
 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y 

ECONÓMICAS  

CARRERA DE INGENIERÍA EN MERCADOTECNIA  

PLAN DE TRABAJO DE GRADO  

PLAN DE MARKETING PARA LA ñHOSTERĉA CUICOCHAò UBICADA DENTRO 

DE LA RESERVA ECOLÓGICA COTACACHI CAYAPAS, CAN TÓN COTACACHI ï 

PROVINCIA DE IMBABURA  

PREVIO A LA OBTENCIÓN DE TITULO DE INGENIERO EN MERCADOTECNIA  

 

AUTOR:  LUIS GUSTAVO MORALES SAAVEDRA  

DIRECTOR: ING. JUAN GUILLERMO BRUCIL ALMEIDA  Mgt 

 

IBARRA, 2018 



i 

RESUMEN EJECUTIVO  

El presente proyecto está dirigido para la Hostería Cuicocha, quien forma parte de la 

EMPRESA PUBLICA DE ENERGÍAS RENOVABLES Y TURISMO COTACACHI E.P.  

Actualmente, la empresa se dedica a ofrecer servicios turísticos como; servicios de hospedaje, 

alimentación, senderismo y paseos en botes, hoy en día estas actividades son esenciales para los 

turistas. Por ello se ve la necesidad de implementar el plan de marketing con el fin principal de 

mejorar la calidad de los servicios, lograr un mejor posicionamiento y a la vez, se incrementaría 

los ingresos para la Hostería. 

En el transcurso del desarrollo del proyecto, se analiza aspectos internos y externos 

mediante la aplicación de herramientas y métodos de análisis como: Análisis DAFO, Matrices de 

análisis estratégico, el mismo que nos permitirá recopilar la información del estado actual de la 

Hostería. Además, el marco teórico será la base que fundamente los elementos, aspectos y términos 

a utilizarse en todo el proceso del desarrollo del proyecto el cual es el sustento de la investigación. 

Por otro lado, el estudio de mercado realizado permitirá determinar cuál es la oferta, la demanda 

y la demanda insatisfecha o la saturación de mercado en la se encuentra la empresa, donde se 

aplicará técnicas de investigación como son las encuestas. 

En base a la información obtenida se realiza la propuesta mercadológica para la Hostería 

Cuicocha, teniendo en cuenta los criterios del segmento de mercado y las estrategias apropiadas 

tanto de marketing estratégico, como operativo que serán dirigidas de manera periódica y 

planificada. Por último, para medir el rendimiento de la propuesta, se realiza el análisis económico-

financiero de la situación de la Hostería y en base a ello se realiza los posibles escenarios en la que 

se puede encontrar la hostería Cuicocha. 
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SUMMAR Y  

The present project is directed for Hostería Cuicocha, who is part of the PUBLIC 

COMPANY OF RENEWABLE ENERGIES AND TOURISM COTACACHI E.P. Currently, the 

company is dedicated to offering tourist services such as; services of lodging, feeding, hiking and 

boat rides, nowadays these activities are essential for tourists. For this reason, it is necessary to 

implement the marketing plan with the main goal of improving the quality of the services, 

achieving a better positioning and, at the same time, increasing revenues for the Hosteria. 

In the course of the development of the project, internal and external aspects are analyzed 

through the application of tools and methods of analysis such as: SWOT Analysis, Matrices of 

strategic analysis, which will allow us to collect information on the current state of the Inn. In 

addition, the theoretical framework will be the basis that bases the elements, aspects and terms to 

be used throughout the process of project development which is the basis of the research. On the 

other hand, the market study carried out will allow determining what is the supply, demand and 

unmet demand or market saturation in the company, where research techniques such as surveys 

will be applied. 

Based on the information obtained, the marketing proposal for the Cuicocha Inn is made, 

taking into account the criteria of the market segment and the appropriate strategic marketing 

strategies, as well as operational strategies that will be conducted periodically and planned. Finally, 

to measure the performance of the proposal, the economic-financial analysis of the situation of the 

Inn is made and based on this, possible scenarios in which the Cuicocha Inn can be found are 

made. 
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PRESENTACIÓN  

El presente proyecto titulado como PLAN DE MARKETING PARA LA HOSTERÍA 

CUICOCHA UBICADA DENTRO DE LA RESERVA ECOLÓGICA COTACACHI 

CAYAPAS, CANTÓN COTACACHI PROVINCIA DE IMBABURA, tiene como finalidad 

mejorar la calidad de sus servicios y lograr más posicionamiento, a través de estrategias 

mercadológicas que permitan satisfacer las necesidades de los clientes. 

En el capítulo uno se desarrolló un análisis y externo de todos los factores de la Hostería 

Cuicocha, a través de herramientas y métodos de análisis que permitieron recopilar información y 

conocer el estado actual de la empresa. 

En el segundo capítulo se desarrolló el sustento de la investigación mediante fuentes de 

información secundarias, que definen elementos, aspectos y términos que se utilizaron durante el 

desarrollo del proyecto. 

De igual manera, en el tercer capítulo está el desarrollo del estudio de mercado mediante 

técnicas de investigación de mercado que permitió la determinación de la oferta y demanda de los 

servicios turísticos. 

A partir de toda la información, se diseñó la propuesta mercadológica teniendo en cuenta los 

resultados obtenidos, de esta manera se planteó marketing estratégico y marketing operativo para 

las actividades de la Hostería Cuicocha. 

Finalmente, se realizó el análisis económico ï financiero donde se estableció escenarios en las 

que se puede encontrarse la hostería, conociendo así la viabilidad de la aplicar el plan de marketing. 
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INTRODUCCIÓN   

Antecedente. 

Imbabura es caracterizado como un lugar turístico por su inmensa riqueza en flora y fauna, su 

diversidad étnica, y la cultura de sus pueblos, sus paisajes andinos del Taita Imbabura y la Mama 

Cotacachi son el tesoro por descubrir en Imbabura. Dentro de esta localidad se sobresalen los 

cantones Cotacachi y Otavalo como lugares importantes de encuentro para el turismo receptivo. 

Cotacachi, uno de los cantones destacados por poseer atractivos muy apreciados por los turistas, 

como son; Artículos en cuero, Gastronomía tradicional, las costumbres y sus festividades. Además, 

dentro de este cantón se resalta la Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas, el tercero más visitado 

por los turistas.  

Dentro de esta área protegida se encuentra operando la única Hostería que ofrece servicios de 

alimentación, hospedaje, salón de eventos, paseos en lanchas y las artesanías propias del lugar. A 

pesar de ello se observa que sus ingresos no muestran incremento alguno en estos últimos años de 

acuerdo a los movimientos contables presentados en sus informes económicos. Dado que existe el 

poco manejo del marketing, por ello no cuentan con herramientas de marketing en técnicas de 

servicios y atención al cliente, estrategias de promoción y un estudio de mercado que permita 

conocer las tendencias actuales que ayude a mejorar su oferta y su posicionamiento. 

En la parte de comunicación y promoción, la hostería maneja medios digitales, pero con escaso 

conocimiento en esta área. Por consiguiente, si no se da una solución a las problemáticas afirmadas, 

la Hostería Cuicocha, puede llegar a depender mucho de otras entidades privadas siendo necesario 

solicitar financiamiento, considerando que actualmente la empresa es auto sostenible. 
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JUSTIFICACIÓN  

Al observar los problemas existentes en la empresa, se justifica la realización del proyecto plan 

de marketing para Hostería Cuicocha, proponiendo estrategias que contribuyan al mejoramiento 

del servicio y el logro del posicionamiento. Además, este trabajo le permitirá tener herramientas 

necesarias para la promoción de sus servicios que oferta con el fin de atraer nuevos clientes el cual 

permitirá el incremento de sus ingresos.     

Las acciones planificadas de marketing que se presentará permitirán a la administración conocer 

de cerca cuales son las estrategias, herramientas y medios para la retención y fidelización de los 

clientes. Con esto, la empresa podría lograr la auto sostenibilidad y la diferenciación. Los 

beneficiarios directos se podrán identificar en la fase de la implementación de la propuesta de 

marketing, quienes serán los trabajadores, personal administrativo y las comunidades aledañas.  

La presente investigación es de beneficio para quien lo realice, ya que permite aplicar 

conocimientos, metodologías, prácticas, técnicas y aprendizajes que se adquirió en toda su carrera 

como estudiantes de la Universidad Técnica del Norte. Además, contribuirá al desarrollo 

profesional del autor la cual le ayudará a adquirir experiencia en el trabajo de campo, desarrollará 

criterios profesionales y sobre todo en la toma de decisiones.  

El desarrollo de la presente investigación y la elaboración del plan de marketing tienen una gran 

probabilidad de ser realizada, ya que se cuenta con el apoyo total de los directivos de la empresa. 

Presentándose este proyecto como una oportunidad de mejora para la Hostería Cuicocha. 
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OBJETIVOS  

OBJETIV O GENERAL  

Elaborar un plan de marketing para la Hostería Cuicocha ubicada dentro de la 

Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas, Cantón Cotacachi ï provincia de Imbabura. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

ü Realizar un diagnóstico para determinar la situación actual de la Hostería Cuicocha, 

mediante un análisis interno y externo. 

ü Estructurar un marco teórico identificando conceptos y definiciones que sustente la 

realización de la presente investigación. 

ü Realizar el estudio de mercado que permita elaborar un plan de marketing para la 

Hostería Cuicocha. 

ü Diseñar una propuesta mercadológica que permita satisfacer mejor las necesidades de 

los clientes. 

ü Realizar un análisis económico ïfinanciero de la Hostería Cuicocha al implementar el 

plan de marketing.
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CAPITULO 1.  

DIAGNOSTICO SIT UACIONAL  

1.1.Antecedentes  

1.2.Problema o necesidad a satisfacer 

Imbabura es caracterizado como un lugar turístico por su inmensa riqueza natural, su diversidad 

étnica y la cultura de sus pueblos con sus paisajes andinos del Taita Imbabura y la Mama Cotacachi 

como tesoro de Imbabura para las generaciones. Dentro de esta localidad se sobresalen los 

cantones Cotacachi y Otavalo como lugares importantes de encuentro para el turismo receptivo. 

En el cantón Cotacachi se encuentra la Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas (RECC), que en 

su corazón posee un cráter volcánico que actualmente es conocida como la Laguna de Cuicocha o 

Tshui-cocha laguna de los dioses. En la orilla de esta maravillosa Laguna se encuentra la 

HOSTERÍA CUICOCHA. Un paraje único donde acoge a los turistas locales y extranjeros que 

visitan la Reserva ecológica.   

Este lugar ha venido funcionando ya desde muchos años atrás, ha pasado por diferentes 

administraciones, una época fue de economía mixta, la otra fue una empresa privada, pero 

actualmente gracias a una gestión del alcalde en el 2010 en ese entonces Lic. Alberto Andrango y 

el ministerio de Ambiente paso a formar parte de la empresa pública de Energía Renovables y 

Turismo Cotacachi E.P. y hoy día sigue operando en esta modalidad teniendo como presidente al 

Alcalde del cantón Cotacachi Mgt. Jomar Cevallos. 

La Empresa Pública de Energías Renovables y Turismo Cotacachi E.P. Es una organización 

que se creó y es la encargada de regular, controlar y manejar los atractivos turísticos que pertenecen 

al pueblo y al cantón, el cual está conformada por diferentes unidades turísticas, como es; La 
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hostería Cuicocha, las Termas de Nangulvi, Las Piscinas de Yanayacu y las Hidroeléctricas de 

Cotacachi. 

En la Hostería Cuicocha se ha hecho mayor inversión en cuanto al mantenimiento de la 

infraestructura, la remodelación con sus acabados y la creación de una cafetería, por ende, se ha 

logrado mantenerse en el mercado. 

     Este lugar ofrece servicios de alimentación, hospedaje, sala de reuniones, paseos en lanchas 

y las artesanías propias del lugar. Además, está ubicado dentro de un atractivo único en la 

provincia. A pesar de ello se observa que su ingreso no muestra incremento alguno en estos últimos 

años de acuerdo a los movimientos contables presentados en sus informes económicos.  

Dado que existe el poco manejo del marketing y sus herramientas, deficiencia en técnicas de 

servicios y atención al cliente, la imagen corporativa no transmite ninguna identidad y también no 

cuenta con un estudio de mercado que permita conocer las tendencias actuales que ayude a mejorar 

su oferta y su posicionamiento. 

Además, la comunicación y promoción solo es realizada en pautas publicitarias del municipio 

y en cuantos la presencia en los medios digitales lo hace de manera muy tradicional. Por lo tanto, 

si no se realiza la propuesta del plan de marketing, la Hostería estaría perdiendo las oportunidades 

de crecimiento y posicionamiento en el mercado. 

1.3.Objetivos 

1.3.1. Objetivo general  

Realizar un diagnóstico para determinar la situación actual de la Hostería Cuicocha, mediante 

un análisis interno y externo. 
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1.3.2. Objetivos específicos 

¶ Elaborar un análisis de la situación interna de la Hostería Cuicocha para lograr 

determinar las fortalezas y las debilidades. 

¶ Identificar cuáles son los elementos que conforman la identidad corporativa de la 

Hostería. 

¶ Conocer mediante un análisis cuál es la situación externa para lograr definir las 

oportunidades y amenazas. 

¶ Evaluar las estrategias que actualmente se encuentra manejando en cuanto al mix de 

marketing y de servicios. 

1.3.3. Variables diagnosticas  

Las siguientes variables diagnosticas son las que se tomaran en cuenta como base para la 

recopilación de información en la presente investigación. 

¶ Análisis interno 

¶ Análisis externo  

¶ Evaluar las estrategias actuales de marketing 

¶ Identidad corporativa  

Indicadores por cada variable 

Las variables diagnosticas que se mencionaron anteriormente para el desarrollo del diagnóstico 

situacional se ha definido los presentes indicadores: 
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Análisis externo  

¶ Macro entorno 

Entorno político-legal  

Entorno económico  

Entorno socio cultural  

Entorno tecnológico  

Entorno ambiental 

¶ Micro entorno 

Las cinco fuerzas de Porter 

Análisis interno  

¶ Localización  

¶ Infraestructura  

¶ Talento humanos  

¶ Cartera de servicios 

¶ Estructura organizacional  

Identidad corporativa  

¶ Misión  

¶ Visión 

¶ Políticas de la compañía  

¶ Elementos distintivos  

Evaluar las estrategias actuales de marketing  

¶ Estrategias del mix de marketing de servicios
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1.4.Matriz de relación diagnostica  

Tabla 1 
Matriz Relación Diagnostica 

Fuente: Investigación directa        

Elaborado por: El autor 

OBJETIVO ESPECIFICO ANÁLISIS VARIABLES INDICADORES FUENTE TÉCNICAS  PUBLICO 

META  

Elaborar un análisis de la 

situación interna de la 

Hostería Cuicocha para 

lograr determinar las 

fortalezas y las debilidades 

Análisis  

interno 

Servicio 

(producto) 

Precio 

Distribució

n 

Talento humano 

Atención al cliente 

Estructura organizacional  

Ubicación  

Aspectos legales 

Presupuesto de marketing 

Primaria Observación  

Entrevista  

Encuesta  

Instalaciones  

Gerente  

Empleados  

Conocer mediante un 

análisis cuál es la situación 

externa para lograr definir 

las oportunidades y 

amenazas. 

 

Análisis 

externo 

Macro 

entorno 

Político legal 

Económico 

Socio cultural 

Tecnológico 

Ambiental 

Secundaria Inv. 

Documentada  

GAD Cotacachi, 

Ministerio del 

Ambiente, 

registros 

oficiales, INEC 

Micro 

entorno 

Las cinco fuerzas de Porter Primaria, 

secundaria 

Entrevista  

Observación  

Inv. 

Documentada 

Gerente  

Empleados  

Grupo de 

artesanos  

Evaluar las estrategias que 

actualmente se encuentra 

manejando en cuanto al 

mix de marketing y de 

servicios. 

Mix de 

marketing  

Estrategias 

de 

marketing 

de 

servicios 

Producto/servicio 

Precio  

Canal de distribución 

Comunicación  

Personal 

Procesos  

Evidencia física 

Primaria  

Secundaria  

Entrevista  

Encuesta  

Observación  

Gerente  

Empleados  
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1.5.Desarrollo del diagnostico 

1.5.1. Identificación de la población. 

Para determinar el diagnostico situacional de la Hostería Cuicocha, se tomó en cuenta los 

registros y la información de la empresa, donde actualmente cuenta con 16 trabajadores. Con esta 

población se dará inicio a la recopilación de información para determinar el estado actual por la 

que a traviesa la Hostería.  

1.5.2. Metodología  

Los instrumentos que permitirán recolectar la información primaria para la situación 

diagnóstica de la Hostería, será la ficha de observación directa que permitirá tener un amplio 

conocimiento sobre la infraestructura con la que cuenta actualmente.  

Por otra parte, se aplicará una entrevista dirigida al gerente general de la Hostería y encuestas 

que serán aplicadas tanto al personal como también al grupo de artesanos, donde se encuentran 

preguntas puntuales a fin de obtener información sobre el aspecto interno de la Hostería. 

1.5.3. Diseño y aplicación de los instrumentos de investigación   

Posterior a la obtención de datos de la entrevista, encuestas y ficha de observación se dará paso 

a la respectiva tabulación, interpretación y análisis sobre los datos obtenidos en la aplicación de 

los instrumentos, a fin de obtener los datos necesarios y tener un grado de conocimiento amplio 

sobre el diagnóstico situacional en el que se encuentra actualmente la Hostería Cuicocha. 

Para sustentar la presente investigación y determinar la situación actual de la Hostería, se define 

tres niveles que se encuentran dentro de las funciones de la empresa. Los cuales corresponden a: 
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ü Entrevista: se lo realizara al gerente general quien nos proporcionara desde su 

óptica las fortalezas, las debilidades las oportunidades y amenazas de la hostería. 

ü Encuesta 1: se aplicará a todo el personal, que actualmente cuenta con 16 

trabajadores los cuales ayudaran a determinar sobre el clima laboral y de cómo está 

organizado la empresa.  

ü Encuesta 2: se aplicará un al grupo de artesanos, quienes hablando 

corporativamente son aliados estratégicos. Quienes darán sus perspectivas acerca 

de la calidad del servicio. 

ü Ficha de Observación: esta técnica se aplicará a las instalaciones de la misma con 

el propósito de identificar las ventajas competitivas. 

 

1.5.4. Análisis e interpretación de la información recopilada. 

1.5.5. Resultado de la entrevista al gerente general de la Hostería Cuicocha. 

Antecedente. 

La entrevista fue realizada al Ing. Guido Perugachi, Gerente General de la hostería Cuicocha el 

día lunes 23 de octubre del 2017 a las 08:00 AM, en las mismas instalaciones de la empresa ubicada 

en la orilla de la laguna de Cuicocha en la Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas. A continuación, 

se presenta los siguientes resultados de la entrevista. 

¶ ¿Cuáles son los aspectos legales que tiene cubierto? 

La empresa cumple con todas las normativas laborales, ley de turismo y ley especial de áreas 

naturales protegidas. Tiene la categorización que da el ministerio de turismo y licencia de 

funcionamiento.  
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¶ ¿Cuáles son las barreras legales, normativas que enfrenta la hostería? 

No hay apertura a la inversión en negocios alternativos o expansión dentro de la hostería. De la 

misma manera la autonomía de los direccionamientos de los entes reguladores como el ministerio 

del ambiente, ministerio de turismo, las ordenanzas mismo del GAD. 

¶ En este caso. ¿Cuál sería la desventaja de la ley de turismo especializado para las áreas 

naturales protegidas? 

La desventaja de no poder invertir directamente y estar a la esperara de la voluntad política del 

MAE. Además, la ley especializada y unificada donde no se ve estándares que hagan contraste con 

el turismo. No hay una ley que diga emprendimiento dentro de áreas naturales protegidas. 

¶ ¿En qué aspecto es mejor la hostería y hace muy bien frente a la competencia? 

Es el único punto con libre acceso al público de los negocios turístico en el cantón. Además, se 

está trabajando con la energía alterna, cumple con todas las normativas y facilidad para todo tipo 

de clientes y el servicio de paseo en lancha es único a nivel cantonal 

¶ ¿Cuánto cree que es la participación de la hostería en el mercado local, provincial? 

En recreación y esparcimiento estamos hablando de 60% a 70% más o menos en el mercado 

local y provincial. En la Gastronomía, unos 30%. Porque realmente Cotacachi es un buen destino 

para ser turismo en gastronomía. Y con el servicio de hospedaje es muy bajo. 

¶ ¿Destina algún presupuesto para la parte del marketing? 

No podemos invertir en publicidad, ya que es una unidad que forma parte de la empresa pública 

por tanto se debe posicionar primero el cantón. Además, se debe coordinar con los demás ejes; 

como los gobiernos locales y adicionalmente con los objetivos de POA, 
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¶ ¿Qué estrategias implementa para competir en el negocio? 

Y se maneja la página web y a la vez se busca aprovechar la potencialidad de los actores sociales 

de las comunas, manifestaciones culturales de los jóvenes y de esa forma articular con ellos y hacer 

la publicidad boca a boca.  

¶ ¿Cuáles es el perfil de los turistas que se hospedaría en esta hostería? 

El perfil que más visita son: clientes que quieren estar lejos de la ciudad con un ambiente sano 

y personas con un estatus medio alto y, además, que tienen movilidad propia  

¶ ¿Cuáles son los aspectos que le da más posibilidades de crecer a la hostería 

actualmente? 

La ubicación estratégica es el principal aspecto y además no existe ningún negocio de la misma 

línea dentro de la reserva ecológica Cotacachi cayapas.  

¶ ¿Cuáles serían los aspectos que podrían debilitar a la empresa? 

El deterioro acelerado de la infraestructura. También el sistema de cierto monopolio del turismo 

que ha generado en los operadores de Otavalo que no reconocen la presencia de un pueblo y su 

atractivo.  Y al ser una empresa pública nos afecta en las políticas de compras. 

¶ ¿Cuáles podrían ser las razones detrás de los problemas existentes? ¿Los problemas 

creen que es por la falta de alg¼n recurso? àCu§lesé? 

Es la falta de asignación presupuestaria a las rutas de ingresos. Tampoco depende de la empresa, 

pero ha hecho mingas con el personal y sobresalir con ese inconveniente. También nos puede 

perjudicar que Cuicocha se vende como Otavalo y las entidades educativas enseñan así. 



10 

¶ ¿Cuál es el punto de vista de las nuevas herramientas de marketing que la empresa 

podría aprovechar? 

Para la hostería la publicad tradicional todavía sigue funcionando y seguirá ya que para esta 

empresa las personas que compran son treinta años en adelante. Este nicho aún está en la radio, 

televisión, vallas, ferias, eventos y exposición. Lo que se hace es trabajar con las redes sociales 

principales como Twitter, Facebook, YouTube. Asimismo, se ha identificado lo que son los 

blogueros y como hostería vemos esta la mejor forma de vender 

¶ ¿Cuáles serían las ventajas de la zona que son beneficio para la hostería? 

Ventajas competitivas, es una laguna geo atractivo público a nivel del país en la que puede 

realizar varias actividades turísticas como: Turismo aventura, Turismo cultural este es lo hace 

único e inigualable y donde la carretera no es tan mala y la intemperie no están agresiva con los 

visitantes. Y la hostería puede fijar su promoción por cada temporada por el tipo de turismo. 

¶ ¿Cuáles otras oportunidades o posibilidades ven en cuanto a la hostería? 

Posicionarse en el mercado internacional aprovechando el sistema del gobierno, posicionar 

como cantón y lo que se deriva de este posicionamiento de cierta forma capturar ese grupo turismo. 

¶ ¿Los servicios que oferta podrían ser adaptados a las nuevas tendencias de los 

consumidores? 

La hostería está en constante cambio. Por el hecho de utilizar energía alterna para las aguas 

calientes y el acceso gratuito. Publicidad sobre las carpas de las lanchas, café especializado para 

los extranjeros, las instalaciones adecuadas para personas con capacidades especiales. 

¶ En caso de que lleguen un grupo que no esté en sus planes. ¿Cómo hace para 

atenderlos, lo hace con el mismo personal o contrata otro personal? 
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No se ha tenido paquetes que sobrepase la capacidad de la empresa y cuando son grupos grandes 

se trabaja con todo el personal y estamos informados con mucha anticipación. Y se trabaja con las 

políticas de compras, políticas de medidas y proporción. Y los insumos a utilizar ya están más 

procesado listos para la preparación. 

¶ ¿El personal que contratan son locales o nacionales? 

Por el lugar que esta la empresa se ve como primera opción personal local tomando en cuenta 

que es referente turístico es necesario que se represente la cultura y también se tiene contratos 

esporádicos auditores, consultores. 

¶ ¿Cómo incentiva al personal, para ofrecer y mejorar el servicio? 

El incentivo que vemos es: el sueldo, el ambiente laboral es excelente, los implementos 

necesarios para que se desempeñen eficientemente en su área. Además, la empresa tiene buenas y 

adecuadas instalaciones. El organigrama de la hostería se maneja en horizontal 

¶ ¿Cuenta con un manual de operaciones? 

La hostería solo cuenta con una manual de procesos y un manual de funciones. 

¶ ¿Qué tan competitivo es la unidad de restaurante y hostería a nivel cantonal? 

En un 50% de su capacidad en la parte gastronómica y en relación a los otros servicios a nivel 

cantonal no existe algo similar. Pero a nivel provincial si existe la laguna de San Pablo, 

Yahuarcocha y Mojanda. La hostería Cuicocha actualmente se ha ve como un líder a nivel local. 

¶ ¿Tiene algún acuerdo con otras empresas para atraer más clientes? 
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QUITO TURISMO, Proyectos con gobiernos locales que no son convenios. Somos parte del 

proyecto Geo parque Imbabura. Y con los actores mismos del cantón Cotacachi. El apego que se 

tiene con los operadores turísticos de la provincia. 

¶ ¿Cómo determinan las tarifas? ¿Cuáles son los factores que toman en cuenta? 

Por la gestión del ministerio de turismo y en relación con el precio del mercado  

¶ ¿Cuáles seria los beneficios que trae consigo ser parte de la empresa pública? 

Accesibilidad al espacio público, gestionar recursos. Que tiene menor costo las participaciones 

en evento, podemos estar presentes en las grandes exposiciones de empresas sostenibles. 

¶ ¿Quién es la persona encargada de la toma de decisiones y de proponer innovación? 

El gerente general y con los directivos de la hostería, en este caso viene a ser el presidente. 

¶ ¿Hacía que segmento turístico va dirigido sus servicios principalmente? 

Al segmento de estatus medio alto, alto y a los turistas nacionales y extranjeros. 

¶ En cuanto a los proveedores. ¿Quiénes son los que proveen a la empresa? 

El proveedor es el mercado JATUN SEM, cada 8 días abastecen de productos no tan 

perecederos. Los demás insumos se compran los fines de semana en el mercado aleatoriamente.  

1.5.6. Encuestas a los trabajadores. Encuesta aplicada al personal de la Hostería.  

Antecedente.  

El levantamiento de la encuesta a los trabajadores fue realizado en el día Jueves 26 y Viernes 

27 de Octubre del 2017, se realizó en las mismas instalaciones de la Hostería Cuicocha localizada 

dentro de la Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas (RECC).  
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A continuación, se demuestra los resultados de la encuesta aplicada a los 11 trabajadores de los 

16 que son en total. Por motivo de rotación del personal y vacaciones no se logró aplicar a todo el 

personal. 

1. ¿Cuáles es el motivo que le impulsa trabajar en esta hostería? 

Tabla 2  
Motivo que impulsa trabajar 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 1 Motivo que impulsa trabajar 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis. - Según las encuestas realizadas tenemos los siguientes resultados, que el personal no 

tiene ninguna motivación de trabajar más la obligación de ganar dinero y también el miedo de no 

encontrar otro empleo. Fueron muy pocos quienes se motivan por el ambiente laboral que se tiene 

y otros por la cercanía del lugar. Esto se refleja en la calidad del servicio que brinda a los visitantes. 

Esto es una debilidad que se debe cambiar y hacerlo una fortaleza. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

 Sueldo 6 54,5 54,5 54,5 

Ambiente laboral 3 27,3 27,3 81,8 

Cercanía al lugar 2 18,2 18,2 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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2. Según su criterio. ¿Cuáles son las cosas que hace mejor la hostería en comparación 

con la competencia? 

Tabla 3   
Lo que hace mejor la Hostería 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 2 Lo que hace mejor la hostería 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

Análisis  

 

Muchos de ellos piensan, lo mejor que hace la hostería esta en los servicios que oferta, ya que 

algunos mencionan que son únicos en el cantón y a esto se le suma la ubicación estratégica que 

esa en la orilla de la laguna de Cuicocha. Lo que lleva a ser una fortaleza muy grande de la empresa. 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 Servicios que oferta 6 54,5 54,5 54,5 

Ambiente laboral 1 9,1 9,1 63,6 

La localización 4 36,4 36,4 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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3. ¿Usted ha recibido alguna capacitación para desempeñar su cargo? 

 

Tabla 4  
Capacitación 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 3 Capacitación 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

Análisis  

 

Como resultado a esta pregunta se tiene que la mayoría de los trabajadores nunca ha recibido 

ninguna capacitación por parte de la Hostería Cuicocha para desempeñar el cargo. Simplemente 

trabajan con sus conocimientos adquiridos en sus estudios. Personas que recibieron alguna 

directriz o una charla fueron muy pocas, pero en años atrás. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 Si. 3 27,3 27,3 27,3 

No 8 72,7 72,7 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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4. A su criterio. ¿Qué calificación les da a todos los servicios que oferta la hostería?  

Tabla 5  
Calificación de los servicios 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 4 Calificación de los servicios 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

Análisis. 

Según los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores se tiene que ellos le 

califican con excelente y bueno a los servicios que oferta la Hostería Cuicocha. Pero se ve un 

porcentaje de 18,18%, que dicen que existe la necesidad de mejorar los servicios. Por lo tanto, se 

debe haber una mejora continua en aquellos. 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 Excelente 4 36,4 36,4 36,4 

Bueno 4 36,4 36,4 72,7 

Regular 1 9,1 9,1 81,8 

Necesita mejoras 2 18,2 18,2 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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5. ¿Cómo califica las instalaciones de la hostería Cuicocha? 

Tabla 6  
Calificación de las instalaciones 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 5 Calificación de las instalaciones 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis 

En cuanto a las instalaciones responden que necesita mantenimiento y mejorías por cuanto 

califican regular y bueno. Esto da a conocer que la hostería tiene debilidad en su infraestructura, 

por lo tanto, se debe trabajar más en su adecuación y mejoría. 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 Excelente 3 27,3 27,3 27,3 

Buena 4 36,4 36,4 63,6 

Regular 4 36,4 36,4 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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6. ¿Cuál de los servicios cree usted que genera más ingresos? 

 

Tabla 7  
Servicio que más ingreso genera 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 6  Servicios que más ingresos genera 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis  

Según los datos que se obtienen de la encuesta a los trabajadores, se tiene que el servicio que 

más ingresos genera a la hostería es el paseo en botes, seguido por el servicio del restaurante. Los 

demás servicios, como hospedaje y la cafetería no se mencionaron por cuanto los ingresos por ello 

es muy bajo.  

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Los botes 9 81,8 81,8 81,8 

Restaurante 2 18,2 18,2 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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7. Los precios de los servicios que actualmente maneja la hostería. ¿Cuál es su 

criterio?  

Tabla 8  
Precios de los servicios 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 7  Precio de los servicios 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

Análisis. 

Según datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los trabajadores, se tiene que la mayoría en 

un 36,36% de ellos opinan que los precios que maneja la hostería son poco accesibles para las 

personas que visitan, pero se ve un 27,27%, que dicen que es muy alto el precio y solamente el 

18,18% de ellos dicen que el precio es accesible. Estas son las opiniones de los mismos 

trabajadores. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy alto 3 27,3 27,3 27,3 

Poco accesible 4 36,4 36,4 63,6 

Accesible 2 18,2 18,2 81,8 

Muy bajo 2 18,2 18,2 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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8. En cuanto a la publicidad. ¿Por qué medios ha visto o a escuchados a la hostería 

Cuicocha? 

Tabla 9  
Medios por las conocen a la hostería 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 8 Medios por las conocieron a la hostería 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis  

Según la información obtenida de las encuestas aplicas a los trabajadores, dicen, la mayoría de 

ellos que no han visto publicidad en ninguno de los medios. Pero una parte de ellos de 18,18% 

dicen que si han visto en eventos del cantón y han escuchado en la radio local Cotacachi. Dicho 

de otra manera, que no hay presencia en el mercado. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Radio local 2 18,2 18,2 18,2 

Redes sociales 1 9,1 9,1 27,3 

Eventos culturales de Cotacachi 2 18,2 18,2 45,5 

Ninguna 6 54,5 54,5 100,0 

Total 11 100,0 100,0  



21 

9. ¿Qué tan reconocido cree usted que es la Hostería Cuicocha? 

Tabla 10  
Posicionamiento de la Hostería 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 9 Posicionamiento de la Hostería 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis. 

Según la información encontrada con las encuestas aplicadas al personal de la hostería 

Cuicocha, se determina que la hostería es poco conocida y también que lo conocen con el nombre 

de La laguna de Cuicocha. Muy pocos supieron afirmas que la hostería es reconocida. No una 

difusión adecuada en los medios de comunicación. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Muy reconocido 4 36,4 36,4 36,4 

Reconocido 2 18,2 18,2 54,5 

Poco Reconocido 2 18,2 18,2 72,7 

Conocen como Laguna de 

Cuicocha 

3 27,3 27,3 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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10. Desde su punto de vista. ¿Cuáles cree que son las razones detrás de los problemas que 

menciona? 

Tabla 11  
Razones detrás de los problemas 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 10 Razones detrás de los problemas 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis.  

Según datos de la encuesta aplicada al personal de la hostería Cuicocha, se tiene que el 36,36% 

de ellos dicen que la razón principal es la falta de organización, pero el 27,27% de ellos dicen que 

hay mucha rotación del personal que afecta en el adecuado desempeño en cada una de las áreas. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Recursos Económicos 3 27,3 27,3 27,3 

Mucho cargo para el gerente 3 27,3 27,3 54,5 

Falta de organización de las 

actividades 

4 36,4 36,4 90,9 

Normativas del MAE 1 9,1 9,1 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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11. Según su criterio. ¿Cómo podría crecer más la hostería? 

Tabla 12  
Como puede crecer la hostería 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 11 Como puede crecer la hostería 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis.  

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal, se tiene que un 36,36% 

de ellos dicen que la hostería podría crecer con más publicidad, aumentado los servicios y con 

alianzas estratégicas. Con todo ellos la hostería podría subir una categoría y estar en mejores 

condiciones. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Mas difusión en medios 

publicitarios 

4 36,4 36,4 36,4 

Incrementar más servicios 3 27,3 27,3 63,6 

Mejorando la Atención al 

cliente 

2 18,2 18,2 81,8 

Con Alianzas estratégicas 2 18,2 18,2 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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12. ¿Cuáles cree que son las ventajas de la zona que tiene la hostería actualmente? 

Tabla 13  
Ventajas que tiene la Hostería 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 12 Ventajas que tiene la hostería 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis. 

Con estos datos obtenidos, se puede determinar que la hostería tiene como ventaja; la ubicación 

estratégica dentro de un área protegida, el paisaje que le rodea y también la cultura de los mismos 

lugareños que son un atractivo para los turistas. Simplemente la hostería debería trabajar en 

mejorar la oferta haciéndola más atractiva. 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Ubicada dentro de una Reserva 4 36,4 36,4 36,4 

El paisaje 4 36,4 36,4 72,7 

La cultura 3 27,3 27,3 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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13. ¿Cuál es el porcentaje en el dominio de su inglés? 

Tabla 14  
Dominio del ingles 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 13 Dominio del ingles 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis. 

En cuanto al nivel del inglés que posee el personal, según los datos de la encuesta, nos dice que 

el 54,55% de los trabajadores tienen su nivel de inglés en un 0%, es una debilidad que debe ser 

neutralizada. Solo el 18,18% de ellos tiene un nivel de 25% en el dominio del inglés en excepción 

del gerente. Un personal con capacidad en el dominio de la lengua extranjera debe estar presente, 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

Válido 

 

0% 6 54,5 54,5 54,5 

5% 2 18,2 18,2 72,7 

25% 2 18,2 18,2 90,9 

75% 1 9,1 9,1 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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14. ¿Conoce si las ventas de la hostería han mejorado este año? 

Tabla 15  
Comportamiento de las ventas 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 14 Comportamiento de las ventas 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis  

Con los datos obtenidos de las encuestas aplicadas, se puede decir en cuanto a las ventas con 

un 54,55% de ellos que se han podido manutenerse. Pero el 45,45% de ellos dicen que si ha 

mejorado las ventas en comparación con el año anterior. Dentro de la organización se debería 

trabajar en la mejorar la comunicación para poder tener una idea estandarizada de la situación de 

la empresa. 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Ha mejorado poco 5 45,5 45,5 45,5 

Se ha mantenido 6 54,5 54,5 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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15. ¿En cuanto a la atención al cliente? En que ha visto dificultad 

 

Tabla 16  
Atención al cliente 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 15 Atención al cliente 

 

Fuente: Personal de la Hostería Cuicocha 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis  

Todo el personal encuestado supo responder que existe la dificultad en el servicio por la poca 

dominación de idiomas extranjeros, ya la mayoría de ellos no tienen ni el nivel básico de este 

idioma. Esto conlleva a generar una imagen negativa para la empresa al no poder relacionarse de 

manera correcta con los clientes. Pero también se ha visto que existe una carencia de empatía y 

relación con los clientes. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Dominio de otro idioma 3 27,3 27,3 27,3 

Carencia de empatía 5 45,5 45,5 72,7 

Amabilidad 1 9,1 9,1 81,8 

Sociabilidad 2 18,2 18,2 100,0 

Total 11 100,0 100,0  
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1.5.7. Encuestas aplicadas al grupo aliado estratégico  

Antecedente.  El levantamiento de la encuesta al grupo de artesanos fue realizado en el día 

viernes 27 de octubre del 2017, esta encuesta se realizó en las mismas instalaciones de la Hostería 

Cuicocha ubicada dentro de la Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas. Por lo tanto, de muestra los 

siguientes resultados obtenidos. 

1. Desde su punto de vista. ¿Cómo califica los servicios de la hostería? 

Figura 16 Calificación de los servicios de la hostería 

 

Fuente: Datos de las encuestas a los aliados estratégicos 

Elaborado: Por el autor 

 

Análisis  

Además, los grupos de artesanos, que son aliados estratégicos, responden que son bueno en un 

75% y regular. Por lo tanto, se ve la necesidad de involucrar más a este grupo para mejorar la 

imagen de la empresa y ver como una fortaleza no como una debilidad dentro de la empresa. 
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2. En cuanto a las instalaciones. ¿Cuáles serían sus sugerencias? 

Tabla 17  
Sugerencias para las instalaciones 

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos 

Elaborado por: Autoría propia  

Figura 17 Sugerencia de mejora 

 

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis.  

De acuerdo a los datos que se obtuvo del grupo aliado corporativo, ellos sugieren que aumenten 

las lanchas, que capaciten al personal, mejores las instalaciones y motiven al personal y deben 

organizar y establecer un solo punto de venta de los boletos  

Variables  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Mas lanchas para los feriados 1 12,5 12,5 12,5 

Capacitar al personal en Ingles 1 12,5 12,5 25,0 

Poca señaléticas y publicidad 1 12,5 12,5 37,5 

Mejorar las instalaciones 

eléctricas 

1 12,5 12,5 50,0 

Mejorar la imagen 1 12,5 12,5 62,5 

Motivar al personal 1 12,5 12,5 75,0 

Organización de la boletería 2 25,0 25,0 100,0 

Total 8 100,0 100,0  
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3. Desde el tiempo en que viene trabajando. ¿Cuántas veces ha adquirido platos a la 

carta? 

Tabla 18  
Adquisición de platos a la carta 

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 18 Adquisidor de platos a la carta 

 

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis. 

De acuerdo a la información recolectada del grupo aliado corporativo, se tiene que la mayoría 

de ellos no ha adquirido en ninguna instancia algo del menú a la carta, por lo que ellos tienen la 

percepción de que es muy caro la comida y a la vez no pueden dar recomendaciones ni sugerencias 

a los clientes.  

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Algunas veces 1 12,5 12,5 12,5 

Nunca 7 87,5 87,5 100,0 

Total 8 100,0 100,0  
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4. ¿Cuál es su percepción en cuanto al precio que maneja la hostería en todos los 

servicios? 

Tabla 19  
Percepción de los precios por parte de los artesanos 

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Figura 19 Percepción de los precios por los artesanos 

 

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis 

Según los datos que se logró recolectar con las encuestas que se aplicó a los artesanos se puede 

determinar que la mayoría de ellos tienen una percepción de que los precios que maneja la hostería 

son muy altos, solo el 25% de ellos dicen que el precio es accesible. Por lo tanto, la hostería debe 

trabajar en comunicar más los servicios para cambiar esa percepción que tienen los clientes  

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Precio muy alto 3 37,5 37,5 37,5 

Precio poco accesible 1 12,5 12,5 50,0 

Precio accesible 2 25,0 25,0 75,0 

Precio económico 2 25,0 25,0 100,0 

Total 8 100,0 100,0  
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5. En su opinión. ¿Qué cree que debería mejorar como hostería? 

Tabla 20  
Lo que debería mejorar como Hostería 

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos 

Elaborado por: Autoría propia  

 

Análisis  

De acuerdo a los datos recolectado de la encuesta aplicada a los artesanos, se puede determinar 

que el 37,50% de ellos dicen que la hostería para mejorar debe variar la gastronomía que trabaja 

actualmente y además aumentar algún servicio más. 

Conclusión  

Como conclusión de las encuestas aplicadas a los artesanos que forman parte del grupo aliado 

corporativo, se tiene algunas sugerencias, algunas falencias que ven como parte de la hostería, 

como la percepción en los precios que maneja en los servicios ofertados, también sobre el personal, 

la actitud que tienen ellos siendo la cara de la hostería y por ultimo dicen deben de mejorar las 

instalaciones y adecuarlas de la mejor manera. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Atención a l cliente 1 12,5 12,5 12,5 

Atención al cliente y más 

información 

1 12,5 12,5 25,0 

Mejorar el dominio de 

otros idiomas 

1 12,5 12,5 37,5 

Mejorar el precio y variar 

la gastronomía 

1 12,5 12,5 50,0 

Mejorar la atención al 

cliente y la gastronomía 

1 12,5 12,5 62,5 

Variar la gastronomía 3 37,5 37,5 100,0 

Total 8 100,0 100,0  
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1.5.8. Observación directa. 

¶ Ficha de observación directa  

Tabla 21 
Ficha de observación 

Fuente: Observación directa  

Elaborado por: El autor. 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONÓMICAS 

CARRERA DE MERCADOTECNIA 

FICHA DE OBSERVACIÓN 

Observador: Morales Luis Gustas  

Autor de la investigación 

Proyecto: Plan de marketing para la hostería 

Cuicocha ubicada dentro de la 

reserva ecológica Cotacachi 

Cayapas, Cantón Cotacachi 

Provincia de Imbabura 

Lugar: Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas. 

HOSTERÍA CUICOCHA 

Hora inicio: 

 

13:00 PM Provincia  Imbabura  

Hora final: 17:00 PM Cantón  Cotacachi  

Año  2017 

Mes  Noviembre 

Día  Jueves 23. 

 

OBJETIVO: Lograr recopilar información relevante que ayude como complemento en el 

análisis de los factores internos y externos de la Hostería para en el desarrollo del diagnóstico 

de la situacional 

Descripción (Observación directa)  

Las instalaciones de la hostería (parte externa) están adaptados para todo el público. Además, 

cuenta con ascensor para el servicio en lanchas, ramplas, gradas para personas (De tercera edad, 

personas con capacidades especiales y niños). 

No cuentas con espacios para juegos infantiles  

El acabado de la hostería recién remodelado 

Cuenta con un sistema de bombeo y tratamiento de agua. 

Instalación de panel solar cuando hay cortes de energía eléctrica 

Al estar ubicada dentro de una reserva, siempre mantiene limpio el entorno del lugar 

Los clientes actuales son todas aquellas que tienen movilidad propia  

La vía de acceso a la Hostería es asfalto, pero en estado regular    

Está ubicada a más de 15 kilómetros del cantón Cotacachi  

Poca visibilidad de los distintivos en los uniformes del personal.  

Se observa dificultad en el dominio de la lengua extranjera del personal y del grupo de artesanos 

(Ingles) 

Los grupos de artesanos no cuentas con un distintivo que los distinga. 

No existe señaléticas que facilite al cliente. 

Dentro de una área protegida aún se siguen utilizando material desechable. 
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Análisis de la ficha de observación  

La ficha de observación se realizó el día jueves 23 de noviembre del 2017 con una duración de 

cuatro horas aproximadamente en las instalaciones de la hostería Cuicocha ubicada dentro de la 

reserva ecológica Cotacachi cayapas. El objetivo de la aplicación de esta herramienta fue para 

recopilar la información y algunos datos como complemento que servirá para el concluir el 

desarrollo del diagnóstico situacional. 

Después de aplicar esta técnica se tiene los siguientes resultados: 

La ubicación de la hostería es una ventaja muy grande, el servicio más cotizado es el paseo en 

lanchas. Las instalaciones están en muy buenas condiciones y están adaptadas para todo el público, 

pero la imagen que transmite es muy poco atractiva y nada llamativo. Además, posee ascensor 

para las personas con capacidades especiales o personas de tercera edad es un diferenciador entre 

la competencia. Como también presencia de panel solar No hay espacio destinado con juegos 

infantiles para el segmento de personas con hijos.  

Se evidencia que hay dificultad en el dominio de otras lenguas en atención al cliente con los 

extranjeros especialmente. De igual manera, poca presencia de los elementos distintivos en el 

uniforme del personal y algunos no cuentan con un uniforme. 

Los clientes para la hostería Cuicocha son personas que tienen movilidad propia, ya que no 

existe servicios de transporte público. El clima no esta tan brusca con los visitantes. 

Además, es el único negocio que opera dentro de la Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas. A 

su alrededor no existe ningún otro negocio a ese nivel, pero hay presencia de un mirador con 

servicios similares, también existen vendedores informales de comida. Y el único acceso vial es 

asfalto el cual no se ha dado ningún mantenimiento hasta hoy por lo que su estado es regular. 
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1.6.Análisis interno del a Hostería  

1.6.1. Cadena de valor  

Esta herramienta denominada como la cadena de valor comprende el análisis interno de la 

empresa, quien ayuda a describir como se está desarrollando las diferentes actividades que lleva a 

cabo la Hostería Cuicocha, generando un análisis para la mejora y la agregación del valor en los 

servicios para los clientes finales (Abad, 2017).  

De igual forma esta herramienta toma en cuenta las actividades con inconformidades que puede 

tener la empresa para poder corregirlas. Por lo tanto, la cadena de valor se conforma de actividades 

primarias y de apoyo. 

Tabla 22 
Cadena de valor de Porter 

 
Fuente: investigación interna directa 

Elaborado por: El autor   

 

Según la tabla 25, se puede determinar qué actividades en cierto punto que actividades se están 

llevando a cabo de acuerdo a la planificación, así mismo detectar los puntos en donde se observe 
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la necesidad de dar una mejora o un plus para así poder presentar una imagen positiva de la 

Hostería para así lograr un margen rentable. 

En lo que se refiere al talento humano, dar capacitaciones, incentivos y motivaciones tanto 

económicamente como también socialmente ya que depende del personal la satisfacción de los 

clientes.  

Y las actividades primarias definen el requerimiento de una mejoría y suma de un valor 

agregado. Es una parte esencial donde se debe trabajar para poder lograr la estabilidad y la 

permanencia en el mercado. Por otro lado, la promoción y la publicidad es indispensable ya que 

depende de aquello el reconocimiento de la empresa en el mercado. Donde se desarrolla estrategias 

de branding para lograr un mejor posicionamiento en la mente del cliente. 

Además, un bueno manejo de las herramientas digitales ayudara a aumentar la presencia de la 

marca hostería Cuicocha en el mercado, tanto local, nacional e internacional. A continuación, se 

detalla los siguiente:  

1.6.2. Actividades de apoyo 

¶ Infraestructura  

Mediante la aplicación de una ficha de observación se logró determinar que la hostería Cuicocha 

cuenta con un espacio de más de 110 m2, el cual está establecido de acuerdo al área que 

corresponde como: área de cocina, salón comedor, bodega, recepción, departamento 

administrativo, planta sanitaria, sistema de agua, baños y sala de espera, cabañas y una sala de 

reuniones, cafetería, área para las lanchas, un parqueadero y las casetas para los grupos de 

artesanos o aliados estratégicos y el restaurante. Pero se ve la carencia de un espacio de recreación. 
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Todos estos factores mencionados vienen a ser las fortalezas que tiene la hostería, por ende, 

esta empresa tiene libre acceso al público, por lo cual no hay día en que no visiten los turistas, y 

en feriados nacionales existe un incremento razonable de afluencia de turistas internos y externos 

que visitan este paraje. 

Figura 20  Infraestructura de la Hostería Cuicocha 

 

Cabañas  

 
Botes  

  

Fuente: Ficha de observación directa 

Elaborado por: El autor  
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¶ Localización  

La ubicación de la empresa es esencial para lograr la participación y el reconocimiento en el 

mercado. Por lo tanto, el sitio en donde está ubicado la hostería es una ventaja enorme desde punto 

competitivo que posee en comparación con los demás negocios a nivel cantonal.   

¶ Macro localización  

 

Tabla 23 
Macro localización de la hostería 

Fuente: Ficha de observación 

Elaborado por: El autor   

 

La hostería Cuicocha se encuentra dentro de la Reserva Ecológica Cotacachi cayapas y en las 

orillas de la reconocida Laguna de Cuicocha, el cual es un área natural protegida. Donde, está bajo 

la protección y cuidado del ministerio del Ambiente (MAE). 

¶ Micro localización  

Tabla 24 
Micro localización de la Hostería 

Fuente: Ficha de observación 

Elaborado por: El autor   

Macro localización 

País  Ecuador  

Región  Sierra  

Provincia  Imbabura  

Cantón  Cotacachi  

Micro localización 

Parroquia  Quiroga  

Sector  Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas  

Dirección  Ubicada dentro de la Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas 
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En la micro localización encontramos que la hostería Cuicocha está ubicada dentro de la 

Reserva Ecológica Cotacachi Cayapas perteneciente al Cantón Cotacachi y Parroquia Quiroga. 

Figura 21  Hostería Cuicocha en Google Maps 

 

Fuente: google maps  

Elaborado por: El autor   

 

¶ Recurso humano  

La hostería Cuicocha maneja la estructura organizacional vertical planteado en sus actas de 

constitución y en sus manuales, este tipo de estructura esto permite una comunicación de forma 

piramidal y contacto no tan directo entre los trabajadores y las de la alta gerencia, contribuyendo 

poco en las respuestas más rápidas que debe dar a las cambiantes condiciones y las preferencias 

tanto de los clientes como de la misma hostería. 

¶ Estructura organizacional de la hostería Cuicocha  

La Hostería, cuenta con personal para cada área, y, además, la comunicaron que ellos manejan 

es de manera horizontal a pesar de manejar un organigrama vertical.  

Dando un lugar e importancia por igual a todos, de esta manera los de la alta gerencia está en 

constante interacción con los empleados donde los mismo no tienen tanta liberta en tomar las 




























































































































































































































































































































































































































































































