213.- Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia,
auditoria, intervencion y control de las actividades economicas, sociales y
ambientales, y de los servicios que prestan las entidades publicas y privadas,
con el propésito de que estas actividades y servicios se sujeten al
ordenamiento juridico y atiendan al interés general. Las superintendencias
actuaran de oficio o por requerimiento ciudadano. Las facultades especificas
de las superintendencias y las areas que requieran del control, auditoria y
vigilancia de cada una de ellas se determinaran de acuerdo con la ley. Las
superintendencias seran dirigidas y representadas por las superintendentes o
superintendentes. La ley determinara los requisitos que deban cumplir

quienes aspiren a dirigir estas entidades.

Lo significativo del articulo es que se debe saber que las
superintendencias en cuanto a las empresas estardn pendientes de su
actividad y por ello las instituciones con fines de lucro, en este caso dedicada
al servicio, deberan estar al corriente de lo necesario para llevar

adecuadamente los requisitos juridicos que la ley especifica.

En el titulo VI “Régimen de Desarrollo”, el capitulo primero “ Principios
Generales”, nos dice que para el buen vivir de la sociedad ecuatoriana el
Estado debera cumplir con ciertas tareas definidas en el siguiente articulo
(Asamblea Constituyente, 2008, pag. 136):

Art. 277.-Para la consecucion del buen vivir, seran deberes generales
del Estado:



1. Garantizar los derechos de las personas, las colectividades y la
naturaleza.

2. Dirigir, planificar y regular el proceso de desarrollo.

3. Generar y ejecutar las politicas publicas, y controlar y sancionar su
incumplimiento.

4. Producir bienes, crear y mantener infraestructura y proveer servicios
publicos.

5. Impulsar el desarrollo de las actividades econémicas mediante un
orden juridico e instituciones politicas que las promuevan, fomenten vy
defiendan mediante el cumplimiento de la Constitucion y la ley.

6. Promover e impulsar la ciencia, la tecnologia, las artes, los saberes
ancestrales y en general las actividades de la iniciativa creativa comunitaria,

asociativa, cooperativa y privada.

Entre los deberes del estado es importante que toda empresa conozca
que el Buen vivir establece que las entidades econdémicas deberan ser
resguardada por la ley, y se cuenta con apoyo para impulsar el crecimiento de

los negocios ecuatorianos.

Podemos observar que la Constitucion brinda su apoyo para las
actividades econdémica, ya sea para castigar su incumplimiento como para
ayudar al emprendedor ecuatoriano, esto se ve reflejado no sélo en el control
por las superintendencias o por las obligaciones del estado para el buen vivir,
se refleja en las politicas comerciales y financieras, que pretenden el
desarrollo de lo nacional, este es un tema actual en la nueva matriz productiva.
El estar al tanto de las leyes que gobiernan en un pais permite empresario

tener vision y realizar mejor su labor.

1.2.2 Plan nacional delbuen vivir, matrizproductivay el
sector terciario.

En el Plan Nacional del buen vivir el objetivo diez trata de impulsar la

transformacion de la matriz productiva. En la cual indica explicitamente:



Los desafios actuales deben orientar la conformacion de nuevas
industrias y la promocion de nuevos sectores con alta productividad,
competitivos, sostenibles, sustentables y diversos, con vision territorial
y de inclusiébn econdmica en los encadenamientos que generen. Se
debe impulsar la gestion de recursos financieros y no financieros,
profundizar la inversion publica como generadora de condiciones para
la competitividad sistémica, impulsar la contratacion publica y promover
la inversion privada. Esto promovera la sustitucion de importaciones,
desagregacion y transferencia tecnoldgica, conocimiento endégeno, y
priorizara la produccion nacional diversificada, con vision de largo plazo
en el contexto internacional (Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo, 2013, pag. 77).

Imagen 3: Cambio de la matriz productiva
Fuente: (Vicepresidencia de la Repucblica del Ecuador, s.f.)

El sector turistico y en este caso especificamente el alojamiento y el
servicio de alimentos y bebidas forman parte de lo que se quiere potenciar
mas en la matriz actual. El sector turistico en el Ecuador es relativamente
nuevo, pero con el impulso que ha tenido en estos Ultimos afios es un sector
de alta productividad y realmente competitivo. Se establece a los servicios en
diferentes ramas en la imagen niumero uno “Cambio de la matriz productiva”,
pero cada una de ellas va ligada de alguna manera a la otra, en una funcion

conjunta se brindaria definitivamente un servicio de excelente calidad.



Entre las politicas que se deben recalcar al tener nexo con los servicios
gue ofrece el Hotel Hipocampo, se manifiesta lo siguiente (Secretaria Nacional

de Planificacion y Desarrollo, 2013, pag. 80):

La politica 10.3 establece que hay que “Diversificar y generar mayor
valor agregado en los sectores prioritarios que proveen servicios”. Y asi
conseguir como meta aumentar a 64,0% los ingresos por turismo sobre las

exportaciones de servicios totales.

Lo que se propone como finalidad es el poder establecer lo nacional
sobre lo extranjero, favoreciendo asila economia. Requiere que las empresas
de Ecuador saquen su potencial aprovechando las caracteristicas del pais, en

el caso de los servicios turisticos.

1.2.3 El Codigo Organicodela Produccion,Comercio e
Inversiones, COPCly el Turismo.

En las disposiciones reformatorias del COPCI, la novena disposicion
reformada habla sobre la calidad de los ministerios que debe ser controlada
por el Ministerio de Industrias y Productividad(MIPRO), en el cual también
involucra actividades del Ministerio de Turismo, por ello este también regula
la calidad de los establecimientos que ofrecen alojamiento (Asamblea
Nacional, pag. 82):

Art. 9.- Créase el Comité Interministerial de la Calidad, como una
instancia de coordinacion y articulacion de la politica de la Calidad
interfectorial, que estara integrado por las siguientes entidades publicas:

1. Ministra (0) Coordinador de la Produccion, Empleo y Competitividad.

2. Ministra (0) de Industrias y Productividad, quien lo presidira o su
delegado permanente.

3. Ministra (0) del Ambiente o su delegado permanente.

4. Ministro (a) de Turismo o su delegado permanente.

5. Ministro (a) de Agricultura, Acuacultura, Ganaderia y pesca

6. Ministro (a) de Salud Publica o su delegado permanente.



7. Ministra (0) de Transporte y Obras Publicas o su delegado
permanente.

8. Ministro (a) de Electricidad y Energia Renovable o su delegado
permanente.

Actuard como Secretario del Comité la Subsecretaria o el Subsecretario

de la Calidad del Ministerio de Industrias y Productividad

1.2.4 Laley de Turismoy servicios de alojamiento como
actividad turistica.

En el capitulo segundo de la ley de turismo de la Republica del Ecuador,
(Congreso Nacional, 2008, pag. 2) se expone el contenido sobre las
actividades turisticas y de quienes las ejercen, en este se afirma que el
alojamiento y los restaurante son considerados como actividades turisticas y
por ende estos deben ser regulados por la Ley de Turismo y el Ministerio de

Turismo, articulos 5y 10 dice textualmente:

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 o 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 proposito;

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; VY,

f. Hipédromos y parques de atracciones estables

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o0 los municipios y consejos

provinciales a los cuales esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad,



concederdn a los establecimientos turisticos, Licencia uUnica Anual de
Funcionamiento; lo que les permitira:

a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;

b. Dar publicidad a su categoria;

c. Que la informacion o publicidad oficial se refiera a esa categoria
cuando haga mencién de ese empresario instalacién o establecimiento;

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por
un Notario puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor; a
falta de otra; vy,

e. No tener, que sujetarse a la obtencién de otro tipo de Licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por

disposicion de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas.

El articulo 19, que se encuentra en el capitulo cinco de la Ley del
Turismo y como titulo tiene “De las categorias”, ya que se refiere a estas y la

determinacion del Ministerio de Turismo (Congreso Nacional, 2008, pag. 4):

Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecerd privativamente las
categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias
deberan sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto
expedira las normas técnicas y de calidad generales para cada actividad

vinculada con el turismo y las especificas de cada categoria.

Toda actividad de servicio turistico esta ligada a la ley de turismo y al
ministerio de turismo, que busca decretar un orden para el funcionamiento de
los negocios, estableciendo sus deberes, obligaciones, requisitos para los
emprendedores y empresas establecidas, categorizando los servicios de
alojamiento en cuestion a la calidad del servicio prestado, acceder a
beneficios 0 ayudas que se requiera. La informacién que del ministerio puede

ser obtenida es significativa y colabora para el progreso del sector.



1.2.5 Ministeriode Trabajoy suimplicacién en el sectorde
los servicios.

En el articulo 61 de la Ley de Turismo, se indican las disposiciones
finales donde se relata la implicacion del Ministerio de Trabajo en cuanto a las
propinas, en lugares como hoteles, que desarrollan servicios turisticos y

alimenticios (Congreso Nacional, 2008, pag. 11):

Art. 61.- Reférmase el articulo 3 del Decreto Supremo 1269, de 20 de
agosto de 1971, publicado en Registro Oficial No. 295 de 25 de agosto de
1971, por el siguiente texto: "El Ministro de Trabajo” es responsable del control
y estricto cumplimiento del presente Decreto, a objeto de que el diez por ciento
adicional al consumo en concepto de propina que se paga en los
establecimientos, hoteles, bares y restaurantes de primera y segunda
categoria, sean entregados a los trabajadores, sin descuentos ni deducciones
de ninguna naturaleza". En los articulos de este Decreto Supremo, que se
refiere a Ministerio de Previsidon Social y Trabajo, cambiese por Ministerio de

Trabajo y Recursos Humanos.

1.2.6 Reglamento de Alojamiento 2015.

En el Reglamento de Alojamiento Turistico se cita el articulo 43 del
Reglamento & la Ley de Turismo donde indica que “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 o Sin
alimentacién y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de

hospedaje” (Ministerio de Turismo, 2015, pag. 2).

El Ministerio de Turismo ha desarrollado un reglamento de alojamiento
en marzo del 2015, para que se pueda regular esta actividad turistica. Las
personas encargas o que emprendan este tipo de actividad, deben estar al
pendiente de su contenido. Este se ha realizado para una mejorar en la

calidad del alojamiento y la formalidad del desemperio de este.



El contenido del Reglamento estd compuesto por informacion de
ambito general en la cual se establecen: definiciones de los componentes de
un alojamiento; los derechos y obligaciones de los huéspedes y de los
establecimientos; se definen los procedimientos de registro, inspeccion,
identificacion y licenciamiento; se habla sobre la categorizacion de los
establecimientos de alojamiento turistico; indica los requisitos obligatorios de
categorizacion y  distintivos ; por Udltimo establece las politicas de
comercializacion , de contratos a tiempo compartido y las disposiciones

generales (Ministerio de Turismo, 2015).

1.2.7 Requisitos parael desarrollodela actividad de
alojamiento.

La empresa para poder haber sido constituida ha tenido que seguir con
lineamientos como permisos Yy requisitos, para su legal funcionamiento. Los
primordiales requisitos para los establecimientos que ofrecen un servicio de
alojamientos son:

Tabla 1: Permisos

Permisos A quien se debe Frecuencia Quien debe
pagar y/o cumplir de pago y/o pagar y/o
obligacion cumplimiento cumplir
Registro Ministerio de Sélo 1vez P. Naturales y
Actividad Turismo Juridicas
Turistica
Licencia Ministerio Turismo / Anual P. Naturales y
Funcionami Municipios Juridicas
ento
Turismo
Permiso Ministerio Salud Anual P. Naturales y

Sanitario Juridicas



Certificados Ministerio Salud Anual
de Salud
Empleados
Patente Municipio Anual
Rétulos y Municipio Anual
Publicidad
Exterior
Bomberos Cuerpo de Anual
Bomberos
Licencia Municipio Anual
Ambiental
(Quito)

Fuente: (AHOTEC, 2015)

Tabla 2: Obligaciones tributarias

Declaracion Impuesto a
la Renta
Anexo Imp. Renta (Rel.

Dependencia)

Anticipo Impuesto ala
Renta
Retenciones en la Fuente
- Renta
Impuesto al Valor
Agregado - IVA
Impuesto Consumos
Especiales
Anexos Transaccionales
(IVA /ICE /IR)

Declaracién Patrimonial

Servicio de Anual
Rentas Internas

Servicio de Anual
Rentas Internas

Servicio de Jul /
Rentas Internas Sep

Servicio de Mensual
Rentas Internas

Servicio de Mensual
Rentas Internas

Servicio de Mensual
Rentas Internas

Servicio de Mensual
Rentas Internas

Servicio de Anual

Rentas Internas

Fuente: (AHOTEC, 2015)

. Naturales y

Juridicas

. Naturales y

Juridicas

. Naturales y

Juridicas

. Naturales y
Juridicas
. Naturales y

Juridicas

P. Naturales y

Juridicas

P. Juridicas

P. Naturales y

Juridicas

. Naturales y

Juridicas

. Naturales y

Juridicas

. Naturales y

Juridicas

. Naturales y

Juridicas

P. Naturales



Tabla 3: Obligaciones patronales

Décimo Cuarto Sueldo Empleados Anual P. Naturales
y Juridicas
Presentar planilla de Ministerio Anual P. Naturales y
pago 14to. Sueldo Trabajo Juridicas
Décimo Tercero Sueldo Empleados Anual P. Naturales y
Juridicas
Presentar planilla de Ministerio Anual P. Naturales y
pago 13er. Sueldo Trabajo Juridicas
Fondos de Reserva IESS Anual P. Naturales y
Juridicas
Pagar 15% utilidades a Empleados Anual P. Naturales y
empleados Juridicas
Presentar planilla pago Ministerio Anual P. Naturales y
15% utilidades Trabajo Juridicas
Uniformes para el Empleados Anual P. Naturales y
Personal Juridicas
Remuneraciones a Empleados Mensual P. Naturales y
empleados Juridicas
Aportes Seguro Social IESS Mensual P. Naturales y
Empleados Juridicas
Repartir 10% por Empleados Mensual Hoteles y
Servicio Rest. 5y 4*
Presentar Panilla de | Inspectorias de | 13ro. /14to. Hoteles y
Pago 10% Servicio Trabajo /Utili. Rest. 5y 4 *
Aplicar % de Ministerio de | Permanente | P. Naturales y
Discapacitados en Trabajo Juridicas
némina
Tener Dispensador de Ministerio de | Permanente | P. Naturales y
Preservativos Salud Juridicas

Fuente: (AHOTEC, 2015)




Tabla 4: Otras contribuciones y obligaciones

Contribucion 1 x mil
Activos Fijos
Contribucion 1/ mil
Activos Reales

Presentar Balances

Impuesto Activos
Totales (1.5 / mil)

Impuesto Predial

Matriculaciéon de
Vehiculos
Revision Técnica
Vehicular (Quito)
Contratar SOAT para
vehiculos
Derechos Autores y
Compositores
Derechos
Productores
Fonogramas

Teléfono

Agua Potable

Energia Eléctrica

Reportes Estadisticos

Reportes de

Huéspedes

Ministerio de
Turismo
Superintendencia
Compaiiias
Superintendencia
Compafias

Municipios

Municipios

Jefaturas de
Transito
Municipio -
CORPAIRE
Aseguradoras
calificadas
SAYCE

SOPROFON

Empresa
Telefonica
Empresa Agua
Potable

Empresa Eléctrica

Ministerio Turismo

Varias Instituciones

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Diario

P. Naturales y
Juridicas

P. Juridicas

P. Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y

Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y
Juridicas

P. Naturales y

Juridicas



Impuesto a Municipios Ocasional = P. Naturales y

Espectaculos Juridicas
Publicos

Tasa Servicios Municipio de Quito | Mensual @ P. Naturales y
Turisticos Juridica

Fuente: (AHOTEC, 2015)

1.3 Marcoreferencial

Para establecer un plan estratégico de marketing adecuado, se realizd
el estudio y analisis de dos trabajos de titulacion con temas relacionados con
el marketing estratégico. Dicho estudio servir4 para una mejor determinacion
de plan de marketing estratégico que se llevara a cabo para el Hotel
Hipocampo. Las referencias son las siguientes:

- Plan de marketing para el hotel “el Marqués” en la ciudad de santo
domingo de los tséchilas

- Marketing estratégico de la empresa Amerunid s.a. como propuesta
de diversificacion comercial en la ciudad de Guayaquil en el periodo 2016-
2020.

1.3.1 Descripciony analisis de las estrategias dereferencia
Plan de marketing para el hotel “El Marqués”

El plan de marketing para el hotel “El Marqués” en la ciudad de Santo
domingo de los tséchilas. Se realiz6 un plan estratégico con marketing mix,
los objetivos que tiene son una mayor interaccion de clientes y el facebook del
hotel , incremento de los huéspedes guayaquilefios y tener un control de
costo/ beneficio segun el marketing realizado. En cuanto a la segmentacion,
utiliza una estrategia de agregacion, al querer quitarle a la competencia los
turistas que provienen de la ciudad de Guayaquil, mediante plan de

comunicacion de los paquetes turisticos para conocer



Micro segmentacion se enfoca en personas que residen en la ciudad
de Guayaquil de 15 a 65 afios en adelante, sin importar el estado civil, con
nivel socioeconémico entre medio y alto. Se esperan huéspedes
internacionales por el incremento de turismo en el ecuador. (Arias Noguera &
Mora alvarado, 2015)

A la hora de escoger el hotel El Marqués fueron sus caracteristicas
destacables fueron el precio y la ubicacion. Con otros de valores
sobresalientes en comparacion a la competencia, buena infraestructura y

areas de entretenimiento (Arias Noguera & Mora alvarado, 2015).

Para una ventaja competitiva aplicaron la estrategia basica de
diferenciaciony como el hotel lidera en la zona establecié la estrategia de lider
ofensivo, mas una estrategia de Ansoff porque lo que busca es captar mas
huéspedes mejorando los actuales servicios que posee e implementando
otros, haciendo crecer el negocio. Estrategias de marca, logrando
consolidacion, puesto que lleva afios en el mercado. Estrategias de
fidelizacion ya que no posee una base de datos, la adquisicion de un software
que facilite el almacenamiento de informacion de cada huésped y asi poder

analizar los datos. (Arias Noguera & Mora alvarado, 2015)

Mediante canvas especfifica una propuesta de valor, dando a los
turistas un mejor conocimiento de la ciudad y sus actividades. Cuentan con
aliados estratégicos para los paquetes turisticos. Los clientes objetivos son
turistas nacionales e internacionales de 15 afios en adelante, empresarios que
visitan la ciudad por trabajo, familias que les agrada hacer turismo interno. Los
servicios que se ofrece como propuesta son: hospedaje; piscina (no
huéspedes pueden utilizar la piscina cancelando); alquiler de locales
comerciales ubicados en el hotel y paquetes turisticos (Arias Noguera & Mora
alvarado, 2015).

El marketing mix se propone que a largo plazo pasar por un proceso de
acreditacion para la obtencion de una certificacion de calidad mediante norma

Smart Voyager Express proceso de implementacion de buenas practicas de



turismo sostenible. Se innova los servicios con paquetes turisticos de tres dias
y dos noches (Arias Noguera & Mora alvarado, 2015):

% Comunidades Tsachilas, recorrido en la Comuna Chigtiilpe
% Turismo de Aventura Kayak, Cross Country, Rappel, Canyoning; Yy

camping estos deportes tienen un recorrido desde el kilbmetro 13 Y2
via Esmeraldas por la entrada a la comuna Velasco Ibarra;

% Turismo de Aventura (Agroturismo) inicia desde el kilometro 14 via
Chone en la hacienda Maria Belén en el que se realiza un recorrido

general.

Lo que cambia el proceso normal es el incremento de los tour. Se
requiere la estructura organizacional de la empresa incrementar el personal
y una recepcionista bilinglie, contar con el servicio de cafeteria y portero
electronico para el parqueadero (Arias Noguera & Mora alvarado, 2015, pag.
98):

% Los precios de las habitaciones son los siguientes: simple $15.00,
doble $30.00, matrimonial $30.00, matrimonial + 1 adicional $45.00,
triple $45.00, cuadruple $60.00, mini suite personal $20.00; mini suite
pareja $38.

¢ Los precios con tours son: Comunas Tsachilas $ 103,50: Rafting $
133,50: Kayak $ 186,00, Cross Country $ 118,50; Rappel $ 111,00;
Cayoning $126,00; Camping $ 141,00; Agroturismo $ 96,00.

Pago con tarjeta de Crédito o efectivo y reservaciones de paquetes con
50%. Se busca captar mas cliente con la mejora e incremento de servicios

pero manteniendo un precio medio.

Cuentan con ubicacion estratégica, en plena via comercial de Santo
Domingo de los Tsachilas, ingresando a la ciudad viajando de Guayaquil.
Brindan servicio desde las instalaciones o indirecta por medio de las redes

sociales y pagina web (Arias Noguera & Mora alvarado, 2015).

Aplican las estrategias de pull y push. Muchos visitantes van por

negocios a la ciudad, por ello tienen desconocimiento de que actividades,



mediante una estrategia pull en la cual pretende la creacion del fan page en
Facebook; Twitter y una cuenta en Instagram con toda la informacién turistica,
novedades que se encuentren suscitando. En todas las cuentas se realizaran
concursos cada 3 meses. Como tecnoinfluenciador, siendo la persona
encargada de comunicar a todos sus seguidores todo lo que concierne al
hotel, se escogid al actor y modelo Roberto Manrique. En la pagina web:
estara toda la informacién de la empresa y medios de contacto. Estrategia
Push paginas web aliadas, entre las mas solicitadas en busqueda son
Despegar.com, Tripadvisor, y Booking. (Arias Noguera & Mora alvarado,
2015)

Promociones para los clientes: descuentos por cumpleafios, descuento

a nifios y por grupos de doce.

Analisis del plan de marketing del hotel “el Marqués”

Lo que requieren es que mas personas sobre todo de Guayaquil que
van muchos por trabajo, otros por turismo, conozcan el hotel y sepan que
beneficios puede tener al adquirir sus servicios ¢,como hacerlo? , mediante un
marketing mix enfocado en una mayor comunicacion con el cliente e
incrementando los servicios. Un punto muy importante es la comunicacién por
redes socias y via web ya que muchas personas antes de viajar a algun sitio
realizan una investigacion sobre donde ir, ya dependiendo cuales sean sus
preferencias, pero el hotel especifica que ofrecen sus servicios, por
despegar.com, Tripadvisor y Booking que son fuentes muy consultadas por
los usuarios viajeros y por tanto es esencial para un hotel que busca darse a

conocer.

Menciona la microsegmentacién que se enfoca en personas de 15 a
65, con un nivel medio alto, los servicios que ofrecen de hospedaje y de
paquetes turisticos tienen un precio no muy alto con todo lo que incluye pero
el target realmente no es para gente que busca algo muy econémico. Incluso

el que sea de publico objetivo medio alto atrae a turistas internacionales



puesto que muchas veces buscan comodidad que no se puede encontrar en

un hotel sencillo.

Por lo que relata tiene bastante competencia, pero aun asi siguen
destacandose sobre los demds por precio y ubicacion, aunque en las demas
caracteristicas tiene buen puntaje no es lo que resalta y habria que enfocarse
un poco en ello que tienen menor puntaje. Para alcanzar un posicionamiento
gue busca se tratan de diferenciar, por ello mejorar servicio e incrementarlos,
mMAas una mejor organizacion en cuanto a los clientes que ya se han
hospedado. Las alianza estratégicas ayudan mucho y ellos han sabido con
quienes, ya que para armar los paquetes tienen que trabajar a conjunto.
Muestran paquetes variados para actividades mas tranquilas en funcion a
personas adultas y familias, mientras que también estan actividades fuertes
gue son los deportes extremos como para jovenes que buscan aventura. Los

precios son bastante asequible para el target.

Se quiere atraer mas turistas de Guayaquil y la ubicacién del hotel es
perfecta ya que esta al ingreso de la ciudad viajando desde Guayaquil. La
importancia radica en que se les hace cercano y no tiene que nadar
buscando mas, sobre todo para aquellos que fueron sin preinformarse de

hoteles y precios.

Las redes sociales son indispensable y el marketing que se realiza aun
mas, cuentan con las cuentas mas importantes, Facebook, twitter e Instagram,
las que estaran actualizadas y eso es fundamental porque una pagina que no
se actualiza, que no tiene likes o retwittes, no funciona, por no existir
comunicacion. También se podria agregar el whatsapp para un contacto mas
directo. Los concursos son una gran motivacion para que los clientes estén
pendientes de la pagina y quieran distribuir la informacion. Quiza carecen de
promociones, tiene tres una por cumpleafnos, otra por menores a doce y la
altima grupal. Una idea de otra promocion seria para recién casados, o parejas
que vayan por primera vez al hotel o grupos pero que no escojan

necesariamente un paquete, también aplicar algin descuento.



Marketing estratégico de la empresa Amerunid s.a.

En el caso del marketing estratégico de la empresa Amerunid s.a. como
propuesta de diversificacion comercial en la ciudad de Guayaquil en el periodo
2016-2020. El plan de marketing tiene como grupos objetivos las inmobiliarias,
personas o0 empresas que emprendan proyectos relacionados con la
arquitectura, disefio de interiores y las personas que estén interesadas en

renovar el estilo de su hogar (Carpio Navas & Escudero Sanchez, 2015).

Plantea realizar una segmentacion geografica en zona norte y zona
centro. (Carpio Navas & Escudero Sanchez, 2015).

Para conseguir el marketing deseado aplica diversas estrategias en las
cuales se encuentran;

La estrategia de crecimiento, el objetivo de la estrategia consiste en
atraer clientes potenciales de la competencia y hacer que los clientes actuales
compren mas. Se establece lo siguiente: Se realizara una penetracion rapida,
mediante una gran promocion: en la pagina web enlazadas con redes
sociales; efectuar demostraciones (video) ; campafa de publicidad. Para
diversificarse se enfoca en la zona norte. En la integracion hacia adelante, se
proveera productos y servicios complementarios a empresas de construccion.
Negociar con las PYMES con descuentos al por mayor (Carpio Navas &
Escudero Sanchez, 2015).

La estrategia competitiva lo que predispone es desarrollar nuevos
servicios. Realizarq disefios Unicos enfocandose en modelos europeos en

decoracién de oficinas, dormitorios, bafios y cocinas.

Finalmente la estrategia genérica, implementara islas en centros
comerciales de Guayaquil enfocandose en el disefio de casas para mascotas
(Carpio Navas & Escudero Sanchez, 2015).

Establece un marketing mix que pone en relacion producto, precio,

plaza y promocién con cliente, costo, conveniencia y comunicacion.



En cuanto a producto/cliente, se decide mejorar aspectos del servicio
los cuales son: la rapidez del servicio, comunicacion frecuentes, evaluacion
de los precios, expansion de la marca en otro punto de Guayaquil e intensificar
los anuncios promocionales. Para el incremento de la satisfaccion del cliente
se especifica materia prima de calidad. Habr4 una atencion al cliente por via
telefénica, fax y correo con respuesta agil. Para grandes volimenes de
compra se otorga unservicio de entrega a domicilio (Carpio Navas & Escudero
Sanchez, 2015).

Para el establecer precios/costo adecuados, variando constantemente,
para llamar la atencidn realizaran descuentos por; el pago con anterioridad,
descuentos aleatorios, rebajas periddicas y por dltimo descuentos por
cantidad. Sobre el crédito establece ciertas tarjetas con las que se puede
acceder sin interés y la que no establece este plan de pagos: un plan de 2
pagos 50% y 50%, 10 dias antes de la entrega. Enlos planes de 3 a 12 pagos
se establece de 25% y 75% enlos meses restantes mas el interés, especifica;
cinco o seis pagos 3% de interés con un monto minimo de $300; diez pagos
5% de interés con un minimo de $1000; doce pagos 7% de interés y minimo
de $1200. (Carpio Navas & Escudero Sanchez, 2015)

Por lo que respecta a plaza/conveniencia, su ubicacion es en un area

comerciar en planta baja (Carpio Navas & Escudero Sanchez, 2015).

Referente a promocion/comunicacion tres tipos de estrategias. El
marketing directo la creacion de una pagina web; posicionamiento en google.
Fuerza de ventas se realizaran catalogos, ventas por teléfono e internet. Por
aitimo la publicidad apunta a la calidad, mediante los medios impulsar las
cotizaciones y promocionar mas en radio, prensa, correo Yy auspicios.
Mediante el método AIDA; Atraer la Atencion, con anuncios musicales,
publicidad en las calles; Mantener el Interés, fotos de los trabajos de la
empresa; Estimular un Deseo, con demostraciones de calidad; Promover una
accion de compra con promociones por el servicio de decoracién. Toda la
accion publicitaria por medios de comunicacion sera tercializada a una

agencia.



Como planes de contingencia siguientes (Carpio Navas & Escudero
Sanchez, 2015):

% Realizar convenios a fin de conceder a crédito los productos

¢ Fabricar productos de madera personalizados en muebles de sala,
comedor, cocina, bares, puertas, entre otros

% Fabricar souvenirs, adornos con madera reciclable

% Establecer alianzas estratégicas con comisariatos y almacenes

s Implementar un sistema técnico de contabilidad basado en el
costo/beneficio, competencia, punto de equilibrio

« Porla compra de un juego de sala se obsequiara un adorno de madera.

+ Demostraciones de los productos de madera y complementarios

% Actualizacion de pagina web.

% Capacitar al personal de ventas.

% Desarrollar ventas telefénicas a clientes relacionados con la industria

+ Realizar entrega a domicilio de los productos tales como muebles de
sala, comedor, cocina, entre otros a fin de mejorar la atencién al cliente

de forma directa fijando una tasa estandar para cualquier ubicacion.

Anadlisis del plan de marketing de Amerunid

El target al cual se dirigen es adecuado. Las zonas de segmentacion
son la parte norte y centro de Guayaquil, lugares bastante concurridos y de
alto comercio. Habria que ver qué diferencia de precios hay en la realizacién
de un mueble personalizado y uno ya esta fabricado, pero no consta. Se
quiere que el cliente tenga en mente varias cosas sobre la marca; calidad,
rapidez de servicio, buen precio y atencion personalizada. Es bueno que el
cliente piense en todas esas caracteristicas sobre la empresa, pero para la
promocion quiza deban seguir centrandose en la calidad del producto y claro,

tener como objetivos principales todo lo demas.

Se explican las diferentes estrategias a seguir que son: de crecimiento,
competitiva y genérica, sumado a un marketing mix. En la estrategia de
crecimiento ya consta promocion como en el marketing mix, pero en este

ultimo mas detallado.



En la estrategia de crecimiento la promocion es mas por medios web,
pagina web y redes sociales, que actualmente son primordiales a la hora de
querer atraer clientes y las demostraciones que se plantea realizar sobre la
calidad del producto, es el mejor medio para hacerlo. La promocién en las
calles, es buena para que se haga muy conocida la marca aunque
seguramente cause mas impresion los banners que los volantes, en ese caso
para hacer mas divertida y llamativa la campafa, seria bueno que la empresa
tuviera una mascota, con el logo de la empresa y saludando. Se deberia
especificar qué tipo de productos complementarios se quiere proveer a
constructoras. El asociarse con PYMES ayudara a hacerse muy conocida, un
porcentaje alto de negocios PYMES en Guayaquil, sobretodo en sus zonas
de segmentacion, una buena referencia de un negocio siempre mejorara la
imagen, ya que muchas personas que frecuentan dichos establecimientos les
pueden llamar la atencion los modelos adquiridos de Amerunid y no hay base

mas fuerte en el marketing que el boca a boca.

La estrategia competitiva serd la realizacién de modelos innovadores,
enfocada en dormitorios, bafios y cocinas que es realmente novedoso ya que
muchas empresas se dedican mas a salas, comedores, pero es bueno tener
variantes para diferenciarse. EIl incremento de puntos comercio como
estrategia genérica es buena, pero si de enfocan mucho en cuanto a las casas

para mascotas pueden dar una imagen equivocada de la empresa.

Para el marketing mix aplican diferentes relaciones que ayudan a
balancear la estrategia de forma equivalente. La relacién producto/cliente,
quiere aumentar los clientes con mas promocion y atencion. Para no perder
clientes ¢qué buscan?, una mejor servicio por ello implementan la atencién
telefénica, por via fax y correo, con el plus de una entrega a domicilio si el
volumen de la compra es grande, ahorra tiempo y dinero al clientes y lo

mantiene contento.

El precio/costo, tiene un sistema que varia bastante, con unos

descuentos muy llamativos, bien planteados y especificados, pero habria que



ser cauteloso con los descuento con tal de no tener ingresos muy bajos. Los
créditos también son buenos, pero al pagar de contado, sélo si hay promocion
0 es un cantidad alta de paga se deberia aplicar un descuento de lo contrario
no, se debe establecer un minimo para este tipo de descuento. Los demas
créditos son bastante justos y seguramente comodos para el cliente, pero en
el interés del crédito de 12 meses deberia subir un poco, a diez por ciento
quiza, ya que el dinero no estara disponible en un periodo largo deben tener
liquidez y al hacer algunos descuentos por la campafia de marketing hay que
sacar un poco de provecho de otra parte.

En cuestion a plaza/conveniencia es idonea al ser un lugar transitado
y bastante comercial. Y Promocion/ comunicacion, de la promocién ya se
habl6 anteriormente, de la pagina web pero cabe decir que las posiciones
privilegiadas en google son un punto a favor del negocio. Se implementa
también catalogos, venta telefénica y medios como la radio, prensa. La radio
es un medio importante muchas personas en sus trabajos, el transporte la

escuchan y es vital un buen marketing.

Finalmente utilizan planes de contingencia en caso de que las ventas
no sean la esperadas, hay algunas que si llamativas como alianzas con
comisariatos o demostraciones de la calidad, pero muchos de los planes de
contingencia ya forman parte del plan de marketing, o sea que si no obtuvo el
resultado deseado con las misma estrategias no habria un gran cambio en el

volumen de ventas.

1.3.2 Aplicacionesy Expectativaparael Hotel Hipocampo

Por lo que se pudo apreciar en las estrategias anteriormente
redactadas y analizadas. Para un buen marketing en corto plazo es muy
necesario el uso de los medios electronicos que aparte de ser econdmicos,
son masivos Yy faciles de medir. Por ello para la estrategia de marketing del
hotel Hipocampo sera una basen fundamental en conjunto con la pagina web.

Por otra parte esta el brindar nuevos servicios y la demostracion de la

calidad del servicio. Muy propicio el realizar alianzas estratégicas que puedan



ayudar a promover el turismo en el sector en el cual se encuentra ubicado el
hotel y todas las buenas experiencias de las personas poder grabarlas y
difundirlas por los medios electrénicos, asi como Amernuid realiza
demostraciones de calidad de la madera con la que trabajan. Esto denotara
en la creencia del cliente en el servicio que va a recibir. El incremento de los
servicios es algo que se adecua a cada negocio y por dichas caracteristicas

se establecen buenas alianzas.

Es bueno recalcar el recuerdo o detalle segun la compra realizada, en
caso de “El MarquéZ’ las camisetas de regalo y en “Armernuid” adornos o
souvenirs de madera. Cosas tan sencillas muchas veces hacen la diferencia
ya que el ponerlas en uso, en ocasiones llama la atencién de otros posibles

clientes y es algo que el hotel necesita incrementar, el reconocimiento.

Y claro es primordial para atraer la atencion las promociones, un punto
importante para saber captar los clientes, pero sabiendo utilizarlo con
responsabilidad para obtener las ganancias deseadas. Algo que parece
mucho de recursos humanos pero que es vital para el marketing es tener muy
buen servicio en el caso del hotel, por esta razon el capacitar al personal es
otros de los requerimientos para que el hotel atienda todas las necesidades
de sus clientes y tener muy buenas imagen frente a ellos y garantizar una

buena calificacion de por parte de ellos.

No hay que olvidar el control, sin este no se puede si la campafa esta

desarrollandose adecuadamente, obteniendo los resultados esperados.



CAPITULO 1l

Analisis situacional

En este capitulo se realizara la examinacion de los diferentes aspectos
externos e internos que engloban el funcionamiento del hotel. Con la

conciencia de la realidad poder planificar y formular estrategias pertinentes.

El andlisis situacional de la empresa es realmente importante para
poder ayudar a la empresa, reforzando las falencias que uno percibe al haber
realizado el proceso de analisis, esta no soOlo se preocupa de los aspectos

internos del hotel sino el mercado y sus variaciones.

2.1 Historiade la empresa

El Hotel Hipocampo es un negocio familiar, fue fundado en 1973 por
Maria Mendoza Romero y Ramén Bartolomeo Carbo, situado en el mismo
lugar que en la actualidad en el Malecon, entre las calles 13 y 14,130117.
Como en un comienzo el negocio, unos dos afios antes de ser fundado, no
tenia propdsito de alojamiento, sino de quiosco muy sencillo, en el cual

ofrecian de comida, ceviche y de bebida, cerveza.

En el afio 73, el permiso de turismo para poder operar en la actividad
de alojamiento, lo otorgaba la direccién de turismo, entidad que controlaba el
turismo de esa época y se obtenia en la ciudad de Guayaquil. En la cual
pedian como requisito. Para ese entonces permiso como residencia, luego

evoluciond a hostal y finalmente a hotel.

En Crucita de hace cuarenta afos, barcos de pesca llegaban dos por
semana, apenas habian unas cincuenta casas y la existencia negocios
hoteleros de la era practicamente nula, apenas habia una residencia que en
la actualidad ya no existe. Sin embargo la demanda de servicios de

alojamiento si existia y ahi fue cuando surgio la idea de realizar un hotel, por



ello se invirtié en un terreno de 12.8mx40m, en el cual se construyeron ocho

habitaciones.

Luego por el afio 75 desaparecieron las residencias existentes
Acapulco y Reina como, que significaba la competencia del hipocampo que
se habia convertido en hostal ya que cada uno o dos afios los duefios se
encargaban de comprar terrenos y realizar la construccion de nuevas
habitaciones, por la gran demanda de los clientes. EI Hipocampo al ser el
primer Hostal de Crucita, luego constituyéndose como hotel se fueron

construyendo otros hoteles en la parroquia de Crucita.

Desde 1973 a 2015, han pasado de tener ocho habitaciones a tener
sesenta y cinco. Este crecimiento es debido a la demanda, ya que muchas
veces los clientes al no encontrar habitaciones en el hotel, se quedaban
resguardados de igual forma en sus instalaciones y muchos dormian en los
vehiculos. EIl dltimo terreno que se compro fue el afio 2009, con la intencién

de la construccion de la piscina.

Entre las anécdotas del hotel esta el sobrenombre que tiene “Todos
vuelven”, ya que muchas personas que van retornan y no solo los clientes
habituales, personas que fueron hace mucho tiempo y luego que visitan la
parroquia nuevamente vuelven al mismo lugar. En muchos casos las personas
han ido con sus hijos y estos ya grandes siguen yendo. La anécdota en
cuestion es de una chica que en el afio 98 fue por un viaje con el colegio
cuando tenia doce afios y luego de vacaciones a los veinticuatro volvié al

hotel, y todavia sigue yendo, ya que se sinti6 muy a gusto en el lugar.

El nombre del hotel y el disefio del logotipo de la marca, también tienen
sus historias. Este esta patentado desde hace diez afios, el nombre sali6 de
una enciclopedia llamada Oceénica. La duefa del negocio, no queria utilizar
nombres de la familia y pens6é en que denominacién seria adecuada para un
hotel. Al estar situados en un sector playero, el nombre queria asociarlo con
el mar, a ella le gusta la lectura y adquirié dichas enciclopedias en las cuales

indicaban que el nombre cientifico del “caballito de mar” era hipocampo, y asi



surgi6. En cuanto al disefio siempre fue un hipocampo dibujado al principio
del nombre del hotel, pero desde hace unos diez afios, el logo del hotel que
fue disefiado por la hija de la duefia, fue patentado vy renovaran la patente
para el 2017.

Algo curioso afirma uno de los duefios, es que por el afio 77, llegaron
unos coreanos Y le dijeron que el “caballito de mar” representa la buena suerte
en su pais. Ella considera que ha tenido bastante suerte durante estos afios
en los que ha crecido tanto el negocio. Relata que en los comienzos el hotel
al ser anfitrion, era muy visitado y hay muchas historias de estudiantes,
parejas y familias. Y se espera que el hotel siga creciendo, expandiendo su

marca y poder seguir teniendo historias que contar.

2.2 Logotipo

Disefiado por Victoria Carbo en afio 2005.

H(;t el
ipocampo

Imagen 4: Logo del Hotel Hipocampo
Fuente: Hotel Hipocampo

Los colores representan el sol, el mar y el cielo, al iguual que el

Hipocampo representa al mar por provenir de este y el sol por su color.



2.3 Mision

Satisfacer las necesidades de los clientes, para ellos se sientan como
en casa, demostrando nuestra calidez y amabilidad pues pasan a formar parte

de la familia.

2.4 Vision
Ser reconocidos como un hotel que brinda un excelente servicio en la

parroquia de Crucita y poder expandir en Hipocampo a otros hermosos

lugares del Ecuador y asi mas puedan disfrutar de nuestros servicios.

2.5Valoresdelaempresa
Humildad

Aceptamos las opiniones de nuestros clientes para poder ser mejores

en nuestro trabajo cada dia.

Calidad:

Se busca ofrecer el mejor servicio para que nuestros consumidores

sientan que estan en casa.

Honestidad:

Ser sinceros en cuanto lo que se puede ofrecer al cliente y en el
desarrollo de nuestras tareas.

Respeto:

Es para nosotros muy importante el un trato con educacion hacia
nuestros clientes, para asi puedan sentirse a gusto con nuestro servicio. El

respeto se manifiesta con nuestra clientela y nuestro trabajo.

Responsabilidad:

Brindar la mejor atencion en cuanto al servicio, mantenernos

actualizados de nuestras obligaciones como empresay con nuestro entorno.

Integridad: Realizacion de las actividades siguiendo las reglas éticas

y morales, para ganar la confianza de nuestros clientes.



2.6 Objetivos

- Brindar el mejor servicio a los clientes.
- Desarrollo y crecimiento del negocio.
- Fomentar el trabajo en equipo.

- Conservacion de las instalaciones en perfecto estado.

2.7 Ubicacion

El Hotel Hipocampo se encuentre ubicado en Crucita, parroquia de la
provincia de Manabi, en el Malecon, entre las calles 13 y 14,130117. EIl
mirador de Crucita esta a solo 800 metros y se encuentra a 28 kilbmetros de

Portoviejo, que en vehiculo terrestre se demora maximo treinta minutos.

Crucita es un pueblo que tiene un ambiente relajado entre semana y
alegre los fines de semana. Tiene un clima agradable en oscila entre los 24 °
a 29 ° La comida al ser playa se centra en marisco y pescado fresco, con
unos precios bastante asequibles. Es muy famosa entre los turistas
nacionales y extranjeros por los deportes aéreos y por el avistamiento de

ballenas jorobadas entre junio y septiembre. (Ecuador Costa Aventura, 2011)

Actualmente el GAD de Portoviejo esta realizando reformas en el
malecon y varias partes de Crucita, con el fin de incrementar el turismo vy

explotar todo su potencial.

Imagen 5: Ubicacion del Hotel Hipocampo
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria



2.8 Estructuradelaempresa

El Hotel Hipocampo cuenta con una estructura organizacional muy
sencilla, para desarrollar las tareas basicas necesarias para el funcionamiento

del negocio, se muestra en el siguiente grafico:

Gerente /Propietario
1
M Contador

Cocinero/ Administrador Seguridad/ Personal de

del restaurante Conserie limpieza

Mesera

Grafico 1: Estructura organizacional del Hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Cabe decir que en las temporadas altas para el hotel se las personas

deben realizar todo tipo de tareas para poder satisfacer la demanda.

2.8.1 Funciones
Gerente/ Propietario

La gerente propietaria se encarga de estar pendiente de todo lo que
respecta con el cumplimiento de las funciones de sus empleados, la toma de
decisiones importantes y organizacion. Se encarga de realizar los contratos.
Esta pendiente de los pagos que hay que realizarse en el hotel y de las quejas

de los clientes.



Contador

El contador se encarga de tener al dia el registro de facturas, los balances,

analizar la situacion financiera del hotel.

Recepcionista

La recepcionista se encarga de la atencién y realizacién de llamada,
organiza las reservas, responde correos, recibe a los clientes y responder a
sus dudas en cuanto al servicio del hotel. Cuando los clientes acceden al
servicio ingresa los datos de estos y les asigna habitacién de acuerdo a sus

preferencias.

Cocinero/ Adminitrador del restaurante

El cocinero administrador se encarga de establecer el menu del dia y de
la realizacién del mismo, determina los alimentos que se necesitan, controla

la caja y de la limpieza del restaurante. Realiza los cierres

Mesera

Las meseras se encargan de llevar la carta a los clientes y tomar los
pedidos, de servir la comida y la bebida, retirar los platos de la mesas, realizar
limpieza al local, chequear que las mesas cuentan con los sazonadores

necesarios y ser de ayuda en alguna actividad del cocinero.

Seguridad/ Conserje

El personal de seguridad se encarga de tener vigilado el lugar para evitar
cualquier incidente par a los clientes, trabajadores y los vehiculos que se
encuentren dentro; colabora con alguna tarea pesada que haya que realizar

en el hotel, o tareas de mantenimiento y ayuda la organizacion del garaje.

Personal de limpieza

El personal de limpieza se encarga de la limpieza general del hotel. Se
puede resumir en la limpieza de las habitaciones, cambio toallas, sdbanas y
cortinas; de realizar lavanderia; se encarga del manteniendo de las area de
recreacion como la piscina, sala de eventos y comedor; vaciar y tirar lo bote

de basura; limpiar espejos; quitar polvo y limpiar escaleras.



2.9 Infraestructura

Tipo Cantida

d
Sencill
a
1 cama 10
2 22
camas
3 5
camas
4 5
camas
5 1
camas
6 1
camas
Plus
2 2
camas
3 1
camas
5 1
camas
6 1
camas
Suite
2 1
camas
Total 50

Tabla 5: Distribucion de las habitaciones

Habitaciones

Descripcién

cama matrimonial

1 plaza 1/2

1 Litera+ 1 cama
1pl.1/2
1 plaza 1/2

1 Litera + 3 cama
1pl.1/2

1 Litera+ 5 camas
1pl.1/2

1 cama matrimonial +
1 plaza %

1 cama matrimonial +
2 plaza 1/2

1 camamatrimonial +
2 literas

1 litera+ 5 camas
1p.1/2

1 cama matrimonia +
2 plaza Y2

Cantida

Descripci | Cantida
on d

2 1 cama
matrimoni
al+1
plazal/2

5| 1plaza
1/2

3 | 1lLitera+
2 cama
1pl.1/2

1 | 2Litera+ 2
1 cama
1pl.1/2

2 | 1Litera+
4 cama
1pl.1/2

13 2

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Descripci
on

1 plaza
1/2

Tot
al

65

La capacidad instalada del hotel Hipocampo es aproximadamente de

unas ciento noventa personas. La infraestructura del hotel cuenta con sesenta

y cinco habitaciones, hay una piscina, un jacuzzi, un garaje, un salén de

eventos, un patio, una oficina de recepcion, una oficina de la gerente y un

restaurante.



2.10 Proveedores principales

Para poder brindar un servicio de calidad el Hotel Hipocampo debe
contar con utensilios, materiales y alimentos, que les permita desarrollar las
actividades competentes. Para esto cuenta con proveedores serios que le

ofrecen productos de calidad a precios razonables, entre estos tenemos:

% Piscina y Quimico, que les provee todo lo necesario para el
mantenimiento de la piscinay el yacusi.

s SIMA, quienes les provee de productos necesarios para la limpieza del
hotel.

+ Instituciones del gobierno, les proveen los servicios basicos con agua
y electricidad.

% Pilsener y Coca Cola, provee bebidas.

« Despensa mayoristas, se consiguen los insumos como arroz,
vegetales, entre otros.

« Tres intermediarios de pescadores, que les ofrecen mariscos.

2.11 Conclusion

Se realizaron algunas observaciones y en lo que se puede apreciar del
servicio del Hotel Hipocampo, es que son muy amables con los clientes, para
hacerlo sentir comodo, pero tienen cierto grado de informalidad en cuanto a

su atencion.

% Hay clientes que vuelven y los reconocen, sin embargo no tienen un
registro sobre la frecuencia con la que aloja.
+ No hay uniformes para el personal que de una sefal distintiva de los

trabajadores y clientes.

No existe publicidad de los demas servicios que ofrece el hotel. Se
puede concluir que luego de la realizacién del andlisis, el Hotel Hipocampo
tiene muchas cualidades que le hacen destacar, pero hay que corregir ciertos
detalles para asi realizar un marketing estratégico que les favorezca, de modo

gue puedan ganar reconocimiento e incrementar su demanda.



CAPITULO I

Analisis del macro y micro entorno

El macro y micro entorno es utilizado como diagndstico y pre-
elaboracién de un estudio de marketing, ya que este toma en cuenta diferentes
agentes que afectan de forma indirecta y directa a las empresas, para mejor

ilustracién la imagen 12.

Tecnoldgicos ECOmOmiCos

Provéeedones Clientes

Mercado Banco

Competidores Comunidad
Gobdermo

Imagen 6: Entorno de la empresa
Fuentey elaboracion: (Anénimo, 2014)

Enla imagen se puede apreciar cuales son los factores que se analiza
en cada uno de los entornos. En el caso del microentorno, son factores que
influyen directamente en el negocio como los clientes y competidores. En
cuanto al macroentorno los factores son mas globales, sus cambios afectan a
diferentes sectores empresariales pero estos son importantes analizarlos

pues su influencia puede ayudar o dificultar el desarrollo del negocio.

3.1. Andlisis del macroentorno

El macroentorno del marketing es definido como un ambito global, por
ende cualquier evento en este, desencadena consecuencias para todos o casi
todos, con distintos grados en sus efectos. Un ejemplo seria una posible
subida o bajada en el precio del petroleo, esto afectaria tanto a
multinacionacionales, como a pequefias y medianas empresas, pero no con

la misma intensidad (Garcia Sanchez, Manual de Marketing, 2008).



Otra definicion, habla del = macroambiente o macroentorno del
mercadeo como las variables que se encuentran al rededor y condicionan a

las empresas, las cuales no les es posible alterar (Rodriguez, 1996).

Este tipo de estudio se puede realizar mediante el andlisis de FODA
pues los factores externos pertenecen a las amenazas y oportunidades, pero
para poder armar un estudio mas completo y detallado utilizaremos el andlisis
PEST que especifica que factores externos hay que investigar con el fin de

determinar su influencia en el Hotel Hipocampo.

El andlisis PEST es una herramienta de gran utilidad para comprender
el crecimiento o declive de un mercado, y en consecuencia, la posicion,
potencial y direccion de un negocio. Es una herramienta de medicién
de negocios. PEST estd compuesto por las iniciales de factores
Politicos, Econémicos, Sociales y Tecnoldgicos, utilizados para evaluar
el mercado en el que se encuentra un negocio o unidad (Programa
Gadex).

A continuacion se detallard el andlisis politico, econémico, social y
tecnolégico que especifican aspectos relevantes para el hotel Hipocampo,

serviran de apoyo para una elaboracion del plan estratégico de marketing.

3.1.1 Factor politico

Existen diversos factores politicos que implican efectos dentro de los
diferentes negocios y en este caso el sector hotelero. Se sabe que la politica
del Ecuador ha cambiado constantemente, esto se refleja en varias
modificaciones que ha sufrido la constitucion. La carencia de un primer
mandatario estable, pero desde el 2007 se ha mantenido el mismo partido a
cargo del gobierno esto ha reflejado en una estabilidad politica, a pesar de

diversos cambios en las leyes del pais.

Como ya se ha mencionado en este trabajo de titulacion, el Ecuador
se ha estado impulsando como potencia turistica, se han desarrollado

politicas que ayuden al desarrollo de este sector en la mejor de sus



condiciones, para que este sea un turismo responsable y sostenible. Por otra
parte también esta la existencia de un nuevo reglamento de alojamiento (afio)
por el cual deben regirse los negocios de este tipo. Para el 2017 se realizaran
nuevas elecciones en el pais y las diferentes instituciones del sector del
servicio deberan estar pendientes a las modificaciones que se puedan

producir.

3.1.2 Factor econdmico

Varios factores econémicos hay que analizar para ver las
consecuencias que estos tienen en los diferentes sectores de la economia,
hay que tomar en cuenta sus cambios y las repercusiones de estos, dichos

factores son:
Petréleo

De diciembre del 2010 a noviembre del 2015, el precio del petroleo ha
pasado de estar por los noventa délares a cuarenta y uno aproximadamente
(indexmundi, 2015). La caida del petrdleo ha afectado bastante al pais por
disminuir sus ingresos, pero esto de cierta forma incrementa las posibilidades
de baja de precio en el combustible, por ende en el transporte. Un transporte
mas barato puede incrementar el turismo. Aunque en la actualidad el precio

del combustible aun no tiene un claro indicio de bajar.

PI1B

“‘ElI PIB es el valor de mercado de todos los bienes y servicios finales
producidos dentro de un pais en un periodo determinado” (Mankiw, 2012,
pag. 494). En el siguiente grafico se puede visualizar el PIB del tercer

trimestre del 2015 en cifras, el cual ronda los 25000 millones de dolares.
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Imagen 7: PIB del Ecuador
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)

En las variaciones del crecimiento del PIB, segun el Banco Central del
Ecuador la economia del Ecuador ha crecido un 1% hasta el segundo
trimestre del 2015 en comparacion al mismo trimestre del afio anterior, pero

en el tercer trimestre cayo en 0.8 % (Banco Central del Ecuador, 2015).

A pesar de estar en camino a una época econodmica dificil, hay sectores
econémicos que se siguen desarrollando. Las actividades no petroleras que
se han registrado mas actividad en el Ecuador en el afio 2015 son la pesca,
la ensefianza, la intermediacion financiera, la construccién y la hoteleria. Que
son actividades que representan el eventual desarrollo del pais. En el este
caso un gran nivel de actividad en hoteles y restaurantes nos muestra que

este tipo de negocio esta funcionando bastante.
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Grafico 2: indice de nivel de actividad registrada 2015
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)
Elaborado por: Terdn Delgado Sara Maria



La participacion promedio mundial el turismo, el PIB turistico, es del
9,5% mientras que la del Ecuador esta por debajo de la media con tan
solo el 5,3%. A nivel mundial 1 de cada 11 empleos tiene relacion con
el turismo en Ecuador la relacién es de 1 de cada 20 empleos (El
cuidadano, 2015).

Por otro parte también se indica que Ecuador entre 140 paises esta en
el 25% con mayor potencial turistico, pero el cual no genera tantos ingresos
como los otros paises (El cuidadano, 2015).Como se menciond, el turismo, es
una de las actividades principales en el pais, donde se seguiran realizando
grandes inversiones publicas y privadas, pues cuenta con mucho potencial,

por ello es una gran oportunidad para el negocio hotelero.

Inflacion

“La inflacion es un proceso en el cual el nivel general de precios
aumenta y el dinero pierde su valor’ ( Esquivel & Mufioz, 2007, pag. 302).
Explica que cuando sube ese nivel de precios constante, para poder realizar
cualquier transaccion se necesitara mas dinero. El salario debe aumentar y
las personas para comprar deben llevar mas dinero con ellos, aunque el valor

del dinero esta bajando ( Esquivel & Mufioz, 2007, pag. 302).

FECH.A VALOR
Diiciembre-31-Z2015 3.328 %o
Mowiembre-20-2015 2.40 %0
Octubre-21-Z015 3.48 %o
Septiembre-20-2015 2.78 %%
Agosto-3F1-2015 <4, 1<¢ %o
Julio-Z21-2015 4.25 T
Junio-20-2015 .87 %o
Mayo-21-2015 “4.55 %o
Abril-20-2015 4,22 %o
Marzo-31-Z2015 37656 %0
Febrero-28-2015 4,05 %%
Enero-Z1-Z015 3.52 %o
Diiciembre-21-201% 2.67 %0
Mowiembre-30-2014 3.76 %0
COctubre-=21-2013 2.98 %5
Septiembre-Z0-201-% “4.19 %n
Agosto-21-Z01<4 4. 15 %o
Julic-31-201-% .11 %o
Junio-20-Z014 2.67 %0
Mayo-21-2014 241 %o
Abril-Zo0-Z014 .23 %o
Marzo-21-2014 2.11 %o
Febrero-Z28-Z201<4 2.85 %%
Enerc-21-2014 2.92 %

Imagen 8: Tasa de inflacion
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)

Por lo que se puede apreciar en la imagen anterior, se ve como el

porcentaje de inflacion ha ido disminuyendo a partir de mitad del 2015. Desde



enero de ese afio ha disminuido 0.15puntos porcentuales y en comparacion
a diciembre del afio pasado 0.29. La disminucién de la inflacion es algo bueno
para la economia del pais, por ello las personas necesitaran menos dinero
para realizar sus actividades y esto favorece a todos los sectores

empresariales.

Tasa de interés

“La tasa de interés es el precio pagado por el uso del dinero; (...) el
interés puede considerarse como un pago de renta por los servicios del dinero
durante un periodo” (Ramirez Solano, 2007, pag. 70). Cuando la oferta de
dinero es alta su precio, o0 sea la tasa de interés baja y cuando la demanda es
alta lo contrario.

Para diferenciar la tasa del prestamista y el prestatario existen dos tipos
de tasa de interés, la activa y la pasiva. La activa o tasa de créditos es la que
una persona paga como consumidor y la tasa pasivo o de captacion es la que
el banco paga al consumidor por el dinero prestado (AMV, s.f., pag. 10). En

las siguientes tablas se pueden apreciar los valores de la tasa de interés activa

y pasiva.
Activa
FECH.A VALOR
Enerc-21-Z2015 2.15 %o
Cliciembre-21-2015 S.12 %
Mowviembre-20-2015 9.22 %o
Octubre-31-Z2015 S.11 %
Septiembre-20-2015 2.05 %o
Agosto-21-Z201L5 2.05 %o
Julio-Z1-Z015 8.5 %o
Junic-20-Z2015 2.70 %
Mayo-31-201L5 8.5 %o
Abril-20-Z2015 28.09 %
Marzo-21-2015 F.21 %o
Febrero-Z28-Z015 7.1 %
Enerc-21-2015 .84 %o
Driciembre-Z1-Z201< 28.19 %o
Mowiembre-20-201% 8.12 %6
Octubre-Z1-201% 2.24 %o
Septiembre-Z0-Z014 7.85 %o
Agosto-F1-201-4 8.16 %
Julio-Z0-Z20 14 28.21 %o
Junic-30-Z0 14 8.19 %
Mayo-21-2014 754 %0
abril-Z0-Z2014 8.17 %o
Marzo-21-2014 8.17 %o
Febrero-22-2014 8.17 %o

Imagen 9: Tasa de interés activa
Fuente: (BCE, 2015)



Pasiva

FECH.A WALDR
Enerc-21-2016 S5.62 %%
Dliciembre-21-2015 5.1 %%
Mowviembre-Z0-Z015 S5.11 %o
Octubre-21-Z015 4. 98 %o
Septiembre-20-2015 S5.35 %%
Agosto-31-2015 S5.35 %%
Julic-Z1-Z2015 S5.5<4 %0
Junic-30-2015 S.48 %
Mayo-31-2015 S5.51 %%
Abril-zo0-z015 S5.39 %%
Marzo-Z1-2015 S.31 %%
Febrero-Z28-Z015 S5.32 %
Enerc-31-2015 S.22 %
Ciiciembre-Z1-2014 5.18 %%
Mowviembre-Z0-2Z014 5.07 %o
Octubre-31-Z014 5.08 %%
Septiembre-20-Z201< 4. 98 %o
Agosto-ZF1-2014 =1
Julio-30-Z2014 4,98 %o
Junio-30-Z014 S5.19 %5
Mayo-31-Z014 S5.11 %
Abril-Z0-2014 +4.53 %o
Marzo-ZF1-2014 +4.53 %o
Febrero-Z&-Z2014 4,53 %

Imagen 10: Tasa de interés pasiva
Fuente: (BCE, 2015)

El porcentaje de la tasa de interés activa desde mediados de afios 2015
ha ido aumentando levemente, esto puede ser peligroso para adquirir un
financiamiento por medio de crédito, si la tendencia al crecimiento de la tasa

activa pude representar una amenaza para la empresa.

3.1.3 Factor social

Se debe tomar en cuenta diferentes factores de la poblacion que
afectan socialmente en los negocios del sector econémico, en este caso el del
turismo. La variacion tanto de turismo nacional como internacional tiene

mucho que ver con la parte social.
Poblacién y tasa de crecimiento

El (INEC), Instituto nacional de estadisticas y censos afirma que la
poblacion actual del Ecuador es de 16162820 ecuatorianos y el Ultimo censo
en el afio nos informaba que la poblacién rondaba los 14000000 millones. Tal
como se puede ver en el grafico que muestra que en la poblacién anual sélo

ha habido crecimiento.
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Imagen 11: Tasa de crecimiento poblacional
Fuente: (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo , pag. 10)

A pesar que la poblaciéon ha ido creciendo mucho, su porcentaje ha ido
disminuyendo cada afio. El actual indice de crecimiento es del 1.35% (Central
Intelligence Agency, 2015). Esto es bueno ya que reduce la probabilidad de
superpoblaciéon que no es adecuado para un pais en desarrollo como
Ecuador. Este crecimiento se ha debido a modificaciones en el pais. Ya que
han mejorado las condiciones de vida, la salud la educacion, la logistica, la
educacion, la seguridad y méas factores que han hecho el ambiente del pais
mas confortable para vivir y visitar. Si incrementa la poblacién representa un

posible incremento de los clientes a largo plazo, para el hotel Hipocampo.

Seguridad

“‘Ecuador muestra, al primer cuatrimestre del 2015, una mejora en
materia de seguridad ciudadana, al registrar un decrecimiento del 23,6% en
homicidios/asesinatos, con relacion a igual periodo del 2014” (Ministerio de
Turismo, 2015).

También hay que recalcar la disminucion de otros indicadores
delictivos, con los que también se mide la seguridad del, entre estos robos,
violaciones, muertes por accidentes de transito mejoraron sus indices de
decrecimiento en los primeros 4 meses del afio 2015. Asi sitlan a Ecuador en
el puesto octavo de los paises mas seguros en América (Ministerio de
Turismo, 2015).



Esto implica que las leyes que defienden los derechos de los
ciudadanos han mejorado poco a poco el ambito violento, reduciéndolo. Por
cada cien mil habitantes se ha pasado de tener en el 12,40% en el 2012,
10.9% en el 2013 a 8.40% en el 2014 (Ministerio de Turismo, 2015).

Esto favorece al turismo en el pais ya que al incrementar el nivel de
seguridad ciudadana, las personas se sienten mas confiadas en visitar el
Ecuador, no sélo para turistas extranjeros sino que a los propios ecuatorianos
viajan alrededor del pais sintiéndose seguros. Una mejor seguridad,
representa una oportunidad para el Hotel Hipocampo ya que al venir mas
turistas y al viajar més personas dentro del Ecuador se pueden incrementar

sus clientes.

Salud

La salud en el Ecuador ha mejorado mucho en los Ultimos afios, se
ha realizado grandes inversiones como construcciones de nuevos hospitales,
mejorado infraestructuras que sean adecuadas para atender a los pacientes,

en conjunto con profesionales preparados.

Muchos doctores estan pasando o por proceso de acreditacion para
ejercer la medicina mediante las pruebas del Ceeases y asi certificar su
calidad como profesional. También los hospitales cuentan con mas
especialistas, gran cantidad provienen de Cuba por acuerdos con el pais. Se
han desarrollado varias campafias para mejorar la salud preventiva contra
enfermedades de transmision sexual, reducir muertes maternas,

enfermedades de temporadas como chincungunya, dengue y otras.

El sitio web Andes indica que se ha invertido en el 2015 cerca de
unos 2500 millones de délares en el sector de la salud (Andes, 2015). En el
siguiente imagen se puede apreciar como han incrementado el presupuesto

en la salud anualmente.
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Imagen 12: Presupuesto de sector salud
Fuente: (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo , pag. 35)

También la tasa de mortalidad se ha reducido de un 4% en el 2013
a un 3.93 en el 2014 (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2014), si
bien a este indicador le influyen otro tipo de muertes, es importante saber que
al mejorar el servicio de sanidad se ha reducido notablemente las muertes en

el Ecuador.

Est4 muy claro como ha ido incrementado el nivel de atenciony como
esto beneficia a la seguridad de las personas. Ecuador ha pasado de tener un
sistema de salud precario a uno adecuado. La atenciones han pasado de 16
a 34 millones (INEC, 2014) . Se ha incrementado la cantidad y la calidad de

hospitales.

Estos datos son importantes para la empresa, que un pais esté con
las medidas de precauciones adecuadas en cuando a salud implica seguridad
y confiabilidad por parte de los turistas y aumenta la probabilidad de
incremento del turismo y movilidad alrededor del Ecuador, puesto que las
personas saben que en cualquier emergencia que cuentan con buenos
hospitales. Por otra parte esto asegura que los empleados del Hotel

Hipocampo cuenta con son este servicio, que es primordial.



Educacién

El sistema educativo del Ecuador ha ido mejorando notablemente, se
han construido nuevas escuelas y escuelas replicas para poder darle
oportunidad a todos los menores de poder estudiar; también se ha invertido
en material didactico adecuado y necesario para la educacion; existen muchos
y diversos tipos de becas, para pregrado y post-grado; estdn mejorando el
nivel de preparacion de los docentes de todos los niveles, desde pre-escolar
hasta universidades. Todo esto para poder fijar estandares de calidad que

beneficien a todo la sociedad.

Estos cambios se han dado gracias también a la disminucién de la

pobreza y desigualdad

Pobreza
. Pobreza por .
Afio extrema por Desigualdad
consumo

consumo
1995 39,3% 13.6% 0,4246
1998 44,8% 18,8% 0,4434
1999 52,2% 20,1% 0,4496
2006 38,3% 12,9% 0,4554
2014 25,8% 5,7% 0,4077

Imagen 13: Nivel de desigualdad hasta el 2014
Fuente: (El Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2014, pag. 10)

El Ecuador fue escogido como representante de Grupo de América
Latina y el Caribe (GRULAC) en el al Marco de Acciéon y la Agenda de
Educaciéon Post-2015, puesto que el pais en ambito educativo a mejorado
notoriamente, que constan la publicacion de del Tercer Estudio Regional

Comparativo y Explicativo. (Ministerio de Educacién, 2015).

Una buena educacion implica mejor personal que puede formar parte
del Hotel Hipocampo, asi se pueda brindar un servicio profesional y poder

conseguir las metas que plantee la empresa.



3.1.4 Factor tecnologico

Ecuador no es un pais que se destaque por el desarrollo en el campo
de la ciencia y la tecnologia, pero para poder sufrir un desarrollo tan grande
en los diversos sectores de la sociedad ha dependido mucho de este factor.
Las diferentes mejoras en la salud, la educacién, la seguridad, entre otros ha
requerido la utilizacion de tecnologia actualizada y asi brindar la mejor
atenciéon médica; dar una buena educacion, reforzando los campos de la
ciencia e incrementando la calidad de los sistemas de seguridad. Un ejemplo
de las inversiones grandes en tecnologia y ciencia estd en los primeros

satélites del Ecuador lanzados al espacio.

El gobierno esta tratando de mejorar la matriz productiva y da
incentivos para que se promueva entre los empresarios la innovacion
tecnolégica en sus procesos. Se quiere promover el uso de energias
renovables que ayudan también al medio ambiente. En el sistema educativo
promueven a la investigacion, sumado a la creacién de la universidad yachay,

llamada la ciudad del conocimiento.

Una noticia del MINTEL informa que el gobierno quiere mejorar su
posicion en un ranking tecnologico, el indice de Habilidad para la Conectividad
(NRI), ya que actualmente Ecuador se ubica en el puesto ochenta y dos, y el
gobierno pretende que esté dentro de los primeros cincuenta puestos

(Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Inforamcién, 2015).

La tecnologia hace que mejore el ambiente general del pais
incrementando el desarrollo en este, esto es beneficioso para el Hipocampo.
Es destacable el hecho de implementar nueva tecnologia, para hacer crecer
el negocio. Los incentivos en la innovacion tecnolégica representan un punto
a favor de la empresa para poder en el futuro formar parte de su plan

estratégico.



3.1.5 MatrizPEST

Luego de haber realizado el analisis pertinente a cada uno de los

factores del macroentorno se muestra a continuacion la matriz PEST, para

una mejor apreciacion de los datos.

Tabla 6: Matriz PEST

POLITICOS
P1: Gobierno estable
P2: Cambios enla constitucion

P3: Nuevo reglamento de alojamiento.

SOCIALES

S1: Incremento de la poblacién, pero
disminucion de latasa de crecimiento

S2: Incremento en laseguridad,

S3: Mejoras en el sistemade salud,aumento de
en inversiones en el sector

S4: Avances en el sistema educativo, mas
accesoaeducacion

S5: Reducciénde lapobrezay la desigualdad

econémica

ECONOMICOS

El: Bajadadel precio del petrdleo

E2: Incremento del PIB, pero disminucién se su
porcentaje de crecimiento

E3: El sectorturistico es una de las actividades
no petroleras con mas actividad en el pais.

E4: Disminucion de lainflacion

Incremento leve de la tasa de interés

TECNOLOGICOS

T1: Incremento de tecnologia para mejorar el
servicio a sociedad.

T2: Incentivos empresariales por
implementacion de tecnologia

T3: Cambio en la matriz productiva para
impulsar el cambio tecnolégico

T4: Inversion en ciencia

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Observando la matriz, podemos concluir que las condiciones globales

son favorables, ya que la mayoria de los cambios que han habido en el

entorno que han mejorado cada uno de los factores y esto es conveniente

para el Hotel Hipocampo.



3.2 Andlisis del microentorno

El micro entorno del marketing de define como “aquellos agentes
inmediatos que participan en la produccion, distribucién y promocion de la

oferta” (Kotler citado por Garcia Sanchez, 2008, pag. 98)

Para poder realizar el analisis del microentorno hay que analizar los
factores que tienen influencia directa en el negocio, ya que un cambio brusco
o el desconocimiento sobre ellos pueden determinar el éxito o fracaso del
negocio. Esto nos ayudara a desarrollar las cinco fuerzas de Porter que tiene

una estrecha relaciéon con los factores.

Para desarrollar un buen plan estratégico hay que tener conocimiento
de nuestro entorno cercano, del mercado al que vamos dirigido y las
transacciones que realizamos, por ello hay el siguiente informacion se

enfocara en el andlisis de los clientes y de la competencia.

3.2.1 Analisis de los clientes

Al principio de la investigacién se plate6 la metodologia del trabajo, la
cual se basar en la observacién de campo, entrevistas y encuestas. Para
poder adquirir cierta informacién de los clientes se realizd entrevistas a los
trabajadores que tienen contacto directo con los mismos y por otra parte se

desarrollaron encuestas para determinar datos puntuales.
Poblacién y muestra

Se debe saber cuales son las personas a las cuales queremos estudiar
se debe definir la poblacion. Para una mejor comprension de lo que representa

la poblacion se expone el siguiente concepto:

La poblacion se define como el conjunto de individuos que tienen
ciertas caracteristicas o propiedades que son las que se desea
estudiar. Cuando se conoce el nimero de individuos que la componen,
se habla de poblacion finita y cuando no se conoce su nimero, se habla
de poblacién infinita (Fuentelsaz Gallego, Icart Isern, & Pulpon Segura,
2006, pag. 55).



Esta poblacion es infinita. Nuestra poblacion son las personas que
visitan Crucita, hay miles de personas que van anualmente, estos pueden ser

de varios lugares del Ecuador y esto causa que la poblacién sea infinita.

Luego de especificar nuestra poblacidn hay que determinar la muestra,
la cual nos ayudara a concretar mejor la informacion que se requiere para la

realizacion de marketing estratégico. Hay que manifestar lo siguiente:

La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es
un subconjunto de la poblacién. Para que se puedan generalizar los
resultados obtenidos, dicha muestra ha de ser representativa de la
poblacién. Para que sea representativa se han de definir bien los
criterios de inclusién y exclusion y sobre todo, se han de utilizar las
técnicas de muestreo apropiadas (Fuentelsaz Gallego, Icart Isern, &

Pulpén Segura, 2006, pag. 55).

Muestra encuesta esta se realizé mediante la formula:

z%xPxQ
ez

Tabla 7: Componente de la muestra

Componentes Resultados

Poblacion Turistas que viajan a Crucita

Ambito muestral Turistas ubicados en Crucita y
personas que viajen a Crucita en el

terminal de Portoviejo

Error muestral e=5%

Factor de ocurrencia (p=0.5 *q=0.5)
Nivel de confianza Z=95%=1.96
tamano de la muestra. N

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria



Con lo detallado anteriormente podemos concluir que el nimero de
encuestas a los posibles clientes sera de 384.

1.96%x0.5x0.5
"= T 0.052

n = 384 encuestas

Andlisis de los resultados
Pregunta 1: Edad

Tabla 8: Edad de los encuestados

Frecuencia Porcentaje % % acumulado
vélido

<15 2 0,52 0,52 0,5
15-20 70 18,23 18,23 18,8
21-25 65 16,93 16,93 35,7
26 - 30 112 29,17 29,17 64,8
31-35 72 18,75 18,75 83,6
36-40 35 9,11 9,11 92,7
41 - 45 28 7,29 7,29 100,0
46 - 50 0 0,00 0,00

>50 0 0,00 0,00

Total 384 100 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

112
72
70 65
35
28
<15 15-20 21-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46 - 50 > 50

Gréfico 3: Edad de los encuestados
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria



Interpretacion: El rango de edad que se destaca de las personas que

acuden a Crucita es entre los veintiséis y treinta afios, aunque le siguen

personas mayores de treinta y menores de veinte. Por lo que se ve hay

bastante variedad, pero se destaca los jovenes

econdmicamente activos.

Pregunta 2. Género

Tabla 9: Género de los encuestados

Frecuencia Porcentaje % valido
Masculino 209 54,43 54,43
Femenino 175 45,57 45,57
Total 384 100 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Femenino
46% Masculino

54%

Grafico 4: Género de los encuestados
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

seguramente

% acumulado
54,43
100,00

Interpretacion: Entre las personas que visitan Crucita, el género que

se destaca es el masculino pero el margen de diferencia con el femenino es

€sCaso.

Pregunta 3: ¢De dénde proviene?

Tabla 10: Procedencia de los encuestados

Frecuencia Porcentaje % valido
Costa 170 443 44,3
Sierra 147 38,3 38,3
Oriente 47 12,2 12,2
Insular 0 0,0 0,0
Extranjero 20 5,2 52
Total 384 100,0 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Gréfico 5: Procedencia de los encuestados
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Interpretacion: Podemos apreciar la alta presencia de la turistas de la

costa y de la sierra, sin embargo muy poca de las otras regiones y de turistas
extranjeros. Ellos se convierten en la poblacion objetiva.

Pregunta 4: ;Con cuanto tiempo planifica su viaje?

Tabla 11: Tiempo de planificacion de viaje de los encuestados

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

<1 semana 89 23,2 23,2 23,2
1 semana 100 26,0 26,0 49,2
2 semanas 92 24,0 24,0 73,2
1 mes 44 115 115 84,6
>1 mes 11 29 2,9 87,5
No planifica 48 12,5 12,5 100
Total 384 100 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Grafico 6: Tiempo de planificacion de viaje de los encuestados
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
Interpretacion: Gran cantidad de las personas encuestadas planifican
sus viajes la mayoria entre una y dos semanas de anticipacion. La gran
mayoria planifica ya sea en corto o largo plazo y esto se debe realizar
publicidad atrayendo a esas personas que buscan informacion antes de

realizar su viaje.



Pregunta 5: ¢(Consulta alguna web antes de su viaje? ¢Cudl es la que

mas utiliza?

Tabla 12: Webs consultadas por los encuestados

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado
Despegar.com 157 40,89 40,89 40,88
Booking 113 29,43 29,43 70,31
Otros 49 12,76 12,76 83,07
No consulto 65 16,93 16,93 100
Total 384 100 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Grafico 7: Webs consultadas por los encuestados
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Interpretacion: Actualmente muchas personas chequean los precios y
la cualidades de los hoteles en paginas webs intermediarias, en este caso las

mas utilizadas son Booking y Despegar.com.
Pregunta 6: ¢{Qué precio esta dispuesto a pagar por hospedaje?

Tabla 13: Precio por hospedaje que pagarian los encuestados

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
10-20 250 65,1 65,1 65,1
21-30 109 28,4 28,4 93,5
31-40 25 6,5 6,5 100,0
Total 384 100 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria



Grafico 8: Precio por hospedaje que pagarian los encuestados
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Interpretacion: El precio que estan dispuestos a pagar la mayoria de
las personas que visitan Crucita es econdmico, aunque algunos acceden a
pagar un poco mas sin sobrepasar los treinta ddlares.

Pregunta 7: Califigue del 1 al 5 la importancia de las siguientes

caracteristicas, siendo 1 la de mayor importancia.

Tabla 14: Importancia de las caracteristicas en un hotel

Caracteristicas 1 2 3 4 5
Precio 209 95 50 30 0
Instalaciones 44 20 98 154 68
Servicios Adicionales 0 10 30 95 249
Ubicacién 80 200 58 15 31
Atencion al cliente 51 59 148 90 36

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Grafico 9: Importancia de las caracteristicas en un hotel
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria



Interpretacion: La caracteristica importante a la hora de elegir
hospedaje se enfoca sobre todo en el precio y la ubicacion. Esto representa
una ventaja para el Hotel Hipocampo, que cuenta con las dos, pero no hay
que olvidar los otros factores como la atencion al cliente y las instalaciones

que también son factores considerables para los clientes.
Pregunta 8: ¢ En qué hotel se hospeda cuando viaja a Crucita?

Tabla 15: Hotel en que se hospedan los encuestados

Frecuencia Porcentaje % acumulado

Voladores 31 8,1 8,1
Casa Grande 55 14,3 22,4
Ana Cristina 10 2,6 25,0
Hipocampo 42 10,9 35,9
Cruzita 40 10,4 46,4
Marlin 28 7,3 53,6
Washington 60 15,6 69,3
Vista Hermosa 45 11,7 81,0
Rosita 23 6,0 87,0
Venecia 37 9,6 96,6
Euro Hostal 13 3.4 100,0
Total 384 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Grafico 10: Hotel en que se hospedan los encuestados
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
Interpretacion: Entre los hoteles que se ubican en el malecon de
Crucita, los que destacan son Washington y Casa Grande, estos representan
competencia que hay que observar. A pesar de que muchas personas

encuestadas también se hospedan o se han hospedado en el Hipocampo.



Pregunta 9: ¢Como calificaria el servicio en general del hotel

Hipocampo?

Tabla 16: Calificacion general del Hotel Hipocampo
Frecuencia  Porcentaje % valido % acumulado

Excelente 10 23,8 23,8 23,8
Bueno 22 52,4 52,4 76,2
Regular 7 16,7 16,7 92,9
Basico 3 71 71 100
Total 42 100,0 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Grafico 11: Calificacion general del Hotel Hipocampo
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Interpretacion: De las personas que se hospedan en el Hipocampo,

en general califican el hotel con una calificacion buena.

Pregunta 10: ¢(Cdmo calificaria las siguientes caracteristicas del Hotel

Hipocampo?

Tabla 17: Calificacion de caracteristicas del Hotel Hipocampo

Excelente Bueno Regular Béasico
Precio 42 0 0 0
Servicio al Cliente 29 10 3 0
Estado de las instalaciones 8 24 5 5
Servicios de las habitaciones 6 21 11 4
Limpieza 31 8 g 0
Seguridad 5 12 10 15
Restaurante 11 18 1 0
Salén de Eventos 3 1 0 0
Piscina 30 12 0 0
Garaje 17 25 0 0
Servicio de lavanderia 0 6 2 0

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Grafico 12: Calificacion de caracteristicas del Hotel Hipocampo
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Interpretacion: En general las calificaciones son buenas pero hay que
fijarse en la apreciacion de la seguridad, el servicio de habitaciones y las
instalaciones. Por lo visto los clientes no conocen sobre los salones para

eventos.

Pregunta 11: ¢Cudles son los motivos principales por los que se

hospedé en el Hotel hipocampo? Elija 2

Tabla 18: Motivos por los que se hospedan en el Hotel Hipocampo
Frecuencia  Porcentaje % valido % acumulado

Precio 42 50 50 50
Ubicacion 24 29 29 79
Instalaciones 10 12 12 90
Calidad del servicio 5 6 6 96
Servicios adicionales 3 4 4 100
Total 84 100 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Grafico 13: Motivos por los que se hospedan en el Hotel Hipocampo
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Interpretacion: En su gran mayoria, por el precio. Pocos son atraidos

por servicios adicionales o por su percepcion de la calidad del servicio del
hotel.

Pregunta 12: ;A través de qué medios quisiera saber Hotel Hipocampo?
Elija 2

Tabla 19: Medios de contacto de preferencia para el Hotel Hipocampo
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

pagina web 30 35,7 35,7 35,7
redes sociales 42 50,0 50,0 85,7
periédicos 7 8,3 8,3 94,0
radio 5 6,0 6,0 100,0
otros 0 0 0 100,0
Total 84 100 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Gréafico 14: Medios de contacto de preferencia para el Hotel Hipocampo
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Interpretacion: Muchos eligen las redes sociales y paginas web ya que

son los medios que mas se utilizan en la actualidad.



Pregunta 13: ¢{Recomendaria el Hotel Hipocampo?

Tabla 20: Nivel de recomendacion del Hotel Hipocampo por los clientes
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Si 42 100 100 100
No 0 0 0 100
Total 42 100 100

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
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Grafico 15: Nivel de recomendacién del Hotel Hipocampo por los clientes
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria
Interpretacion: Por lo general a pesar de algunas falencias que
puedan encontrar en el servicio, los clientes del Hotel Hipocampo si

recomendarian sus servicios.

Para poder analizar a nuestros clientes, es importante la informacion
gue proporciona las personas que trabajan en el Hotel Hipocampo ya que este
tipo de negocio la clientela se diferencia por las épocas del afio y varia, por lo

que se realizaron preguntas referente a ellos en las entrevistas.

3.2.2 Lascinco fuerzas competitivas de Porter

Para poder realizar un analisis completo y sin omisién de informacion
que sea vital, se realiza el analisis de la industria mediante las cinco fuerzas
de Porter.

El andlisis de la industria es importante ya que esta representa el
conjunto de entidades empresariales dedicadas en un sector, en este caso

todas aquellas que brinden alojamiento.



Las cinco fuerzas de Porter, se realiza para tener un conocimiento mas
profundo sobre el entorno de un negocio, esto mediante el analisis de la
competencia, el &mbito que le afecta directamente, suindustria. Es importante
para futuras inversiones ya que estima que tan rentable puede ser realizarlo

0 no. Esto permite una mejor determinacion en cuanto a un plan estratégico.

Con las cinco fuerzas de Porter se quiere poder mejorar una empresa
en cada una de estas fuerzas en el aspecto competitivo, para asi desarrollar
estrategias que impidan a nuevos emprendedores o inversores disputarse el

mercado (Martinez Pedros & Milla Gutiérrez, 2012, pag. 41).

Poder de negociacion de los clientes: (Alto) Los clientes
dependiendo sus gustos buscan un servicio determinado, pero la mayoria al
momento de elegir donde alojarse van con cierto conocimiento sobre los
precios y los servicios, muchos desarrollan distintos argumentos para poder

llegar a los precios que estén en armonia con los servicios.

Poder de negociacion de los proveedores: (Medio) EIl hotel
Hipocampo cuenta con proveedores fijos pero aun asi tienen conocimiento
de otros proveedores que también le ofrecen sus servicios por lo que les
permite negociar los precios de los productos que requieren si fuese

necesario, para brindar un mejor servicio a los clientes.

Amenaza de nuevos entrantes: (Bajo) Para el Hotel Hipocampo
existen varios competidores que tienen caracteristicas similares en cuanto al
servicio por ello no hay una competencia que destaque. La industria crece
muy poco Y el Hipocampo se destacaria de nuevas amenazas ya que cuenta
con gran capacidad pues es uno de los mas grandes de Crucita, tiene todas
las instalaciones para la comodidad del cliente y los mejores precios. Existe

poca probabilidad de que ingresen nuevos negocios al sector.

Amenaza de productos sustitutivos: (Bajo) Existen otros tipos de

lugares que ofrecen servicio de alojamiento a un precio menor que son

pequefios hostales, moteles, casas entre otros, y atraen clientes que buscan



precios muy bajos, disminuyendo asi la clientela. A pesar que no tiene una
gran influencia en la demanda y si hay que tomarlo en cuenta. El hotel
hipocampo tiene un precio bastante asequible y brinda un buen servicio al

cliente.

Rivalidad entre los competidores: (Bajo) La mayoria de los
establecimientos que brindan el servicio de alojamiento, no realizan
estrategias para poder ganar a sus competidores, por ello la rivalidad de los
estos no es muy grande puesto que en cuestidon de servicios, precios et incluso
infraestructura en la mayoria no hay un diferencia excesiva. Por ello, aunque
la calidad de los servicios es muy buena no existe mucha rivalidad en el

mercado, entonces se determina que esta es baja.

NUEVOS ENTRANTES: Baja
probabilidad de nuevos competidores.

\V

CLIENTES:
PROVEEDORES: COMPETIDORES: Rivalidad Alto poder
El poder para i i
: . entre la competencia en baja de
negociares medio. negociacion

N\

SUSTITUTOS: Baja amenaza de
producto sustitutos.

Grafico 16: Cinco fuerzas de Porter
Fuente: (Carneiro Caneda, 2009, pag. 28)
Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

3.2.3 Analisis de lacompetencia

Existes varios establecimientos que representan competencia para el
Hotel Hipocampo, pero como hemos podido apreciar en las cinco fuerzas de
Porter, la rivalidad no es tan grande al tener caracteristicas parecidas y las
muy diferencias simplemente tienen otro tiempo de segmentacién de clientes.

Para poder analizar en profundidad la relacion precio calidad y la forma en



que funciona el Hotel Hipocampo frente a sus competidores principales, se

establece la siguiente informacion:

Hotel

Cruzita

Voladores

Washington

Vista
Hermosa

Tabla 21: Servicios de la competencia

#
habitacion
es

30

25

50

45

Tipo de
Habitacione
s

Simple
Doble
Triple
Cuédruple
Suite

Simple
Doble
Triple
Simple
Doble
Triple

Simple
Matrimonial
Familiar
(triple
cuadruple
quintuple)

Suite

Matrimonial
Doble
Triple
Cuadruple
Quintuple

Precio

15
30
45
60
75

12 x
person
a

15 x
person
a

20
40
15x
person
a

30
X
person
a

26 X
person
a

Servicios

Ventilador
Bafio privado

Bar
Bafio privado
Refrigerador

Balcon
privado
Ventilador
Bafio privado

Agua
caliente
Bafio privado
ventilador
Bafio privado
tv cable
Agua caliente
algunos aire
acondicionad
o

Bar
Nevera
Bafio privado
Tv cable
Agua caliente
aire
acondicionad
0]

Bafio privado
tv cable
Agua caliente

Servicios
ingluidos

Piscina
Parqueader
o privado
Wifi

Wifi. Piscina

wifi.
Parqueader
o privado

Wifi
Parqueader
0 privado

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria

Servicios
adicionale
s

Restaurante
Lavanderia
Despertador

Restaurante
Alquiler de
parapente

Restaurante
Sala de
eventos

Parqueadero
privado
piscina

Restaurante
Piscina
Parqueadero
privado

Estos fueron tomados ya que cuentan los precios promedios y la

ubicacion, bastante parecidos, atrayendo a los clientes del Hotel Hipocampo.

Estos se encuentran ubicados en el malecon y por ello el acceso a ellos es

muy sencillo.



En cuanto a la limpieza se destaca el hotel Washington y Vista
hermosa. En ninguno de los establecimientos los trabajadores contaban con
uniformes. En cuanto a la infraestructura de todos, estd en buen estado,
destacable el de Vista Hermosa ya que recientemente le han realizado

algunas reformas.

Constaba con mas informacion las personas que atendian en el Hotel
Voladores, en los demas habia cierto grado de desconocimiento sobre los

servicios.

Estos hoteles no realizan marketing por medios, a excepcion de
Voladores, aunque no realiza anuncios promocionales, por otra parte

Washington cuenta con pagina web, pero no tan actualizada.

3.2.4 Analisis FODA

Tabla 22: Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

F1: Precios bajos O1: Incremento del turismo en el Ecuador
F2: Ubicacion cercadel miradoy de la playa 02: Plusvalia por la futura modernizacion del
F3: Atencién cordial malecon

F4: Propio restaurante 03: Eventos en lazona

F5: Comidade calidady variedad O4: Bajadadel precio en el petréleo

F6: Limpieza

F7: Gran capacidad

DEBILIDADES AMENAZAS

D1: Antiguedad de las instalaciones

D2: Falta de personal temporadas altas

D3: Falta de planificaciony control

D4: Falta de marketingy comunicacién con los

posiblesclientes.

Al: Existencia de hoteles conlas misma
caracteristicas

A2: Fallos eléctricos en lazona

A3: Pocacampafaturistica ala playa de
Crucita

A4: Posibles desastres naturales

Elaborado: Teran Delgado Sara Maria



3.2.5 Entrevistas

ENTREVISTA A LA GERENTE DEL HOTEL

¢, Piensa que el hotel Hipocampo es suficientemente conocido?

No. Pienso que hace falta que mas personas puedan conocer de la
existencia del hotel. Quiza las personas de Portoviejo hos conocen un poco

mas por el hecho de estar muy cerca, pero en general no.
¢ Realizan algun tipo de publicidad del hotel Hipocampo?

No, solamente la persona que haya venido a Crucita y haya pedido
informacion del hotel o se lo hayan recomendado puede saber de nuestros

servicios actualmente.

¢Conocen los empleados sobre los servicios y las tareas realizadas

Hotel Hipocampo?

No todos. A pesar que a veces toca que todos hagan todo tipo de cosas

en el hotel, algunos pueden realizar el ingreso de los clientes por ejemplo.

¢, Cudles serian las caracteristicas principales de los clientes segun

usted?

Son personas que buscan un buen lugar con relajarse y tener
tranquilidad. Por lo general vienen muchas personas que trabajan y vienen a

pasar con su familia o amigos, a hacer deporte o relajarse en la playa.

¢, Cudles son los periodos donde mas gente viene?

Por lo general, viene gran cantidad de clientes en feriados o
temporadas de vacaciones. En muchas ocasiones hay tanta gente que
practicamente todos los hoteles se llenan y cuando ya no hay habitaciones,

piden simplemente algun lugar para resguardarse.



¢, Cudl cree que es la principal o principales razones que los clientes

vienen a Crucita?

Los deportes, el mar, la comida y la tranquilidad. Hay muchas personas
que disfrutan de los deportes aéreos; el mar no es muy rebelde y las personas
realizan juegos acuaticos; la comida del mar es muy buena aqui y es un lugar

tranquilo para venir a relajarse.

¢Le parece necesario realizar un plan de marketing para el hotel?

Si, ya que nos hemos dedicamos mas a las tareas diarias que hay que
realizar en el hotel dejando de lado la promocién del mismo, aunque sabemos

gue es importante para su funcionamiento.
ENTREVISTA A LA RECEPCIONISTA

¢ Piensa que el hotel Hipocampo es suficientemente conocido?

No mucho. Podria ser mas conocido con un poco mas de promocion.

¢, Realizan algun tipo de publicidad del hotel Hipocampo?

Sélo damos informacion a las personas que se acercan yles damos en

muchas ocasiones la tarjeta de presentacion.

¢, Conocen los empleados sobre los servicios y las tareas realizadas

Hotel Hipocampo?

Creo que todos sabemos un poco de todo, pero haria falta una sesion
informativa o capacitacion para poder estar pendientes en caso que alguien

falte.

¢Cuales serian las caracteristicas principales de los clientes segun

usted?

Muchas personas vienen por la tranquilidad de Crucita, en el caso del

hotel muchas personas de la sierra vienen de forma habitual.



¢, Cudles son los periodos donde mas gente viene?

Se llena mas en los feriados, que por lo general la gente busca la playa

y la mayoria de los hoteles también tienen muchos clientes.

¢, Cual cree que es la principal o principales razones que los clientes

vienen a Crucita?

Porque pueden relajarse, Crucita tiene buenos lugares de comida y

lugares de entretenimiento, ademas los precios no son muy altos en general.

¢Le parece necesario realizar un plan de marketing para el hotel?

Si, asi se podrian atraer mas clientes haciéndoles saber sobre Crucita
y que pueden pasar unos dias disfrutando la playa, sin gastar mucho y en un

ambiente agradable.

Analizando las respuestas en la entrevistas se puede concluir es
necesario la implementacién del plan de marketing estratégico para el Hotel
Hipocampo, que ayude en algunas mejoras internas y que se reflejen en la

satisfaccion del cliente.

3.3 Conclusién

Podemos concluir que es un buen negocio ya que el sector turistico
esta creciendo en el Ecuador y ya se ha convertido en una de las principales
actividades econdmicas, a pesar de algunas variaciones que sufre el pais en
aspectos econdémicos. Se han podido apreciar gracias a los diferentes analisis
las fortalezas que debe promocionar mas y las debilidades que debe mejorar,

para establecer las bases del plan de marketing.



CAPITULO IV
Plan estratégico de marketing

4.1. Objetivos del Plan de Marketing Estratégico

4.1.1. Objetivos General

Alcanzar un posicionamiento del Hotel Hipocampo en la mente de las
personas, que cuando hagan turismo en la Parroquia Crucita piensen en el
hotel como su primera opcion para su hospedaje, que las entidades
empresariales que piensen hacer algun tipo de evento en la playa quieran
realizarlo en el hotel, y estos con sus referencias pueden incrementar el
nimero de clientes. Se trata no solo del incremento de clientes sino también

promover de cierta manera el turismo en la parroquia mediante el hotel.

4.1.2. Objetivos Especificos

= Crear canales de comunicacion.
» Realizar promociones y relanzamientos por temporadas.

= Mejorar los servicios existentes y darlos a conocer.

4.2 Mercado Real

Gracias a una segmentacion de mercado se puede especificar cual
sera el target al cual va dirigido el plan de marketing del Hotel Hipocampo,

pero nuestro mercado existente, donde se maneja es el siguiente:

= En primer lugar los turistas internacionales que vienen a conocer las
playas del Ecuador, que buscan lugares hermosos y tranquilos.

» También estan los turistas nacionales amantes de las playas, que
visitan la provincia de Manabi con frecuencia, los cuales la mayoria
vienen de la sierra.

» Las personas que viven en Portoviejo ya que para ellos la playa mas

cercana es Crucita, en su mayoria para temporadas altas.



= Por dltimo las personas, empresas o entidades que planeen realizar

algun tipo de evento especial.

4.3 Ciclodevidade laempresa

Iw:n—l |nn|n“ —— —
T LISl LA LIl

CRECIMIENTO

Venlas

HQI el
ipocampo

Tiempao

Imagen 14: Ciclo de la empresa
Fuente: (Escolares.net, s.f.)
Elaborado por: Sara Maria Teran Delgado
Se encuentre en esta etapa ya que hay ventas y beneficios algo
estables pero también se percibe la desaceleracién del crecimiento de sus

ventas, existe mas competencia y se debe tratar que esta etapa se alargue.

Para poder conseguir el efecto de duracion de la madurez se debe de
pensar en estrategias que renueven las expectativas de los clientes y que

marque la diferencia de la marca.

4.4 Segmentacion

“La segmentacion es un proceso de division el mercado en subgrupos
homogéneos, a los que se aplica una estrategia comercial diferenciada, con
el fin de satisfacer de forma mas efectiva sus necesidades y alcanzar los
objetivos comerciales” (Valdés Pelaez & Ruiz Vega citando Vazquez -

Trespalacios, 1996).



Al conocer que se tiene distinto tipo de demanda, cada uno con gustos
y preferencias, con sus caracteristicas de compra, no se puede tener una
oferta igual para todos. Hay que determinar la demanda en grupos a los

cuales brindarle una oferta adecuada.

Las caracteristicas de nuestro target que se ha podido apreciar en las
encuestas, son personas entre los veinte y los cuarenta y cinco afios, de nivel
econdmico medio y medio bajo, sobre todo provenientes de la Sierra 'y Costa
del Ecuador, esto en cuanto al servicio de alojamiento. Para la reserva de
espacios para eventos se pretende llegar principalmente a las empresas
ubicadas en Portoviejo y a particulares que deseen este servicio. Aun

segmentando se quiere poder atender toda la demanda del mercado real.

Para poder conseguir incrementar los clientes y que lo identifiquen,
debe aumentar su reconocimiento, esto se lograra por medio de canales de
comunicacion que les permita a su vez informar sobre las distintas ofertas y
promociones de los servicios especificos para las diferentes temporadas, que

se adecuen a los clientes complaciendo su demanda.

4.5 Definicidn estratégica

4.5.1 Las estrategias genéricasde Porter

Para que las empresas puedan alcanzar sus metas alcanzando una
ventaja competitiva, Porter propone tres estrategias: Liderazgo en costos,

diferenciacion y enfoque.

El liderazgo en costos, la empresa se esfuerza para obtener los costos
de producciony distribucion mas bajos y asivender a precios bajos que
sus competidores y conseguir una mayor participacion de mercado. La
diferenciacion, la empresa se concentra en alcanzar mejores resultados
con base en alguna ventaja importante que valora la mayor parte del

mercado. Por Ultimo el enfoque, la empresa se concentra en uno 0 mas



segmentos estrechos del mercado (Kotler & Lane Keller, DIRECCION
DE MARKETING, 2009, pag. 56).

Ventaja Competitiva

Liderazgo de

- Sector Diferenciacion
Objetivo Costos

Segmento Enfoque

Grafico 17: Estrategia genérica
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

La estrategia utilizada por el Hotel Hipocampo sera de diferenciacion
ya que cuenta con una ubicacion estratégica, es el lugar perfecto para la
captacion de clientes, que se encuentra no muy lejos del centro del malecén
y cerca del mirador de Crucita. También aplicara una estrategia de enfoque
ya que se pretende extender la demanda, captando mas clientela

expandiendo el mercado, mejorando la calidad de los servicios ya existentes.

Para poder realizar la estrategia de enfoque es fundamental la
comunicacion con el cliente y la preparacion del personal para asumir la
responsabilidad de satisfacer la demanda creada. Todo esto implica el
aumento de clientes fijos, que representan el marketing mas seguro el “boca
a boca”. Conseguir buenas referencias de las personas asegura un mejor

desarrollo y crecimiento financiero para el hotel.

4.5.2 Estrategiade crecimiento o matriz Ansoff

La Matriz de Ansoff plantea cuatro opciones mediante las cuales la
empresas pueden obtener crecimiento: penetracion del mercado, desarrollo

del mercado, lanzamiento de nuevos productos y diversificacion.



“Penetracion del mercado, la empresa recurre a los productos que
posee en la actualidad actuando en los mercados en que ya opera. En
desarrollo del mercado, la empresa recurre a los productos actuales
pero incursiona en mercados nuevos. El lanzamiento de nuevos
productos, es en el cual la empresa desarrolla nuevos producto que
comercializa en los mercados que ya opera. Y finalmente Ila
diversificacién, donde la empresa desarrolla nuevos productos que
comercializa en mercados nuevos para la empresa” (Ediciones Diaz de
Santos S.A., 1998, pag. 56).

Productos
Existentes Nuevos
Q
[ ..
° Q Penetracion Desarrollo
S 0 del
S < e de
o L mercado productos
o . .
Desarrollo : e
de Diversificaci
mercados on

Grafico 18: Estrategia de crecimiento
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

En cuanto a la estrategia de crecimiento, se aplicaran varias estrategias
de este tipo ya que se quiere conseguir un incremento de los clientes del Hotel
Hipocampo, por ello se utilizara la penetracién de mercado y de desarrollo de
mercados en el cual se utilizaran las redes de comunicacion, de las mas
populares entre nuestros posibles clientes segun las encuestas, la pagina web
y redes sociales. Una comunicacion de forma eficiente para que los clientes
tengan mas informacién sobre el hotel, los servicios que ofrece e informacion
sobre Crucita, se estima conseguir mas interaccién y como resultado mas

reconocimiento.



4.5.3 Estrategias de marca

La marca del Hotel Hipocampo se mantendra, a pesar de que no llevan
tantos afios como hotel, estan desde sus inicios identificados con el logotipo
del “caballito de mar” y muchos de sus clientes lo reconocen por ello. El disefio
esta compuesto por colores adecuados para una marca de hotel playero,
como el amatrillo y el celeste que se identifican como el sol y el mar. Se piensa
impulsar la marca mediante la utilizacién del logotipo en en la publicidad que

se realice.

4.5.4 Estrategias de fidelizacion

El Hotel Hipocampo no cuenta con los datos de forma digitalizada, de
forma que le facilite el analisis de los datos y se les pueda mantener en
contacto. Para ello se realizé un formato de Excel con detalle de informacion,
que contenga datos basicos del cliente y porque medio se enteré de los
servicios del hotel, asi crear una base de datos en cuanto a los clientes,
mediante el cual el registro puede ser digitalizado y clasificado de forma que
facilite sustancialmente la organizacion de los clientes, para luego poder crear

redes de comunicacion mas directa con los mismos.

A los nuevos clientes se les dara informaciéon de las ventajas de ser
clientes habituales. Por cada dos referidos se les puede hacer un descuento
y por hospedarse por primera vez se les ofrece un combo de habitacion y

desayuno.

A los clientes que suelen ir al Hipocampo darles cupones, que al
hospedarse por tercera vez en el afo, entrada al sauna, dar promociones de
dos por uno, utilizar una habitacion plus pagando por una sencilla. Se les

enviaran correos con las promociones mensuales.



4.5.5 Estrategias de posicionamiento

“La marca es algo mas que una palabra o un logo; representa toda la
percepcion que el cliente tiene de una empresa; es la imagen, la emocién o el
mensaje que la gente recibe cuando piensa en esa empresa o productos”
(Gonzalez, 2013, pag. 171)

Para poder alcanzar un posicionamiento adecuado hay que pensar en
el requerimiento de los clientes, como se quiere llegar a la mente de los
consumidores. Hay que emplear las estrategias adecuadas, el mensaje que
se quiere transmitir y como este debe ser interpretado por los posibles
clientes.

Lo que se busca con este plan de marketing es orientar al consumidor
en que resalta nuestro negocio. Con ello no se pretende un bombardeo de
publicidad lleno de cualidades y atributos, sino hacer que el hotel se posicione
sabiendo en que destaca, en este caso nos basamos en la relacion precio-

calidad, a pesar que los precios no son muy altos el servicio es bueno.

El Hotel Hipocampo se ha caracterizado por un servicio muy cordial con
el cliente haciéndolo sentir como en casa, brindandole comodidad y lo
necesario para cumplir con su demanda a un precio considerable, aun asi hay
que mejorar algunos aspectos de los servicios para poder satisfacer al publico
objetivo y atraer mas clientes. Con las estrategias que se han disefiado se
pretende mejorar la comunicacién empresa — cliente, realizar mejoras en los
servicios ya existentes de la organizacién y conseguir que los clientes vuelvan

y mantengan una relacion con el hotel.

Realizaremos branding, “se podria definir branding como Ila
construccion de la marca (...). El concepto mas comidnmente asociado a
branding es awarness o notoriedad de marca, presencia de marca” (Gonzalez,
2013, pag. 171). Nos hemos concentrado en el e-branding, que es realizar
branding pero en la red. Esto es porque son de los medios mas populares y
econdmicos existentes. El uso debe ser adecuado para llegar de manera

efectiva a los usuarios.



Como ya se ha explicado lo que se recalca el bienestar de las personas
en el hotel. Como concepto disfrutar de una hermosa playa y relajarse, sin
tener que invertir mucho. Hacer mas publicidad sobre los eventos en Crucita,
y asi asociar mas el hotel a su ubicacion. Realizar algunas mejoras en los
servicios del hotel. Hablar sobre el nombre del hotel, su significado y trabajo

que se realiza.

4.6 Matrizde estrategias

Tabla 23: Matriz de estrategias

ESTRATEGIAS MECANISMO

Implementacién de
paginaweb enlazadas
con redes sociales:
Estrategia intensiva por penetracién Facebook, Twitter e
Instagram.

Publicidad en el terminal
de Portoviejo.

Publicidad sobre
disponibilidad de salasy
espacios abiertos del
hotel para eventos
corporativos o fiestas.
mercado Publicidad impresa, en
elterminalyen la
entrada de Crucita,
sobretodo entemporada
alta.

ESTRATEGIAS DE
CRECIMIENTO

Estrategia intensiva de desarrollo de

Estrategia de diferenciacién por Lanzamiento de
L _ promociones unasen
diversificacion horizontal temporada altay otras

en bajas.

Se trata de realizar
algunas mejorasde los
Estrategia por enfoque senvicios existentes en
conjunto con estrategias
de comunicacion.

ESTRATEGIAS GENERICAS

Recalcar la perfecta
ubicacion de hotel como
Estrategia de diferenciacion fortaleza atrayente de
clientes, ya que todo lo
necesario lotienen cerca
y a su disposicion.




Se mantendralamarca
actual, perosela
ESTRATEGIAS MARCA impulsaray promovera,
mediante los canales de
informacion.

Se implementa medios
ESTRATEGIAS de organizgcién digital
j parala mejorade
FIDELIZACION clasificacion de los
clientes ytener un
contacto mas personal.

ESTRATEGIAS Se recalcarael sentl_do
de lamarca, el trabajo

POSICIONAMIENTO queserealiza,y la

calidad del servicio.

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

4.7 Marketing Mix

Se determina al marketing mix como el conjunto de politicas que una
empresa establece con respecto al producto, precio, plaza y promocion, las

cuatro pes (Editorial Vértice, 2008, pag. 33).

Por medio del marketing mix se quiere desarrollar las estrategias
establecidas en las variables que la conforman que a su vez tienen efecto en
los clientes, el costo que les representa adquirir nuestro servicio, la
comunicacion con ellos, finalmente la conveniencia en cuanto a la ubicacién,

estas son las cuatro ¢ del marketing.

| LAS CUATRO P/LAS CUATRO C

MIX DE
MARKETING

PRODUCTO

PROMOCION

Cliente Conveniencia
(solucién
para él) Costo Comunicacién

(para el cliente)

Imagen 15: Las cuatro p y las cuatro ¢
Fuente: (IMUR - Instituto de Marketing Del Urugay , 2002)



4.7.1 Producto

“Es el conjunto de caracteristicas tangibles e intangibles que satisfacen

las necesidades y deseos de los consumidores” (Castro Corrales, 1997, pag.
15)

En el caso del Hotel Hipocampo hablamos de servicios, que es un
producto intangible, aunque en este hay que tomar en cuenta también la parte
tangible del alojamiento que es el factor principal del negocio en donde en
conjunto con el servicio, en este hay que apreciar caracteristicas como la
atencion, beneficios, rapidez, eficiencia, orden, entre otros estimado por la
demanda y es cual es calificado por la misma. A continuacion se muestran
algunas imagenes de las partes principales del exterior e interior del Hotel

Hipocampo.

Imagen 16: Exterior del Hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

El Hotel Hipocampo cuenta con las instalaciones adecuadas para
operar pero, se requiere algunas modificaciones para mejorar el servicio ya,
gue un buen servicio es la carta de presentacidén para los nuevos clientes, la
imagen que proyecta la empresa. Es fundamental ir evaluando

constantemente e ir modificando dependiendo la aceptacién del servicio que



se ofrece. Gracias al analisis situacional y del microentorno hemos podido
apreciar algunos aspectos a reformar dentro de los servicios, en conjunto con
potencializar su promocion. Con ello complacer a la demanda, creando

fidelizacion y mas.

4.7.1.1 Portafoliode servicios

Los servicios que ofrece el Hotel Hipocampo son los siguientes:

Servicio de alojamiento

El Hotel Hipocampo cuanta con diversos tipos de habitaciones
dependiendo de las necesidades de los clientes, estas se distribuyen segun
el servicio al que se accede y la cantidad de huéspedes, si acceden a
habitaciones grupales o individuales. Todas las habitaciones cuentan con
colchones y camas en buen estado, en conjunto con buena limpieza. Los tipos
de habitaciones podemos apreciarlo en el siguiente cuadro, donde también se

puede ver el servicio que se ofrece en cada una:

Tabla 24: Distribucion de las habitaciones y sus servicios

Tipo de habitacion Servicios
Sencilla Bafio privado
( decamaindividual a seis camas) Ventilador
Plus Bafio privado
(de dos aseis camas) Ventilador
Tv cable

Agua caliente
Suite Bano privado
Ventilador y aire
Tv cable
Agua Caliente
Refrigeradora

Bar

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



Enla siguiente imagen se podra apreciar una de las habitaciones con
las que cuenta el Hotel Hipocampo.

Imagen 17: Habitacién sencilla triple
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Requisitos

Para poder acceder al servicio de hospedaje a los clientes:

% Entregan un documento que los identifique, sea pasaporte o cédula
de identidad.

+ Se llena una ficha con los datos del cliente.

« Paga el servicio.

% Se les entrega las llaves de la habitacion.

Otros de los servicios que ofrece el hotel es la utilizacién de los

diferentes espacios, para la realizacion de todo tipo de eventos.

Para todos estos eventos se les ofrece el servicio de caterin si es que
el cliente lo desea, su precio final depende del nimero de camareros
necesarios y el tipo de menu que requieran. Por otra parte el Hotel Hipocampo
cuenta con todos los materiales necesarios para la decoracién y adecuacién
de los espacios segun el evento. Los ambientes dedicados para estos

servicios son los siguientes:



Espacios para eventos

En la imagen de a continuacion se puede apreciar uno de las salas de
conferencia del hotel.

Imagen 18: Sala de conferencias del hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Existen dos salas de conferencias, las cuales cuentan con:

X/

< Pizarra mide 2.5m. x 1.5m.
% Proyector

« Aire acondicionado

Sus dimensiones son de 13m x 10m x 3m y la capacidad maxima de

las salas es de entre cieny ciento cincuenta personas.

Por lo general en estas salas se realizan los siguientes eventos:
+* Reuniones
% Conferencias
< Seminarios

+ Comidas de trabajo

A pesar de ser utilizada normalmente por los eventos nombrados,

puede ser requerido para otro tipo de acontecimientos.

Hay otros espacios para realizar diferentes eventos, como:



+ Celebraciones de entidades empresariales
< Eventos comerciales
s Cumpleafios
Estos espacios se pueden apreciar en las siguientes imagenes:

Imagen 19: Salén de eventos
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Este salon se encuentra al aire libre, tiene una dimensiones de 8m x
6my su capacidad es para cincuenta. Su ubicacion esté cerca de la piscina 'y
cuenta con:
< Bar

s Carpade 6m x5m x 3m

Imagen 20: Entrada del hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



Esta es la entrada del Hotel Hipocampo, aqui se realizan los eventos
de grandes dimensiones, como se puede apreciar enla imagen anterior. Este

espacio es utilizado también como garaje para los vehiculos.

Imagen 21: Piscina del hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Y finalmente la piscina que es espacio recreativo tanto para clientes
gue se hospedan en el hotel, como para las personas que lo soliciten en caso
de eventos. Por lo general se realizan cumpleafios, esto puede ver en anexo.

El area de la piscina cuenta con: la piscina grande, una pequefia y un
jacuzzi. La piscina grande tiene unas dimensiones de 11m Xx 5.5m

aproximadamente.

Requisitos y Caracteristicas de los usuarios

Para poder acceder al servicio de reservacion de espacios para
eventos se debe:

% Realizar la reservacion minimo de entre una semana a un mes
dependiendo la magnitud del evento.

% Entregar copia de los documentos de identidad de la persona que
realiza la reserva, de manera personal o escaneada al correo del
Hotel Hipocampo.

« Deposito del 25% para asegurar la reservacion.

% Pagar el 75% restante al terminar el evento.



Otros servicios

Entre los otros servicios que se ofrece el Hotel Hipocampo se

encuentran aquellos que vienen implicitos en el precio del hospedaje como:
% Recepcioén 24h
+«» Parking privado
% Piscina
¢ Internet
s Seguridad
«» Caja fuerte
+«»+ Baifio turco
A excepcion de:
% Servicio de lavanderia
s Sauna

+ Restaurante



Proceso del alojamiento

Inicio

El cliente
solicita
informacion

Solicitud No hay
de habitaciones o Fin

hospedaie el cliente no
esta satisfecho

Por reserval/ por
solicitud
inmediata

Muestra de la
habitacion

Satisfecho
con la
habitacién

Cancelacion
del servicio

Asignacion de
habitacion

Estancia del
cliente

Entrega de
llaves

Gréfico 19: Proceso del alojamiento



Formas de pago

El pago de los servicios del Hipocampo se realiza en efectivo y en
caso de reservas se realizan transferencias o depdsitos del 25% con 2 dias
de anticipacién. Recientemente se ha incorporado el DATAFAST, y se
piensa realizar pagos con tarjeta pero no todos los empleados saben

utilizarlo y esto puede causar algun inconveniente.

4.7.1.2 Propuestade mejoras en servicios

Los servicios de hospedaje y de reservacidon de espacios del hotel, son
los que se quieren potenciar dentro de clientes habituales y de los nuevos,
pero para poder llegar a completar toda la transaccion; desde que llega el
cliente accede al servicio; disfruta de los beneficios y se va, existe un proceso
en el cual se requiere modificar algunos detalles, que mejoraria
sustancialmente el trabajo e incrementa el nivel de satisfaccion de la

demanda.

Como propuesta de renovaciones dentro de la organizacion que
permitan mejorar su imagen y asi impulsar mejor su marca en la parte

promocional, se plantea:

1
2
3
4

Implementacion de uniformes al personal.

Cambio en la estructura organizacional.

Digitalizacion de la informacion de los clientes.

Capacitacion del personal.

Uniformes al personal

Luego de algunas observaciones en cuanto al funcionamiento del Hotel
Hipocampo se pudo apreciar, que no se diferencian a los clientes del personal
de trabajo. Analizando la competencia, nos dimos cuenta de que en ese
aspecto muchos funcionan asi, por ello esto crearia un distintivo. Los clientes

habituales o que alguna vez ya han requerido el servicio de alojamiento en el



Hotel Hipocampo estan al corriente del personal, pero esta situacion sobre
todo en temporadas altas cuando hay gran afluencia de clientes genera
desconcierto en cuanto a quien acudir en caso de inconvenientes. La
implementacion implica mas formalidad, comodidad para los empleados y
diferenciacion de la marca ya que en la competencia no cuenta con uniformes.
Se hara excepcion con el personal que se encarga de la parte administrativa

ya que no tienen un contacto tan directo con el cliente.

* Recepcionista
Imagen 22: Uniforme recepcionista

|
Fuente: (Pilu Uniformes )
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

 Cocinero

Imagen 23: Uniforme cocinero
Fuente: (Bragard)
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



*+ Meseras

Imagen 24: Uniforme mesera
Fuente: (Distripen)
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

+ Personal de limpieza

¥

Imagen 25: Uniforme personal de limpieza
Fuente: (Deblanco)
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



Nueva estructura organizacional

Gerente /Propietario

Contador

Community
Manaaer

Recepcionista Cocinero/ administrador Seguridad P?irrzo?eazl ade
del restaurante b

Meseras
Gréfico 20: Nueva estructura organizacional
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

En la nueva estructura se incluye:

Community Manager

Debera cumplir con las siguientes funciones:

B3

% Promover la comercializacion de los servicios que ofrece el Hotel

Hipocampo mediante los canales de comunicacién OTL.

DS

% Realiza informes de los avances realizados en el area, como se
comporta la demanda.



En esta estructura se incluiran algunas nuevas tareas, en la cual los
empleados deberan realizar sus labores habituales sumandoles las

siguientes:

Recepcionista
+ Digitalizar los datos de los clientes.
% Colaborar con el Community Manager para difundir la informacién de

los medios.

Gerente
+ Coordinar reuniones informativas para que todo el personal esté al
tanto de las diversas actividades que se realizan en el hotel.

% Realizar un seguimiento y control de las estrategias establecidas.

Digitalizacion de datos de los clientes

Se desarrollaran formatos de Excel que puedan crear bases de datos
mediante el cual se puede organizar de forma efectiva los clientes que

ingresen al Hotel Hipocampo.

En estas constaran la misma informacion que en las fichas manuales,
pero sera mucho mas facil saber si el cliente es habitual, poder acceder a su
informacioén de manera mas rapida, esto facilitara el contacto directo con los

mismos.

Enlo que mas se enfoca es saber los clientes que frecuentan el Hotel
Hipocampo para poder brindarles una atencion especial, y conseguir la

comunicacion deseada.

A parte de guardar los datos de los clientes, se podran crear bases de
datos en cuanto a referidos de nuestros clientes.



Capacitaciéon

Se realizard una capacitacion al personal de manera semestral, para
que asi se mantengan actualizados y pueden brindar el mejor servicio a los
clientes, estas mediante el programa nacional de capacitacion turistica del
ministerio de turismo. Se pretende, que al haber pocos empleados, realizar

sesiones informativas a falta de uno los demas sepan reemplazarle.

4.7.2 Precio

“Es la asignacion (...) de un valor a un producto y/o servicio, para que
se pueda realizar los intercambios en una economia” (Castro Corrales, 1997,
pag. 15). Se puede definir el precio también como el valor que el cliente se
encuentra dispuesto a pagar por acceder al consumo de un producto o

servicio.

4.7.2.1 Precios actualesdelos servicios
Eventos

Los precios por cada evento rondan por los $50 minimo, para alquilar
la sala con uso de sillas y algunas mesas. Dependiendo de la magnitud del
evento, la cantidad de personas, si necesitan caterin y meseros varia el precio,
este es negociado por los propietarios.

Habitaciones

Tabla 25: Precios de las habitaciones

Tipo de habitacion Precio

Sencilla $ 10+iva
Plus $ 12+iva
Suite $ 15+iva

Elaborado por: Terdn Delgado Sara Maria



El Hotel Hipocampo se caracteriza por dar el servicio de alojamiento a
un bajo precio frente a la competencia, aunque el rango de diferencia no es

excesivamente alto.

4.7.2.2Propuestadeprecios

Se propone hacer un pequefio aumento del precio general de las
habitaciones, pero que siga permaneciendo por debajo de los precios de la

competencia.

Eventos

El precio al cual se rentard las salas sera a $120. Los precios son
bastante razonables y asequibles para los clientes, sin rozar el riesgo de caer

en precios demasiados bajos que no traigan suficiente rentabilidad.

Habitaciones

Tabla 26: Propuestas Precios de las habitaciones

Tipo de habitacion Precio

Sencilla $ 12+iva
Plus $ 15+iva
Suite $ 20+iva

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Este pequefio cambio no afecta exageradamente al cliente, sabiendo
gue el cliente tiene alto poder de negociacién como se puede apreciar en el
analisis de las cinco fuerzas de Porter, si estos llegan a negociar puede seguir
manteniendo una rentabilidad no tan baja como negociar los precios

anteriores.



Estrategia de precios

«» Descuentos por cantidad
Alojamiento: Muchos clientes que piden el servicio de alojamiento
vienen en grupo, estos si estan integrado por cinco un persona puede

hospedarse a mitad de precio.

% Precios de Feriados
Para la temporada alta de los hoteles en Crucita, la demanda es

excesiva y por ello se plantea lo siguiente:

Tabla 27: Propuestas Precios de las habitaciones temporada alta

Tipo de habitacion Precio

Sencilla $ 15+iva
Plus $ 20+iva
Suite $ 30+iva

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Las personas estan dispuestas a pagar un poco mas por el hospedaje
ya que existe mucha demanda del servicio y no existe gran disputa por los
clientes ya que los precios estan por los mismos niveles. Habria una
excepcion para los clientes fijos, puesto que ellos podrian pagar la tarifa

normal y asi conseguir fidelizarlos mas.



Se puede acceder a el pago del precio regular si nos colaboran con

referidos.

% Descuento por pronto pago
Alojamiento: Las personas que reserven el servicio de alojamiento, y
estén dispuesto a pagar la totalidad del servicio antes de acceder a él,
se les realizara un descuento del 5%.
Eventos: Las personas que paguen la totalidad de la reserva se les

descontara entre un 10 al 20% del precio total.

4.7.3 Plaza

Se define como la “localizacién geografica de la unidad de produccion
que determina su acceso a los mercados y su base natural” (Chavarria, Rojas,
& Sepllveda, 2002, pag. 171).

La ubicaciéon del Hotel Hipocampo que se encuentra en el analisis
situacional, es muy indicada para atraer clientes pues al comienzo del
malecén de Crucita, es donde circula el transporte que ingresa al pueblo, es
el mas proximo al mirador donde se realizan practicas de parapente y alas
delta.

Hospedaje Huellas
En La Arena

' Hotel Hipocampo

Imagen 26: Mapa de la ubicacion del Hotel Hipocampo
Fuente: (Google maps)
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



Frente al hotel hay embarcaciones que realizan viajes en los cuales se
puede apreciar las ballenas jorobadas en su temporada. Cerca se encuentran
ubicadas las personas que ofrecen la oportunidad de realizar juegos y
deportes acuaticos, como la banana, la bestia y paravelismo.

El hotel y su restaurante al estar situados frente al mar es un paisaje
perfecto para disfrutar de la comida costefia, con mucha variedad y buenos
precios.

Con las reformas en el malecon, el hotel puede ganar no soélo

plusvalia sino ser mas atractivo para los futuros clientes.

Parapente Banana

Imagen 27: Actividades Crucita
Fuente: (Google)

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Existe un gran ahorro de tiempo, ya que gracias a la ubicacién
muchos turistas que ingresan a Crucita no tienen que buscar mucho en los
alrededores, simplemente ingresan a las instalaciones y si estan de acuerdo

con los servicios, se realiza la transaccion.



4.7.4Promocion

“La promocion son los medios porlos cuales las empresa dan a conocer
su producto y resaltan las caracteristicas particulares que pueden ser

atractivas para el mercado meta” (Sepulveda G., 2001, pag. 3).

Esta actividad pretende informar sobre las cualidades de los bienes o

servicios y promover las ventas entre los usuarios, mediante la persuasion.

En cuanto a la promocién del Hotel Hipocampo se utilizaran las
estrategias de comunicacion, lo que se pretende es lograr llegar al cliente con

la imagen pertinente y poder establecer relacidén con el usuario.

Objetivos:

% Crear canales de comunicaciéon con los clientes.

% Informar de promociones en las temporadas.

% Ventas directas mediante referidos de nuestros clientes y a nuestros
clientes.

% Mantener e incrementar clientes.

+« Crear una imagen a la empresa.

4.7.4.1 Estrategiapull

Con esta estrategia “de tirar”, al se pretende llegar de manera mas directa con
el cliente. Trata de atraer al consumidor final, por ello emplea medios de

comunicacion masivos y da imagen a la marca.

Para poder realizar las diferentes estrategias de comunicacion se
necesitan canales de comunicacion directos en los cuales mas interacttan las
personas alrededor del mundo y por ende nuestros posibles clientes,
nacionales como internacionales, estos son los siguientes:

+«» Correos informativos.
+ Pagina web del Hotel Hipocampo.

*

+ Redes sociales: Facebook, twitter e instagram.



%+ Numero corporativo de atencién whatsapp

% Medios impresos: Tripticos, volante y roll ups.

También hay que tomar en cuenta en la estrategia a los empleados. Ya
se especificO en la propuesta para mejorar los servicios, capacitar a los
empleados para que cualquiera de ellos esté en capacidad de informar sobre
los servicios del hotel e incentivar a las personas que elijan hospedarse en el
hotel.

Medios audiovisuales

De los canales de comunicacion previamente mencionados se
establecera la siguiente publicidad para cada uno. Seran los principales
medios por los cuales se realizard la publicidad escrita sumada a la
audiovisual, entiéndase esta por fotos y videos que promuevan el interés de

los clientes por los servicios que ofrece el Hotel Hipocampo.

Correo informativo

Se realizaran correos de informacién sobre nuestros servicios tanto
para clientes, referidos de los clientes y entidades empresariales, ubicadas en
Portoviejo.

La paginaweb
El link ser&d www.hipocampocrucita.com.ec contara con todos los datos
sobre el Hotel Hipocampo:
+ Informacion corporativa
% Servicios que ofrece
% Ubicacion
s Teléfonos
% Correo
« Enlace de informacion con las redes sociales del hotel

« Fotosy videos.



Esta pagina también constard con un espacio para que el cliente, pueda
realizar sus reservaciones, para que opinen y el hotel pueda acatar sus
recomendaciones. Dentro de esta se actualizard informacion de los
acontecimientos para los eventos proximos tanto del hotel como de Crucita,

para que los clientes estén informados.

La pagina tendrda posicionamiento privilegiado en google, con las
palabras asociadas a hoteles, Manabi, Portoviejo o crucita. El disefio sera

sencillo pero llamativo, de facil uso para una buena interaccion con el usuario.

La pagina estara asociada con las redes sociales de modo que los
clientes puedan acceder a los otros medios de comunicacion de la empresa,

de esa manera haya una sinergia comunicativa.

Redes sociales
Todas las redes estaran vinculadas de modo que si se publica una foto
en una, aparecera en todas. De modo que se ira llenando de informacion en

cuestion al uso de las siguientes redes:

Facebook

-I[ Fotel Hipocampo Q

Pagina Mensajes Notificaciones Heramientas de publicacion Configuracién Ayuda ~

4

Hotel Hipocampo
Hotel -

Estado [ Fotoivideo [31] Evento, Hito + -

Hotal

Imagen 28: Facebook Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

La pagina de Facebook contara con todos los datos que cuenta la
pagina web, pero en esta se realizardn la publicaciones de los proximos

eventos en el Hotel o en Crucita, promociones y concursos, al ser tan global



serd destinado a todo tipo de cliente. Aqui es donde se realizardn las
publicaciones de temporada y se realizara publicidad pagada de forma
mensual. También se compartirdn videos haciendo publicidad al hotel, estos
se compartiran desde youtube, donde se creara una cuenta que permita subir
los videos que se realicen de forma sencilla y asi tener otros canales de
comunicacion mediante los cuales mas personas pueden enterarse de los

servicios que ofrece y las experiencias de los clientes.

Se llegard al cliente mediante fotos y videos de grupos de amigos o
familiares, de las personas practicando deportes, o realizando actividades
acuaticas; comiendo en el restaurante del hotel; disfrutando de la piscina y el
jacuzzi. Para la costa enfocado mas en las zonas recreativas de Crucita y para

la sierra en la tranquilidad.

A los clientes se les pedira que le den me gusta al fanpage y califiquen
nuestro servicio al momento de su partida.

Los concursos seran:

« Compartir publicaciones y la que tenga mas likes gana.

+¢+ Subir una foto en el Hotel Hipocampo etiquetandolo y el que tenga mas
likes gana.

X/

+ La mejor foto de portada en el Hotel Hipocampo.

En caso de realizarse evento en el hotel por parte de una marca
conocida, se pueden etiquetar los nombres de los eventos y asi obtener mas

reconocimiento de diferente publico que esté al corriente de dicho eventos.

Para mantener informados a los seguidores de los eventos de Crucita

se compartird informacién del GAD Municipal de Portoviejo.



Twitter

H3S% o

Hotel Hipocampo

rar mi Twitter 3

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria
Twitter esta realizado para incrementar potencialmente los clientes,

sobre todo a los mas jovenes ya que esta red social es mas popular entre
ellos.

Se aplicaran los concursos:

% En base nimero de retwittes

% Respondiendo preguntas que soOlo quienes son usuarios habituales
pueden responder

« La foto con mas favoritos que tenga el hashtag

#HotelHipocampoEnCrucitaLaBella

Instagram

k [ Pz ECITAR TU FERFIL

Hotd Hipocampo

Imagen 30: Instagram Hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

En la cuenta de instagram se subiran fotos y videos de los clientes,

satisfechos con el servicio, tanto de alojamiento como de evento de las
instalaciones del hotel.



Se realizaran concursos en los cuales:

% Se haga capture a una determinada publicacion del Hotel Hipocampo,
la suba etiquetdndolo y la que tenga mas likes gana.

% Quien etiquete mas amigos en una publicacién del hotel

% Foto de un huésped en el instagram del hotel que tenga mas likes.

Para todas las redes sociales, los concursos se realizaran cada 2

meses Yy los premios tentativos seran:

¢+ Un tour por los principales lugares de Crucita y sus alrededores y
hospedaje gratuito.

% Hospedaje a mitad de precio.

« Cupones para desayunos gratis.

+«+ Suit por un fin de semana

Entre otras ideas que pueden desarrollarse en el transcurso de los afios.

Whatsapp

En las publicaciones se anunciara que pueden disponer de informacion
llamando directamente a los ndmeros fijos o de celular, pero también nos
pueden consultar sus dudas mediante un whatsapp al nimero corporativo.
Los clientes que nos escriban seran registrados y se les podra enviar cadenas
sobre promociones y anuncios del hotel.

Medios impresos

Tripticos
En el interior la primera carilla constara de informacion corporativa
principal del hotel en conjunto con su logo. En la segunda diversas fotos de

las instalaciones. En la tercera los servicios que ofrece en con el alojamiento.

En el exterior, la primera carilla contara con informacion de servicios de

reservacion para eventos. En la segunda una foto de todo el hotel con



direccion, teléfonos, redes sociales y correo. Finalmente en la Ultima que seria

la cara principal el logo y el slogan.

Volantes

Estara dotado de algunas imagenes de las instalaciones del Hotel
Hipocampo y su logo con su slogan, se especificaran en puntos los servicios
principales y al final la direccion con los medios de informacion.

H(yl(‘]
Ipocampo

Veny disfruta delmar..!!

Puseans o

Imagen 31: Publicidad Hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Alianzas

Se realizaran alianzas estratégicas con las cooperativas Reina del
Camino o Coactour, ubicadas en el terminal de Portoviejo, en la cual ellos
pueden darnos su publicidad impresa y el Hotel Hipocampo de igual manera

para asi promocionar cada uno Sus Servicios.

Aliarse con otros negocios como los instructores de parapente, o los
sefiores que ofrecen diversion acuatica para que ofrezcan un precio especial
a los clientes del Hipocampo, poder asi fidelizar a los clientes y poner

promociones en las redes sociales.



4.7.4.2 EstrategiaPush

También utilizaremos esta estrategias “de empuje”, con la cual se
quiere conseguir clientes mediante la ayuda de terceros, en este caso las
paginas web principales para la busqueda de hoteles, agencias de viajes

aliadas y organizaciones sociales.

Webs intermediarias

Las plataformas web son Despegar.com y Booking, son entre nuestros
clientes objetivos las mas popular, seran primordiales para un mayor

conocimiento de los clientes del hotel.

b
despegaricome

EL MEJOR PRECIO PARA TU VIAJE

Hoteles y Vuelos d\’:

Imagen 32: Logo Despegar.com
Fuente: (Despegar.com, s.f.)

Aqui se apreciaran algunas fotos del hotel y junto a una descripcion de
la habitacion y servicios, se detallard la ubicacion en google maps y se
especificara los servicios y las condiciones. Se pueden realizar las
reservaciones mediante la busqueda de disponibilidad. Es un buscador de
hoteles muy conocido y es una forma facil de encontrar informacién del hotel
y la comisién ronda por el 10%.

Booking

Imagen 33: Logo Booking
Fuente: (Booking , s.f.)



Contara con toda la informacion acerca del hotel, comenzando por
numerosas fotos, la manera adecuada para encontrar su ubicacion y los
servicios que encontrard de forma descriptiva. Se podran realizar
reservaciones, y ver la disponibilidad de las habitaciones. Se especificaran los
servicios de forma esquematizada. Booking es una plataforma sencilla para
encontrar informacion sobre el hotel alrededor del mundo, es la mejor forma
de llegar a todos nuestros posibles clientes y representa un costo bajo de una

comision aproximada del 10% por reservacion.

Agencias mediadoras

Estas paginas ayudaran a la captacion no soélo de turistas nacionales,
sino de internacionales ya que son muy solicitadas al momento de buscar

informacién referente a viajes.

Se realizaran alianzas con agencias las siguientes:

J,POLI

MUNDO

Imagen 34: Logo Polimundo
Fuente: (Polimundo, s.f.)

Polimundo, se encuentra ubicada en N31-44 y, Av. Amazonas, Eloy
Alfaro, Provincia Pichincha, Quito. Esta se dedica a ofrecer los diferentes
servicios de vuelos y reservacion de hoteles de toda indole de forma nacional
e internacional. Al ser quito no solo la capital sino una de las ciudades con
mas turismo en el Ecuador, se puede atraer clientes dando a conocer nuestros

servicios en la agencia.



Macbalillatours

Imagen 35: Logo Machalillatours
Fuente: (Machalillatours, s.f.)

Machalillatours, que se dedican a realizar tour en las que se desarrollan
distintas actividades de mar y montaiia. Estan ubicados en Puerto Lopez,
Malecén  Julio lzurieta vy Eloy  Alfaro y en Montafiita,
Montafita Guido Chiriboga y calle segunda. Dan diversos servicios a personas
nacionales y extranjeras, se pueden captar clientes ya que realizan muchos

de los tour en la provincia de Manabi.

TRAVEL AGENCY

Imagen 36: Logo YOU TRAVEL AGENCY
Fuente: (YOU TRAVEL AGENCY, s.f)

En la provincia del Guayas, otra gran ciudad incluida es la de Guayaquil
donde se piensa exponer los servicios del hotel mediante la agencia You
Travel Agency, la cual se encuentra ubicada EN Gral Cérdova 1001 E/P Icaza
y 9 de Octubre, tiene caracteristicas similares a las de Polimundo en Quito,
puesto que brinda informacién de wuelos, tours, reservacion de hoteles

dependiendo las necesidades del cliente.

El gasto que representa la mediacion es determinada por una comision

por captacién de cada cliente que es aproximadamente del 10%.



4.7.4.3Publicidad por temporada

Con la publicidad pretendemos persuadir, incrementar clientes,
reconocimiento. Por ello estableceremos un slogan para el hotel, el cual
aparecera en las publicaciones de los distintos medios, este sera “Ven y
disfruta del mar”.

Para atraer al publico adecuado, segun las temporadas a continuacion
se especifica a quienes van dirigido en gran parte las publicaciones en las

diferentes épocas del afio:

Por lo general, las temporadas bajas se concentran en principio de afio
por abril a mayo, entre enero y mayo con excepcion de los feriados que existan
en ese lapso. En ese tiempo, esta el periodo vacacional de la Costa, eso se

puede aprovechar y lanzar publicaciones para atraer a los clientes.

Anterior a los feriados se lanzaran promociones por reserva con tiempo
limitado, repartir volantes en la entrada del hotel. Ya en la temporada baja se
utilizardn las publicaciones en redes para atraer clientes, ya sea por

concursos, combos por grupos, entre otros.

En lo que se considera temporadas altas, por el periodo vacacional de
la sierra, que por lo general es entre junio y septiembre, se pueden realizar
algunos anuncios promocionales y descuentos especificado en la parte de
precios, asi llamar la atencion de mas clientes que quieren disfrutar su dia de

descanso.

Finalmente, los Ultimos meses del afio entre octubre y diciembre, hacer
mas publicidad para el sector empresarial puesto que se realizan las cenas
de navidad, reuniones de capacitacion, preparacion y cierre del afio. En esta

temporada se ofertard mas las salas para los diferentes eventos.

Se mostraran fotos de las conferencias y seminarios, videos de los

mismos con declaraciones de los clientes del buen servicio. Se les etiquetara



a las empresas que cuenten con redes sociales, asi la pagina del hotel
aparecera también en dichas paginas a fin de ser mas visualizada y conseguir

mas seguidores.

Indiferente de las temporadas se publicard también sobre la
celebracién de cumpleafios y eventos especiales durante todo el afio. Se
publicardn fotos y videos de los eventos realizados, de las personas

disfrutando de la decoraciony la comida.

Para que la publicidad general sobre todo a comienzos de mes y
también los concursos. En el primero sera un arte sobre el Hotel Hipocampo
con toda la informacion, y también la publicidad segun la temporada se
distribuira por la red de forma diaria segun la temporada, se le pagara a
Facebook mensual, de manera que estas lleguen no sélo a los clientes que

les gusta la pagina sino a un mayor publico.

4.8 Seguimiento y control

El seguimiento lo llevara tanto la gerente, como la persona que se
encargue de las OTL, para saber la acogida de medios web como se refleja
en la realidad. Se llevara a cabo un seguimiento en cuanto a los ingresos, a
las veces que las personas miren o compartan las publicaciones en los medios
de comunicacion y en la captacion de clientes que tengamos por estos
medios. A los huéspedes se les preguntara como supieron de los servicios del
Hipocampo y esa informacion también serd valiosa al momento de analizar la

efectividad del plan.



CAPITULO V

Plan Presupuestario

El presente es el plan de presupuesto encaminado a verificar la realidad

presente y futura del Hotel Hipocampo, asi como también los indicadores mas

importantes para discutir y tomar las mejores decisiones a través de los

efectivos analisis elaborados. Se proyecta un horizonte de 5 afios con el

objetivo de obtener una vision a largo plazo del rendimiento ejercido por la

inversion e implementacion del plan de marketing y su retorno a través del

fluo de efectivo.

Tabla 28: Inversion del Plan de Marketing

Inversion Plan de Marketing

Medio Aio 1 | Aio 2 | Afo 3 | Afo 4 | Ao 5 | Total | V.U |Va|or Total
OTL
Redes Sociales
Publicidad en Facebook |[$1.800| $1.800] $1.800| $1.800| $1.800, 60 |S$ 150,00 $9.000
Twitter SO S0 S0 SO SO| N/A $0,00 S0
Instagram S0 SO S0 S0 S0l N/A $0,00 SO0
Paginas Web
Creacién Pagina Web $as0] $so]  $sol  ssol  ssol 1 [ $450,00] $ 650
Agencias Intermediarias
Agencias de Viajes $650| S$710] $812[ $929| $1.062[ N/A 10%
Despegar.com S0 S0 $0 $0 S0l N/A 10%| $4.163
Booking SO S0 S0 SO SO| N/A 10%
BTL
Material POP
Tripticos $900 $900 $900 $900 $900| 15.000 $0,30 $4.500
Volantes $500 $500 $500 $500 $500( 25.000 $0,10 $2.500
Banners Rolls Up $300 SO S0 S0 S0 4 $75,00 $300
Otros
Vestimenta
Uniformes $1500  so| s1s0] ol 150 6 | $2500| $450
Recurso Humano
Personal
Community Manager | $4.500] $6.238] $6.485| $6.485| $6.485] 1 [$500,00 $30.191

TOTAL

| $9.250] $ 10.198] $ 10.697| $ 10.663] $ 10.946|

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

$51.754



La tabla 28 muestra la Inversién del Plan de Marketing propuesto, de
forma anualizada, se considera como inversion inicial a los montos
desembolsados en el primer afio de implementacién del Plan de Marketing

que suman $ 8,952. A lo largo del tiempo existen rubros por concepto de

5.1. Flujo de efectivo sin implementacién

En el fluo de efectivo sin implementacion es la realidad del Hotel
Hipocampo al no existir una inversion inicial los ingresos irian desde $ 49,938
a $ 58,331 generando una utilidad operacional de $ 4,617 para el primer afo
hasta $ 8,865 al quinto afio. El flujo efectivo neto sin inversién se estipulé entre
$4,669a$ 7,476.

Tabla 29: Flujo de efectivo sin implementacion

FLUJO DE EFECTIVO SIN IMPLEMENTACION Aino0 | Aol | Afio2 | Afo3 | Afo4 | Afo5
Inversion Inicial $ o Saldo Inicial $2.420| $4.660| $6.244| $7.398| $8.270
Ingresos x Ventas $48.036| $49.938| $51.916 $ 53.972| $ 56.109| $ 58.331
(-) Gastos de Ventas $28.696| $29.832| $31.014| $32.242 $33.519| $ 34.846
(=) Utilidad Bruta $19.340| $20.106| $20.902| $21.730| $ 22.590| $ 23.485
Gastos Administrativos $15.689( $17.909| $ 18.555[ $ 19.226| $ 19.925( $ 22.890
(-) Sueldos y Beneficios Sociales $15.689| $16.311| $16.957| $17.628| $ 18.326| $ 19.052
(-) Gastos de Depreciacion y Amortizacion $0| $1.598| $1.598 $1.598| $1.598| $1.598
(-) Otros GGP sol sol sof so|  so| $2.240
Gastos Totales $44.385| $47.741( $ 49.569| $ 51.468| $ 53.443| $ 57.736
(=) Utilidad Operacional $3.651| $4.617| $7.007| $8.747|$10.063| S8.865
Gastos No Operacionales

(-) Gastos Financieros S0 S0 S0 S0 S0 S0
(=) Resultado antes de impuestos $3.651| $4.617| $7.007| $8.747|$10.063| $8.865
(-) Participacién de Trabajadores ¢$548|  $693) $1.051 $1.312| $1.510[ $1.330
(-) Impuesto ala Renta $683| $863| $1.310 $1.636| $1.882| $1.658
(=) Resultado Neto $2.420| $3.061| $4.645| $5.799| $6.672| $5.878
Ajustes S0 S0 S0 S0 S0 S0
(+) Gastos de Depreciacion y Amortizacion S0l $1.598| $1.598| $1.598| $1.598| $1.598
(=) Flujo de Efectivo $ $2.420( $4.660| $6.244| $7.398| $8.270| $7.476

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



5.2. Flujo de efectivo con implementacién

El flujo de efectivo con implementacidn se incorpora la inversion inicial,
para este plan financiero es $ 9,520 el cual se proyectara para los afios
siguientes con ingresos que oscilan de $ 56,357 hasta $ 91,998 llegando a
una utilidad operacional de $ 5,740 para el primer afio hasta $ 13,739 quinto

afo. Elflujo efectivo neto con inversiéon oscila en $ 4,764 hasta $ 10,613.

Tabla 30: Flujo de efectivo con implementacion

FLUJO DE EFECTIVO CON IMPLEMENTACION Afio 0 Aol | Afo2 | Afo3 | Afo4 | Afo5
Inversién PdM (2do afio) o Saldo Inicial $9.250 §2.420| $4.764| $3.132| $3.798| $6.936
Ingresos x Venta $48,036| $56.357| $61.518($70.349 |$80.449 |$91.998
(-)Gastos de Ventas $28.696| $33.667| $32.790| $37.964| $43.880| $50.646
(-)Costos Promocionales de Venta $3.960| 54.062| $4.179| S4.312
(=) Utilidad Bruta $19.340| $25.110( $29.532| $31.456| $36.188| $43.976
Gastos Administrativos $15.689| $19.370| $26.426| $27.538| $27.754| $30.237
(-)Sueldos, Beneficios Sociales, Apor. IESS $15.689| $16.311| $16.957| $17.628| $17.628| $17.628
(-)Sueldos Personal Adicional $6.238| 56.485| $6.485| $6.485
(-)Gastos de Depreciacion y Amortizacion S0 $1.598 $1.598| $1.598| $1.598| $1.598
(-)Amortizacion Préstamo $1461| S1.634| S1.827| $2.043| $2.286
(-)Otros GGP 50 $2.240
Gastos Totales $44.385| $53.037| $63.176| $69.564| $75.813| $85.195
(=) Utilidad Operacional $3.651) $5.740( $3.106| $3.918 $8.434| $13.739
Gastos No Operacionales

(-)Gastos Financieros S0  $965| $793| S599| 4383 S142
(=) Resultado antes de impuestos $3.651) S4775 $2313| $3.318| $8.051| $13.597
(-)Participacion de Trabajadores §548|  S716|  $347|  $498| $1.208| $2.040
(-)Impuesto ala Renta $683| 6893  S433|  $620[ S1.505 $2.543
(=) Resultado Neto $2.420| $3.166| $1.534| $2.200{ $5.338 $9.015
Ajustes S0

(+)Gastos de Depreciacion y Amortizacion S0| $1.598| $1.598| $1.598| $1.598| $1.598
(<) Flujo de Efectivo $ $9.250| $2.420( $4.764) $3.132| $3.798| $6.936| $10.613

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



5.2.1. Sensibilizacién Optimista

Tabla 31: Sensibilizacién Optimista

SENSIBILIZACION OPTIMISTA 4% 4% 4% 4% 4%
Afo 0 Aol | Afo2 | Aho3 | Afod | Afo5

Inversion PdM (2do afio) o Saldo Inicial $9.250 $2.420 $5.366| $4.188 $5.249 $8.757
Ingresos x Venta $48.036| $58.611| $63.979|$73.163 |$83.667 |$95.678
(-)Gastos de Ventas $28.696| $35.013| $34.260| $39.645| $45.803| $52.845
(-)Costos Promocionales de Venta 53.960| $4.062| S$4.179| $4.312
(=) Utilidad Bruta $19.340| $26.018| $31.125| $33.644| $38.935| $47.278
Gastos Administrativos $15.689| $19.370| $26.426| $27.538| $27.754| $30.237
(-)Sueldos, Beneficios Sociales, Apor. IESS $15.689| $16.311| $16.957| $17.628| $17.628| $17.628
(-)Sueldos Personal Adicional S0 SO| 56.238| $6.485| $6.485| 56.485
(-)Gastos de Depreciacion y Amortizacion S0[ $1598 $1.598 $1.598 $1.598 $1.598
(-JAmortizacion Préstamo $1.461| $1634] $1.827| $2.043[ $2.286
(-)Otros GGP $0 $0 $0 $0 S0 $2.240
Gastos Totales $44.385| $54.383| $64.646| $71.245| $77.736| $87.393
(=) Utilidad Operacional $3.651| $6.648| $4.698| $6.106| $11.180( $17.042
Gastos No Operacionales
(-)Gastos Financieros S0  $965| $793[ $599] 383 S14
(=) Resultado antes de impuestos $3.651| $5.682| $3.906| $5.507| $10.797| $16.900
(-)Participacion de Trabajadores 15%|  $548| 5852 5586 $826| $1.620] $2.535
(-)Impuesto alaRenta tabla $683| $1.063] $730| $1.030] $2.019| $3.160
(=) Resultado Neto $2.420| $3.767| $2.589| $3.651| $7.159( $11.205
Ajustes $0
(+)Gastos de Depreciacion y Amortizacion S0[ $1.598 $1.598 $1.598| $1.598) $1.598
(=) Flujo de Efectivo $ $9.250| $2.420| $5.366| $4.188| $5.249| $8.757| $12.803

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Para el escenario de sensibilizacién optimista se establecié un

incremento anual del 4% que sirvi6 como factor perfecto para la generacion

de confianza en el Hotel Hipocampo, con ingresos que oscilaran los $ 58,611

hasta los $ 95,678 generando una utilidad operacional que va desde $ 6,648

hasta los $ 17,042 al ultimo afio. El flujo efectivo neto para el presente

escenario optimista estara de $ 5,366 a $ 12,803.



5.2.2. Sensibilizacién Pesimista

Tabla 32: Sensibilizaciéon Pesimista

SENSIBILIZACION PESIMISTA 4% 4% 4% 4% 4%
Afol | Afo2 | Aho3 | Afod | Afo5

Inversion PdM (2do afio) o Saldo Inicial $9.250 §4.527| $5.559 $3.002| $2.961| $5.522
Ingresos x Venta $48.036| $54.102 $59.057|$67.535 ($77.231 ($88.318
(-)Gastos de Ventas $25.518| $32.320( $31.320( $36.283| $41.958( $48.448
(-)Costos Promocionales de Venta 5$3.960| S4.062| S4.179| $4.312
(=) Utilidad Bruta $22.518| $26.309| $29.336| $30.193| $34.055| $41.080
Gastos Administrativos $15.689| $19.370| $26.426| $27.538| $27.754| $30.237
(-)Sueldos, Beneficios Sociales, Apor. IESS $15.689| $16.311| $16.957| $17.628| $17.628| $17.628
(-)Sueldos Personal Adicional S0 SO| $6.238| 56.485| S6.485| $6.485
(-)Gastos de Depreciacion y Amortizacion S0 $1.598| $1.598| $1.598| $1.598| $1.598
(-)Amortizacion Préstamo S0 $1461| $1.634| $1.827| $2.043| $2.286
(-)Otros GGP sol sof  so| sol  sof $2240
Gastos Totales $41.208| $51.690( $61.706| $67.883( $73.891| $82.997
(=) Utilidad Operacional $6.828| $6.939) $2910( $2.655| $6.301| $10.843
Gastos No Operacionales
(-)Gastos Financieros S0 9965 §793| $599] $383 S142
(=) Resultado antes de impuestos $6.828| $5.974| $2.117| $2.055 $5.918( $10.702
(-)Participacion de Trabajadores S0 $1.024] 589 5318 5308 $888| S$1.605
(-)Impuesto alaRenta tabla $1277| S1117| S$39%| $384] $1.107| $2.001
(=) Resultado Neto $4.527| $3.961| $1.404| $1.363| $3.924| $7.095
Ajustes 50
(+)Gastos de Depreciacion y Amortizacion S0| 51598 51598 $1.598| $1.598 $1.598
(=) Flujo de Efectivo § $9.250] $4527| $5559 $3.002 $2.961 $5522 $8.69

Elaborado por: Terdn Delgado Sara Maria

El escenario de sensibilizacion pesimista se lo estructurdé con una
disminucion anual de los ingresos para verificar si financieramente el Hotel
Hipocampo estaria listo para riesgos como este, el siguiente tuvo ingresos de
$ 54,102 a $ 88,318 generando una utilidad operacional que va desde $ 6,939
a $ 10,843 al ultimo afo. El flujo efectivo neto para el escenario pesimista
oscila los $ 5,559 hasta $ 8,694.



5.3 Flujo de efectivo neto marginal

5.3.1 Escenario Real

Tabla 33: Flujo de efectivo neto marginal real

Tasa de Descuento

12,13%

Ano 1 Aho2 Ano3 Afo4 Ano 5

Resultado Neto
Flujo de Efectivo Neto Marginal

Calculo de la TIR
Valor Actual del Flujo de Efectivo

Valor Actual Neto Financiado
Valor Actual Neto PURO

Tasa Interna de Retorno

Beneficio / Costo

VAN

Tiempo de Recuperacion Inversion

(9.250)

(9.250)

10.558

10.558
45%
2,14

10.558
2

$ 105 -$ 3.112 -$ 3.599 -$ 1.334 $ 3.138
$ 4764 $ 3.132 $ 3.798 $ 6.936 $ 10.613

$ 4764 $ 3132 $3.798 $6.936 $ 10.613
$ 4249 $2491 $2.694 $4.388 S 5.987

El Proyecto ES VIABLE, SE ACEPTA

El Proyecto ES VIABLE, SE ACEPTA

Si es adecuada

: 1Se Acepta el Proyecto

Comprobacion

Afios 4 Meses 1 Dias

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Grafico 21: Sensibilizacion Tasa vs VAN escenario real

Valor Actual Neto o VAN

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



5.3.2 Optimista

Tabla 34: Flujo de efectivo neto marginal optimista

Tasa de Descuento 12,13% Ao 1 Aho2 Aho3 Aho 4 Afho 5
Resultado Neto $ 706 -$ 2.056 -$ 2.148 $ 487 $ 5.327
Flujo de Efectivo Neto Marginal (9.250) $ 5366 $ 4.188 $ 5.249 $ 8.757 $ 12.803
Calculo de la TIR (9.250) $ 5.366 $ 4.188 $5.249 $ 8.757 $12.803
Valor Actual del Flujo de Efectivo S 478 $3.331 $3.723 $ 5539 S 7.223
Valor Actual Neto Financiado 15.351 El Proyecto ES VIABLE, SE ACEPTA
Valor Actual Neto PURO 15.351  El Proyecto ES VIABLE, SE ACEPTA
Tasa Interna de Retorno 57% S| esadecuada
Beneficio / Costo 2,66 :1Se Acepta el Proyecto
VAN 15.351  Comprobacién
Tiempo de Recuperacion Inversion 1 Ao 10 Meses 16 Dias

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Grafico 22: Sensibilizacion Tasa vs VAN escenario optimista

Valor Actual Neto o VAN

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



5.3.2. Pesimista

Tabla 35: Flujo de efectivo neto marginal pesimista

Tasa de Descuento 12,13% Aho 1 Aho2 Airo3 Ano4d Aho 5
Resultado Neto $ 900 -$ 3.242 -$ 4.437 -$ 2.749 $ 1.218
Flujo de Efectivo Neto Marginal (9.250) $ 5,559 $ 3.002 $ 2.961 $ 5.522 $ 8.694
Calculo de la TIR (9.250) $ 5559 $ 3.002 $2961 $5.522 $ 8.694
Valor Actual del Flujo de Efectivo $ 4958 $2388 $2100 $3.493 $ 4.904
Valor Actual Neto Financiado 8.593 El Proyecto ES VIABLE, SE ACEPTA
Valor Actual Neto PURO 8.593 El Proyecto ES VIABLE, SE ACEPTA
Tasa Interna de Retorno 42% S| es adecuada
Beneficio / Costo 1,93 :1Se Aceptael Proyecto
VAN 8.593  Comprobacion
Tiempo de Recuperacion Inversion 2 Anos 7 Meses 3 Dias

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Gréfico 23: Sensibilizacion Tasa vs VAN escenario

pesimista

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria




5.4 Andlisis de Sensibilidad

El analisis de sensibilidad se elabord bajo dos escenarios: Pesimista y
Optimista; con este andlisis se hace probable determinar que el proyecto es
sensible a una variacién en los ingresos y/o ventas anuales con incrementos

y decrementos del 4%, a continuacion el detalle en la tabla 36:

Tabla 36: Analisis de Sensibilidad

Escenario Ventas Flujos' e VAN TIR |Beneficio Costo | Calificacion
Efectivo
Real $360.670 $19.809| $10.558| 45% 2,14 | a 1 Viable
Optimista $375.097 $24.602| $15.351| 57% 2,66 | a 1 Viable
Pesimista $346.243 $17.843 $8.593| 42% 1,93 | a 1 Viable

Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Escenario Real: La estimacion obtuvo un Valor Actual Neto de
$ 10,558 con un TIR de 45% que es mayor a la tasa de descuento, lo cual
indica que en este escenario el proyecto es financieramente viable, es

aconsejable aplicarlo al Hotel Hipocampo.

Escenario Optimista: La estimacion obtuvo un Valor Actual Neto de
$ 15,531 conun TIR de 57% la cual supera a la TMAR o tasa de descuento,
lo cual muestra que en este escenario el proyecto es financieramente viable y

aconsejable aplicarlo.

Escenario Pesimista: La estimacion obtuvo un Valor Actual Neto de
$ 8,593 conun TIR de 42% por lo tanto este escenario del proyecto también
es financieramente viable y aplicable, hay que tomar en cuenta que el turismo
esta viviendo una época de desemperio globalizado que permite considerar la

factibilidad en proyectos inclusive en escenarios pesimistas.



CONCLUSIONES

Al final del desarrollo del trabajo de titulacion, se ha llegado a las siguientes
conclusiones:

Que, existe la gran oportunidad para los negocios relacionados con el sector
turistico en el Ecuador, ya que esta en pleno crecimiento y representa el futuro
econdmico del pais. Todo esto como resultados del cambio de la matriz

productiva que impulsa mucho el sector de los servicios.

Que, el Hotel Hipocampo en la actualidad se enfrenta a muchos competidores,
es por esto que no puede seguir el mismo modo operandus y debe

actualizarse, mejorando sus servicios y la comunicacién con los clientes.

Que, la mayoria de turistas que van a Crucita, planifican su viaje y consultan

informacion turistica en las paginas web.

Que, en cuanto a los clientes del Hotel Hipocampo y su apreciacion de los
servicios del hotel, la mayoria lo califican como bueno, destacandose por
precio y ubicacion. La mayoria de ellos les gustaria poner recibir informacién

por redes sociales y pagina web.

Que, los escenarios muestral en general un buen ambiente que marca un

camino ideal para la implementacion del mismo.



RECOMENDACIONES

Al terminar el desarrollo del trabajo de titulacion se llegé a las siguientes

recomendaciones:

Que, se tome en cuenta las diferentes propuestas que se han establecido en
las estrategias de marketing, que permitiran al hotel mejorar sus servicios y

conseguir los objetivos.

Que, se desarrollen estrategias que traten de mejorar la percepcion de calidad
del servicio por parte de los clientes, que establezcan comunicacién con los
mismos y que promueva el turismo en Crucita mediante la oferta de sus

Servicios.

Que, se realice un seguimiento continuo al plan para ir apreciando si los
métodos empleados van dando resultados o ir mejorandolos. Deben realizar
un estudio trimestral a los clientes, para poder conocer cémo van percibiendo
los cambios en el hotel y el nivel de satisfaccion. También estar pendiente de
actualizar la pagina web y redes sociales, de manera que interactde con los

clientes y se consiga el posicionamiento deseado.

Que, en el largo plazo se implemente un software que facilite y agilite la
entrada y salida de los clientes. Pensar en nuevas ofertas turisticas como
tours a los atractivos cerca y dentro de Crucita; transformar el restaurante en
café-bar, que incremente el interés de los clientes en conocer Crucita

mediante los servicios que ofrece el hotel.

Que, establecer el Hotel Hipocampo como empresa, ya que por el momento

consta como persona natural.
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ANEXOS

Anexo 1:Vista desde las habitaciones del hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria

Anexo 2: Espacio para eventos en el hotel Hipocampo
Elaborado por: Teran Delgado Sara Maria



Anexo 3: Modelo de encuesta
ENCUESTA

Edad

Género M |:| F|:|

1. ¢Deddnde proviene?
Costa|:| Sierra|:| Oriente|:| Insular|:| Extranjero|:|

2. ¢Concuanto tiempoplanificasu viaje?

5. Califiguedellal5laimportanciade las siguientes caracteristicas, siendo1lade mayor
importancia
Precio
Instalaciones
Servicios Adicionales
Ubicacion
Atencian al cliente

6. ¢En qué hotel se hospeda cuando viaja a Crucita?

Marlin Voladores
Washington Casa Grande
VistaHermosa AnaCristina
Rosita Hipocampo
Venecia Cruzita

Euro Hostal

Si usted respondi6é Hipocampo, conteste las siguientes preguntas:
7. ¢Como calificariael servicio en general del hotel Hipocampo?

Excelentd | Buend | Regulg ] Basic[ ]

8. ¢Como calificarialas siguientes caracteristicas del Hotel Hipocampo?
Excelente [ Bueno Regular ] Basico

Precio

Servicio al
cliente

Estado de las
instalaciones
Servicios de las
habitaciones
Limpieza
Seguridad
Restaurante
Salén de eventos
Piscina

Garaje

Servicio de
lavanderia

9. ¢Cuédles son los motivos principales por los que se hospedo6 en el Hotel hipocampo? Hija 2

Precio|:| Ubicacién|:| Instalacione|:| Calidad del serviD

Servicios adicionaIeEl



10.

11.

(A través de qué medios quisiera saber Hotel Hipocampo? Hija 2

Peric’)dicqj Radicij Redes sociale|:| Péginaw|:|

¢Recomendaria el Hotel Hipocampo?

si[ ] No [ ]

Otro
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