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RESUMEN EJECUTIVO

Desde hace décadas, las empresas de servicios de hospedaje han estado ligadas al
sector turistico, convirtiéndose en un motor que ha dado un importante impulso a
la actividad econdémica del pais. Unos de los factores que ha incentivado a este
sector, es la creciente afluencia de turistas nacionales y extranjeros que visitan los
diferentes destinos de interés de esta regién ecuatoriana. De este modo, las
hosterias que ofrecen servicios de hospedaje y alimentacién a viajeros y turistas,
se han especializado en este rengldn debido a que su entorno es diferente a otro
tipo de empresas que ofrecen el mismo servicio, ya que se desenvuelven en
entornos con caracteristicas mas rurales o tradicionales. En el presente estudio se
revelardn aspectos importantes en funcién de los métodos y técnicas de
investigacion empleadas como son el analitico e inductivo que se utilizé para
realizar, de forma permanente, el analisis teorico y practico del proyecto, a fin de
deducir las soluciones del caso. Asi mismo, las entrevistas realizadas y el
levantamiento de encuestas han permitido identificar la demanda por parte de los
turistas y, su grado de aceptacion para visitar la Comuna de San Pablo y
hospedarse en la Hosteria Las Olas. Sobre la base de la informacion contenida en
folleteria, libros y documentos virtuales, ha sido posible complementar la
informacion recogida, para potencializar la presencia turistica en esta hosteria.
Para este proposito se desarrolla un Plan de Promocion para impulsar y promover
el potencial turistico de la hosteria, para que incremente la demanda turistica y el
crecimiento economico, aplicando de manera rigurosa las recomendaciones
contenidas en las estrategias de promocion, creacién de nuevos servicios; vy, la
aplicacion de ajustes que correspondan al perfil profesional de sus trabajadores,
con el proposito de incentivar al turismo, a visitar y disfrutar este destino turistico.
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INTRODUCCION

El objetivo principal de este proyecto es propender a que, la Hosteria “Las Olas”,
se convierta en uno de los lugares preferidos del turista que visita la peninsula de
Santa Elena, en su expectativa de obtener el disfrute esperado dentro de sus
instalaciones, cuyo atractivo y diferenciacion respecto de otros hostales de la

zona, se expresa en la interaccion entre su entorno natural y su acogedora playa.

Para la elaboracion de un Plan Promocional, es preciso realizar una adecuada
indagacion acerca de las necesidades de los potenciales turistas; asi como, la

variedad de servicios que estaria en capacidad de brindar como hosteria.

El primer capitulo de este proyecto se desarrolla en base a la fundamentacion
teorica, datos bibliogréaficos, definicion, origen de los componentes, de los tipos
de variables dependientes e independientes; y, el marco legal disponible para

desarrollar este tipo de emprendimientos.

En el segundo capitulo se describe la fundamentacion metodoldgica de la
investigacion de campo, el disefio de la investigacion, modalidades de la
investigacion, tipos de la investigacion, métodos, técnicas e instrumentos de la

misma.

El tercer capitulo se enfoca en el analisis e interpretacion de los resultados de las
encuestas y entrevistas realizadas, lo referido a la oferta y demanda turistica; asi
como, definir las preferencias del consumidor derivadas de los célculos

estadisticos, a fin de establecer el segmento de mercado apropiado.

En el cuarto capitulo se plantea la propuesta del Plan Promocional para la Hosteria
Las Olas, como resultado del analisis situacional, objetivos del plan, filosofia
corporativa, mercado objetivo, “marketing mix”, precio, plaza, promocion y
presupuesto elegido para llevar a cabo el Plan de Promocion Turistica. Finalmente

se expondra al lector, las conclusiones y recomendaciones del caso.



MARCO CONTEXTUAL

Tema

Incidencia de las herramientas de publicidad y promocidn en los niveles de venta,
mediante un estudio que involucre a los turistas y propietarios de la empresa
analizada. Disefio de un Plan Promocional para la Hosteria “Las Olas” de la
Comuna San Pablo, Cantén Santa Elena de la Provincia de Santa Elena afio 2014 -
2015.

Problema de Investigacion

Deficiente publicidad, promocion y, su incidencia en sus niveles de ventas en la
Hosteria “Las Olas” de la comuna San Pablo, Canton Santa Elena, Provincia de
San Elena, afio 2014.

Planteamiento del Problema

La playa de San Pablo constituye el refugio idéneo para quienes desean tomar sus
vacaciones y por lo tanto, relajar su cuerpo y su mente. Est4d ubicada en la
provincia de Santa Elena, a 28 kilémetros de Salinas, en la playa de la localidad
denominada San Pablo. El visitante encontrard un mar azul, cientos de lanchas de
pescadores con sus redes artesanales cargadas de toda clase de peces y, cientos de

aves revoloteando por su cielo despejado.

Las intensas jornadas de trabajo que se viven en la ciudad, inciden en el alto nivel
de estrés que agobia a sus moradores; por lo que, la busqueda de destinos
turisticos en procura de descanso y reposo determina que esta actividad
econdmica, sea una de las mejores alternativas que brindan esparcimiento y

relajacion.



Debido a la importante afluencia de turistas nacionales y extranjeros en la
Comuna de San Pablo, fue oportuna la construccion de una hosteria que permita al
turista, ademas de pernoctar en este albergue, disfruten de su variado y hermoso

paisaje natural, a lo largo de sus 10 kilometros de playa.

La Hosteria Las Olas, ubicada en la comuna San Pablo, esta preparada para
recibir, tanto a turistas nacionales como extranjeros, cuenta con una capacidad
para albergar a 100 pasajeros con la debida comodidad. Sin embargo de esta
infraestructura, no ha merecido el nimero de visitas esperadas por cuanto no
dispone, de un plan promocional efectivo que la promocione y posicione dentro
del contexto de las alternativas turisticas del sector. Por lo tanto, el presente
proyecto se ha fijado como finalidad, desarrollar un plan de Promocion Turistica
para este tranquilo y acogedor destino, poblado de gente amable y trabajadora y,

permanentemente visitado por turistas nacionales y extranjeros.

Con esta propuesta también se espera lograr incrementar los niveles de ingreso de
la hosteria, con el propdsito de alcanzar mayores niveles de rentabilidad para los
propietarios y, eventualmente, para sus colaboradores. Estas expectativas harian

de la hosteria, una empresa mas competitiva dentro de su mercado natural.

Delimitacion de la Problematica

FIGURA N° 1 Aspecto macro Santa Elena

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Santa_Elena
Elaborado: Silvana Quirumbay Reyes



Capital:
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Esta provincia cuenta con una importante infraestructura hotelera; una refineria de
petréleo; aeropuerto; y, puertos maritimos. Es muy conocida a nivel nacional e

internacional por las playas de Salinas y Montafiita.

FIGURA N° 2 Aspecto meso: San Pablo
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Fuente: http://www.viajandox.com/santa-elena.htm
Elaborado: Silvana Quirumbay Reyes



Ubicacion: Se encuentra a 16 km. de Santa Elena y 28 km. de Salinas

Clima: Seco, su temperatura anual oscila entre los 25 °C
Longitud: 80°46'25.39" O

Poblacion: 2.589

Fundacion: 22 de Febrero de 1938

En esta poblacion, se aprecia la arquitectura vernacula en sus restaurantes; esto es,
la incorporacién de materiales como cafia guadua y techos de paja. San Pablo esta
considerado con un nuevo paradero turistico de la Provincia de Santa Elena y
brinda una extensa gama de servicios para el turista, entre los que se destaca el

hospedaje y la gastronomia.

FIGURA N° 3 Aspecto Micro: Hosteria Las Olas

FOTON°1 FOTO N° 2

Ubicacion: Km 16 en Santa Elena via ruta del Spondylus.
Campo: Hosteria Las Olas.

Area: Administrativa.

Aspecto: Promocion Turistica.

Tema: Plan de Promocién Turistica para la Hosteria.

Las Olas de la comuna San Pablo.



La hosteria Las Olas se caracteriza por brindar un servicio personalizado al turista
y cuenta con cabafias confortables a pesar del concepto rustico de su construccion

las cuales estan debidamente equipadas. Su capacidad alcanza los 100 pasajeros.

Formulacién del Problema

¢Como inciden las herramientas de publicidad y promocion en los niveles de
ventas de la hosteria Las Olas de la Comuna San Pablo, cantén Santa Elena de la

Provincia de Santa Elena?

Sistematizacion del Problema

1.- ¢(Cudles serian las herramientas de publicidad y promocién turistica que
deberian emplearse?

2.- ¢Es importante determinar los componentes para la promocion mediante
consultas a expertos?

3.- ¢Qué beneficios nos otorgard un diagndstico situacional interno y externo
mediante entrevistas a los propietarios y el analisis F.O.D.A?

4.- ;Qué beneficios se obtendria luego de determinar los ingresos y los niveles de
ventas mensuales mediante un estudio metodologico?

5.- ¢Por qué es importante disefiar un Plan Promocional para la Hosteria Las Olas

de la comuna San Pablo?

Evaluacion del Problema

DELIMITADO: Este trabajo de investigacion se suscribira a la Comuna San

Pablo enfatizando en el entorno de la Hosteria Las Olas.

CLARO: Comprende la elaboracion de un Plan Promocional con la finalidad de
incrementar la afluencia de visitantes hacia la Hosteria Las Olas mediante la

creacion de estrategias de calidad y sustentabilidad.



EVIDENTE: La poca afluencia de turistas que visitan la hosteria por efecto de
una inadecuada promocion, dan lugar a que ejecute un trabajo de investigacion

para indagar las causas, las debilidades y, las posibles soluciones.

RELEVANTE: Es de importancia relevante eliminar las debilidades presentes en
la Hosteria Las Olas, a través del disefio de un Plan de Promocion Turistica que
beneficie tanto a su administracion como a su personal y, colateralmente, al

desarrollo del turismo de la comuna San Pablo.

ORIGINAL: La aprobacién y aplicacion del Plan Promocional se constituiria en
primera iniciativa solicitada por una empresa, que busca apoyo técnico para

superar sus deficiencias.

FACTIBLE: Los proyectos deben ser factibles y viables. El disefio del plan de
Promocidn Turistica par la hosteria, se basa en estudios preliminares obtenidos de
fuentes primarias. Se destaca que, a pesar de encontrarse ubicada en una zona
costera con mucha afluencia de visitantes, la hosteria es poco conocida por turistas

nacionales y extranjeros.

PRODUCTO ESPERADO: Un plan con estrategias viables que permitan lograr
un incremento de ventas para, adicionalmente, apoyar en el desarrollo turistico
del sector, mediante instrumentos debidamente investigados, probados y factibles

los cuales serian implementados en este establecimiento.

Justificacion Del Tema
La presente investigacion se justifica mediante los siguientes elementos:

e La tendencia actual de los mercados exige a las pequefias y medianas
empresas, a desarrollar estructuras dindmicas, flexibles y estratégicas para

que sean eficientes y competitivas.



El Plan Promocional de las empresas, busca atender las necesidades de los
clientes, orientar a la empresa en la basqueda de oportunidades; y, disefiar
planes los objetivos esperados. De esta manera, la Hosteria Las Olas ha
establecido la necesidad de implementar ajustes en su organizacion que
conlleven, a mejorar su imagen, y los niveles de ingresos. Para el efecto, es
del caso describir el producto o servicio, estudiar el mercado en el que se
desenvuelve, conocer sus competidores naturales, la plantilla de

colaboradores de la empresa; y, los procesos operativos que se aplican.

Considerando la importancia de fomentar la actividad turistica en el pais,
el presente estudio pretende disefiar, de la manera mas apropiada, la
manera de promocionar la Hosteria Las Olas, definiendo las exigencias de
los turistas mediante la elaboraciéon de un Plan Promocional que
establezca, los métodos adecuados para cumplir con los objetivos

propuesto por la empresa.

Es imperativo difundir este destino dentro del medio turistico, a fin de
incrementar la situacién econdmica de esta hosteria, mediante la

fidelizacion de sus visitantes.

Objetivos

Objetivo General

Disefar un plan promocional para la Hosteria Las Olas, mediante herramientas de
publicidad que incentiven el crecimiento de pasajeros y, beneficios econdmicos

para sus propietarios.

Objetivos Especificos

» ldentificar las herramientas de publicidad y promocion mediante consultas

de bibliografia especializada.



» Determinar los componentes para la promocién mediante consultas
directas a expertos en la materia.

» Elaborar un diagnostico situacional interno y externo, para conocer el
estado en que se encuentra la empresa, mediante entrevistas a los
propietarios y un anélisis FODA.

» Disefiar y analizar las diferentes formas de promocion de la hosteria, a fin
que sea conocida a nivel nacional e internacional.

» Disefiar un Plan Promocional para la Hosteria “Las Olas”

Hipotesis

Las herramientas de publicidad y promocion fortaleceran los niveles de ventas de
la hosteria “Las Olas” de la Comuna San Pablo, Cantén Santa Elena, Provincia de

Santa Elena.

Variables

Variable Independiente: Disefio del Plan Promocional

Variable Dependiente: Incremento de las ventas de la Hosteria Las Olas.

Operacionalizacion de las Variables

La determinacion de las variables indicadas en el punto anterior, seran analizadas
en los niveles logicos, especificos y factibles. En cuanto a su definicion,

considerando la dimensién, indicadores, unidad de medida e instrumento.

Se debe anotar que las variables se refieren a aquellas propiedades que poseen
ciertas caracteristicas o particularidades y que son susceptibles de medirse u
observarse. Las variables indican los aspectos relevantes del fenémeno en estudio,

que estan en relacion directa con el planteamiento del problema.



OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
CUADRO N° 1 Variable Independiente

HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTOS DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Variable ;
. ., ¢Sabe Ud. qué
Independiente PrC}TO;I(ézrgi un Tipo de es una
gestino promocion promocion
turistica?
Hace referencia a la :Como ha
promocién de un lugar sido su
Las herramientas de como destino para el ey
. articipacion
publicidad y turismo. Es un documento Define . P en ?as
promocién en el que de forma estrategias de Estrategias d_el romociones?
fortaleceran los estructurada se definen los | Publicidady | Marketing Mix | P ' Encuestas

niveles de ventas de
la Hosterfa "Las
Olas" en la comuna
San Pablo, cantén
Santa Elena.

Plan
Promocional

objetivos comerciales a
conseguir en un periodo de
tiempo vy, se detallan las
estrategias y acciones que
se van a acometer para
alcanzarlas en el plazo
previsto.

promociones

Gestion de
recursos
econémicos

Ambiente interno

y externo.

¢Conoce
usted las
estrategias de
promocion
turisticas?

;Cual es el
nivel
econémico
que quisiera
tener?

Entrevistas

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado: Silvana Quirumbay
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CUADRO N° 2 Variable Dependiente

HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTOS DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Variables Product
independientes o roducto . ‘
La comercializacion _ f;ﬁf;é:?;?;ﬁnue;
de los productos es la | Plan de Marketing Precio 100% de
mayor pretension de Plaza ocupacion?
las empresas, Promocion
organizaciones o
personas que ofrecen N . ¢Qué medio de
, bienes, servicios o uevos Servicios informacion
Las herramientas intangibles, en su Complementarios utiliza para
de publicidad y ) ’ ; Ingresos reservar su
promocion Nl\;eleg df mer;:zc:; Tﬁtgﬂfg'do econémicos estadia? Encuesta
fortalecera los ventas ae la ' Ingresos de nuevos [~ - ;
niveles de ventas | Hosteria "Las degelndeldlrectam?nte turistas ¢Que Igugeustana Entrevista
de la Hosteria Olas " en la e_dvg gmen 0a implementaramos
“Las Olas” comuna San cantidad de veces que en esta actividad
Pablo realicen ésta actividad, turistica?
en funcion de la - '
. . ; . ; Esté usted de
calidad o capacidad Nivel econémico | =~ = i
que impr_iman. La Bienestar calidad y precios
rentabilidad del econémico de los productos y

resultado es item a
considerar.

Nivel de ventas

servicios ofrecidos
durante su

permanencia en la
Peninsula?

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado: Silvana Quirumbay
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTE DEL TEMA
1.1.1. Historia de la publicidad

Los origenes de la publicidad se remontan a la antigliedad. Se puede
decir que desde hace aproximadamente 25.000 afios, después de la
edad paleolitica, empiezan a reconocerse los primeros datos de la
publicidad al aparecer la magia, la religion y las pinturas rupestres.
Los sirios, fenicios, arabes, griegos y cretenses realizaban el trabajo de
mercadeo o comercio. Hace mas de 2.500 afios las caravanas de
mercaderes babilonicos se valian de hombres heraldos, de voz potente
y clara pronunciacion para anunciar sus productos. Lobejon (2006)

Los griegos contaban con pregoneros que anunciaban la llegada de los barcos con
cargamento de vino, especias y metales. Con frecuencia, el pregonero iba
acompariado de un mdsico que sélo se mantenia en el tono adecuado. Los
pregoneros después se convirtieron en el medio mas comdn de anuncios publicos
en muchos paises europeos, como Inglaterra o Espafia y continuaron en boga

durante muchos siglos.

La publicidad aparecié hace 25.000 afios Yy fueron los griegos los
anunciadores en esa época; después se convirtieron en el mas
frecuente de anuncios publicos en muchos paises europeos.

En el cuarto milenio A. C., los sumerios inventan la escritura. El papel
aparece en china desde el afilo 105 de nuestra era. En Grecia y Roma
es donde aparecen los primeros soportes comunicativos, colocados en
lugares transitados con el fin de informar a los ciudadanos de los
pormenores de interés publico, de los acontecimientos sociales, los
juegos y espectaculos. Uno de los primeros métodos de publicidad
consistia en pintar los anuncios en los muros. Lobejon (2006)
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Los arquedlogos han encontrado numerosas muestras de esta técnica,
en especial en la antigua Roma y en Pompeya. Un anuncio
desenterrado en Roma informa sobre un terreno puesto a la venta y
otro encontrado en una pared de Pompeya anuncia una taberna situada
en otra ciudad. Otro método de publicidad, o0 mas bien propaganda
politica, era el marcado de las monedas con el rostro del emperador ya
que de ésta forma el gobernante seria conocido por sus subditos y con
ello seria més familiar, por lo que volveria a ser elegido en las
préximas elecciones con mayor facilidad. Asi, la publicidad a través
de las monedas era menos pesada que los bustos de las esculturas.
Lobejon (2006)

1.1.2. Definicién de publicidad

Trata en cualquier caso de transmitir las decisiones de los promotores
de la publicidad a aquellos a quienes se dirigen; dicho de otro modo se
trata de una afluencia sistematica y metddica ejercida sobre un gran
numero de personas de cara a la realizacion de un propdsito previo
establecido por los mismos interesados. Escolora (2010)

La publicidad es una manera de comunicacion impersonal y de largo
alcance que es pagada por un patrocinador identificado (empresa
lucrativa, organizacion no gubernamental, institucion del estado o
persona individual) para informar, persuadir o recordar a un grupo
objetivo acerca de los productos, servicios, ideas u otros que
promueve, con la finalidad de atraer a posibles compradores,
espectadores, usuarios, seguidores u otros. Escolora (2010)

1.1.3. Medios publicitarios

La publicidad es un proceso de comunicacion masivo que busca promover la
venta de un articulo, servicio. El objetivo del anunciante es persuadir al receptor.
Sabbione (2008).

Los medios publicitarios son los canales que los publicistas utilizan para lograr

este proceso. Los cinco principales medios publicitarios son la prensa, la radio, la

television, la publicidad en exteriores e Internet.
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La prensa (periodicos, revistas) es un medio con alto nivel de credibilidad y
gran flexibilidad geogréafica. Se trata de un medio leido por personas que gustan
de informacién por lo que la publicidad puede ser mas extensa y precisa. La
mayor fuente de ingresos en los periddicos por concepto de publicidad es gracias a

los vendedores locales y los anuncios clasificados.

La television llega a un alto nimero de personas, es un medio caro y de gran

impacto. Se utiliza para anunciar productos o servicios de amplio consumo.

La radio tiene varias fortalezas como medio de publicidad: selectividad de
audiencia, muchos oyentes fuera de casa, bajos costos unitarios y de produccion,
oportunidad y flexibilidad geografica. Los anunciantes locales son los usuarios
mas comunes de la publicidad a través de la radio, por lo que contribuyen con més

de tres cuartas partes de todos los ingresos de ese medio.

Internet representa una publicidad de bajo costo, que llega de forma
personalizada al lector y en cualquier parte del mundo. Es una gran oportunidad
para pequefias empresas. Sin embargo, a pesar de las ventajas, el consumidor

suele ignorar estos mensajes debido a la saturacion.

1.1.4. Origen del Turismo

En el siglo XI1X, ante la Revolucion Industrial la gente se trasladaba
limitadamente en su entorno, y si lo hacia era por motivos muy
precisos. El hecho de desplazarse no se hacia por placer sino por una
obligada necesidad. Novas (2010).

La aparicion de nuevos medios de transporte como el ferrocarril y el barco
originaron grandes cambios entre los que se acentuaron algunos como el aumento
de la produccion. Todos estos factores causaron desarrollo en el pueblo, después
de la revolucién industrial surge el movimientos de obreros en cual obtuvo
muchos beneficios como la reduccién de la jornada laboral, las vacaciones

anuales, etc. Novas (2010).
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Desde la revolucion industrial las personas ya se desplazaban de un
lugar a otro y se fortaleci6 méas con el movimiento de los obreros.
Todo esto crea un fendmeno social econémico llamado turismo de
masa que dio lugar al turismo que actualmente conocemos. Novas
(2010)

La actividad turistica dentro de la economia mundial ha aumentado
en los Gltimos afios ya que el turismo actualmente es algo méas que
hoteles por lo que el turista viaja por la situacién, la localizacién de
sus atractivos turisticos por cultura por gastronomia etc. Novas
(2010).

1.1.5. Plan Promocional

Segun Oguin (2003) y Thomson (2003) el “Plan Promocional es una herramienta
de mucha importancia para que las empresas puedan alcanzar los objetivos y las

metas establecidas y puedan atraer mas clientes”.

Estos autores precisan que, el Plan Promocional, constituye una herramienta
destinada a lograr el objetivo especificamente delimitado de la empresa y forma
parte de la estrategia general de la empresa. Por medio de esta herramienta es
posible publicitar los productos que se quieren dar a conocer y, por lo tanto, ayuda

a maximizar el uso de los recursos y disminuir los riesgos en las decisiones.

La promocidn turistica, aporta a difundir un lugar como destino para los turistas.
Es importante destacar que, la llegada de visitantes a una ciudad o un pais, genera
ingresos econdmicos para dicho lugar y este, a su vez, intenta transcender los

atractivos naturales historicos culturales etc. Lambin (1991).

El Plan de Promocién Turistica hace referencia a la difusion de un sitio turistico
como destino para los turistas por medio de las herramientas de publicidad. Es
importante destacar que, la llegada de visitantes a este lugar generard el
incremento del volumen de ventas. El Plan Promocional apoyaréa para alcanzar las
metas de la empresa y nos servira de mucha utilidad para atraer turistas tanto en

temporada alta como en temporada baja.
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1.1.6. La promocién de ventas

La promocién de ventas es una herramienta de la mezcla o mix de
promocion que se emplea para apoyar a la publicidad y a las ventas
personales; de tal manera, que la mezcla comunicacional resulte
mucho maés efectiva. Es decir, que mientras la publicidad y las ventas
personales dan las razones por las que se debe comprar un producto o
servicio, la promocion de ventas da los motivos por los que se debe
comprar lo mas antes posible. Thompson (2011).

La promocion de ventas es todo aquello que se utiliza como parte de las

actividades de mercadotecnia para estimular o fomentar la compra o venta de un

producto o servicio mediante incentivos de corto plazo. De esa manera, se

complementa las acciones de publicidad y se facilita la venta personal.

1.1.7. Objetivos de la Promocidén de Ventas

Los objetivos de la promocién de ventas varian segun la audiencia meta hacia la

cual van dirigidas, por ejemplo:

1. Objetivos de promocion de ventas para consumidores:

(o]

(o]

Estimular las ventas de productos establecidos.

Atraer nuevos mercados.

Dar a conocer los cambios en los productos existentes.

Aumentar las ventas en las épocas criticas.

Atacar a la competencia.

Aumentar ventas mas rapidas de productos en etapa de declinacion

y de los que se tiene todavia mucha existencia.

2. Objetivos de promocion de ventas para comerciantes y distribuidores:

(0]

o

Obtener la distribucion inicial.
Incrementar el nimero y tamafio de los pedidos.
Fomentar la participacion del canal en las promociones.

Incrementar el trafico en el establecimiento.
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1.1.8. Tipos de promociones

Existen diferentes tipos de promociones por lo que, su clasificacion, no resulta
facil sin embargo que, unos de los criterios mas sencillos, consiste en clasificar
segun el ambito de la promocidén. De acuerdo a lo sefialado por el autor Basto
(2006):

Promociones del fabricante: Son todas las promociones hechas por la fabrica
que no pueden ser alteradas por los distribuidores en el punto de venta. Este tipo
de promociones presenta tres formulas distintas como son las promociones de

precio, promociones en especie y promociones selectivas.

Las promociones de ventas inmediatas: Son aquellas que se disfrutan en el
mismo momento de la compra y entre ellas se destacan, el descuento y el vale del

descuento, ambas, de inmediato.

Las promociones en especie: Consisten en la obtencion de articulos que pueden
estar o no relacionadas con el producto que genera la promocion. Entre ellas se
destacan la muestra el producto adicional, la oferta de autoliquidacion, el regalo

directo y el regalo diferido.

Las promociones selectivas: Constituyen un tipo particular de las promociones e
incorporan elementos de caracter Iddico. Las mas relevantes son los concursos,

juegos y sorteos.

Promociones del distribuidor: Considera a las distribuciones para el
consumidor la concebida por los detallistas para captar el interés de los usuarios
qgue acuden al punto de venta Yy que constituyen, a su vez, un elemento de
animacion del mismo. Las promociones en el punto de venta pueden clasificarse
en: promociones de precios, promociones Sin precios; y, promociones de

aniversario u otras festividades.
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1.2. CONCEPTO DE TURISMO

“Turismo es el conjunto de actividades que realizan las personas
durante su desplazamientos y estancias en distintos lugares al de su
entorno habitual, con un periodo consecutivo menor a un afio con
fines de ocio, negocio u otros motivos.”. Cobarco (2006)

Son aquellas actividades turisticas aquellas relacionadas con el medio natural,
cultural y social. En la actualidad, el turismo representa para nuestro pais, la
actividad de mayor importancia y es considerado como un renglon generador de

empleo.

1.2.1. Tipo de Turismo

El turismo comprende las actividades que realizan las personas o turistas, durante
sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo
de tiempo consecutivo inferior a un afio y, por diferentes motivos, los cuales se
clasifican en los tipos de turismo que a continuacién se presentan: De acuerdo a

lo sefialado por Arrillaga (2013).

Turismo de descanso y esparcimiento. Constituye el turismo mas
primario por cuanto es el que mas se aproxima a su definicion
tradicional y se le considera el mas genuino de todos. Por tanto, se
entiende como turismo de descanso y esparcimiento, el que practica la
persona cuando desea divertirse, evadirse, escaparse y la busqueda de
relax. En esta clase de turismo, la persona realiza su deseo de
cambiar de ambiente, de huir o aislarse de sus preocupaciones
cotidianas.

El turismo de descanso y esparcimiento es en la actualidad, una de las alternativas
existentes y por ello, el cliente se ha convertido en cada vez, mas exigente al
momento de elegir un lugar para su recreacion. Este tipo de turismo se lo realiza
en la actualidad en familia o en grupos de personas que busca cambiar de

ambiente y salir del estrés.
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Turismo de negocio. Es la alternativa de turismo que practica el
hombre de negocios para que, al propio tiempo de desarrollar sus
actividades profesionales, aprovecha la oportunidad para disfrutar del
entorno que le rodean; esto es, el paisaje, la cultura, las diversiones, el
sol, la playa, etc.

Los empresarios y ejecutivos aprovechan estos desplazamientos para,
concretar un negocio, captar nuevos clientes, prestar un servicio y
conocer los lugares turisticos.

Turismo industrial. Es una clase de turismo por el que la persona,
aprovechando de sus vacaciones, visita fabricas, industrias, negocios,
talleres de artesanos, etc. En la actualidad, varias empresas han
apostado como una forma de publicidad y promocion, incluir en las
rutas turisticas, visitas guiadas a sus instalaciones, compras de sus
productos Yy, degustaciones.

El turismo industrial es utilizado por turistas y estudiantes que desean
conocer la manera en la que se elabora un determinado producto. Por
ello, algunas empresas los consideran en las visitas a sus instalaciones
para favorecerse de las compras realizadas por los turistas.

Turismo cultural, cientifico o turismo de congresos. Es el tipo de
turismo que se practica aprovechando diferentes eventos o cualquier
manifestacion de tipo cultural como exposiciones, conciertos,
congresos, etc. De manera general, en estos eventos participan
personas con elevado poder adquisitivo y nivel cultural puesto que, es
la tonica que imprimen los organizadores.

Este tipo de turismo hace hincapié en los aspectos culturales que
ofrece un determinado destino turistico; esto es, las novedades con
que cuenta determinada poblacion o pais. Este tipo de turismo precisa
para su desarrollo y conservacion de importantes destinos historicos y
artisticos.

Turismo de deportes. Tiene un importante poder de convocatoria
turistica y esta ligado fundamentalmente con la celebracién de
torneos, campeonatos deportivos, etc. Este turismo es atractivo para la
poblacién joven y activa.
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Turismo de descanso, de sol y playa: Se refiere al turismo
convencional, conocido como el modelo de "sol y playa". Es un
producto propio de la sociedad urbana e industrial cuyas
caracteristicas principales son entre otras, el turismo de gran escala y
concentrado desde el punto de vista de la oferta y, masificado desde el
punto de vista de la demanda.

Turismo cientifico: En este caso, el objetivo principal del viajero que
elige este tipo de turismo, consiste en ampliar sus fronteras de
conocimiento para afectos de investigaciones que sean de su interés.
Por lo general este tipo de turismo la realizan estudiantes.

Ecoturismo: Constituye un nuevo movimiento que se enfoca al
conservacionismo basado en la industria turistica que define Jones
(1992), como viajes de responsabilidad que buscan la preservacién del
entorno y la sostenibilidad del bienestar comunitario. Considera
codigos éticos y cuenta con la participacion de un gran grupo de
viajeros internacionales, estudiantes y pensadores. Cuenta con el
apoyo de los gobiernos de los paises industrializados. En la actualidad
muchas personas realizan este tipo de turismo.

Turismo de aventura: El turismo de aventura es otra de las
modalidades del turismo alternativo. Es sin duda, uno de los renglones
gue genera mayores expectativas debido fundamentalmente al término
que lo invoca o, a un cierto misticismo y tables que se han generado a
su alrededor.

Turismo cultural: Se enfoca a los desplazamientos que se realizan
con el deseo de contactarse con determinadas culturas, a fin de
conocer, mas de cerca, de las caracteristicas de su identidad.

Turismo religioso: A diferencia de los que hemos mencionado, tiene
como motivacion fundamental la fe. Las ciudades denominadas
“santas”, las cuales historicamente han sido objeto de peregrinajes
como, Jerusalén, La Meca o Roma, continlan siendo importantes
puntos de referencia del sector turistico.

Turismo gastronomico: Otra de los destinos, al momento de
desplazarse, es la deleitacion del paladar y el conocimiento de los
platos tipicos de las diferentes regiones del planeta.
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1.3. HISTORIA DE LA HOTELERIA

Desde la prehistoria, el hombre ha necesitado trasladarse a diversos
destinos y, por lo tanto, alojamiento en su lugar de destino, el cual, a
esta fecha se lo considera como una mercancia mas. A lo largo de los
siglos han surgido las posadas para alojar, alimentar al viajero v,
atender a su cabalgadura a cambio de un determinado valor. Ritz
(2013).

Inicialmente, la mayoria de los viajes eran realizados por los comerciantes y las
clases adineradas quienes ocupaban establecimientos dependiendo de sus
posibilidades. Con el paso del tiempo empiezan a surgir otros lugares de albergue
como hoteles y restaurantes, algunos de lujo que se expresan, en sus elevadas

tarifas las cuales pueden ser solventadas por personas adineradas.

Conforme ha ido evolucionando la industria del turismo, que se ha convertido en
una de las actividades méas poderosas del mundo, casi todas las personas pueden
viajar y alojarse en diferentes tipos de establecimientos en funcion de su
capacidad adquisitiva los cuales disponen de adecuadas infraestructuras

conformadas por casinos, restaurantes y centros de compras al detal.

1.3.1. Definicion de hospedaje

El término hospedaje hace referencia al servicio que se presta en situaciones
turisticas y que consiste en permitir que una persona o grupo de personas, accedan
a un albergue a cambio de una determinada tarifa. También se puede considerar a
un lugar especifico de albergue, sea éste, una casa, edificio, cabafia o

departamento de vivienda. Alarcon (2007).

El indicado término proviene de la palabra hospedar que significa recibir
huéspedes en un albergue propio; atender a alguien con hospedaje con la
posibilidad de dormir bajo su techo. En muchos casos, este hospedaje puede ser

desinteresado y gratuito dependiendo del receptor del pasajero.
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En la actualidad, la palabra hospedaje se refiere principalmente a brindar este
servicio, a cambio de una tarifa o dinero, de acuerdo a la calidad del lugar y a
otros servicios complementarios. Por lo tanto, la actividad de hospedar se ha
constituido en uno de los pilares del turismo puesto que permite a las personas,
trasladarse de un lugar a otro, con la posibilidad de acceder a determinado tipo de

albergue, a cambio de cierta paga.

1.3.2. Tipos de alojamiento

Uno de los criterios para clasificar un hotel suele ser, el tamafio de éste, puesto
que, en la medida de su tamafio, normalmente ofrecerd, una menor o mayor

cantidad de servicios. Segun Gerald (2011).

Pequefios: Se refiere a hoteles que no sobrepasan las 50 habitaciones.

Medianos: En este rango de hoteles se pueden considerar a aquellos que
dispongan entre 50 a 150 habitaciones.

Grandes: Estos hoteles pueden cubrir facilmente, desde 150 habitaciones en

adelante.

Dentro de esta clasificacion no se considera la calidad del servicio ofrecido sino
Unicamente, su tamafio, esto es, la capacidad de habitaciones que disponga. Segun
Gerald (2011).

Por su tipo de clientela: Dado que los turistas buscan satisfacer diverso tipo de
necesidades, los hoteles deben adaptarse a los requerimientos especificos de este

mercado. Desde esta Optica se los puede clasificar en:

Comerciales: En este tipo de hoteles los huéspedes son por lo general, gente de
negocios y ejecutivos de paso.
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Vacacionales: Estos destinos se ubican en areas de gran demanda turistica como

son playas, sitios arqueoldgicos, centros culturales; y, de vida nocturna.

Convenciones y congresos: Este tipo de hoteles poseen grandes y modernas
instalaciones con las que se cubren, las expectativas de las empresas, instituciones
u organizaciones y, cuentan con grandes salones y capacidad de hospedaje en gran

volumen; asi como, alimentacion y equipo de apoyo.

Residentes: Se los considera a aquellas personas que requieren mantenerse
alejados de su vivienda por largas temporadas y en algunas ocasiones,
permanentemente. Este tipo de hoteles son semejantes a departamentos debido a

gue, entre otros, cuentan con cocinetas para preparar alimentos.

1.3.3. Clasificacion Hotelera

Los alojamientos se clasifican en los siguientes grupos: Segun el portal de
Turismo (2002).

Alojamientos Hoteleros.

e Hoteles de 5 a 1 estrellas doradas, de 4 a 1 estrellas doradas.
e Hotel Apartamento.
e Hostales y Pensiones.

e Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias

Alojamientos Extra hoteleros.

e Complejos vacacionales
e Campamentos

e Apartamentos.
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Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante precio,
preste al publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que
retina, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que le corresponde,

las siguientes:

e Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta sea
completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un

todo homogeéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo.

e Facilitar al pablico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a

excepcion de los hoteles residencias y hoteles apartamento.

e Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Hoteles de cinco y cuatro estrellas.- Los hoteles de cinco y cuatro estrellas

deberan ademas cumplir con lo siguiente:

e Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los
clientes.

e Ofrecer a los huéspedes dos 0 méas variedades de desayunos.

e Deberan existir en estos establecimientos cajas fuertes individuales a
disposicion de los clientes que deseen utilizarlas, a razén de una por cada
veinte habitaciones, salvo que se encuentren instaladas en éstas.

e Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de ropa

e Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a

ultima hora de la tarde a fin de que estén listas para la noche.

En los hoteles ubicados en la region interandina, sera conveniente la existencia de

algunas mascaras y equipos de oxigeno.
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Hoteles de una estrella.- Los hoteles de una estrella, deberdn contar con los
siguientes servicios:
e De recepcion, permanentemente atendido, dentro de lo posible, por
personal capacitado. Los botones o mensajeros dependeran de recepcion.
e De pisos para el mantenimiento de las habitaciones, asi como para su
limpieza, que sera atendido por camareras, cuyo numero dependera de la
capacidad del establecimiento, debiendo existir al menos una camarera
por cada diez y ocho habitaciones.
e De comedor, atendido por el personal necesario segun la capacidad del
establecimiento.
e El menu del hotel debera permitir al cliente la eleccion entre por lo menos
una especialidad dentro de cada grupo de platos.
e El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera atendido por el
personal de comedor;

e Botiquin de primeros auxilios.

Hoteles Residencia.- Es hotel residencia todo establecimiento hotelero que,
mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, debiendo
ofrecer adicionalmente el servicio de desayuno, para cuyo efecto podra disponer
de servicio de cafeteria. No podrd ofrecer servicios de comedor y tendra un

minimo de treinta habitaciones.

Los hoteles residencias deberan reunir las mismas condiciones exigidas para los
hoteles de su categoria, excepto en lo referente a los servicios de comedor, cocina

y habitaciones.

Hoteles apartamento - Todo establecimiento hotelero que, mediante precio,
preste al publico en general alojamiento en apartamentos con todos los servicios
de un hotel, exceptuando los de comedor. Dispondra de un minimo de treinta
apartamentos y de muebles, enseres, utiles de cocina, vajilla, cristaleria,
manteleria, lenceria, etc. para ser utilizados por los clientes sin costo adicional

alguno. Podra disponer ademas de cafeteria.
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Los hoteles apartamento, ademas de reunir las mismas condiciones exigidas para
los hoteles de su categoria, excepto en lo relativo a los servicios de comedor,

cocina y habitaciones, deberan sujetarse a las siguientes disposiciones:

e Funcionar en edificios instalados para prestar esta clase de servicios.
e Cobrar la tarifa por alojamiento por meses, semanas o dias.
e Incluir en la tarifa por alojamiento la limpieza, una vez al dia del

apartamento, sus instalaciones y enseres, excluidos los de cocina.

Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al
publico en general servicios de alojamiento y alimentacién y cuya capacidad no

sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones.

Pension.- Es pension todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al
publico en general servicios de alojamiento y alimentacién y cuya capacidad no

sea mayor de once habitaciones ni menor de seis.

Hostales residencia.- Es hostal residencia todo establecimiento que, mediante
precio, preste al puablico en general servicios de alojamiento, debiendo ofrecer
adicionalmente servicio de desayuno, para cuyo efecto podra disponer de servicio
de cafeteria. No podra ofrecer los servicios de comedor y tendrd un maximo de

veintinueve habitaciones y un minimo de doce.

Los hostales residencia deberan reunir las mismas condiciones exigidas para los
hostales de su categoria, excepto en lo referente a los servicios de comedor y

cocina.

Hosteria.- Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado fuera de los nucleos
urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté dotado de
jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante precio, se preste
servicios de alojamiento y alimentacion al publico en general, con una capacidad

no menor de seis habitaciones.
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Refugio.- Es refugio todo establecimiento hotelero, situado en zonas de alta
montafia, en el que mediante precio, se preste servicios de alojamiento y
alimentacion al publico en general. Su capacidad no podra ser menor a seis piezas
y podran prestar sus servicios a través de habitaciones individuales con su
correspondiente cuarto de bafio, o dormitorios comunes, diferenciados para

hombres y mujeres, que pueden contar con literas.

Motel.- Es motel todo establecimiento hotelero situado fuera de los nucleos
urbanos y proximos a las carreteras, en el que mediante precio, se preste servicios
de alojamiento en departamentos con entradas y garajes independientes desde el
exterior, con una capacidad no menor de seis departamentos. Deberd prestar

servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia.

En los moteles, los precios por concepto de alojamiento seran facturados por dia y
persona, segun la capacidad en plazas de cada departamento, y seran abonados en

el momento de la admision de los huéspedes, salvo convenio con el cliente.

Cabanas.- Son cabafas los establecimientos hoteleros situados fuera de los
ndcleos urbanos, preferentemente en centros vacacionales, en los que mediante
precio, se preste servicios de alojamiento y alimentacién al pablico en general, en
edificaciones individuales que por su construccion y elementos decorativos estan
acordes con la zona de su ubicacién y cuya capacidad no sea menor de seis

cabafias.

Complejos vacacionales.- Son complejos vacacionales todos los alojamientos
ubicados fuera de los nucleos urbanos, cuya situacion, instalaciones y servicios
permitan a los clientes el disfrute de sus vacaciones en contacto directo con la
naturaleza, facilitando hospedaje en régimen de pension completa, junto con la
posibilidad de practicar deportes y participar en diversiones colectivas por un

precio especial.
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Campamentos de turismo o camping.- Son campamentos de turismo aquellos
terrenos debidamente delimitados y acondicionados para facilitar la vida al aire
libre, en los que se pernocta bajo tienda de camparia (carpa) o remolque habitable,

mediante precio.

Apartamentos.- Son apartamentos todos los establecimientos turisticos que de
modo habitual presten el servicio de alojamiento mediante precio. Se entiende que
el alojamiento conlleva el uso y disfrute del apartamento, con su correspondiente
mobiliario, equipo, instalaciones y servicios, sin que se presten los servicios de un
hotel.

1.4. ANALISIS SITUACIONAL.
1.4.1. Andlisis interno

Cada organizacion posee recursos internos que dependen de su
estructura, personal, tecnologia, situacion financiera, etc. Estos
factores limitan la actividad y crecimiento futuro de ésta. Estos
factores deben tenerse presentes si se esta pensando en iniciar este tipo
de negocio o, en la ampliacion del actual. El analisis interno que se
realice apunta a descubrir dos aspectos criticos: debilidades y
fortalezas. (Pag. 39). Mufiz (2010).

El andlisis interno se lo emplea para determinar, las fortalezas y debilidades de la
organizacion mediante el estudio que permita identificar, la cantidad y calidad de
recursos y procesos que cuente el proyecto. Se refiere a aquellos factores
controlables o internamente, por parte de una organizacion. Las debilidades hacen
relacion a los elementos, recursos, habilidades y actitudes que la empresa dispone

y que, eventual constituyen, barreras para optimar la marcha de ésta.

1.4.2. Andlisis externo o del entorno

Existen factores externos a la empresa que le afectan de diferente
manera. Se refieren a factores que no son posibles controlarlos ya que
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provienen de situaciones aleatorias, las cuales, en ciertos casos,
pueden ser minimizadas. Para el efecto, es posible indagar en el
entorno de la organizacion, aquellos factores y el grado de afectacion
que podrian tener para la empresa. El analisis de los factores del
entorno apunta a descubrir esencialmente, dos aspectos criticos:
oportunidades y amenazas. (Pag. 38). Mufiiz (2010).

Con el andlisis externo se identifica los factores no controlables; esto es, las
amenazas que podrian afectar al proyecto tales como, el clima, fendmenos
naturales, impuestos, inflacion; y, la competencia de otras empresas del sector. En
su lugar, las oportunidades se refieren a factores positivos que se generan en el
entorno y que, una vez identificados, pueden ser aprovechados por la empresa,

tales como, el avance tecnolégico, los proveedores, etc.

1.4.3. Herramientas de analisis de la empresa
1.4.3.1. FODA

El analisis FODA constituye una herramienta que permite elaborar un
esquema para analizar la situacion actual de la empresa. Con éste se
permite obtener un diagnostico preciso para la toma de decisiones a
futuro. Con este analisis se resume la situacion global que enfrenta la
empresa. El analisis externo se basa en definir las oportunidades y
amenazas, en cambio, el analisis interno en determinar las fortalezas y
debilidades. Esta informacién servira para evaluar los supuestos que
se presenten en el plan de negocio. (Pag. 40). Muiiiz (2010).

La herramienta FODA permitira, sobre la base de la informacion que se posea
sobre un negocio, examinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas. Representa un esquema para examinar la interaccion entre las

caracteristicas particulares del negocio y el entorno en el que compite.
El FODA permite el andlisis y las estrategias de mercado que deben aplicarse,
considerando los factores claves de éxito del negocio en el que deben resaltar, las

fortalezas y las debilidades interna, al momento de comparar de manera objetiva y
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realista, con la competencia de la empresa; asi como, las oportunidades y
amenazas claves del entorno. El anélisis FODA considera dos aspectos: una

interna y otra externa.

e EIl aspecto interno hace relacion con las fortalezas y las debilidades del
negocio, aspectos sobre los cuales, la empresa dispone de algun grado de

control.

e De su parte, la parte externa establece las oportunidades que ofrece el
mercado Yy, las amenazas que debe enfrentar el negocio dentro del mercado
seleccionado. En esta fase se tiene que desarrollar la habilidad para
aprovechar las oportunidades definidas y, minimizar o anular las amenazas

gue no son posibles controlarlas autbnomamente.

1.4.3.2. Andlisis PETS

La metodologia que se emplea para revisar el entorno general es el
denominado anélisis PETS (Politico, Econémico, Tecnoldgico y
Social), que consiste en examinar el impacto los factores externos,
fuera del control de la empresa, pero que pueden afectar a su
desarrollo futuro. La recomendacion se circunscribe a que la sociedad
explote del entorno, vigilando las tendencias y, anticipandose a las
acciones que tomarian sus competidores en el futuro. En el andlisis
PETS se definiran cuatro factores claves, que pueden influenciar
directamente sobre la evolucion del negocio. (P4g. 34). Martinez &
Milla (2012).

Se debera analizar los factores externos como los politicos, econémicos, sociales y
tecnoldgicos, tomando en cuenta que, varios de ellos pueden afectar de diferente

grado a la empresa.

Factores politicos: Los procesos politicos y la legislacion influyen en el
entorno al que las empresas deben someterse. Las regulaciones
gubernamentales pueden beneficiar o perjudicar de forma evidente los
intereses de una compafiia. (Pag. 36). Martinez & Milla (2012).
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Los factores politicos son aquellos que afectan a la actividad de una institucion
refiriéndose, entre otros, a las reformas de la legislacion laboral, las politicas

fiscales, de seguridad social, etc.

Factores Economicos: La evolucion de los diferentes indicadores
macroeconomicos influye en el entorno del sector econémico en el
que opera la sociedad por lo que, cada empresa deberd observar su
tendencia pues podria afectar a futuro en los planes desarrollados.
(P&g. 35). Martinez & Milla (2012).

Como factores econdmicos se entiende como ciclos economicos, a las politicas
del gobierno, nivel de las tasas de interés, indicadores macroeconémicos, nivel de
inflacién, distribucion de riqueza en la sociedad, a la composicion étnica, estilos
de vida y nuevas tendencias, todos los cuales deberén ser tomados en cuenta, a la

hora de definir los objetivos esperados por la institucion.

Factores sociales y demograficos: La variable demogréafica es el
elemento del entorno mas sencillo de comprender y cuantificar. Es la
raiz de varios cambios que se producen en la sociedad. La demografia
incluye elementos como edad, niveles de pobreza, cambios en la
composicion étnica, distribucion geografica de la poblacion; v,
disparidad en el nivel de ingresos. (P4g. 36). Martinez & Milla (2012).

Los factores sociales y demogréficos, tratan sobre los cambios en la moda o en el
comportamiento del consumidor o cliente, ademas repercuten en el nivel de
consumo, en los gustos y preferencias de la sociedad, por lo tanto deben ser

observados con cuidado por las empresas.

Factores tecnoldgicos: En la actualidad, los factores tecnoldgicos
generan nuevos productos y servicios que mejoran la forma en la que
se producen y se trasladan al usuario final. Las innovaciones pueden
crear nuevas actividades econémicas y alterar el horizonte en los
actuales sectores. (Pag. 35).
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La tecnologia que se divulga en el entorno actual; por las nuevas innovaciones
conocidas que se estdn dando con las tecnologias de la informacion y la
comunicacion; asi como, la inversién en Investigacion y Desarrollo a las
promociones del desarrollo tecnoldgico que permitira a la empresa integrar nuevas

herramientas de estrategias competitivas.

Conjuntamente con el andlisis PETS, es posible edificar diferentes escenarios
dentro de los que podria actuar la empresa pues, se trata de esquemas detallados
respecto de las variantes que provocaria el entorno y, las maneras como se podria

adaptar la empresa frente a estos supuestos.

1.4.3.3. Andlisis Porter

“En 1979, el profesor Michael Porter de la Harvard Businnes School,
determind que existen cinco fuerzas que definen la rentabilidad a largo
plazo de la empresa, dentro de un determinado mercado o, de algin
segmento de éste”. Carrillo (2010)

El modelo de las cinco fuerzas de Porter, constituye una herramienta de gestion
que consiente analizar a una empresa, a través de la identidad y anélisis de cada
uno de sus mecanismos. Para ser mas concretos, esta herramienta ayuda a
identificar el grado de competencia que maneja la empresa para, luego realizar un
analisis externo, estas conclusiones permite contar con una base de opciones, para

elegir y formular estrategias en busca de aprovechar las oportunidades.

Amenaza de entrada de nuevos competidores: Significa que la entrada de
nuevos competidores que lleguen con nuevos recursos y capacidades, podrian
apoderarse de una porcién del mercado generando, disminucién en las ventas de
las otras empresas; asi como, producir mas devoluciones de productos por parte de
sus consumidores. Por lo tanto, se requiere estar atentos con, la actual y nueva

competencia, ya que podria hacer variar las ventas actuales. Carrillo (2010)
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Rivalidad entre los competidores: Cuando existen muchas rivalidades entre los
competidores, los clientes enfrentaran una guerra de precios, nuevas campafas
publicitarias y, promociones, situacion que hara disminuir las ventas actuales.

Autodiagnostico estrategias.

La rivalidad entre las empresas que compiten dentro de un mercado
suele ser las méas poderosas de las cinco fuerzas de Porter. La
estrategia que siga una empresa, Unicamente tendra éxito, en la
medida en que ofrezca una ventaja competitiva en comparacion a las
que siguen las empresas rivales. Cuando una empresa cambia de
estrategias, se puede esperar contraataques y represalias de parte de la
competencia. En efecto, una disminucion de los precios, mejorar la
calidad de los productos, ofrecer mas garantias y aumentar la
publicidad son determinantes frente a la competencia. Carrillo (2010)

Poder de negociacion de los proveedores: Juegan un rol importante para una
empresa, si solamente depende de uno solo, se corre el riesgo que el cliente desee
asignar condiciones en los precios, en el tamafio del pedido, para aprovecharse
esta situacion y subir los precios valiéndose de la calidad del producto y
generando un alto costo para los clientes de la empresa y, asi mismo, que

disminuyan sus ventas.

Poder de negociacion de los compradores: Como se conoce, la competencia
crece cada dia provocando que los productos de una misma clase, tengan muchos
sustitutos, por igual o menor costo. Esta situacion aumentara los costos de la
empresa ya que, obligatoriamente tendrd que mantener su presencia actual en el

mercado.

Si la empresa depende de pocos o grandes clientes o grandes, los
clientes tienden a imponen sus condiciones en el precio de venta,
forma de pago, etc. Esta situacion genera, a su vez, el alza de costo
para el consumidor y, por consiguiente, la posible venta del producto a
pérdida. Carrillo (2010)
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Amenaza de ingreso de productos sustitutos: La entrada de un producto, con las
mismas caracteristicas y a menor precio, haria disminuir las ventas en el mercado.
La situacién se complica si los sustitutos son mas avanzados tecnoldgicamente o
pueden ingresar a precios mas bajos. Esta situacion reducen los margenes de

utilidad de la empresa o industria.

1.5. DIRECCION ESTRATEGICA

1.5.1. Misién

La mision es el proposito general o razon de ser de la empresa u
organizacién que enuncia, a qué clientes sirve, qué necesidades
satisface, qué tipos de productos ofrece y en general, cuales son los
limites de sus actividades. Por tanto constituye aquello que, todos los
gue componen la empresa u organizacion, se sientan comprometidos a
realizar, en el presente o en el futuro, lo que invoca esta mision, para
hacer realidad la expectativa del empresario 0 de los ejecutivos.
Thompson (2013)

La mision es la razon de ser de la empresa puesto que, para definirla, se hace
necesario emprender en un analisis del macro y micro entorno en el que actla,
para construir un escenario, actual y posible y, ver con total claridad, la razon de

ser de la empresa en dicho mercado.

1.5.2. Vision

La vision es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la
empresa en el largo plazo y, en qué se debera convertir, tomando en
cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes, etc. Thompson (2013)

Es la intervencion disefiada para ayudar a los miembros de la empresa,
proyectarse hacia el futuro, ademas de desarrollar, un interés renovado en el uso
de las invenciones, para estudiar nuevos proyectos y estar siempre pendiente del

futuro y sus cambios, en el &nimo de mantenerla permanentemente competitiva.
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1.5.3. Objetivos

“Son un enunciado general de una situacion determinada que la institucion espera
alcanzar en el marco de su finalidad y mediante el cumplimiento de sus
funciones”. Aranda (2008).

Un objetivo exige a plantearse un propdsito que desee alcanzar una empresa, y de
acuerdo al ambito y entorno donde opere. Es decir, es una actividad primordial en
la gestion de las empresas. Ademas, el cumplimiento o incumplimiento de los
objetivos, puede conllevar sentimientos de bienestar o fracaso, que afectaran, para

bien o para mal, las expectativas de la organizacion.

1.5.4. Valores

Manifiesta que valor es el “Conjunto de principios, reglas y aspectos culturales
con los que se rige la organizacion, son las pautas de comportamiento de la
empresa”. Aranda (2008).

Los valores son principios que permiten alinear el comportamiento en funcién de
formarnos como personas. Son también creencias fundamentales que nos ayudan a
preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, 0 un comportamiento en

lugar de otro. Los valores valen por si mismos.

1.6. MARKETING MIX

Marketing es la forma especifica de ejecutar la relacién de
intercambio, es decir el conjunto, instrumentos, técnicas y actividades
orientadas a anticipar, identificar y satisfacer las necesidades del
consumidor que permite ejecutar las acciones que conduzcan al
cumplimiento del objetivo de la empresa en forma rentable.” Marmol
(2012).
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El marketing mix es un analisis de destreza de aspectos internos, desarrollada por
las empresas para estudiar la toma de decisiones con respecto a las cuatros
variables basicas que son: producto o servicio, precio, plaza o distribucion y
promocion. El objetivo de emplear este modelo estratégico, es tener conocimiento
de la situacion de la empresa y desarrollar una estrategia especifica de
posicionamiento en el mercado. Esta estrategia es también conocida como las
"4Ps", ya que, por intermedio de estas técnicas se trata de satisfacer las

necesidades del cliente, las cuales, hoy en dia son muy exigentes en el entorno.
1.6.1. Producto

Esta formado por un conjunto de bienes y servicios que se ofrecen al
mercado de forma individual o, en una gama amplia de
combinaciones, con el fin de satisfacer las necesidades requerimientos
0 deseos del consumidor al que, en el presente caso, se denomina
turista. Podria decirse que el producto turistico, es la respuesta a unas
necesidades a traves de la experiencia. Marmol (2012).

En la actualidad, para ofrecer un producto o servicio dependiendo de la empresa,
se debe atender la satisfaccion y necesidades de los clientes. Ademas es un
conjunto de atributos tangibles o intangibles que una persona aprecia, a través de
un producto tangible (producto) o uno totalmente intangible (servicio). El
producto es una combinacion de ambos, como es el caso de una comida en un

restaurante o comedor.

1.6.2. Precio:

El precio es el elemento del marketing que aporta ingresos a la
empresa. No solo consiste en la cantidad de dinero que el consumidor
paga para obtener el producto sino que también, engloba todos los
esfuerzos que supone adquirirlo, esto es, los costes de buscar y
comparar informacion respecto de un producto alternativo, el tiempo y
las molestias que implica desplazarse hasta el establecimiento donde
se hace la compra, etc. Constituye, ademas, uno de los instrumentos
del marketing, que se fija a corto plazo. (Pag. 70). Rodriguez (2009).
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El precio juega un papel importante al momento de adquirir un bien o servicio
puesto que, si el precio es muy alto, el consumidor no estara dispuesto a comprar
algo que, bajo su criterio, comporta un valor menor. Si es demasiado bajo, el
consumidor podria rechazar el producto, por considerarlo de clase inferior. El

precio se convierte en un valioso indicador de la calidad del producto, entre otros.

1.6.3. Plaza:

La plaza engloba todas las actividades que posibilitan el flujo de
productos, desde la empresa que los fabrica o produce, hasta el
consumidor final. Los canales de distribucion, de los que pueden
formar parte varias organizaciones externas a la empresa, intervienen
en este proceso al encargarse de trasladar, los bienes y servicios, a
disposicion del consumidor, en el lugar y en el momento que mas le
convienen. (Pag. 71). Rodriguez (2009).

La plaza es conocida por el manejo de los canales de distribucion, quiere decir la
combinacion de terceros que utilizan los empresarios para colocar el producto a
disposicion al consumidor final. Entre sus funciones primordiales estan los
contactos y promociones con los clientes actuales y potenciales, la distribucién
fisica de los productos y por ultimo la negociacion de los precios para que puedan
transferirse la posesion; asi como también, apropiarse del riesgo al ser los

propietarios del inventario de los productos.

1.6.4. Promocion:

La promocion de marketing engloba las actividades mediante las
cuales, la empresa informa que el producto existe; asi como, de sus
caracteristicas y los beneficios que se derivan de su consumo.
Persuade a los consumidores para que lo compren y facilita, el
recuerdo del producto y una imagen favorable de la organizacion.
(Pag. 71). Rodriguez (2009).
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Consiste en comunicar, informar y convencer al cliente respecto a la empresa
propietaria del producto y las caracteristicas de sus ofertas que se estan
manejando, las cuales son los pilares béasicos de la promocion. Es decir, la
promocion analiza, todos los esfuerzos que la empresa realiza para dar a conocer

el producto o servicio para obtener como resultado el incremento de sus ventas.

Estos objetivos se consideran intermedios dentro de la consecucion de
un objetivo final: influir en las actitudes y los comportamientos de
compra respecto al producto de la empresa. Como uno de los
instrumentos de marketing, la promocion actua a corto plazo, ya que
resulta, relativamente rapido, tomar decisiones en la materia y
llevarlas a la préctica. A su vez, tienen a su disposicion, diferentes
herramientas de comunicacion: la venta personal, la publicidad y las
promociones de ventas. (Pag. 72). Rodriguez (2009).

La promocion es una herramienta estratégica y que recurre de manera 6ptima a los
elementos de publicidad, relaciones publicas y promociones. Por consiguiente, la
principal funcion de la promocion es persuadir al mercado meta, que los bienes y
servicios que se ofrecen, poseen un conjunto de caracteristicas significativas y
superiores a la competencia, es decir, una ventaja diferenciada la cual significa
que se revelen, aquellos atributos que no ofrece la competencia tales como:

precios comodos, entrega eficiente, calidad del producto, servicio excelente, etc.

Por otro lado, los elementos de la mezcla del marketing estan compuestos por una
serie de acciones que sirven para informar, persuadir y recordarle al cliente, la

existencia de un producto o servicio con el fin de estimular la demanda.

La promocion es el conjunto de actividades, técnicas y metodos que se utilizan
para lograr objetivos especificos, como informar, persuadir o recordar al publico
objetivo, acerca de los productos y/o servicios que se comercializan. Ademas es
un componente que se utiliza para persuadir e informar al mercado sobre los

productos de una empresa.
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1.7. MARCO LEGAL

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

El articulo 52, de la vigente Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

establece que:

“Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y
a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre

su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que

no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”.

De su parte el articulo 395 del referido marco constitucional establece que, “los
emprendimientos que se concreten en el pais, deben compaginar con un modelo
sustentable de desarrollo, ambientalmente equilibrado, que conserve la
biodiversidad y capacidad del ecosistema, asegurando la satisfaccion de las
necesidades de las generaciones presentes y futuras. Asi mismo se define que los
establecimientos o lugares de diversion o recreacion, deberan garantizar el

derecho de vivir en un ambiente sano y ecologicamente equilibrado.”.

De su parte, en el Articulo 5.- De las actividades turisticas y de quienes la ejercen,
de la Ley de Turismo, se instituye que, “Se considera actividades turisticas las
desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion de
servicio remunerada de modo habitual o al realizar las siguientes actividades de
alojamiento o servicios de alimento y bebidas, transportacion cuando se dedica
principalmente al turismo como puede ser de transporte aéreo, terrestre, maritimo

y fluvial.
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De operacion cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, la de
intermediacién como son las agencia de servicios turisticos y organizadoras de

eventos congreso y convecciones”.

Asi mismo, en el articulo 8 de esta norma se preve que, “Para el ejercicio de esta
actividad turistica se requiere obtener el registro de turismo y la licencia anual de
funcionamiento que acredite la idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a

normas técnicas y de calidad vigentes”.

El articulo 9 de este cuerpo legal prevé que “El registro de turismo consiste en la
inscripcion del prestador del servicio turistico, sea persona natural o juridica,
previo al inicio de actividades y por una sola vez en el Ministerio de Turismo
cumpliendo con los requisitos que establezca la Ley, en el registro se establecera

la clasificacion y categoria que le corresponda a estos establecimientos.

En el articulo 10 de la misma norma se indica que “El ministerio de Turismo o los
municipios y consejos provinciales en los cuales esta cartera de estado le
transfiera esta facultad concederan a los establecimiento turisticos el permiso
anual de funcionamiento los que le permitira adquirir algunos beneficios los

propietarios de establecimiento turisticos.”

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2013-2017

En el acapite 2.1- TRANSFORMACION DE LA MATRIZ PRODUCTIVA
DEL PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2013-2017, se establece “Potenciar
el turismo a través de la dotacién de infraestructura, la generacion de capacidades
en el talento humano y la ex- tension de la Ruta del Spondylus desde la

interconexion entre el canton Playas y la provincia de Santa Elena.”

En el articulo 10.3 — DIVERSIFICAR Y GENERAR MAYOR VALOR
AGREGADO EN LOS SECTORES PRIORITARIOS QUE PROVEEN
SERVICIOS DEL PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2013 - 2017,
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Establece “Impulsar al turismo como uno de los sectores prioritarios para la

atraccion de in- version nacional y extranjera.”

“Posicionar el turismo consciente como concepto de vanguardia a nivel nacional
e internacional, para asegurar la articulacion de la intervencion estatal con el
sector privado y popular, y desarrollar un turismo ético, responsable, sostenible e

incluyente.”
PLANDETUR 2020

El numeral 4.- Objetivos, estrategias y politicas de actuacion, del PLANDETUR
2020, mantiene como objetivo principal incentivar el volumen de turismo interno
dentro de las posibilidades socio econémicas del mercado Yy convertirlo en un
turismo sostenible, esto a su vez puede generar una oferta turistica sostenible y
competitiva potenciado los recursos humanos naturales y culturales junto con la
innovacion tecnoldgica aplicada a los componentes de infraestructura
equipamientos facilidades y servicios para garantizar una experiencia turistica

integral de turistas nacionales e internacionales.

El numeral uno del objetivo, de la citada norma sefiala que, se debe consolidar a
un turismo sostenible para poder mejorar la calidad de vida de su poblacién y la
satisfaccion de la demanda turistica aprovechando sus ventajas competitivas que
tiene cada lugar de nuestro pais. En su lugar, en el numeral 5 se indica que “se
puede incentivar el volumen de turismo interno dentro de las posibilidades socio-
econdmica que se tenga en el mercado, ya que las personas en la actualidad se han

acogido al turismo interno y viajan en familia o grupos estudiantiles.

LEY DE TURISMO

Dentro de las politicas para el turismo (numeral 7) de la norma que se invoca, se
establece la busqueda de la competitividad del sistema turistico con producto y

servicios de calidad. En razon de que el sector turistico se encuentra amparado por
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la Ley de Turismo, que tiene como objetivo promover el desarrollo y la regulacién
de esta actividad tanto dentro como fuera del pais, pretende potencializar las
actividades mediante el fomento y promocion de un producto turistico

competitivo.

Sobre la base del marco constitucional antes expuesto, la actividad de las
hosterias debe tomar en cuenta el nivel de calidad de los servicios ofrecidos, para
atender a lo dispuesto en esta norma superior. Por lo tanto, el plan propuesto en
este trabajo sugiere las mejores précticas tendentes a que, el grado de satisfaccion
del cliente sea el mas adecuado y que la empresa implemente, los estandares de

calidad en lo que hace relacion fundamentalmente a la buena atencion y servicio.

A la luz del citado cuerpo legal, las hospederias deberan contar con las medidas de
seguridad mas apropiadas e, implantar las actividades que contribuyan a conservar
y perseverar permanentemente el medio ambiente. Por lo tanto, el desarrollo de
las acciones que se ejecuten dentro del &mbito turistico contaran, necesariamente,
con equipos que no emitan gases tdxicos o contaminen el entorno; asi como,
mecanismos de evacuacion de aguas servidas. En este Gltimo caso, la
disponibilidad de alcantarillado, se vuelve una accion estratégica para la

comunidad.

Es del caso destacar que la Hosteria “Las Olas” cumple con las disposiciones
establecidas en las normas antes enunciadas en el animo de proteger el medio
ambiente y, concomitantemente, ademas de estar rodeada de un saludable
ambiente natural, cuenta con las medidas de seguridad del caso para brindar una

estadia tranquila a los turistas.

Es de mencionar que en relacion a los antes citados articulos de la Ley de
Turismo, la Hosteria Las Olas, ha adecuado dentro de sus obligaciones, todos los
instrumentos que determinados por esta la ley como son, el registro, licencia y, la

obtencion de los permisos de funcionamiento respectivos.
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CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

En el disefio de esta investigacion se empled, tanto la investigacion cuantitativa,
como la cualitativa. La primera se utilizd para realizar el analisis de los datos
obtenidos y, contestar varias preguntas de investigacion, en base a las que se
obtengan, sobre la base de las encuestas y cuestionarios realizados, la informacion
del caso. Se ha tomado como fuente de investigacion, a los propios turistas que
Ilegan a hospedarse en la Hosteria “Las Olas” quienes se han limitado a responder

el cuestionario presentado.

En cuanto al segundo tipo de investigacion empleada; esto es, la cualitativa, con la
que se estima afinar, la informacion que se obtuvo, a través de la entrevista, y
particularmente con las preguntas realizadas. En este caso se contd como apoyo
particular, la participacion directa de los duefios de la hosteria, a fin de
interpretar, con rigurosidad, la informacién recogida por medio de la investigacion
cuantitativa, para analizar los datos obtenidos y comprobar o ratificar la

informacidn que se ha recogido.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La modalidad del trabajo de titulacion que se utilizd en esta investigacion, es el
de proyecto factible o intervencion de un proyecto que beneficien a toda una
comunidad. Considerando que el proyecto es factible, nos permitio la elaboracion
de la propuesta en un modelo operativo viable, o de solucion posible, cuyo
propdsito es satisfacer una necesidad o solucionar los problemas que fueron

develados.
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Esta modalidad comprendié la elaboracién y desarrollo de la propuesta dentro de
un modelo operativo factible, orientado a solucionar los problemas,
requerimientos o necesidades de la hosteria motivo de la investigacion; asi como,

de los turistas que llegan en busqueda de los servicios de hospedaje.

También es necesario referimos a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, marketing, métodos o procesos; esto es, todos los aspectos que
deberia mirar la investigacion para generar un plan apropiado para la Hosteria
“Las Olas” que estd ubicada en la comuna San Pablo y que, se desarrolle a futuro
la correspondiente campafia de promocion turistica enfocada a la captacion de
nuevos clientes que permitan mejorar el nivel econdmico de este centro de

recreacion y estadia.

2.3. TIPO DE INVESTIGACION

Existen varios tipos de investigacion que es posible implementarlos, en el animo
de obtener un trabajo consistente, para lo cual fue necesario, conocer las
caracteristicas que permitieran orientar cuédl de ellos se ajustaba mejor a la
investigacion que se estaba realizando. Asi mismo, fue importante estudiar, paso a
paso, cada una de las alternativas de investigacion, para delimitar cuales eran las
variables mas relevantes que servirian para lograr una estructuracion adecuada

del proyecto.

Investigacion Histdrica

Esta manera de investigar considera como principales fuentes y técnicas de
obtencion de informacidn, la revision documental, los vestigios y los objetos
reales; asi como, en algunos casos, acceder a las personas que tuvieron relacion
directa con los hechos estudiados o con quienes, aunque no tuvieron relacion
directa con esos hechos, cuentan con amplia informacién, ademas de valida y

confiable.
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Investigacion Bibliografica o Documental

En este tipo de investigacion, es importante destacar la referida al “estado de
arte”, la cual se caracteriza por abordar problemas de caracter teérico y empirico y
que, es relevante para el tema objeto de estudio. La investigacion documental se
caracteriza por el empleo predominante, de registros gréficos y sonoros como
fuentes primarias de informacidn. Generalmente se la identifica, con el manejo de

mensajes registrados en la forma de manuscritos e impresos.

Investigacion Descriptiva

Una de las funciones principales de esta investigacion se refiere a la capacidad
para seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y la
descripcion detallada de las partes, categorias o clases de este objeto. Constituye
uno de los procesos mas populares y utilizados por los investigadores.

2.4. METODOS DE INVESTIGACION

Se la entiende como una especie de brdjula la cual, a pesar que no orienta
automaticamente el conocimiento del autor evita que, el investigador se pierda,
entre la marafia de los fendmenos que se deben considerar. Nos permite intuir y
plantear los problemas y como, es posible evitar sucumbir ante los prejuicios
personales. Con este se considerd que, los Métodos de Investigacion que se

utilizarian, serian los siguientes:

Método de Andlisis

Se lo utilizaria para realizar, de forma permanente, el analisis que discrimine el
aspecto tedrico y la préactica aplicada al proyecto para luego sintetizarlas, en las
recomendaciones y conclusiones contentivas del informe de finalizacion del
proyecto. Asi mismo, nos permitira indagar a profundidad, la situacion real de la
Hosteria y el entorno dentro del que se desenvuelve para obtener, las mejores

alternativas que serian sugeridas en calidad luego de linea base del proyecto.
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Método de inductivo — deductivo

La aplicacion de este metodo permitié que, las versiones generales obtenidas
directamente de los colaboradores de la hosteria, sean correlacionadas con los
fundamentos que permitan deducir, las posibles soluciones a aplicar para lograr
superar las falencias detectadas en la actualidad.

2.5. TECNICAS DE INVESTIGACION

Toda investigacion implica acudir a este tipo de fuentes, que suministran
informacion bésica. Se encuentran en las bibliotecas y esta contenida en libros,
periodicos y otros materiales documentales, como trabajos de grado, revistas
especializadas, enciclopedias, diccionarios, anuarios, entre otras. Es un modo de
averiguar algo que no se conoce. Para la elaboracién del presente proyecto se

utilizara algunas de las mencionadas técnicas.

Fuentes Primarias

Es posible que el desarrollo de la investigacion propuesta dependa de la
informacion que el investigador deba recoger directamente. Cuando esto sucede,
se habla de la utilizacion de la fuente primaria, e implica utilizar técnicas y

procedimientos que suministren la informacion adecuada.

Entrevista

Es una técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se
consideran fuente de informacion. Durante la misma, puede profundizarse la

informacidn de interés para el estudio.
En el presente caso, se contactd con el personal inmerso en el tema de

investigacion, a fin que aporta con informacion relevante que contribuya al

correcto desarrollo de la investigacion.
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Es asi que se entrevistaron a los administradores y empleados de la hosteria
quienes, sin duda, poseen informacion real de los antecedentes y desarrollo de

este negocio.

Encuesta

Se aplicaron encuestas a una parte del universo, tomando en cuenta las formulas
estadisticas y la elaboracion del cuestionario. Este cuestionario, también fue
aplicado a los turistas nacionales y extranjeros que visitan la peninsula de Santa

Elena.

Las técnicas de investigacion son un instrumento que permite facilitar el
procesamiento de la informacion durante la investigacion. Considerando los
objetivos de ésta, en el presente trabajo se utiliz6 esta técnica para la elaboracion

de los documentos de tipo documental y de campo.

Fuentes Secundarias.

Son aquellas que contienen informacién abreviada tales como resumenes,
compilaciones y listados de referencias publicadas en las diferentes areas del
conocimiento.

Unicamente se las utiliza como simple ayuda del investigador, preferentemente
para suministrar informacién sobre documentos primarios. Se las considera fuente
de tipo indirecto.

Folletos

Se emplearon para obtener informacion acerca de la elaboracion de planes de

promocion turistica y sirvieron de apoyo para la elaboracion del marco teorico

correspondiente.
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Lectura Cientifica de Textos y Revistas

Se revisaron textos especializados en investigacion cientifica y, temas

relacionados al uso de planes de promocion turistica.

Documentos de Internet

Estos documentos digitales permitieron indagar en aquellos temas relacionados al
desarrollo de planes promocionales, a través de servidores tales como Google,
Saho, Bloc de Notas y, otras paginas web que nos facilitaron informacion

relevante.

El éxito de la investigacion depende de la calidad de la informacion que se
adquiera, tanto de las fuentes primarias como de las secundarias. Es por eso que
para el desarrollo de esta investigacion, se empled ambas fuentes y ademas se

realizé el debido procesamiento y presentacion de la informacion.

2.6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Los instrumentos deben estar de acuerdo con las técnicas que se van a utilizar en
la investigacion. Se considero que los instrumentos son un recurso del que puede
valerse el investigador, para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacién. En cada instrumento puede distinguirse dos aspectos diferentes: uno

de formay otro de contenido.

CUADRO N° 3 Instrumentos

TECNICA ‘ INSTRUMENTO

Encuestas Cuestionario

Entrevistas Guion de Preguntas

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado: Silvana Quirumbay
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2.7. POBLACION

La poblacién constituye el grupo de personas, u organismos de una especie
particular, que reside en determinada area geografica o espacio y, cuyo nimero de
habitantes se determina normalmente por un censo. Se considera al conjunto de
unidades individuales o unidades elementales compuestas por personas 0 cosas.
La poblacion a la que se orientd el presente estudio, corresponde a los turistas
nacionales y extranjeros que visitan esta region; asi como, a los propietarios de la

Hosteria “Las Olas”.

Conforme se indicd anteriormente, la poblacion con la que se trabajé en el
presente estudio corresponde a los turistas nacionales y extranjeros que visitan la
provincia de Santa Elena. Este universo esta conformado por una poblacion total
de 1.317.998 habitantes.

(INEC, 2010) Para calcular el numero de turistas nacionales se emplea el total de
habitantes del pais estimado en alrededor de 14°483.499 personas y se multica por
9.10% (www.turismo.gob.ec) de la poblacion que ingresa a la cabecera cantonal.
De esta manera se obtiene como resultado 1.317.998 turistas.

CUADRO N° 4 Segmentacion

SEGMENTO PORCENTAJE POBLACION

Turistas Nacionales 1.146.658
Turistas Extranjeros 13% 171.340

TOTAL 100% 1.317.998

Fuente: INEC 2010.
Elaborado: Silvana Quirumbay.

2.8. MUESTRA

Se escogid a una parte de la poblacion que previamente se selecciono para realizar

este estudio considerando que la muestra debe ser representativa, es decir, debe
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reflejar las caracteristicas esenciales de la poblacion que se estudié. En la muestra
probabilistica simple, se considera aquellos elementos que tienen la misma
posibilidad de ser elegidos. De esta manera, el calculo de la muestra se establecio
en funcion del muestreo probabilistica simple debido a las caracteristicas de
homogeneidad de la poblacion. Asi es como se debe proceder a establecer el

tamafio de la muestra, para estimar la medida de una variable en la poblacion.

CUADRO NF° 5 Muestra

‘ PORCENTAJE TURISTAS

Poblacion ‘ 1.317.998
Mercado Meta ‘ 6% 79.079
Muestra 242

Fuente: Datos de la Investigacion.
Elaborado: Silvana Quirumbay

SEGMENTO

CUADRO N° 6 Valores de la muestra

Fuente: Datos de la Investigacion.
Elaborado: Silvana Quirumbay

Definicidon de la muestra representativa:

khz*p*q*N

(&7 2% (N-133+k 2%

B 79079+ (1,963 + 0.5+ 0,5
00607+ (79079 — 104+ 1,96)° « 0.5+ 0.5

n =242
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2.9. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Una vez que se han aplicado los instrumentos de recoleccion de datos, le
corresponde al investigador procesar y analizar la informacién cumpliendo con
diferentes pasos. En este caso se considerd la revision y codificacion de la
informacidn en la cual, el investigador verificara que toda la informacién obtenida
esté totalmente completa, detectara los errores y, organizara la informacién de la

manera mas adecuada.

A este proceso se define como el conjunto de actividades, debidamente
reglamentadas y, en virtud de los cuales, los 6rganos jurisdiccionales, previamente
establecidos para su actuacion, resuelven sobre la relacion juridica que se les

plantea:

e Seleccion temas de investigacion

e Recoleccion de informacion bibliogréfica

e Planteamiento del problema

e Formulacion del problema

e Justificacion del problema

e Obijetivos: General y especifico

e Hipotesis y Operacionalizacion de las variables
e Elaboracion del marco teérico

e Metodologia

e Disefio de la investigacion

e Modalidad de la investigacion

e Tipos de investigacion

e MEétodo de investigacion: Inductivo y analitico
e Técnicas: La entrevista y encuesta

e Instrumentos: La guia de entrevista y el cuestionario
e Conclusiones y recomendaciones

o Elaborar la propuesta
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CAPITULO 11l
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Hasta hace aproximadamente 15 afios, el balneario de San Pablo, ubicado a 19
kilometros del cantdon Santa Elena, era considerado un lugar de paso para los
turistas que acudian a visitar las localidades de Ayangue, Montafiita; también
Puerto Cayo y Puerto Lopez que esta ubicado al sur de la provincia de Manabi.
En la actualidad, las playas ubicadas en esta zona, son bastante concurridas por
parte de los turistas que vienen, ademas de disfrutar de sus amplias playas, acuden

en busca de descanso y para disfrutar del sol.

A un kilémetro de la poblacién de San Pablo se encuentra ubicada la Hosteria
“Las Olas”. Cuenta con comodas instalaciones para el alojamiento de los turistas
que prefieren la cercania al mar, el disfrute de la naturaleza y, en algunos casos,
para convivir en un ambiente de pescadores artesanales. Esta Comuna constituye
un lugar de paso obligatorio de parte de los turistas, que acuden a este sector en el

animo de disfrutar de los encantos de esta maravillosa region del Ecuador.

El sefior Jimmy Zambrano, responsable de este destino refiere que, la Hosteria
“Las Olas” fue construida en marzo de 1.973 y reconocida en su época pero,
debido a una deficiente administracion, debi6 pasar a la administracion de parte de
la Corporacion Financiera Nacional y, luego de ser subastada hace
aproximadamente cinco afios, fue adquirida de parte de los hermanos Jimmy y
Sandra Zambrano quienes acondicionaron el lugar con hermosos jardines, en los
cuales se destaca, una magnifica variedad de flores exdticas y arboles que se
entremezclan armdnicamente con su arquitectura rastica colonial. Cuenta con 18
cabafias decoradas acorde con el lugar. Es del caso mencionar que, los actuales
propietarios de la Hosteria viven dentro de ella por lo que, la entrevista se aplico

al Gerente General, Jimmy Zambrano y la hermana Sandra Zambrano.
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1.- ¢Cuales son las herramientas de publicidad y promocion turistica de la
hosteria Las Olas?

Los propietarios de este destino comentaron que han utilizado dos herramientas de
publicidad y difusion; estos son, folletos y el Facebook medios que no han tenido
la acogida que esperaban. Consideran que no fueron correctamente direccionados
estos mecanismos. Al propio tiempo estiman que, para lograr una adecuada
publicidad, es necesario invertir una cierta cantidad de recursos por lo que, tienen
planificado la consecucidén de un préstamos a una institucion financiera de la
localidad, para aplicar un Plan Promocional especifico puesto que consideran
relevantes, aquellas iniciativas y estrategias de negocio que permitan lograr que la
Hosteria sea reconocida, por las personas que buscan un lugar donde hospedarse,
cerca del mar y, de esta manera, incrementar los niveles de ingresos de la hosteria.

2.- ¢Cree Ud. que se esta dando una promocion adecuada para la hosteria?
La Hosteria “Las Olas”, no cuenta con un plan de promocion turistica. Las
promociones implementadas por parte de sus propietarios se han manejado de
modo empirico, debido a que, ademas de no contar con el suficiente dinero para
una adecuada promocion, desconocen del tema. Sin embargo de ello, consideran
en la actualidad, que es importante contar con proyecto técnicamente elaborado,
que establezca una promocion especifica para que esta hosteria, a fin que, en el
mediano plazo, sea reconocida, tanto a nivel nacional como internacional.

3.- ¢Como cree Ud. que serian los indicadores que provocaron un mejor
ingreso economico?

Los propietarios de la Hosteria tienen la seguridad que, a través de un Plan de
Promocion, se establecera la plaza, la promocion, el precio y el producto que el
turista busca, al momento de iniciar un viaje programado. Este viajero, que
permanentemente estd pendiente de los diferentes esquemas de promocion que
brindan los diferentes establecimientos de hospedaje, el precio es el factor critico
al momento de decidir; asi como, el lugar donde alojarse y el producto que se esta
ofertando. Si bien es cierto que el factor econdmico es estratégico, al propio
tiempo esta pendiente de la calidad del servicio ofertado puesto que busca
aquellas alternativas que le podrian brindar el mayor beneficio a la Hosteria.
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4.- ¢ Cudl es el grado de captacion de turistas mensuales?

En la temporada alta se alcanza un grado de captacion de alrededor del 100%.
Esto quiere decir que, este establecimiento recibe un promedio cercano a las 300
personas de manera mensual, las cuales provienen de la sierra como Quito y
Cuenca; asi como de la costa ecuatoriana como turismo de Guayaquil y Manta. Es
preciso indicar que existen ocasiones en las que la Hosteria no recibe a ningln
visitante durante algunas semanas de esta temporada. En su lugar, durante la
temporada baja, el grado de captacion de turistas, unicamente alcanza el 50% de
ocupacion, esto es, se reciben alrededor de 100 personas mensuales.

5.- ¢Trabajan en conjunto con sus colaboradores para promocionar la
hosteria?

La respuesta que se obtuvo a traves de la entrevista fue que, para promocionar el
hotel, se hace necesario trabajar en conjunto con los colaboradores de la Hosteria,
puesto que, ellos mantienen contacto directo y permanente con los huéspedes y
son quienes los que les hacen conocer con detalle, las promociones vigentes en el
momento de la visita.

6.- ¢ Como han sido las herramientas de publicidad y promocion turistica en
los ultimos 3 afios?

A esta pregunta contestan que no dispuesto de una herramienta de publicidad y
consideran que, se hace urgente e indispensable contar con un Plan de Promocion
para que, la Hosteria atraiga al turista, no solamente durante la temporada alta sino
también en la baja. Paralelamente mantienen la expectativa que este destino, sea
reconocido a nivel nacional e internacional. Obviamente aspiran a recibir
huéspedes durante todo el afio.

7.- ¢Le gustaria tener la hosteria con un 100% de ocupacion semanal?

Mas alla que la consulta resulta evidente puesto que, esta pretension significaria
un importante incremento de sus ingresos y la calidad de vida, tanto de los
propietarios como de sus colaboradores; tangencialmente se pretendié conocer, si
la hosteria cuenta con paquetes turisticos para todo el espectro de clientes; esto es,
estudiantes, empresarios, familias y convenciones.
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3.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

En este apartado se exponen los resultados obtenidos y, se presenta el analisis
particular de cada una de las preguntas formuladas a través de las encuestas
realizadas a turistas nacionales que arriban a la comunidad de San Pablo y visitan
la Hosteria “Las Olas”. Estos resultados se los ejecuta a fin de exponer la

situacion real por la que atraviesa la Hosteria.

Los resultados del cuestionario se presentardn de manera sistematica mediante
cuadros que se explican por si mismos, para cuyo efecto se empled una
herramienta de estadistica descriptiva soportada en el programa SPSS. Se
procedio a calcular la frecuencia de los datos para luego analizarlos mediante
graficos. Se elabor6 finalmente, el andlisis, conclusiones y recomendaciones,
tomando como base el objetivo de investigacion de este estudio, a través del

disefio de un Plan Promocional.

Se debe destacar que los datos obtenidos guardan un significado, en funcion de las
interpretaciones que les otorga el investigador. De nada serviria disponer de
abundante informacion si ésta no se somete, a un adecuado tratamiento analitico.
Por lo tanto, se procedid a representar de manera general, en forma grafica y
computarizada, el analisis porcentual de los resultados obtenidos; para ello se
emplearon diagramas circulares y la técnica que se utilizo, se baso en el célculo

porcentual de cada item.

Esta investigacion de mercado ayudara a conocer la situacion pasada, actual y la
futura en la que se encuentra y encontraria la Hosteria “Las Olas” con respecto a
la afluencia del turismo vy, principalmente, de la calidad del servicio de
alojamiento que brindan; asi como, de los nuevos servicios complementarios que
se deberia implementar, las promociones y descuentos a aplicar, para obtener
como resultado, un mejor nivel de ingresos economicos debido al incremento de

las ventas.
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1.- Género de los encuestados

TABLAN° 1
Género de los encuestados

Masculino 50 %
validos Femenino 122 50 %
Total 242 100 %

Fuente: Encuestaa turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

GRAFICO N° 1
Género de los encuestados

® Masculino = Femenino

Fuente: Encuesta a turista, (2013).

Elaborado por: Silvana Quirumbay
Andlisis

La tabulaciéon de la encuesta indica que las personas que viajan a la peninsula
representan un 50 % tanto al género como al femenino; esto es, los resultados son
bastante equilibrados, al momento de decidir la visita a favor a esta opcion
turistica. Se destaca que se encuesto, tanto a hombres como mujeres, quienes al
momento de la consulta, se hospedaban en la hosteria y a turistas que arribaban a

la comunidad de San Pablo en blsqueda de esparcimiento y diversion.
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2.- Edad de los encuestados

TABLA N° 2
Edad de los encuestados

18 - 30 105 43 %
- 31-50 103 xx43 %
Validos
51 en adelante 34 14 %

Total 242
Fuente: Encuesta a los turista (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay Reyes

GRAFICO N° 2

Edad de los encuestados

m18-30 m31-50 «51enadelante

Fuente: Encuesta a turistas (2013).

Elaborado por: Silvana Quirumbay Reyes
Andlisis
La edad, constituye un atributo que contribuye a configurar un perfil del turista
por lo que, resulta relevante analizar esta variable de la poblacion. Para este
analisis, los encuestados se encontraban en el rango de 18 a 30 afios que
representa un porcentaje del 43 %, seguido de las personas cuyas edades se
encontraban entre los 31 a 50 afios que también obtuvo similar porcentaje; y, por
altimo aquellos que han cumplido los 51 afios en adelante. Este grupo alcanz6 un
porcentaje del 14%. Debe tenerse en cuenta que las personas que mas viajan, estan
compuestas por aquellas comprendidas entre los 18 y 50 afios.
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3.- Ocupacion

TABLA N° 3
Ocupacion de los encuestados

Estudiante 15 %

Profesional 88 36 %

Validos Trabajos Varios 95 39 %
Ama de casa 23 10 %

Total 242 100 %

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay Reyes

GRAFICO N° 3
Ocupacion de los encuestados

10%

E Estudiante E Profesional = Trabajos Varios E Ama de casa

Fuente: encuestas a turistas (2013)
Elaborado por: Silvana Quirumbay Reyes

Andlisis

Es posible concluir que el 39 % de las personas que viajan hacia la Comuna de
San Pablo el 36% corresponde a profesionales, el 15 % a estudiantes y, el 10 % a
amas de casa. A través de este cuestionario se pudo conocer las diferentes
ocupaciones de los turistas que arriban a esta comunidad. De esta investigacion
se aprecia que los turistas que visitan San Pablo, son personas que estan en
capacidad de pagar un hospedaje y por lo tanto, no tendrian inconveniente de
alojarse en esta Hosteria por lo que, seria valido destinar recursos adicionales a

promocionarla.
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4.- Ciudad

TABLAN° 4
¢De queé ciudad viene?

Costa 179 74 %

1 Sierra 31 13 %
Extranjero 32 13 %

Total 242 100 %

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay Reyes

GRAFICO N° 4
¢De qué ciudad viene?

13%

13%

mCosta mSierra &« Extranjero

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

Andlisis

De las personas que visitan la comuna San Pablo, el 74% provienen de la Costa
ecuatoriana, el 13% son originarias de la Sierra; y, el 13 % restante corresponden
a turistas extranjeros. Por lo expuesto, el mayor porcentaje de afluencia turistica a
este destino corresponden a personas redientes en la Costa, lo cual se explica en la
cercania de esta localidad a las diferentes ciudades costaneras del pais y, a la
buena atencién que reciben al momento de visitar esta peninsula. También se
pudo conocer similar porcentaje entre los turista provenientes de la Sierra y del

extranjero, muchos de los cuales se trasladan a este sector por efecto de negocios.
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5.- Tiempo de visita

TABLA N°5
¢ Cada que tiempo visita la Peninsula de Santa Elena?

Cada semana 20 %
2 Cada mes 86 36 %
Cada afio 107 44 %
Total 242 100 %
Fuente: Encuestas a turistas (2013)
Elaborado por: Silvana Quirumbay
GRAFICO N° 5

¢ Cada que tiempo visita la Peninsula de Santa Elena?

B Cada semana B Cada mes .. Cada afno

Fuente: Encuestas a turistas (2013)
Elaborado por: Silvana Quirumbay

Andlisis

El 44 % de las personas encuestadas viajan cada afio a la peninsula de Santa
Elena, el 36% cada mes y, el 20% cada semana. De los datos obtenidos se puede
apreciar que, una parte de los turistas que visitan la Peninsula, no viajan con
frecuencia a este destino debido a la distancia que existe desde las diferentes
ciudades de origen de los visitantes. La indicada situacion determina que es
preciso implementar un plan de promocién, cuyo alcance supere al de esta
provincia, a fin de lograr incrementar la cartera de clientes que visiten la Hosteria,

a lo largo del afio.
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6.- Tipo de turismo

TABLA N° 6
¢ Queé tipo de turismo realiza?

Sol y playa 59 %

Negocio 49 20 %

3 Educativo 23 10 %

Otros 28 12 %

Total 242 100 %
Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

GRAFICO N° 6

¢ Qué tipo de turismo realiza?

mDiversion m®Negocio « Educativo mOtros

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

Andlisis

Se determind que el 59 % de turistas que viajan a la localidad de San Pablo lo
hacen por diversion mientras que, el 20 % lo hace por negocio; el 12% por
diferentes razones y, el 9% por estudios. Es importante recalcar que los turistas
gue mas viajan lo hacen por diversion y para superar el estrés de la ciudad; vy, el
20 % por un turismo de negocio. Esta calidad de turismo debe ser aprovechada y

reclutada por la Hosteria que se analiza.
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7.- Medio de informacidén para reservar

TABLA N° 7
¢ Qué medio de informacion utiliza para separar una reserva de hospedaje?

Internet 109 43 %
4 Telefonico 87 34 %
Otros 42 17 %
Total 253 100 %
Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay
GRAFICO N° 7

¢ Qué medio de informacion utiliza para separar una reserva de hospedaje?

(

m Folletos mInternet & Telefénico m Otros

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

Anélisis

En esta encuetas se elabor6 la pregunta con respuestas multiples, el 43 % de las
personas encuestadas contestd que realiza su reservacion para el hospedaje por
medio del internet; el 34 % por teléfono, el 17 % a través de otros medios; vy, el 6
% restante por informacién contenida en folletos. De esta consulta se concluye
que, es importante trabajar mas activamente con los medios digitales, debido a la
gran penetracion con que cuentan en este momento y de su uso generalizado. De
esta manera, se lograria incrementar, de manera sostenida, el nimero de visitas a

esta Hosteria.
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8.- Medios de informacion lleguen las promociones

TABLA N° 8
¢Por qué medios le gustaria que le llegue informacion de nuestras
promociones?

Folletos 12 %

Internet 183 71 %

5 Telefdnico 35 14 %

Otros 8 3 %

Total 257 100 %
Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

GRAFICO N° 8

¢Por qué medios le gustaria que le llegue informacion de nuestras
promociones?

3%

m Folletos ®Internet « Telefonico = Otros

Fuente: Encuetas a turistas (2013).

Elaborado por: Silvana Quirumbay

Andlisis

En esta pregunta el turistas puede escoger mas de una opcién .El 71 % de los
encuestados se pronuncid por la alternativa de disponer de informacion a través
del internet, el 14 % por via telefénica, el 12 % mediante folleteria; y, el 3 % por
otros medios. Resulta evidente la posicion estratégica que ocupa el internet y las
redes sociales en el ambito de la comunicacién por lo que resulta estratégico,
utilizar este medio para dar a conocer a la Hosteria.
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9.- Calificacion al personal de atencion al cliente

CUADRO N° 9
¢ Cémo califica Ud. al personal que labora en el &rea de atencion al cliente en
los hoteles?
Excelente 17 %
Muy buena 132 55 %
6 Buena 64 26 %
Regular 6 2 %
Total 242 100 %
Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay
GRAFICO N° 9
¢ Como califica Ud. al personal que labora en el area de atencién al cliente en
los hoteles?

29,

mExcelente ®Muybuena <« Buena ®Regular

Fuente: Encuetas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

Analisis

El 55 % de los encuestados consideran que la atencion al cliente es muy buena;
el 26 % que es buena, el 17 % que es excelente; y, el 2% regular. Estas opiniones
inducen a que las empresas, deban incorporar esfuerzos en recursos y
proporcionar capacitacion de servicio al cliente, para que se incremente la

satisfaccion del turista que visita la Peninsula y, regrese.
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10.- Qué le gusta al turista de nuestra comunidad?

TABLA N° 10
¢ Qué es lo que Ud. cree que le gusta al turista de nuestra comunidad?

Playas 154 52 %
7 Gastronomia 117 40 %
Cultura 23 8 %
Total 294 100 %

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

GRAFICO N° 10
¢ Qué es lo que Ud. cree que le gusta al turista de nuestra comunidad?

@D

EPlayas ® Gastronomia & Cultura

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

Anélisis

Los datos obtenidos en esta encuesta arrojan que, al 52 % le satisface de la
comunidad de San Pablo, la playa, al 40 % le agrada su gastronomia; y, al 8 % le
atrae su cultura. Si bien, la playa es el recurso mas importante de esta comunidad
y, el principal motivo por el que viaja el turista a esta localidad, la tranquilidad
que disfruta y la amabilidad de su gente, seguida de su gastronomia, constituye un
escenario, dificil de superar cabe recalcar que el turistas pudo escoger méas de

una opcion.
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11.- Implementacion de actividades turisticas

TABLAN° 11

¢ Qué le gustaria que implementaramos en esta actividad turistica?

Deportes Acuaticos 53 %

8 Caminatas 58 22 %
Ciclismo 65 25 %

Total 264 100 %

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

GRAFICO N° 11

¢ Qué le gustaria que implementaramos en esta actividad turistica?

M Deportes Acuaticos & Caminatas Ciclismo

Fuente: Encuestas a turistas (2013).

Elaborado por: Silvana Quirumbay

Andlisis

En esta pregunta el turista escogié mas de una opcién El 53 % de los turistas optd
por la implementacion de los deportes acuaticos; el 22% por que se cuente con
caminatas guiadas; y, el 25% por el ciclismo. En este sentido, es necesario
implementar variadas actividades turisticas ya que el turista, no solamente viaja en
busqueda de gastronomia, sino también, en busca de otros lugares que merecen

ser conocidos.
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12- La calidad y precios de los productos

TABLA N° 12

¢Estad Ud. de acuerdo con la calidad y precios de los productos ofertados en
los servicios de hospedaje en la peninsula?

Total 242 100 %

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay Reyes

GRAFICO N° 12

¢Esta Ud. de acuerdo con la calidad y precios de los productos ofertados en
los servicios de hospedaje en la peninsula?

ESi mNo

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

Analisis

El 70% de los encuestados manifestd que le parecian razonables los precios
vigentes por el hospedaje en la Peninsula; y, el 30% restante expresd su
inconformidad. Sin embargo, hubo reparos a que se incrementen los precios de los

servicios durante los dias festivos y feriados.
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13.- Le gustaria contar con una promocion

TABLA N° 13
En su proxima visita a la peninsula de Santa Elena ¢ Le gustaria contar con
una promocion en hospedaje?

Si 229 95 %
1 0 No 13 5 %
Total 242 100 %

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

GRAFICO N° 13
En su préxima visita a la peninsula de Santa Elena ¢ Le gustaria contar con
una promocion en hospedaje?

5%

ESi mENo

Fuente: Encuestas a turistas (2013).
Elaborado por: Silvana Quirumbay

Andlisis

Como era de esperarse, el 95 % se manifestd que le gustaria contar con
promociones en servicios de hospedaje en la peninsula puesto que no tienen
familiares 0 amigos en este sector; y, el 5% indico que no debido a que no viajan
con frecuencia a este destino; asi como, algunos de ellos tienen la posibilidad de
albergarse en la casa de algin pariente que reside en este sector. Se destaca que
algunas de las personas encuestadas se pronunciaron por la expectativa de contar
con promociones durante los feriados, de manera similar a las ofertas que ofrecen

la mayoria de los hoteles de Salinas.
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3.3 CONCLUSIONES

e La mayor parte de las personas que atendieron esta encuesta y que visitan
la Peninsula de Santa Elena, lo hacen con mucha frecuencia (cada semana,
mes y afio) provienen de las diferentes regiones del pais; esto es, la Costa,
la Sierra y, una buena parte del exterior.

e Las personas cuyo destino es la peninsula de Santa Elena, lo hacen, en una
buena parte por diversion y negocios. Les interesa que este mercado les

brinde promociones y descuentos para visitarlo con mayor frecuencia.

e Los canales que se deberian utilizar, para que les lleguen informacién a los
potenciales turistas, acerca de las ofertas que realice la hosteria deberia ser
a través de internet ya que, es la herramienta mas utilizada en la actualidad
ademas que, les permitiria atender su preferencia de realizar sus reservas

por este medio y, en ocasiones, por la via telefonica.

e Los huéspedes destacan la belleza de las playas, la gastronomia y la
cultura de su gente, como los principales pilares que atraen a los turistas a
la Peninsula y la convierten un punto de encuentro vacacional y de

turismo, en el que encuentran un hermoso ambiente natural y playero.

e Los servicios complementarios son puntos de tomar en cuenta, por lo que
se pueden convertir en estrategias o ayudan a la elaboracion de las mismas,

los huéspedes destacan en esta ocasion a los deportes acuéticos y ciclismo.

e Los turistas que se hospedan en las instalaciones de la Hosteria expresan
en su mayoria, que estan de acuerdo con la calidad del servicio brindado y
de precios vigentes en el sector. Sin embargo, existe un porcentaje que
sugiere se trabaje en mejorar la calidad de la atencion e implementar
nuevos servicios. No dejan de lado la posibilidad de acceder promociones

de parte de la Hosteria “Las Olas” para los turistas en general.
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3.4 RECOMENDACIONES

e Es pertinente que la Hosteria mantenga sus precios y mejore la calidad de
sus servicios para lograr la fidelizacién por parte de los clientes, ademas de
implementar nuevos servicios para que exista una mejor satisfaccion de

parte del huésped.

e Es necesario crear estrategias de publicidad utilizando los medios
apropiados como la radio e internet (pagina web), considerando que la
peninsula recibe anualmente, muchas visitas de los turistas, durante su

temporada de playa.

e Es necesario que la hosteria utilice nuevos medios de comunicacion por lo
que es de vital importancia como el internet y por medio de esto crear una
pagina web que ayudaria a incrementar nuestra cartera de clientes y por
ende los ingresos de la empresa haciendo las reservaciones y brindando

informacion de la hosteria.

e Se le recomienda planificar promociones constantes resaltando las
temporadas de costa y de sierra. Por lo que la empresa no puede descuidar

la comunicacion de sus clientes actuales y potenciales.

e Seguir profundizando en el tema de estudio, debido a las condiciones
cambiantes del sistema del Pais y en consecuencia del mercado,
efectuando considerablemente el sistema de marketing y de esta manera la
empresa sea capaz de enfrentar todas las condiciones externas que se le

presente a la Hosteria.
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CAPITULO IV

PLAN DE PROMOCION TURISTICA PARA LA HOSTERIA “LAS
OLAS” DE LA COMUNA SAN PABLO, CANTON SANTA ELENA,
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2014

4.1 PRESENTACION

Con el objetivo de potenciar la aceptacion del turista y de los habitantes del sector
que visitan el balneario de San Pablo, es necesario proponer un Plan Promocional
que establezca las estrategias que permitan la satisfaccion Optima de las

expectativas identificadas en el capitulo anterior.

El presente capitulo contiene la propuesta de un Plan Promocional con la que se
pretende que, la Hosteria “Las Olas”, incremente su presencia en el mercado local
y nacional y, por lo tanto, potenciar la calidad de sus servicios a favor de los

turistas, nacionales y extranjeros, que la visitarian.

La informaciéon recopilada en esta investigacion determina la necesidad de
disefiar, nuevas estrategias que orienten novedosas oportunidades de negocio,
alineadas a captar un mayor ndmero de visitantes. Por lo expresado, a
continuacidn se estableceran estrategias de promocion y tacticas, para potenciar el
incremento de visitantes y elevar la calidad de los servicios que brinda la hosteria

en la actualidad.

Este plan tiene como proposito constituirse en una herramienta administrativa que,
al ser implementada, contribuya al crecimiento, progresivo, del nimero de sus
clientes o huéspedes y lograr, en el mediano plazo, la maximizacién de los
beneficios y el crecimiento sostenible de la Hosteria “Las Olas”. Asi mismo se
establecera, cada una de las etapas que conforman el Plan Promocional, las cuales
se han determinado sobre la base de los resultados obtenidos en la investigacion

de campo realizada, asi como los objetivos a lograr al implementar el plan.
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4.2 OBJETIVOS

4.2.1 Objetivo General

Posicionar la Hosteria “Las Olas” como un establecimiento que oferta calidad y
calidez al turista a través de la ejecucion de las estrategias propuestas en el plan
promocional turistico permitiendo el incremento de la ocupacion hotelera durante

los 365 dias del afio.

4.2.2 Objetivos Especificos

e Definir los mecanismos necesarios para la implementacion adecuada de un

Plan Promocional de tal manera que se cumpla con los objetivos establecidos.

e Mejorar el servicio al cliente, a través de la implementacion de programas de

induccion con el personal.

e Implementar alternativas que permitan a que los clientes se mantengan

informados, con el servicio y promociones de la hosteria.

4.3 IMPORTANCIA'Y BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

Con el plan promocional se pretende que la hosteria, mejore sus niveles de
ingresos por los servicios prestados y alcance una mayor participacion en la

actividad economica del hospedaje y servicios adicionales.

Con la propuesta del Plan Promocional se busca aprovechar todas aquellas
acciones, que apoyen a incrementar las ventas al detalle del servicio de hospedaje.
En un ambiente de mercado competitivo en el cual, la publicidad, las relaciones
publicas, los servicios de hospedajes, etc., constituyen un factor motivante para
que la compra de estos servicios que se incorporan en el Plan Promocional, surjan
como una opcion viable que logre influir, de manera efectiva, al incremento de los

servicios prestados por la empresa en cuestion.
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4.4 ANALISIS SITUACIONAL DE LA HOSTERIA “LAS OLAS”.

Avanzando por la Via a la Costa, hacia el kildbmetro 15, la poblacion pesquera de
San Pablo le permitird reencontrarse con un mar azul, con cientos de lanchas de
pescadores y sus redes artesanales repletas de toda clase de peces y cientos de
pajaros revoloteando en el cielo azul. En ese poblado se podra apreciar la
arquitectura autéctona conformada por sus casas de cafia guadua techadas con

paja obtenida en el sector.

Esta playa es muy concurrida por los turistas quienes, en sus suaves arenas pueden
descansar, tomar el sol y disfrutar de la practica de los deportes playeros como
futbol y voleibol que se ofrecen. En la temporada de gran afluencia turistica, la
playa se llena de quioscos y carpas. EI mar es agitado, pero con las debidas
precauciones, los bafiistas pueden disfrutar de sus salinas aguas. Los turistas,
pueden apreciar la faena de varar las embarcaciones, disfrutar de atardeceres
inolvidables y deleitarse de la variada gastronomia que ofrece esta comunidad.

A un kilémetro de esta poblacién se encuentra la Hosteria “Las Olas”. Dispone de
comodas instalaciones para el alojamiento de los turistas que prefieren la cercania
al mar, la naturaleza y, el espontdneo convivir en un ambiente de pescadores
artesanales. Constituye un punto estratégico para liberar el estrés, un lugar que
cuenta con muchas opciones para compartir con la familia puesto que, su
infraestructura y los ambientes con que cuenta, han sido creados para satisfacer

cada una de las expectativas de los huéspedes.

Para potenciar su actividad, se contara con una herramienta como es el FODA, la
cual apoyara para definir los potenciales resultados y desarrollar, nuevas
estrategias respecto de las actividades que permita diferenciarse de las demas
hosterias que existe a lo largo de la Ruta del Spondylus y crear una ventaja

competitiva.
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Para lograr este objetivo, es necesario realizar un analisis interno y externo de la
hosteria, conocer su situacion actual, delinear el objetivo a alcanzar y, la manera

en que sera posible lograrlo.

Con el apoyo de la mencionada herramienta de administracion, se obtendréan las
posibles respuestas para planificar un adecuado plan promocional, a fin de
incrementar el nivel de ingresos de la empresa y, elevar la ocupacion por parte de

los turistas que visitan este sector.

Se considera, hoy en dia, que al ofrecer un servicio de hospedaje de calidad, al
precio apropiado, los clientes perciben una elevada satisfaccion respecto de sus
expectativas esperadas. Es posible alcanzarlas en mérito a que, esta actividad
econdmica, a nivel nacional, se ha incrementado en el transcurso de los dltimos
afios pues ademads, se han satisfecho con solvencia las crecientes exigencias del

cliente.

4.4.1 Andlisis de la oferta de la hosteria

La Hosteria “Las Olas” ofrece servicio de hospedaje de tipo cabanas individuales.
Asi mismo, servicios adicionales como restaurante, bar, piscina y salones de actos.
Cuenta con 19 cabarfias y una capacidad de 98 personas. Las cabarias disponen de

camas matrimoniales y literas.

4.4.2 Andlisis de la demanda

Esta constituida por los turistas visitantes, mayores de edad, econoOmicamente
activas con el nivel de ingreso adecuado, de la region Costa y Sierra, provenientes
en su mayoria de la ciudades de Guayaquil, Manabi, Quito y Cuenca. También se
considera en esta demanda a los turistas de otras ciudades o extranjeros que

visitan el pais.
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Para establecer la demanda potencial de la Hosteria “Las Olas” se analiz6 el
registro y la facturacion de los huéspedes que la han visitado, tomando en

consideracién las temporadas bajas y altas. Los datos tabulados son los siguientes:

Los turistas que ingresan a la hosteria durante la temporada alta alcanzan 300
personas y, en la temporada baja, entre 100 y 130 huéspedes. Los visitantes
corresponden a adultos entre las edades de 18 y 60 afios y, personas de la tercera

edad entre 65-75 anos.

4.43 Andlisis F.O.D.A

FORTALEZAS

Son las capacidades especiales y positivas con que cuenta una empresa para hacer
frente a la competencia. Mantiene control estricto de recursos que controla,
capacidades y habilidades de sus colaboradores que atienden las actividades que

se desarrollan en este lugar.

Se considera capacidades internas a las que facilitan el cumplimiento de las
actividades propias de la empresa. Para su formulacion se debe tomar en cuenta

aspectos como: politicos, econémicos, sociales, financieros y tecnologicos.

e La hosteria estd ubicada en una zona estratégica bastante concurrida como es la
Ruta del Spondylus.

e Corresponde a un sector turistico que cuenta con una hermosa playa que
pertenece a la comuna de San Pablo.

e Cuenta con frecuencias de transporte permanente. Todos los autobuses circulan
por delante de la hosteria. Esta situacién permite que los huéspedes puedan
acceder facilmente a sus instalaciones y disponer de una facil y comoda
movilizacion.

e A pesar de su equipamiento rustico, su ambiente es acogedor y tranquilo.

e Precios competitivos.

75



e La atencion al cliente es personalizada en el &nimo que se sienta comodo en un
ambiente de confianza y satisfaccion cuando se hospede en la hosteria.

e Variedad de servicios y productos que hacen la diferencia frente a las demas
hosterias del sector.

¢ Fuente generadora de empleo de personas que habitan en este sector.

e Cuenta con todos los servicios basicos (luz, agua, teléfono) y otros como
internet.

e Variada la oferta y preparacion de platos tipicos y nacionales.

¢ Se observan rigurosas normas de higiene en todos sus servicios

OPORTUNIDADES

Corresponden a aquellos factores externos que resultan positivos y favorables que
se deben explotar en la empresa. Son el resultado de identificar en el entorno en el
que se desenvuelve la empresa y permiten obtener ventajas competitivas. Estos
elementos externos establecen una convivencia de tiempo, &mbito y lugar.
También se refieren a tendencias o eventos que pueden llevar a la empresa a un
cambio significativo, incrementando las ventas y las utilidades, siempre y cuando

se aplique la estrategia apropiada.

e Ingresar a nuevos segmentos de mercado a través de paquetes turisticos para
captar nuevos clientes.

e Aceptacion de la Hosteria por parte de los turistas como su proxima opcion en
sus vacaciones o destinos turisticos.

e Aprovechar los dias feriados cuando aumenta el flujo de turistas.

e Acceso a instituciones financieras de la localidad para realizar préstamos.

e Se encuentra en uno de los balnearios muy visitados a nivel nacional.

e Los clientes prefieren estar en contacto con la naturaleza procurando asi estar
alejados de la ciudad, del ruido y la contaminacion.

¢ Riqueza natural y cultural de la region.

e El turismo es una actividad que ayuda a diversificar la economia.
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DEBILIDADES

Son aquellos recursos de los que carece la empresa, habilidades que no poseen,
actividades que no se desarrollan positivamente. También son disminucién de

elementos, capacidades externas que afectan el accionar de la empresa.

e No cuenta con un plan de carrera de recursos humanos, para identificar las
necesidades y potencialidades del personal y realizar las contrataciones
adecuadas.

e No disponen de suficiente capital para invertir en diferentes
emprendimientos que les demanda la competencia.

e Estimulo salarial insuficiente. Por esta razon el personal no se siente
motivado y comprometido con la hosteria.

¢ No cuenta con una planificacion de marketing y promocional.

e Carencia de un plan de administracion.

e Ausencia de induccion a los trabajadores.

e Inexistente publicidad externa.

e Falta de promociones.

AMENAZAS

Son aquellos factores externos negativos que provienen del entorno y pueden

llegar a conspirar contra la permanencia de la organizacion.

e Inestabilidad politica que afectan actividades econdémicas y sector
hotelero.

e Probable aumento de la competencia en esta actividad.

e Disminucidn de la capacidad adquisitiva de los clientes.

e Presencia de fendbmenos naturales.

e Crecimiento de la competencia.

e Amplia publicidad de otras hosterias y hoteles ubicados en la Provincia.

e Deterioro de algunos lugares turisticos de las playas de San Pablo.
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CUADRO N° 7
MATRIZ F.O.D.A

FORTALEZA

DEBILIDAD

» La hosteria estd ubicado en una zona
estratégica.

» Sector turistico.

» Lineas de transporte accesible.

» Equipamiento ristica con ambiente acogedor.
» La atencidn al cliente personalizada.

» Variedad de servicios.

+ Calidad en sus sevicios y productos frente a
Sus competidores.

* Pracios competitivos.

» Fuente generadora de empleo.

» Cuenta con los servicios basicos y propios.

» Variedad en la preparacion de sus platos
tipicos ynacionales.

» Serige en normas de higiene y servicios.

+ No cuenta con un plan de recurses humano.

* No poseen suficiente capital para invertir en
diferentes estrategias para poder confrontar la
competencia

» Estimulacion salarial insuficiente.

+No cuenta con una planificacion de marketing.
» Carencia de un plan de administracion.

» Falta de Capacitacion.

* Inexistente publicidad extema.

+ Falta de promociones.

OPORTUNIDAD

ESTRATEGIA FO (DE CRECIMIENTO)

ESTRATEGIA DO (DE SUPERVIVENCIA)

* Ingresar a nuevos segmento de mercado.

» Aceptacion de la hosteria por parte de los
turistas como su proxima opcion en sus
vacaciones o destinos turisticos.

» Aprovechar los dias feriados.

» Acceso a instituciones financieras para realizar
préstamos.

+ Se encuentra en uno de los balnearios muy
visitado a nivel nacional.

+ Los clientes prefieren estar en contacto con fa
naturaleza.

» Riqueza natural y cultural de la region.

» Elturismo es una actividad que ayuda a
diversificar la economia.

u Captar nuevos clientes para incrementar
las ventas un 10%.
u Utilizar el trabajo en equipo contodos los
representantes de las hosteria.
u Proponer servicios nuevos para mejorar la
atencion al cliente yla gestion econdmica.

u Realizar un plan de capacitacion para el
personal que labora enla Hosterfa.
o implementar una Cultura Organizacional.

AMENAZA

ESTRATEGIA FA (DE SUPERVIVENCIA)

ESTRATEGIA DA (DE FUGA)

* Inestabilidad politica en las leyes que afectan al
sector hotelero.

» Probable aumento de la competencia en este
sector.

+ El poder adquisttivo de los clientes.

» Fendmenos naturales.

» Mejoramiento de la competencia.

+ Fuerte publicidad en el enfogue ecoturistico
orientado a visitar otros balnearios de la
Provincia de Santa Elena.

» Deterioro de los atractivos turisticos del

balneario San Pablo.

Fuente: Hosteria “Las Olas”
Elaborado por: Silvana Quirumbay

o Realizar un plan de publicidad para
incrementar en un 15% la difusidn de los
servicios que ofrece la Hosteria.

1 Brindar una buena imagen.

& Brindar seguridad y salvaguardarla
integridad de los clientes.
& Implementar recursos tecnologicos conel
objetivos de lograr prestar un servicios de
calidad a los clientes.
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4.4.4 Andlisis de las 4 Fuerzas de Porter

CUADRO N° 8
Analisis de las 4 Fuerzas de Porter

COMPETIDORES
POTENCIALES

AMENAIA DE
NUEVOS PARTICIPANTES

-

PROVEDORES COMPETIDORES COMPRADORES
DEL SECTOR

PODER DE
NEGOCIACION
DE PROVEEDORES

PODER DE
NEGOCIACION

RV ALIDAD ENIRE DE COMPRADORES

EMPRES AS EXISTENTES

s

SUSTITUTOS

AMENAIAS DE

PRODUCTOS O SERVICIOS
SUSTITUTOS

Fuente: marketingandbusinessoninternet.blogspot.com
Elaborado por: Silvana Quirumbay.

4.4.4.1 Principales Competidores

Los hoteles ubicados en la playa de Salinas constituyen los principales
competidores de esta hosteria puesto que, son mas grandes y estdn mas
posicionados en el mercado que este paradero turistico. Ofrecen buenos servicios
de hospedaje, incluidos los de lujo. Cuentan con paginas web bien desarrolladas,
central telefonica, entre otros. Su debilidad radica en la falta de promociones a

nivel local y nacional.

El resort ubicado en la localidad denominada Punta Centinela conocido como
Royal Decameron que se posiciono con fuerza en el mercado desde hace
aproximadamente tres afios, dispone de importantes recursos econémicos que le
permite generar una gran inversion en publicidad. Cubre casi todo tipo de

mercado y los servicios que brindan constan de: 24 horas de atencién, consumo
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ilimitado, innumerables diversiones acuéticas, dinamicas de grupos, fiestas
nocturnas y, fundamentalmente, playa privada. Su debilidad radicaria en que no
estd en capacidad de abastecer a todo el mercado y que, sus precios son

relativamente altos.

Los Hoteles de Montafiita a la presente fecha se han convertido en el principal
destino de los turistas que visitan la Peninsula. En esta comunidad se ha
desarrollado un especial entorno y ‘“clima” para los turistas. Existen muchos
lugares de alojamiento de acuerdo a la capacidad de pago de las personas. Es una
localidad en la que se disfruta las vacaciones durante las 24 horas del dia y los 365

dias del afio.

Es el destino preferido del turismo nacional e internacional. Su principal debilidad
seria la enorme concurrencia de personas, situacion que no permite abastecer a
todas las personas que concurren a esta localidad; asi como, la baja calidad de los

alojamientos y altos costos de la diversion y los comestibles.

4.4.4.2 Productos Sustitutos

La oferta de productos sustitutivos respecto de la hosteria, se limitaria al alquiler
de apartamentos o, renta de espacios para carpas en campamentos ubicados en las
playas; sin embargo esta demostrado que esta alternativa no pondria en riesgo al
sector hotelero, debido a la alta ocupacién de los albergues turisticos y, a la

capacidad de pago de los visitantes a esta zona.

4.4.4.3 Proveedores

Como se indicé anteriormente, la hosteria demanda una gran variedad de bienes y
servicios para atender su operacion tales como: suministros para aseo personal,

limpieza, mantenimiento, materiales de oficina, variedad de insumos para comida

y bebida, todos estos productos son estratégicos para la hosteria.
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Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Silvana Quirumbay.

4.4.4.4 Clientes

CUADRO N° 9
Proveedores de la Hosteria Las Olas

Jabon de tocador pequefio

$ 0.15 X Unidad

Shampoo $0.25 X Unidad
Papel higiénico $.25 X Unidad
Servilleta $ 0.25 X Unidad
Desinfectante $ 1.5 X Litro
Cloro $0.60 X Litro
Detergente $ 1.5 X Kilo
Jaboén liquido $ 1.3 X Litro
Pastillas ambientales $1.00 X Unidad

Hojas continuas
Esferograficos

$35.00 La caja
$0.25 x Unidad

Carpetas $4.50 X Unidad

Grapas $2.50 X Unidad
Grapadora $3.00 X Unidad
Perforadora $2.50 X Unidad
Calculadora $3.50 X Unidad

Pollo

Carnes

Mariscos Depende de la cantidad de
Legumbres Comida que se vaya a
Hortalizas Elaborar

Condimentos en general

Depende de la cantidad de

Frutas Comida que sevaya a
Verduras B Y
Elaborar
Fundas
Colas $9.00 X Caja
Aguas $7.50 X Caja

Constituyen los turistas que visitan este lugar y provienen de las diferentes
ciudades del Ecuador y de otros paises. Se destaca que, de manera prioritaria, el
mercado meta estd compuesto por las personas que viajan a visitar la hosteria
desde las ciudades de Guayaquil, Manta y Quito que representan la mayoria de los
visitantes de estas playas, ya sea en temporada o fuera de ella. Su perfil
econdmico corresponde a personas de ingresos medios y altos, situacion que les
permite atender, sin dificultad, los gastos de la Hosteria y de los demas lugares de
albergue y atencion en este sector. Cabe sefialar que una de las formas mas

frecuentes de pago es, a través de las tarjetas de crédito.
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4.45 Andlisis PEST

CUADRO N° 10 Analisis PETS

olitico

conomico

ecnologico

Fuente: ww.Fiplan.com.ec
Elaborado: Silvana Quirumbay

4.4.5.1 Politico

En todas las empresas, incluida la hosteria que se analiza, deben cumplir todas las
previsiones legales y reglamentarias que norman su funcionamiento. Al Ministerio
de Salud le corresponde regular, entre otros, el aspecto sanitario, con el objeto de
que se proteja la salud de los consumidores y, garantizar el suministro de
alimentos en perfecto estado. Esta normativa se aplica a las personas naturales o

juridicas, asi como a los establecimientos destinados a la actividad turistica.

Ademas de la reglamentacion antes indicada, existe normativa que hace relacion a
otros aspectos la que debe ser observada por todas las empresas que operen en el
mercado de bienes y servicios. Una de las principales es la regulacion que hace
referencia con las relaciones laborales, en la que se establece, entre otros, el
vinculo juridico entre el patrono y los empleados de los cuales los principales
hacen relacion a: sueldo y salarios, trabajo extraordinario, seguridad social,

jubilacion, cesantia, riesgos laborales, etc.

No se debe dejar de lado la relacién con la entidad que administran el area
impositiva y tributaria y, la supervision empresarial (Superintendencia de
Compaiiias). Existe también regulacion referida a los derechos de los
consumidores, ley de turismo, etc. Este marco legal permite que todos los actores

se desenvuelvan en un marco de seguridad juridica.
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Finalmente se debe indicar que, el desarrollo de este Plan deberia ejecutarse en un
entorno de estabilidad politica por el que, de manera razonable, atraviesa el pais.
Esto permite que haya un grado de acciones predecibles de parte de los actores
econdmicos, lo cual abona a un buen clima en el mundo de los negocios y a que,

sus actores tomen decisiones mirando el mediano y largo plazo.

4.4.5.2 Econdmicos

En los ultimos afios, los ecuatorianos han disfrutado de la posibilidad de
contratacion de crédito, servicios financieros a través del portal de estas entidades,
y, promocion turistica del pais en el exterior. Se verifica una evolucion de
instrumentos de pago de general aceptacion como tarjetas de débito y crédito, con
las que los consumidores, tienen acceso a mayores y diversos gastos en el pais y
en el exterior. Es de esperar que a futuro, la economia del pais registre los niveles
de crecimiento apropiado en la expectativa que, todos los actores mantengan
similares niveles de ingresos y gastos. Este entorno positivo, redundard en las

expectativas de crecimiento y de los demés negocios de la Peninsula.

4.4.5.3 Social

En el aspecto social, el pais ha sido uno de los econémicamente mas estables en
América del sur, distinguiéndose el Ecuador en términos de incremento de la
esperanza de vida de la poblacion, la reduccion del analfabetismo, mayor acceso a
la educacion y salud. Este aspecto permite que la gente oriente un tanto méas de
sus recursos a la diversiéon y descanso, accediendo principalmente, a alimentos

sanos y variados.

4.4.5.4 Tecnologicos

La masiva utilizacién del internet y de las redes sociales a nivel mundial, ha
modificado el comportamiento de los individuos quienes, al pretérito contacto

personal, en la actualidad prefieren hacerlo a través de estos nuevos medios dentro
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de los que se destacan, el celular inteligente y el correo electrénico. Esto significa
que, si el uso del internet es generalizado, la comunicacion de la empresa con sus
clientes y consumidores debe responder con la misma tecnologia utilizada por
ellos para hacerles conocer, los servicios y convertirlo en el canal para atender sus

expectativas de consumo y la informacidn que sea del caso trasladarles.

De esta forma, el actual entorno empresarial, moderno e innovativo, resulta
esencial para interactuar con el mercado y recibir, con oportunidad, el material de
mercadeo, sin descartar, la adopcion de los tradicionales medios de comunicacion
como son la radio, folleteria, etc. Se debe destacar que el empleo de la nueva
tecnologia para realizar pagos y transferencias a través del internet, brinda una
nueva ventaja para las empresas, las cuales, han optado este medio como canal

regular para hacer sus cobros y pagos a sus clientes y proveedores.

4.5 ADMINISTRACION ESTRATEGICA

451 Misidn

Promocionar los productos para lograr la presencia competitiva de la Hosteria

“Las Olas” de la comuna San Pablo, con sus servicios de alojamiento,

alimentacion y bebidas para los huéspedes, del mercado nacional e internacional,
a través del trabajo conjunto de todos los involucrados en la actividad turistica de

la hosteria.

45.2 Vision

Ser reconocida como una hosteria de calidad en la comuna San Pablo y la
provincia de Santa Elena potenciando sus recursos de manera competitiva a nivel

local, nacional e internacional, siendo referente del sector empresarial turistico,

generando rentabilidad para la empresa, estabilidad a sus trabajadores, servicio de

excelencia y eficiencia para sus clientes dentro de un proceso de cambio y

mejoramiento continuo.
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45.3 Objetivos Corporativos:

Proporcionar servicios de calidad que compensen las expectativas e intereses
de los turistas y mejoren la satisfaccion de los mismos.

Garantizar el cumplimiento de las funciones encomendadas a cada
departamento de conformidad con las politicas de la Hosteria “Las Olas”.

Desarrollar estrategias promocionales mediante un plan de comunicacion y
publicidad para ofrecer al visitante, un estimulo adicional para hacer de la
Hosteria su destino preferido.

4.5.4 Valores Corporativos:

Los valores son un conjunto de visiones duraderas que se refieren a las formas de
conducta o presencia de la empresa. Es una herramienta valiosa para la hosteria
que le serviria de guia, para definir su actividad y entorno laboral. Para que los
valores se hagan efectivos, éstos deben ser parte de la cultural de la hosteria y el
éxito dependeré de la utilizaciéon que permanentemente se haga de ella.

Calidad: lograr la satisfaccion integral del huésped, con altos niveles de calidad

de los servicios que se otorga al cliente que constituye la primera prioridad.

Excelencia: alcanzar la excelencia en las actividades de todos los trabajadores de

la empresa, en base a la constante superacion de las capacidades de su personal.

Comunicacion: serd basica en la hosteria ya que, la interaccion armdnica de todos
los departamentos, permitira mantener un ambiente adecuado de trabajo para

lograr una atencidn céalida a los clientes nacionales e internacionales.

Respeto: dar cabida a todas las sugerencias y comentarios que manifieste el
personal de la hosteria y de los visitantes. Una buena relacion y comunicacion

apropiada debe ser el denominador comun.
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Responsabilidad: trabajar con entrega, dedicacién y responsabilidad teniendo
como meta, el cumplimiento de los objetivos esperados. Ademas es un valor que
estd en la conciencia de la persona, que le permite reflexionar, administrar,

orientar y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral.

4.6 MERCADO OBJETIVO

El mercado meta de la hosteria son los habitantes de todas las provincias del pais.
En un segmento geografico: Los residentes en la costa ecuatoriana; asi como, los
turistas extranjeros que vacacionan a lo largo de la denominada Ruta del

Spondylus vy, los que estan de paso en la comuna de San Pablo.

Geografico:

En la costa ecuatoriana, entre noviembre hasta marzo y, en la sierra, a partir de
junio hasta septiembre, representan los mercados objetivos, especialmente de las
ciudades de Guayaquil, Manta, Quito y Cuenca, de donde provienen la mayor
afluencia de turistas nacionales, ademas de los viajeros del exterior que visitan la

peninsula durante todo el afio.

Econdmico:

El proyecto esta dirigido a turistas que posean un nivel econémico medio y alto,
que puedan aprovechar las facilidades que les brinda la transportacién hasta la
Peninsula y, deseen aprovechar las promociones que otorgaria la hosteria y, las

facilidades de pago mediante tarjetas de créedito.

Como posible apoyo econdémico para desarrollar los programas que se
implementarian en el marco del Plan preparado, se buscaria financiamiento
crediticio a través de una de las cooperativas asentadas en la Peninsula, ya que,

estas entidades otorgan préstamos con tasas de interés preferenciales.
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Socioldgico:

La Ruta del Spondylus cuenta a lo largo de su trayecto con encantadoras playas,
diversos lugares turisticos y, museos maritimos y culturales en los que se
muestran vestigios de la civilizacion que habitd en esta zona. La hosteria
planificaria ofrecer como parte de sus atracciones, el recorrido por estos lugares

historicos.

4.6.1 Objetivos de la segmentacion

Anteriormente se establecio las principales temporadas en las que el turista visita
la Peninsula. En este sentido, la hosteria propondria realizar un ejercicio de
publicidad méas agresivo y, presentar sus planes promocionales de tal manera que,
alcancen los lugares de residencia de los viajeros mas frecuentes a estas costas

para incentivarlos a que visiten este destino turistico.

4.6.2 Estrategias de mercado

e Construir alianzas estrategias con agencias de viajes, como son Salinas
Tour de mar, Salinas Cia. Ltda. Delgado Travel, Montafiita Adventure,
Decameron Explorer para que promocionen, como parte de sus paquetes
turisticos, la Hosteria “Las Olas” asi como, buscar convenios con varias
instituciones financieras y emisoras de tarjetas de crédito para que

ofrezcan este destino a sus mejores clientes.
4.6.3 Mercado Meta
El mercado meta de esta empresa lo conforman, todos los habitantes del pais y los
turistas extranjeros que visiten la Ruta del Spondylus. Particularizando, el

mercado objetivo estd conformado por los habitantes de las ciudades de

Guayaquil, Quito y Cuenca; asi como, los turistas extranjeros que visitan el pais.
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4.7 PLAN PROMOCIONAL DE LA HOSTERIA “LAS OLAS”

4.7.1 Objetivos del plan promocional turistico

e Buscar la fidelizacion de los turistas actuales y potenciales de la
hosteria.

e Incrementar la participacion del mercado en un 10% para el afio 2016.

e Conseguir un crecimiento en los ingresos en un 8% en base a los

nuUevos servicios y promociones que se ofreceria.

Se ratifica que el Plan constituye el principal instrumento para lograr las metas
que se han descrito anteriormente, el cual ser& elaborado mediante una secuencia
coherente de acciones a instrumentar puesto que apoyara a precisar, considerando
los atributos, carencias internas y recursos de la hosteria. La viabilidad del
proyecto estara en funcién del apoyo y compromiso que brinde la empresa y sus
integrantes.

La finalidad de las estrategias propuestas consiste en lograr que sean exitosas
luego de su instrumentacion en la Hosteria “Las Olas”. Los pasos a describir
requieren de una légica y secuencia adecuada; asi como, de imaginacion, intuicion

y criterio para que se plasmen en realidades concretas.

4.7.2 Producto

Se conoce a cabalidad que todos los turistas exigen el cumplimiento irrestricto de
los beneficios y promociones que se les ofrece. Su grado de satisfaccion pretende
altos estandares. Los servicios que compran y se usan por los beneficios que

ofrecen y, por las necesidades que requieren satisfacer los turistas o huéspedes.
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El servicio que se aplicara al producto demanda tener en cuenta, la gama de
servicios ofrecidos, la calidad de los mismos y el nivel al que se entregaria.
También se necesita prestar atencion a aspectos como el empleo de marcas,
garantias y servicios post-venta. La combinacién de los productos de servicios

debe considerar todas las variables que demanden sus usuarios.

Servicio de Alojamiento: Conforme se indicd, la hosteria cuenta con 19 cabafias
distribuidas en habitaciones matrimoniales, familiares, mixtas (familiar/grupo) vy,
una suite. Su capacidad de ocupacion es para 98 personas. Se encuentra ubicada
frente al mar y ofrece un ambiente acogedor y relajante para el turista que busca la
tranquilidad y el encuentro con la naturaleza. Ademas dispone los siguientes

servicios:

Restaurante

Bar

Piscina

Sala VIP

Areas Verdes

Aire acondicionado
Television

Ducha con agua caliente
Hamacas

Musica instrumental
Seguridad durante las 24 horas
Garaje privado

FIGURA N° 4 Marca de la Hosteria “Las Olas”
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MARCA:

Los colores representan el entorno de la playa y, la denominacion se debe a su

ubicacion frente al mar y, a continuacion de la orilla.

ISOTIPO:

El paisaje de la playa representa la ubicacion de la hosteria en el balneario de San
Pablo; el sol y los veleros se deben al entorno playero para las vacaciones; vy, las
palmeras acompafiadas de la hamaca significan que el hotel ofrece un lugar de

descanso acompafiado de la brisa del mar.

ESLOGAN:

“Disfrute del descanso, del encuentro con la paz interior y

’

del pleno contacto con la naturaleza’

4.7.2.1 Estrategias del Producto

e Induccidn al personal.

e Disefiar los flujos de los procesos internos.

o Definir la atencion personalizada para el huésped.
e Mantencion de la marca.

e Definir los servicios de calidad.

4.7.2.2 Plan de Accion para las Estrategias del Producto

Capacitar al personal: Los productos hoteleros se caracterizan por ser un
servicio intangible, por esta razon si se tiene la mano de obra profesional,
automaticamente el servicio sera de calidad ya que los empleados son los que

venden y hacen conocer al establecimiento.
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Se realiz6 un analisis de las necesidades de capacitacion por parte de los
empleados y de los directivos para la elaboracion del programa de capacitacion

que la hosteria “Las Olas” requiere:

+ Dar charlas por parte del Gerente con el objetivo de motivar al personal y

refrescar los procesos internos de la hosteria.

+ Realizar reuniones en la que el talento humano exprese sus ideas y que ellos
sientan que forman parte de la hosteria y son importante para el desarrollo y

crecimiento de la misma.

+ Capacitacion dirigida a empleados de las areas de la hosteria, orientadas a las

competencias laborales establecidas por el Mintur.

e Mesero Polivalente.

e Recepcionista

e Ayudante de mesero.

e Amade llaves.

« Encargado de mantenimiento.
e Agente de ventas.

o Agente de seguridad para lugares turisticos.

+ Dirigidos al personal de supervisién de todas las areas:

o Liderazgo de equipos hacia la calidad.
e Trabajo en equipo.

« Comunicacion.

o Evaluacion de desempefio.

e Técnicas de Negociacion.
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Disefio de flujo de proceso interno:

| Inicio
| |
Presaentacian del
Huésped

.:,l—]a=,,.r habitaciones ————_ Mo . |
s disponibles? —

\r’_fﬁ
_Si |

Registro del
Huésped
|

entrega de [laves
T

Estamncia del
Huésped

‘ Asicnacion de habitacidon v

e SEl huéaspead S

St quiere hospedarse T
mas TiempaoT

H_-‘——__H\--

& .
D esocupacion de la
habitacigom

I
| Registro de salida
del huéspead
| Fim |

Fuente: Ing. Eddie Rodriguez A.
Elaborado por: Silvana Quirumbay.

El flujo del proceso que administra la Hosteria consiste en: presentacion del
huésped en la recepcion, también puede existir una comunicacion telefonica, un
mensaje de correo electronico o a través de la pagina web; consulta si existen
habitaciones disponibles, si existe disponibilidad de cabafias se procede al registro
del turista; asignacién de la habitacion respectiva y entrega de las llaves, control
remoto del televisor y utensilios de limpieza (toallas, papel higiénico y jabones);
la estancia del huésped en la hosteria, salida del huésped y desocupacion de la
cabafa; v, registro de salida y pago de la factura.
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Mantener el logotipo y marca: Se sugiere mantener el logotipo y marca que posee
actualmente la Hosteria puesto que, se los considera adecuados y cumple con las

caracteristicas para identificar a este lugar de destino.

Brindar al huésped atencion personalizada: Para mejorar el desempefio del
personal que atiende a los huéspedes se propone, la contratacion de una persona
que conozca sobre la materia para que dicte las charlas del caso, en el animo de
actualizar las destrezas y mejorar el perfil de cada uno de los servidores que

corresponda.
4.7.2.3 Organigrama de la hosteria.

El tipo de estructura organizacional que se propuso para la Hosteria “Las Olas” es
la denominada funcional puesto que lo que se requiere es una estructura sencilla y
de un contacto agil entre los diferentes procesos, la cual estaria disefiada de la

siguiente manera:

CUADRO N° 11 Organigrama Hosteria ""Las Olas"

GERENTE

I Administrador

Area de Area | Area de
Habitaciones de Apoyo Servicio

H Recepcion " Contador l" Mantenimiento IHSEgurldad I u Cabaiias
—— —
u Ama de | k |
Restaurante
Llaves
Bar

———
Saldn de
Actos
u Varios I

Fuente: Hosteria “Las Olas”
Elaborado por: Silvana Quirumbay
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4.7.2.4 Descripcion de Puestos

AGENTES DE VENTAS

Descripcion de la ocupacion.-El agente de ventas se ocupa principalmente, de
atender demandas de viajes y su operacion, comprometiéndose con la excelencia

en la prestacion de los servicios.

REQUISITOS

e Planear y programar actividades.

e Comunicarse con el turista y los proveedores.

e Atender al turista.

e Demostrar y vender.

e Receptar pago.

e Cuidar del punto de venta.

e Asegurar la satisfaccion del turista.

e Cuidar de la presencia personal y postura profesional.

e Apoyar al equipo

RECEPCIONISTA

Descripcion de la ocupacion. El recepcionista se ocupa, principalmente, de
recibir y registrar al cliente a su llegada (check in); relacionar al huésped con los
diversos servicios del establecimiento y efectuar los procesos de salida del

huésped (check out).

REQUISITOS:

e Registrar el ingreso del huésped (check in).

e Controlar el acceso a las habitaciones.
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e Apoyar al huésped.

e Efectuar los procesos de salida del huésped (check out).

e Coordinar el trabajo con el equipo humano de recepcion.

e Operar equipos de recepcion.

e Actualizar los sistemas administrativos

e Actuar como nexo entre los huéspedes y los otros departamentos del
establecimiento.

e Velar por la seguridad y privacidad del huésped y del establecimiento.

e Asegurar la satisfaccion del cliente.

e Cuidar de la apariencia personal.

e Mantener relacion con otros departamentos.

AMA DE LLAVES

Descripcion de la ocupacion. ElI ama de llaves se ocupa, principalmente, de
planificar, controlar, organizar y supervisar el equipo, los servicios de limpieza,
higienizacidon, ordenamiento y ornamentacion de las habitaciones, lavanderia, sala
de refrigeracion, areas externas e internas (excepto cocina) y manejar los

materiales de consumo, limpieza, decoracidn, menaje y uniformes.

REQUISITOS:

o Planificar el trabajo de su departamento.

e Organizar, capacitar y supervisar al equipo humano de trabajo.

e Coordinar los servicios realizados por el equipo de trabajo.

e Contratar y supervisar servicios de terceros.

e Administrar materiales a su cargo.

e Disefiar y mantener la decoracion de los diferentes ambientes a su
cargo.

e Operar los equipos relacionados con su actividad.
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e Asegurar la satisfaccion del huésped.
e Interactuar con los demas departamentos.

e Apoyar a la gestion del negocio.

ENCARGADO DEMANTENIMIENTO

Descripcion de la ocupacion. El encargado de mantenimiento se ocupa,
principalmente, de verificar, dar mantenimiento y solucionar problemas en
equipo, mobiliario e instalaciones; prestar ayuda en la instalacion de equipos de

uso temporal y evaluar el servicio de mantenimiento encomendado.

REQUISITOS:

e Diagnosticar el servicio a ser ejecutado.

e Reparar fallas eléctricas.

e Reparar fallas hidraulicas.

e Reparar fallas mecénicas.

e Reparar fallas telefonicas.

e Hacer reparaciones prediales.

e Hacer instalaciones provisionales.

e Manejar y controlar existencia (stock) de materiales del &rea de
mantenimiento.

e Cuidar el area de trabajo.

e Operar equipos.

e Participar en programas de mantenimiento.

e Aplicar procedimientos de seguridad industrial.

e Actuar en emergencias.

e Actuar como nexo entre las areas de mantenimiento y ama de llaves.

e Cuidar la apariencia personal.

e Apoyar al equipo humano de trabajo.
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AGENTE DE SEGURIDAD PARA LUGARES TURISTICOS

Descripcion de la ocupacion. El agente de seguridad para lugares turisticos se
ocupa, principalmente, de proteger al usuario, al patrimonio y atractivo turistico

para prevenir accidentes, infracciones y delitos.

REQUISITOS:

e Controlar entradas y salidas.

¢ Implementar medidas preventivas sobre riesgos y anormalidades.
e Actuar ante infracciones y delitos.

e Operar equipos.

e Actuar ante emergencias.

e Asegurar la satisfaccion del turista.

e Cuidar de la apariencia personal y postura profesional.

e Apoyar al equipo

AYUDANTE DE MESERO

Descripcion de la ocupacion. El ayudante de mesero se ocupa, principalmente,
de esterilizar platos, cubiertos y vasos; limpiar y arreglar salon y espacio para
comida, antes y después de la atencion; ayudar al mesero en la atencion al cliente,
en las existencias (stock) y en el reabastecimiento de alimentos, bebidas, platos,

cubiertos, vasos y utensilios del salon.

REQUISITO:

e Arreglar, organizar y limpiar el salon y espacio de servicio de comidas.

e Preparar el menaje de servicio.
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Limpiar el salon después del servicio.
Esterilizar, pulir y arreglar.

Cuidar de la seguridad de los alimentos.
Actuar como nexo entre el cliente y la cocina.
Apoyar la atencion y el servicio al cliente.
Cuidar de la presentacion personal.

Apoyar al equipo.

MESERO POLIVALENTE

Descripcion de la ocupacidn. EI mesero polivalente se ocupa, principalmente, de

recibir y acoger al cliente; servir alimentos y bebidas y cuidar del arreglo del

punto de venta o servicio.

REQUISITOS

Atender al cliente.

Presentar el mend o carta.

Servir al cliente.

Presentacion de la cuenta

Finalizar la atencion y recibir el pago.

Cuidar del arreglo del punto de venta.

Operar equipos del salén y del punto de venta.
Asegurar la satisfaccion del cliente.

Cuidar de la presentacion personal:

Apoyar al equipo.

Se destaca que el personal que tiene a su cargo la contabilidad, los guardias de

seguridad; vy, el personal de mantenimiento, son contratados a empresas privadas.

Sus contratos son por temporadas o, por obra cierta, cuando la hosteria lo

requiera.
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Precio

Las decisiones sobre los precios, que comportan singular importancia en una
empresa, son definidas por la gerencia, luego de los analisis de costo

correspondientes y los precios de los competidores.

El precio que se ha establecido por persona es de $ 25 diarios. Si el huésped hace
la reservacién por un mes y con 8 personas que es la capacidad de las cabafias

el precio establecido es de 2000,00.

En lo que hace relacion a los servicios de restaurante, los desayunos se cotizan en

$4, los almuerzos en $6 y, la cena en $6, por personas.

4.7.2.5 Estrategias de Precio

e Ofrecer precios accesibles para los huéspedes.
e Mantener los precios de las cabafas.
e Conservar los precios del restaurante.

e Reducir los costos variables en un 15%.

4.7.2.6 Plan de Accion de las Estrategias de Precio

Mantener los precios de las habitaciones y del restaurante: Es vital el
mantenimiento de los precios de las habitaciones por cuanto significa apoyar, con
certeza a los visitantes, en el sentido que no se los modificara con frecuencia e
intempestivamente. Esta estrategia permitira atraer y conservar a la clientela de la

hosteria y, no estar desfasados de los precios de la competencia.

Disminuir los costos variables en un 15%: Para lograr esta reduccion se plantea

lo siguiente:
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e Ahorro de consumo de agua mediante una concientizacion a los empleados
sobre el razonable y riguroso uso del agua; asi como, la revision periddica de
las tuberias e instalaciones para evitar, fugas o goteras.

e Ahorro de suministros de limpieza a través del uso apropiado de productos

de limpieza; realizar compras al por mayor a los vendedores mayoristas.

e Ahorro de energia eléctrica mediante el control luces encendidas,
utilizacion de lamparas y focos ahorradores; y, fundamentalmente,

concientizar al personal sobre el ahorro de este recurso.

e Ahorro de suministro del restaurante, a traveés de la adquisicion de los
alimentos en la cantidades apropiadas, manejar un inventario de alimentos no

perecibles, adquisicion de productos de estacion.

e Control del uso del teléfono, a través de cobrar el uso a los huéspedes; v,

controlar el uso indiscriminado del teléfono por parte de los empleados.

4.7.3 Plaza

La generalizacién habitual respecto la distribucién del servicio consiste en que, la
venta directa es el método mas usual y, los canales son cortos. Ciertamente, la
venta directa se la utiliza de forma frecuente en los mercados de servicios, sin
embargo de lo cual, varios canales estdn compuestos por uno O mMas

intermediarios.

Por lo expuesto, seria del caso indicar que, la venta directa es el Unico
procedimiento de distribucion en el mercado en el que, los intermediarios son
comunes. En el Plan de Promocion para la Hosteria “Las Olas” se aplicaran las

siguientes opciones:
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4.7.3.1 Canales de Distribucién de la Hosteria

La mayor preocupacion del ejecutivo del sector hotelero consiste en lograr,
permanentemente, la mayor satisfaccion de sus usuarios; asi como, ofrecerle el
acceso a nuevas alternativas caracterizadas por la excelencia, la originalidad y la
innovacion. Un turista satisfecho transmite sus vivencias positivas por lo que se

convierte, en el principal propagador del destino visitado.

Por lo indicado, es bastante probable que este huésped regrese al mismo
establecimiento y comparta, a la vez, su complacencia personal con otras
personas, que sentirian el deseo de confiar en estos comentarios que garantizarian
unos servicios de calidad y atencion personalizada, en la hosteria. Es de indicar
que, el mecanismo de atencidn al cliente en la hosteria, se inicia con la reserva de

habitaciones, la cual se realiza a través del internet o por via telefonica.

a) Venta directa: Naturalmente, la venta directa la puede realizar el turista
visitando personalmente a la hosteria o, en su defecto, la hosteria que sale a la
busqueda de clientes, lo que a esta forma de contacto se la conoce como, el
canal directo entre la hosteria y el turista.

e Pagina web de la hosteria
e Redes sociales de la hosteria

e Teléfono

b) Venta a traves de intermediarios: El canal alternativo a utilizar por parte de
la hosteria, es el que se opera a través de los intermediarios. A esta alternativa
se la denomina como indirecta. Las estructuras de los canales de servicios
varian considerablemente y algunas son muy complejas. En los servicios de

hospedaje existen muchas formas de intermediarios.

e Agencia de Viajes

e Operadora Turistica
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FIGURA N°5

Canales de Distribucion

Intermediario

Directa

Fuente: Hosteria “Las Olas”.
Elaborado por: Silvana Quirumbay.

4.7.3.2 Estrategias de Plaza

e Impulsar el proceso de colocacion y ventas a través de los canales de

distribucién, de forma directa e indirecta.

e Mantener el canal de distribucién directa con el turista, cliente o visitante

como mejor alternativa para la hosteria.

4.7.3.3 Plan de Accion de las Estrategias de Plaza

e Impulsar el proceso de ventas a través de los canales de distribucién de

forma directa e indirecta.

Pagina web de la hosteria

La pagina web que dispone la Hosteria “Las Olas” seria el canal de distribucion
directo mas apropiado, puesto que, no existirian intermediarios entre los turistas o

clientes y, la propia hosteria.
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Desde la pégina web es posible realizar consultas respecto de los costos de
alojamiento, buscar ofertas, consultar si existen cabafias disponibles para luego

realizar, las respectivas reservas.
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Redes Sociales de la Hosteria

También se utilizarian las redes sociales como el Facebook, para disponer de otro
canal de ventas que permitiria sean incrementadas en el futuro. Dicha alternativa

seria adicional al correo electrénico, el cual representa la principal alternativa de

contacto con los clientes.
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Teléfono

De esta manera, el cliente, ademas de contactarse telefonicamente para hacer su
reservacion de cabafias, también utilizaria un medio alternativo para similar
proposito, siendo estos los canales de distribucion directos, en donde no existen

intermediarios como el caso de las Agencias de Viajes.

Agencia de Viajes y Operadoras Turisticas

De manera adicional se utilizaria a las Agencias de Viajes, con &mbito provincial
y nacional; asi también, a las entidades que brindan informacion al turista y
finalmente, a las empresas que promueven tours turisticos, en el animo de que a
través de ellas, se capten nuevos clientes. Estas entidades tendrian a su cargo,
proporcionar la respectiva informacién sobre las promociones y fechas especiales

en las que la Hosteria, ofrezca descuentos y servicios especiales.

Estas alternativas permitiran que la Hosteria disponga de una base de datos en
relacion a su mercado objetivo, con la cual se orientaran procesos de clasificacion
y seguimiento, que permitan identificar los turistas que probablemente volverian

a visitar este destino y recibir, los servicios y atenciones.

CUADRO N° 12
Agencia de Viajes y Operadoras Turisticas

SALINAS Barrio Bazan, Avenida Luis Ernesto Gémez 0987101854 marcoecuatour@gmai
TOUR DE MAR 7y Calle 25 Jiménez l.com
SALINASTOUR Gen'eral Enriques Gz.illo Luis Felipe Panchana felipepanchanal @hot

Bajos del Hotel Suite 2774267 .
CIA. LTDA. ; Torres mail.com
Salinas
DELGADO Av. 9 de Octubre y Francisco Delgado 2560680 pmventas@delgadotr
TRAVEL Calle Guayaquil Alvarado avelsa.com

MONTANITA Calle Cuarta y Quinta . , reservas@hotelmonta
ADVENTURE Sector Sur Ximena Lopez Guerra 042953159 nitaecuador.com
DECAMERON F;:rgibiz?;rg;]g::ﬁ: Ponce de Ledn 3716200 andres.valencia@dec

EXPLORER Blanca Roman Enrique ameron.com

Fuente: Ministerio de turismo catastro turistico Salinas.
Elaborado por: Silvana Quirumbay.
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4.7.4 Promocién

La promocién en los servicios ofrecidos puede ser realizada a través de cuatro
manera tradicionales por lo que, la hosteria aplicaria las siguientes estrategias de

promocion y publicidad:

4.7.4.1 Estrategias de Publicidad

e Camparfias publicitarias a través de los diferentes medios de informacion
como radio y prensa escrita.
e Elaboracion de volantes, banners y tarjetas de presentacion para dar a

conocer la variedad de servicios que ofrece la hosteria.

4.7.4.2 Estrategias de Promocion

e Participar en Foros, Reuniones y Ferias Turisticas y Hoteleras que se
realicen en la provincia de Santa Elena y en las demas provincias.
e Implementar descuentos y paquetes promocionales para los turistas.

e Crear nuevos servicios complementarios.

4.7.4.2.1 Plan de Accion de las Estrategias de Publicidad

e Campaiias publicitarias a través de diferentes medios de informacion

Realizar campafias publicitarias a través de los diferentes medios de comunicacién
como son: las radios mas escuchadas en la provincia de Santa Elena, prensa

escrita como el periédico local mas demandado por los lectores.

Se establece que, al realizar una campafia publicitaria bien estructurada, se
mejoraran las relaciones comerciales con las personas que componen el mercado

objetivo, lo cual constituye, un requisito vital en la relacion turista — destino.
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Radio

La hosteria presentard también, a traves de las radios, a la Hosteria y su menu de
ofertas; a fin de qué, ademas de que se la reconozca con mayor presencia, logre
captar mas clientes dentro de la provincia y a nivel nacional, al momento en que

deseen ir de vacaciones a la playa.

Las cufias radiales se las realizard en la Radio La Otra por ser una de las
estaciones mas escuchadas en diferentes sectores y ademaés, por la enorme red
social creada por esta estacion a través del Facebook. Las cufias tendrian una

duracion de 30 segundos. Su costo significaria $5.00, entre el lunes y viernes.

Cuia Radial:

Un entorno en que nuestros
huéspedes no tienen que
preocuparse de nada. Hosteria
Ambiente de 30
Las Olas te invita a nuestra
Playa Segundos
eterna primavera... Te

esperamos en San Pablo, Km 3

Via Ruta del Spondylus.

Prensa Escrita

Se realizarian anuncios de la Hosteria en el diario EI Universo que se publica a
nivel nacional, debido a la gran acogida que tiene este medio en el pais. Se harian
publicaciones 30 veces al mes, con un costo de 60 dolares por publicacion.
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e Elaboracién de hojas volantes, banners y tarjetas de presentacion

Los volantes publicitarios, seran una herramienta que se sugiere utilizar con
mucha frecuencia debido a su bajo costo de produccién, sencilla distribucién y
efectividad. Se enviaria a confeccionar 400 unidades de hojas volantes para que
sean repartidas en diferentes puntos estratégicos como el Peaje, por parte de varios

trabajadores de la empresa.

De su parte, los banners confeccionados por una agencia de publicidad de la
localidad, seran ubicados en lugares estratégicos de esta Comuna, en donde exista
importante concurrencia de personas y turistas. Estos afiches promocionales
contendrén informacion acerca de los servicios y promociones que brinda la
hosteria. En cuanto a las tarjetas de presentacion, seran entregadas a los huéspedes
y visitantes de la hosteria.
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FIGURA N° 6
TARJETA DE PRESENTACION
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FIGURA N° 7
BANNERS

Telf.: 043 705672 - 705674 ,‘.?:,

0985814320 %

Correo Electrénico: uador
lazolasrezort@hotmail.com e 18 Vids

108



FIGURA N° 8
VOLANTES
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El material publicitario que tendria disponible la Hosteria “Las Olas”, esto es,

tarjetas de presentacion, hojas volantes y banners, en los cuales se insertan
fotografias de las instalaciones disponibles y de los servicios que se ofrecen,
estarian disponibles en la recepcion de la hosteria; asi como, serian entregados en
los diferentes puntos estratégicos del Pais.

Es del caso revelar que el uso de este material publicitario denominado POP
(Point of Purchase o Punto de Compra y Punto de Venta), o también Ilamado
como PLV (Publicidad en el Lugar de Venta) se justifica debido a que constituye,
un “Vendedor Silencioso” que afirma a la estrategia de marketing disefiada para
este destino turistico, en mérito a que refuerza la informacion que se requiere

trasladar a los huéspedes y potenciales visitantes.
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LLAVEROS

Los llaveros seran obsequiados a la persona que registre una reservacion en la
hosteria de un grupo considerable de personas como cortesia. Se elaboraran 500

llaveros con un valor unitario de $2.00.

4.7.4.2.2 Plan de Accion de las Estrategias de Promocion

e Mejorar la presentacion y contenido de la informacién disponible en el
sitio web de la hosteria; asi como, la utilizacién masiva del correo
electrénico, a través del cual se haga llegar, la informacion detallada de los

servicios y promociones que ofrece la hosteria.

Es del caso mejorar entre los potenciales clientes de la hosteria, el grado de
difusion de los productos y servicios con gque cuenta, mediante el empleo de una
de las alternativas de las redes sociales como el Facebook, tal como se especifico
en el capitulo correspondiente a la plaza. La eleccion de este medio potenciaria la
informacidn respecto de los productos turisticos que dispone la comuna San Pablo
y, principalmente, de los servicios y promociones que ofrece la empresa
analizada. Se debe recordar la relevancia que significa la utilizacion de este
medio, visto su grado de penetracion y orientarlo a la captacion de turistas
extranjeros, puesto que permite llegar a comunidades tanto a nivel nacional, como

internacional.
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Los presentes esquemas de comunicacion; esto es, el correo electronico, las
paginas web y las redes sociales, refuerzan el conocimiento de la informacion
relevante, permanente, actualizada, accesible, completa y atractiva, que responden
a las expectativas de los potenciales clientes, con las que, definitivamente se
mejoraria el nivel de las visitas a la hosteria, con el consiguiente incremento de las

ventas y de los ingresos empresariales.

e Participacion en foros, reuniones, ferias Turisticas y Hoteleras que se

realicen en la provincia de Santa Elena y en la regién costera del pais.

Con el proposito que los principales ejecutivos de la hosteria se mantengan al
tanto de las tendencias y estrategias de negocio de la industria del turismo, se
recomendara que, ademas de inscribir a este lugar de destino en la guia nacional
de turismo, acudan periddicamente, a los diferentes eventos que se realizan a nivel
nacional y que son promovidos por el ministerio del ramo y las grandes

operadoras de turismo del exterior y del pais.

Esta participacion les permitird mantenerse actualizados respecto de los nuevos
productos que se creen, las estrategias de comercializacion y ventas; asi como,
conocer los convenios publicitarios y de promociones que ofrecen las grandes
cadenas. De manera adicional, la participacion en estos foros podria aprovecharse
para negociar convenios y alianzas estratégicas con operadores de turismo,

quienes intermedian entre el cliente y los lugares de destino.

e Implementar descuentos y paquetes promocionales para los turistas

En el animo de incrementar el nimero de visitas a la Hosteria “Las Olas”, se
disefiaran paquetes promocionales para sus clientes y, nuevos servicios
complementarios a los que se dispone en la actualidad, conforme los que sefiala a

continuacion:
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1.- Por la reserva de dos cabafias completas, ya sea via internet, teléfono o venta
personal, el cliente, ademé&s de acceder a los servicios incorporados en el costo
normal, se haré acreedor a una excursion guiada para que, €l y los integrantes de
su familia, tengan la oportunidad de un tour por Ecuasal para observar el

avistamiento de aves.

2.- Las personas que accedan a estadias durante los de fines de semana tendran
acceso a un paseo maritimo en lancha, sin costo, cuyo recorrido sera alrededor de
las playas més cercanas del balneario de San Pablo; esto es, las playas Punta
Blanca y San Pablo.

3.- Eventos sociales: La hosteria estara disponible para la atencion de recepciones
de matrimonios, cumpleafios, graduaciones, etc. Como parte del precio v,
dependiendo del evento, la hosteria obsequiaria una torta de matrimonio, musica
bailable animada por un DJ profesional o, una bandeja de bocaditos y bebidas

gratis.

e Crear nuevos servicios complementarios para la hosteria

1.- Incentivos para el huésped: Dotar a todas las areas de la hosteria el acceso a
internet de alta velocidad y, disponer de un area especifica con servicio de wifi; en
ambos casos las 24 horas al dia. De manera adicional, durante el tiempo que
permanezcan navegando en la red, los huéspedes tendran servicio de café y aguas
aromaticas. Estos servicios, no representaran costo adicional para el cliente de la

hosteria.

2.- Dotar a las areas comunes de musica ambiental y, durante las noches de los
dias festivos, animar el ambiente del area correspondiente con melodias de
actualidad seleccionadas por un DJ profesional. En este Gltimo caso, se abrira un
bar libre, durante un par de horas, cuyo acceso tendria un costo de cinco délares

por persona que automaticamente se cargara a la cuenta del visitante.
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3.- Senalética: Deberia instalarse, en los sitios que corresponde, la respectiva
sefialética; asi como exponer, los horarios de atencion y la lista de precios de las
comidas y bebidas que ofrece el establecimiento, en el animo que el pasajero
conozca la ubicacion de las diferentes areas y pueda realizar los consumos en

funcion del presupuesto que tiene previsto.

En el caso de la Hosteria “Las Olas”, es necesario ubicar letreros reflectivos
dentro del establecimiento para que el visitante ubique rapidamente: la recepcion,

zona de habitaciones, restaurante, area de wifi, salén de eventos, piscina, etc.

4.7.4.3 Marketing de Segmentos

La Hosteria “Las Olas”, proporcionara servicios adicionales de esparcimiento, de
acuerdo a los gustos y preferencias manifestadas por los turistas, los cuales se han
evidenciado, luego de los contactos personales establecidos con ellos y que hacen
relacion, a bebidas alcohdlicas suaves, cafés, jugos, etc., con lo que se satisfaria

sus requerimientos y cubriria sus expectativas.

4.7.4.4 Marketing Individual

La Hosteria “Las Olas” estaria en capacidad de percibir el grado de satisfaccion de
sus pasajeros y clientes a través de completar, de manera conjunta, en el evento
que el cliente lo acepte, un breve cuestionario, el cual seria evacuado al momento

que el cliente solicite la preparacion de la respectiva factura.

La tabulacion y el analisis de la informacion recogida permitiran definir, los
aspectos relevantes que deben ser mejorados con el proposito de convertir al
visitante, en el mejor referente de la hosteria; asi como, realizar la futura

proyeccion de la empresa, a efecto de desarrollar los planes de crecimiento.
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4.8 PLAN DE ACCION

PLAN DE ACCION

Problema Principal:
Falta de un Plan Promocional en la Hosteria "Las Olas" en la comuna de San Pablo del cantdn Santa Elena que incide en
las bajas ventas del servicio.

Fin del Proyecto:

Indicadores

Implementacion un Plan Promocional a la Hosterfa "Las Olas".

* Encuestas a todos turistas y huéspedes.
* Entrevistas a los duefios de la Hosteria.

Propésito del Proyecto:

Indicador

Elaborar un Plan Promocional para la Hosteria "Las Olas" con la finalidad que
sus administradores cuenten con una alternativa viable para lograr mejorar la
aceptacion del turista que visita nuestro balneario.

Nudmero de turistas - huéspedes y duefios
de la Hosteria "Las Olas" en la comuna
San Pablo.

Objetivos Especificos

Estrategias

Actividades

Establecer que segmentos de

clientes tiene mas demanda v}

acudirian a la hosteria en las
diferentes temporadas

a Crear un ambiente
adecuado en la hosteria.

o Estructuracion de cargos
del personal que labora en la
hosteria.

o Establecer las dos
temporadas principales del
turismo de la hosteria.

1.- Anélisis Situacional de la hosteria.
2.- Filosofia Corporativa:

a) Mision.

b) Vision.

c) Objetivos Corporativos.

d) Estrategias del Marketing.

1.- Organigrama de la hosteria "Las Olas".
a) Funciones y Responsabilidades.
2.- Politicas de Recursos Humanos.

1.- Segmentar Costa la temporada Diciembre - Abril
2.- Segmentar Sierra la temporada Junio - Septiembre

Ejecutar el estudio.

Determinar los servicios que
se ofreceran a los turistas en
la hosteria de acuerdo a los
gustos y preferencia de cada
segmento.

o Cooperacion y
compromiso entre jefe y
empleados.

o Estrategias de Producto,
Precio y Plaza.

o Capacitar a todo el
personal que labora en la
hosteria.

1.- Cultural Organizacional:
a) Valores Eticos.

b) Principios Corporativos.
2.- Allianzas Estratégicas.

* Brindar al huésped atencion personalizada.

* Mantener el logotipo y marca.

* Brindar precios accesibles para todos los huéspedes.

* Impulsar el proceso de ventas a través de las redes sociales |
radios importantes de la provincia.

* Mantener el canal de distribucién directa con el turista o
cliente.

1.- Motivacion.
2.- Responsabilidad.
3.- Atencion al cliente.

Ejecutar la actividad.

Incrementar los paquetes
promocionales de la
hosteria, en temporadas en
menor afluencia turistica.

a Estrategias de promocion
para la hosteria.

1.- Creacion de Volantes.

2.- Creacion de un Sitio Web y Correo Electrénico.

3.- Desarrollar estrategias de posicionamiento para el segmento
del mercado meta de la hosteria "Las Olas".

4.- Camparias publicitarias a través de los diferentes medio de
informacién como radio y prensa escrita.

Ejecutar la actividad.

Elaborado por: Silvana Quirumbay
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4.9 PRESUPUESTO

PRESUPUESTO PARA EL PLAN PROMOCINAL

DESCRIPCION

UNIDAD

COSTO
UNITARIO

COSTO TOTAL

Radio

90

Mensual

5,00

450,00

Prensa Escrita

1

Mensual

1800,00

1800,00

Llaveros

500

Anual

2,00

1000,00

Volantes

400

Anual

0,50

200,00

Banners

10

25,00

250,00

Tarjetas de Presentacion

200

1,00

200,00

Pagina Web

1

1.500,00

1.500,00

TOTAL

5.400,00

Capacitacidn al Personal

Agente de Venta

15

Horas

20,00

300,00

Recepcionista

15

Horas

20,00

300,00

Mesero polivalente

15

Horas

20,00

300,00

Ayudante de mesero

15

Horas

20,00

300,00

Amade llaves

15

Horas

20,00

300,00

Agente de Seguridad

15

Horas

20,00

300,00

Encargado de Mantenimiento

15

Horas

20,00

300,00

Implementos Didacticos

7

30,00

210,00

Refrigerios

7

30,00

210,00

TOTAL

900,00

Equipo para servicios adicionales

Equipo de Computacién:

Computadora de Escritorio

1

700,00

Impresora

1

150,00

TOTAL
COSTO TOTAL DEL PRESUPUESTO

Elaborado por: Silvana Quirumbay

El costo del Plan Promocional definido para la hosteria “Las Olas” seria
financiado: El 30% con cargo a las facturaciones que percibe la hosteria, esto es,
alrededor de $2.145,00 del presupuesto estipulado y, el 70% restante de $5.005,00
que se lo atendera en base a un préstamo, que se solicitaria a la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “29 de Octubre”, la cual opera en esta peninsula.
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CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las conclusiones obtenidas luego de la elaboracion

del presente proyecto:

La Hosteria “Las Olas” cuentan con una interesante oportunidad dentro de
su mercado debido a que, existe muy poca competencia dentro de la
Comuna San Pablo, en cuanto a la existencia de un paradero con similares

caracteristicas que las brindadas por esta hosteria.

La hosteria dispone en la actualidad con paquetes turisticos, para todo tipo
de clientes sean estos, estudiantes, familiares, empresariales y de quienes
demanda convenciones y, para aquellos grupos que deseen visitar la

Peninsula por un solo dia.

La amplia gama de servicios que ofrece la Hosteria “Las Olas” la
diferencia de sus competidores que también ofrecen servicio de hospedaje,
los cuales no ofertan la variedad de atenciones y comodidades que pone a

disposicion de los turistas, este establecimiento.

El resultado de la investigacion determina la existencia de un importante
mercado insatisfecho sustentado en, el elevado y permanente nimero de
turistas que visitan esta comunidad los cuales, en muchos casos, no logran

ser objeto de las atenciones y comodidades esperadas.

Se determind que alrededor del 70% de turistas que han visitado esta
comunidad, se sienten conformes y satisfechos con la calidad del servicio
de alimentacion y hospedaje que se ofrece en la Peninsula. Uno de los
elementos que merece ser destacado, es el nivel de precios vigentes en las
listas de los diferentes establecimientos puesto que, los encuentran

cémodos y competitivos.
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RECOMENDACIONES

Es del caso que la hosteria mantenga su lista de precios con el proposito
de ser competitiva en el mercado y, mejorar la calidad de sus servicios

para lograr la fidelizacion de parte de sus clientes.

Es necesario implementar estrategias de promocion y publicidad utilizando
los medios tales como las estaciones de radio de la localidad y provincial,
rebajas en los precios de las habitaciones, atencion a grupos de turistas

mediante paquetes pre establecidos, etc.

Disefiar un producto corporativo previamente personalizado con el
potencial cliente en el que se incluya, entre otros, transporte, alojamiento,
comidas y actividades recreativas, a fin de ofrecer una agradable

experiencia turistica durante su estadia en la hosteria.

Revisar el perfil ocupacional del personal actual de la Hosteria “Las Olas”,
con el propdsito de seleccionar a los servidores mas adecuados Y, de ser el
caso, iniciar un proceso de seleccion de personal para contratar nuevos
servidores, cuyos méritos y actitud con el turista, se vean reflejados en la
atencion gue se brinde al pasajero y, fundamentalmente, en los resultados

economicos de la empresa.

Es indispensable que la hosteria utilice de manera activa, las redes sociales
y el internet, para mantener contacto permanente con los posibles clientes
de la hosteria y hacerles conocer sus productos, planes y promociones de
forma virtual, en mérito a la cobertura que significa el alcance global de
estos nuevos medios de comunicacion. No esta por demas revisar el disefio
y contenido de la pagina web de la empresa, en procura de atraer, de

manera visual, al potencial turista que gusta visitar la playa.
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ANEXO

ANEXO N° 1 Modelo de la Encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA HOTELERIA Y TURISMO

Disefio de un Plan de Promocion Turistico para la Hosteria “Las Olas”,
Comuna San Pablo, Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

Sexo:
Ocupacion:
Edad:

Preguntas para la encuesta

1.- ¢ De qué ciudad viene?

Subraye:

2.- ¢Cada qué tiempo visita la Peninsula de Santa Elena?

a.- Cada semana b.- Cada mes c.- Cada afio
3.- ¢ Qué tipo de turismo realiza?

a.- Turismo de diversion b.- Turismo de negocio
c.- Turismo educativo d.- Otros

5.- ¢Qué medio de informacion utiliza para separar una reserva de hospedaje?

a.- Folletos b.- Internet
c.- Telefonico d.- Otros

6.- Por qué medio de informacion le gustaria que le llegue informacion de
nuestras promociones

a.- Folletos b.- Internet

c.- Telefénico d.- Otros
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7.- ¢Como califica Ud. al personal que labora en el area de atencion al

cliente en los hoteles?
Excelente Muy Buena Buena Regular
8.- ¢Qué es lo que Ud. cree que al turista le gusta de nuestra comunidad?
La playa Gastronomia Historia Cultura
9.- ¢ Qué le gustaria que implementaramos en esta actividad turistica?
Deportes Acuaticos Caminatas Ciclismo
Conteste Sio No:

10.- ¢Estd Ud. de acuerdo con la calidad y precios de los productos
ofertados en los servicios de hospedaje en la Peninsula?

Si No

¢Por qué?

11.- ¢ En su préxima visita a la Peninsula de Santa Elena le gustaria contar
con una promocion para hospedaje?

Si No

Gracias por su colaboracion
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ANEXO N° 2 Modelo de la Entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA HOTELERIA Y TURISMO

Disefio de un Plan de Promocién Turistico para la Hosteria “Las Olas”,
Comuna San Pablo, Cantén Santa Elena, Provincia de Santa Elena.

ENTREVISTA

Nombre de la hosteria:
Profesion:

Edad:

Experiencia:

1.- ¢(Cudles son las herramientas de publicidad y promocion turisticas de la
Hosteria “Las Olas” ?

2.- (Cree Ud. que se esta dando una promocién adecuada para la hosteria?

3.- ¢Cémo cree Ud. que serian los indicadores que provocara mejor ingreso
economico?

4.- ;Cudl es el grado de captacion de turistas mensuales?
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5.- ¢ Trabaja en conjunto con sus colaboradores para promocionar la hosteria?

6.- ¢Como han sido las herramientas de publicidad y promocion turistica en los
ultimos 3 afios?

7.- ¢Le gustaria tener la hosteria con un 100% de ocupacion semanal?

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO N° 3 Fotos de las Encuestas

FOTO 1
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ANEXO N° 4 Fotos de Encuesta

FOTO 4
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ANEXO N° 5 Evidencia Fisica de la Hosteria ""Las Olas"

CABARA ¥ 3

2 CAMAE MATRIMOM AL ES
Z UTERAE CaAMAE 112
BRI

MM AL A

CARARA ¥ 3

Z2 CAMAE MATRIMOMALES
Z UITERAE CAMAL 112
BAFIE

MR AL A

CABARA & 4

ENTRADAS
AREAS VERDES Y GARAJES

CDCINA
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T GAEAT 1T PLATRS
AT ]

Fuente: Hosteria “Las Olas"
Elaborado: Silvana Quirumbay
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ANEXO N° 6 Marco Legal - Articulos
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f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros organismos del
sector publico y con el sector privado; y,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.
CAPITULO NI
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o juridicas
que se dediquen a la prestacion remunerada de meodo habitual a una o mas de las siguientes
actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportaddn, cuando se dedica princpalmente al turismo; incusive el transporte aéreo,
maritimo, fluvial, terrestre y el alguiler de vehiculos para este propdsito;

d. Operadién, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad se
considerara parte del agenciamiento;

e La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos congresos y
convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (binge-mecéanicos) hipédromos y parques de atracciones estables.
Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en esta Ley
estaran sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los reglamentos y normas técnicas

y de calidad respectivas.

Art. 7- Las personas juridicas que no persigan fines de lucro no podran realizar actividades
turisticas para beneficio de terceros.

Art. 8.- Para el gjerddo de actividades turisticas se requiere obtener el registro de turismo y la
licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a
las normas técnicas y de calidad vigentes.

$G Ministerio BRaal ¥ G
de Turismo Ecuador

Art. 9.- B Registro de Turismo consiste en la inscripcidon del prestador de servidios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez en el Ministerio
de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley. En el
registro se establecera la clasificacion y categoria que le corresponda.

Art. 10.- B Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provindales a los cuales esta
Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederan a los establedmientos turisticos,
Licencia unica 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 informacidén o publicidad oficial se refiera a esa categoria cuando haga mencién de
ese empresario instalacion o establecimiento;

d. Que las anotaciones del Libro de Redamadiones, autenticadas por un MNotario puedan ser
usadas por el empresario, como prueba a su favor; a falta de ofra; y,

e Mo tener, que sujetarse a la obtencidn de otro tipo de Licencias de Fundonamiento, salvo en
el caso de las Licendas Ambientales, que por disposicion de la ley de la materia deban ser
solicitadas y emitidas.

Art. 11.- Los empresarios temporales, aunque no accedan a los benefidos de esta Ley estan
obligados a obtener un permiso de funcionamiento que acredite la idoneidad del servicio que
ofrecen y a sujetarse a las normas técnicas y de calidad.

Art. 12.- Cuando las comunidades locales organizadas y capacitadas deseen prestar servicos
turisticos. recibiran del Ministerio de Turismo o sus delegados, en igualdad de condiciones todas
las facilidades necesarias para el desarrollo de estas actividades, las que no tendrdn
exclusividad de operacién en el lugar en el que presten sus servicios y se sujetaran a lo

Fuente: Ley de turismo
Elaborado por: Silvana Quirumbay
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ANEXO N° 7 Articulos 52, 53, 54 de la Constituciéon Politica del Ecuador

Seccitn novena
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
optima calidad v a elegirlos con libertad, asi como a una informacion
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras ¥y consumidores; ¥ las
sanciones por vulneracidon de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes v servicios,
¥ por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por
caso fortuito o fuerza mayor.

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

El Estado respondera civilmente por los dafios ¥y perjuicios cansados a las
personas por negligencia ¥y descuido en la atencion de los servicios
publicos que estén a su cargo, ¥ por la carencia de servicios que hayan
sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzecan o comercialicen bienes de consumo, seran responsahbles civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad

| 39

ANEXO N° 8 Articulo 395 de la Constitucion Politica del Ecuador

ASAMBLEA CONSTITUYENTE

Capitulo segundo
Biodiversidad y recursos naturales

Seccién primera
Naturaleza y ambiente

Art. 395.- La Constitucion reconoce los siguientes principios ambientales:

1 El Estado garantizara un modelo sustentable de desarrollo,

’ ambientalmente equilibrado y respetuoso de la (lwersldn_(! cultural, |
que conserve la biodiversidad y la capacidad de regeneracion natural |
de los ecosistemas, y & gure la satisfacciéon de las necesidades de las
generaciones presentes y futuras. |

2. Las politicas de gestion ambiental se aplicaran de manera transversal
y seran de obligatorio cumplimiento por parte del I':stado en tod0§ sus
niveles y por todas las personas naturales o juridicas en el territorio

nacional.

personas, comunidades, pueblos y nacionalidades_ afectadas, en la
planificacién, ejecuciéon y control de toda actividad que genere
impactos ambientales.

|

|

|

|

< A El Estado garantizara la participacién activa y permanente de las ~
|

4 En caso de duda sobre el alcance de las dispos iont{s legales en
materia ambiental, éstas se aplicaran en el sentido mas favorable a la
——— proteccion de la naturalteza: == S -
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ANEXO N° 9 Plandetur 2020 — 4.1 Objetivo General

4. Objetivos, estrategias y politicas de actuacion

4.1 Objetivos Generales

Los objetivos estratégicos del PLANDETUR 2020 a =er alcanzados a través de Ia sjecucion de sus programas y proyectos. son
lo= miguientes:

1. a1 come uno de los ejes i o= de ia ecuatoriana, que busca mejorar la
calidad de vida de v ia de ia turistica, ak sus 3 v
clamentos de unioldad Gel pals.

vados v o arios para el desarrolio del turismo sostenible, basado en sus
a la pobreza, equidad, = v gestion

2. Coordinar los esfuer
Gestinos turisticos v baje los PHnciplos 9o &
descentralizada.

3. Desarro stema modernc de gobernanza del turismo. Que tenga un esquema dico claroc, un sistema de
Informacion efiotente y Un marcs institecional fortalecido que faolifte of afercicio de las actividades turieticas, Impulee of
proceso de dezcentralizacién ya en marcha, con procesos eficientes que contribuyan a ia v
seguridad del sector turistico del Ecuad:

los recursos humanos, naturales y culturales. junto con

4. Generaruna oferta turistion sox
v servicios. para

de
i Dot e e aaTorsoia tarTetion e sty e s e s .

det . = on e

5. Incentivar of volumen del turismeo internc dentro de &

tiempo y ablerta a todo= los zectores de Ia poblacion que sjerce el ocio como derecho.

de Estado y de la planificacién nacional para potenciar el

.. - una prioridad de e
bl g it o s oo e i

on mayor disposicion al gasto
a todos los sectores de Ia poblacién

7. Atraer una demanda turistica inter
turistico por su estancla. asi como una demanda turistica nacional amplia y abierta
aue sjerce el ocio como un derecho.

8. Pozicionar atl pais como un destine turistico sostenible lider que contribuye al logro de lox Objetivos de Dezarrolic del
v P aty

ANEXO N° 10 Plandetur 2020 — Objetivo 4.2 Politicas para el turismo

Pland
4. Objetivos, estrategias y politicas de actuacion eﬁ e_ o .

4.2. Pol

cas para el turismo

Las politicas para el turismo en Ecuador, se deben zoportar en acciones concretas inte:
lineas de accion de ia gestion a partir de 1as Cuales e INMILYe y trabaja on of Feste del Plan. Dentro del diseAo del PLANDETUR
2020, se propone como politicas principales de Estado para ef turismeo. lideradas por of Ministerio de Turismo de Ecuador, &
las sigulentes

1. & turismo sostenible es el modelo de desarrolio en todos Ios niveles de gestion del sector para dinamizar la economia
nacional y contribuir al logro de los Objetivos de Desarroiio del Milenio (ODM)

2. La gestion del turismo en Ecuador busoa un funcionamiento coordinado entre los Actoros Pablico. privade v comunitaric
sustentados en un Ministerio de Turismo fortalecido y en una gestion desc

3. Se valoriza y conserva el patrimonio turistico nacional, cultural y natural, sustentado en un desarrolic equilibrade del
territorio.

4. Se defiende y protege a los territorios donde se desarrollan actividades turisticas frente a actividades extractivas y de alto
impacto.

6. Se optimiza las oportunidades que el sjercicio de las actividades turisticas puede generar como aporte significative al
desarrollo productive, social y ambiental; por lo que se buszca la mejora de ia calidad de vida de los residentes on los
turisticos ia din. n de las de valor integrada:

€. Seimpuisa el turismo social para la democratizacion del oclo come derecho humano y Ia integracion nacional

7. Se busca la competitividad del sistema turistico con productos y zervicios de K isticas de = yia
diferenciacion del valor agregado por el aporte local al turismeo.

RIS A e i e SR T S e e A WG i P N - SR R
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ANEXO N° 11 Plan Nacional del Buen Vivir 20013 -2017

T S S, A E SOS-
tenible de maderas para la elaboracién de
muebles, potenciando como marca pais el
guayacén,

Potenciar el turismo a través de la dota-
cién de infraestructura, la generacién de
capacidades en el talento humano y la ex-
tensién de la Ruta del Spondylus desde la
interconexién entre el cantén Playas y la
provincia de Santa Elena.

Promover la maricultura, complementan-
dola con el procesamiento y la generacién
de valor agregado.

Fomentar la instalacién de parques indus-
triales para propiciar la elaboracién y el
procesamiento de productos alimenticios.

Fomentar las economias solidarias y po-
pulares a través del desarrollo de diferen-
tes rutas turisticas teméticas (de fe, agrico-
las, arqueolégicas, etc.).

Promover la instalacién de centros de in-
vestigacién de biotecnologia en Milagro y
Quevedo, para el desarrollo de bio-abonos,

igualdades socioeconomicas

« Intensificar las acciones tendientes a la
universalizacién de la educacién y promo-
ver el didlogo de saberes para fortalecer las
relaciones interculturales en la educacion.

¢  Disminuir el analfabetismo entre indigenas
y montubios.

« Fortalecer la coberturay el acceso a la edu-
cacion superior y mejorar su calidad.

s  Fortalecer el sistema de cuidados a grupos
de atencién prioritaria.

« Implementar programas y proyectos para
prevenir embarazos adolescentes, princi-
palmente en grupos de pobreza y de mino-
rias étnicas.

«  Erradicar el trabajo infantil en la zona, con
atencion especial en Bolivar.

« Dotar de servicios basicos a todo el territo-
rio zonal,

T U IO U DT TS TC o —

Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017

10.3. Diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios
que proveen Servicios

a. Fortalecer el sector servicios, para la
creacion y fomento de empleo inclusivo.

b. Fomentar la generacién de capacidades
técnicas y de gestién en los servicios,
para mejorar su prestacion y contribuir a
la transformaci6n productiva.

c. Articular la gestién de infraestructura de
soporte para el fomento a la competitivi-
dad sistémica, en los servicios de logis-
tica y transporte aéreo, terrestre y marf-
timo, como ejes para potenciar el sector
servicios.

d. Promover espacios de desarrollo de las
actividades de servicios ambientales,
bajo esquemas de competitividad y pro-
ductividad en su prestacién, para la ge-
neracion de mayor valor agregado.

e. Promover espacios de desarrollo de las
actividades de servicios de construccién,

bajo esquemas de competitividad y pro-
ductividad en su prestacion, para la ge-
neracion de mayor valor agregado.

OBJETIVO 10
2013-2017
Fortalecer el marco institucional y regu- 201
latorio que permita una gestién de cali-
dad y de control de poder de mercado en
la prestacién de servicios, para garantizar
los derechos de los proveedores y de los
consumidores. ﬂ/uﬂ/\vivir

Impulsar al turismo como uno de los sec-
tores prioritarios para la atraccién de in-
version nacional y extranjera.

Posicionar el turismo consciente como
concepto de vanguardia a nivel nacional
e internacional, para asegurar la articu-
lacién de la intervencién estatal con el
sector privado y popular, y desarrollar un
turismo ético, responsable, sostenible e
incluyente.
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GLOSARIO

Acciones de Marketing: Tienen como proposito estimular las compras durante

un periodo especifico.

Afluencia Turistica: Llegada masiva de turistas a un determinado nucleo
receptor, coinciden generalmente con los periodos de temporada alta
manifestandose como un flujo constante de llegada y salida. La afluencia turistica
se acentua en los comienzos de los periodos vacacionales o fecha cuya
caracteristicas son fiestas, fines de semana, etcétera, que favorecen el

desplazamiento de los turistas.

Agencia Publicitaria: Compafiia especializada en ofrecer servicios
especializados en publicidad y que también puede brindar asesoria general de
marketing.

Alianza Estratégica: Convenio formal a largo plazo entre empresas cuyo

proposito es unir esfuerzos y recursos para alcanzar objetivos globales.

Alojamiento Turistico: Empresa mercantil que ofrece albergue a las personas
que lo soliciten, de manera profesional, habitual y mediante precios fijos con o
sin prestacion de servicio de caracter complementario. Los alojamientos pueden
ser de dos tipos: a) hoteleros (hoteles, moteles, apartamento, hoteles y pensiones)
y, b) extra hoteleros (albergues juveniles, camping, apartamentos o alojamientos

similares)
Analisis Situacional: Accion de reunir y estudiar informacion relativa a uno o

mas aspectos de una organizacion. Investigacion de los antecedentes que

contribuyen a formular mejor manera el problema de investigacion.
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Andlisis FODA.: Herramienta que se utiliza para analizar la situacion actual de

las empresas en el mercado, y ayudar a identificar nuevas oportunidades.

Anuncios de imagen: Comunican un sentimiento acerca de una compaiiia.

Tienen la intencion de crear un cambio en la percepcion o creencia.

Cabaria: Casa rustica o de campo hecha con rama 0 madera.

Encuesta: Método de recopilar datos primarios por medio de entrevistas
personales, por teléfono y por correo.

Eslogan: Es una frase publicitaria que generalmente aparece en el anuncio, cerca
del logotipo de la empresa. Su propdsito es causar un efecto rapido. Debe ser una

version ingeniosamente expresada de su estrategia de posicionamiento

Estrategia: Plan general de accion en virtud del cual una organizacion trata de

cumplir con sus objetivos.

Gasto Turistico: Se refiere a los gastos de los visitantes durante sus viajes y
estancia en el lugar de destino y que comprende: alojamiento, alimentacion,

transporte, ocio, cultura, actividades deportivas, compras, otros.

Medios impresos: Publicaciones para el publico en general, como revistas
especializadas, diarios, guias telefénicas y directorios industriales en los que una

empresa puede publicar sus anuncios.

Mision: Declaracion de una organizacion sobre qué clientes atiende, qué
necesidades satisface y qué tipos de productos vende.

Promocion: Es toda actividad de comunicacion y oferta para incrementar el
conocimiento y el consumo de los Productos y/o Servicios ofrecidos por el

Ecuador para el turismo.
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Participacion de Mercado: Proporcion de las ventas totales de un producto
durante determinado periodo en un mercado, las cuales corresponden a una

compafiia individual.

Posicionamiento: Es el lugar que ocupan los productos o servicios en la mente

del consumidor en comparacién con los de la competencia.

Presupuesto de Publicidad: Detalla los costos que implican llevar a cabo un plan
0 campafa publicitaria en particular. Forma parte de un plan y estrategia de
medios masivos de comunicacion.

Significado de FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Turismo Interno: Residentes del pais que viajan Unicamente dentro del mismo

pais.

Turismo Receptivo: No residentes del pais que viajan dentro de ese mismo pais.

Turismo Emisor: Residentes del pais que viajan a otro pais.

Turismo Interior: Comprende el turismo interno y el turismo receptivo.

Turismo Nacional: Comprende el turismo interno y el turismo emisor.

Turismo Internacional: Comprende el turismo receptivo y el turismo emisor.
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