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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto esta dirigig@ara la Hosteria Cuicocha, quiéarma parte de la
EMPRESA PUBLICA DEENERGIAS RENOVABLES Y TURISMO COTACACHI E.P.
Actualmente la empresa se dedicaofrecer servicios turisticos como; servicios de hospedaje,
alimentacion senderismy paseos en boteBpy en dia estas actividades son esenciales para los
turistas. Por ello see la necesidad denplementar eplan de marketingon el fin principal de
mejorar lacalidadde los servicios, lograr un mejposicionamiento \a la vez seincrementaria

losingresospara h Hosteria.

En el transcurso del desarrollo del proyecto, se analiza aspectos internos y externos
mediante la aplicacion de herramientas y métodos de analisis como: Analisis DAFO, Matrices de
analisis estratégico, el mismo que nos permitirapiar la informacion del estado actual de la
Hosteria. Ademas, el marco tedrico serd la base que funddoseeliiementosaspectoy términos
a utilizarse emodo el procesdel desarrollo del proyects cual es el sustento deifaestigacion
Por otrolado, el estudio de mercadealizado permitird determinar cual es la oferta, la demanda
y la demanda insatisfecha o la saturacién de mercado en la se encuentra la empresa, donde se

aplicara técnicas de investigacion como son las encuestas.

En base a lanformacién obtenida se realiza la propuesta mercadoldgica para la Hosteria
Cuicocha, teniendo en cuenta los criterios del segmento de mercado y las estrategias apropiadas
tanto de marketing estratégico, como operativo que seran dirigidas de manera geariodic
planificada. Por ultimo, para medir el rendimiento de la propuesta, se realiza el analisis econémico
financiero de la situacion delosteriay en base a ello se realiza los posibles escenarios en la que

se puede encontrar la hosteria Cuicocha.



SUMMARY

The present project is directed for Hosteria 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, increasiagues 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 twllect 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 pragos 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 performeaof the proposal, the econonfilcancial 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.



AUTORIA




INFORME DEL DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO




DEL NORTE

INISTRATIVAS ¥ ECONOMICAS




Vi
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

TECNICA DEL NORTE

1, IDENTIFICACION DE LA OBRA

En cumplimiento del Art. 144 de la Ley de Educacién Superior, hago la entrega del presente
trabajo a la Univisidad Técnica del Norte para que sea publicado en el Repositorio Digital

Institucional, para lo cual pongo a disposicién la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD 1003906261
APELLIDOS Y NOMBRES MORALES SAAVEDRA LUIS GUSTAVO
DIRECCION COTACACHIT QUIROGA
E-MAIL moralessgus@gmail.com
TELEFONO FIJO - | TLF MOVIL 0959023249
DATOS DE LA OBRA
TITULO APLAN DE MARKETIHOSTERIARA |

CUICOCHA UBICADA DENTRODE LA RESERVA
ECOLOGICACOTACACHI CAYAPAS, CANTON
COTACACHI PROVI NCI A DE I N\

AUTOR(ES) MORALES SAAVEDRA LUIS GUSTAVO
PROGRAMA HE PREGRADO POSGRADO
TITULO POREL OPTA INGENIERIA EN MERCADOTECNIA

ASESOR/DIRECTOR ING. GUILLERMO BRUCIL MGT



mailto:moralessgus@gmail.com

ITORIZACION DE USO A F! T e s
UIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

N N O P A
Nro. 100390620-1, en calidad

l'th._'n e 108
el eiemplar respectivo en |
| ejemplar réspectivo en I

a nublicacion de 1a obra el Repos

Iniversidad con fine disponibilidad del ma

de Educacion

S =dls T B
|OT ATTICULIO 194

C"ONSTANCIAS

qutora {n;j;l'}‘f sta qui

oy Mg
derechos QO

uLor {‘_\ 1

natrimoniales, por a0 que ,19!”1\- la ‘I.v\n\“lﬁ".“'l“\_‘{‘.',‘ SOULL §
Sa P g Y 1a reclama 101 |
a Univer 1dad Técnica del Norte €n €aso s reclamacion i




viii
DEDICATORIA

El present@royecto esta dedicada a padre ya mimadre que siempistan presentesn

su apoyo incondicionatonsusvalores y principios paréegarser un buen profesional

Y también amis hermanag hermanajue siempre estabanmi ladoy prestos para ayudaem
entodo Ademasmi familia y amigos coresagalabras alentadorgsie me sirvieron muchen
el largo camino de la vida universitaria y en la lucha constante para lograr culminar una de mis

metas propuestas.

Autoria

Luis Morales



AGRADECIMIENTO

Agradezca la Universidad Técnica del Norte por aiméras puertas del camino hacia la

formacion profesional, para sena personaon criterio propio.

Ademas, a todos los catedraticos y en especiakatroquerido amigg/ docente Ing
Guillermo Brucl, quien siempre nos hacia vaslcosagn realidadle manera musencillaa la

vez profesionainente

Agradezcoa mi familia quienesiempre estuvieron presentegyefueron los pilares
fundamentales para estalminacion del proyecto y el logro de unatanmas en mi vida. Y
como pasar en altolafamilia Vinueza Cevillan quienedueron y serdn mi segunda familia,

coneseapoyo tan grandgue supieron brindarme.

Autoria
Luis Morales



iNDICE
RESUMEN EJECUTIVO......uuiiiiiiiiiiiiiiie e ettt e e e st esseta e e e e s annstaeeeaeessnssannnssneeeeeeans i
SUMMARY .ttt e ettt e e e e s sttt e eaamt e e e e e s e bt eeee e e s e s besannnte e e e e e e e nntreaeaeeenannrnns i
AUTORIA ettt ene et e et e et s et et bem e et e e b e b e s e e s ene et emnnns i
INFORME DEL DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADOQ........coiiiiiieiiiieeeeeme e Y
AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA
] D 1 [ @ AN T P Viii
AGRADECIMIENTO ..o eeme et e e et rner s e e e e et e e e et e e s enmmeaan e eeeann s X
INDICE ...ttt ettt ana bttt et eemnr s X
PRESENTACION. ..ottt ememse sttt se s smsss et s e e s et ae et et s imans e s e e esesenns XXV
INTRODUCCION......cutiiiiiiieieieteeeetne sttt seane st ese e ses e smese s enese e e XXV
JUSTIFICACION. ...ttt eeese sttt seane ettt es et s e e e mmns e re s eeenens XXVii
(@AY = 8 I U 2 PSRRI 1
DIAGNOSTICO SITUACIONAL ....uttititeeeeitiiit e e e e s emmee sttt ee e e e e s sisaaee s s emmee s s ssssseaeaeeasansseneens 1
I Y 01 =T o7 =T 0 [T o (O 1
1.2. Problema o necesidad a SatiSTaCeY............covvvieiiiccrie e 1
I T @ 1 o] 11 1)/ 1 S 2
I 0 R @ T ] 11 1)V I [T g =T = | PP 2
1.3.2.  ODbjetivoS €SPECITICOS. ....ccuueiiiiieee ittt e e e e e e e rmene e 3
1.3.3.  Variables diagnOSHiCaAS...........oiiiiiiiiiiitieeer s eeris e e e e e e e e e 3
1.4. Matriz de relacion diagnNOSHICA........uuuuiiii e eeeeeeee e e e e e e e 5
1.5. Desarrollo del diagnOSHICQ..........ooevieiiiiiiiicmr e e e e e e e e e e e aes 6
1.5.1. Identificacion de la poblacion..............cc.ueeiiiii i 6
T /1= (oo (o] (o T | = PP PP PP P PP PPTPPPPP 6
1.5.3. Disefio y aplicacién de los instrumentos de investigacian................ccccceeeeeeeeee. 6
1.5.4. Analisis e interpretacion de la informacién recopilada................cccccceeeieeveiinnnnn, 7
1.5.5. Resultado de la entrevista al gerente general de la Hosteria Cuicocha.............. 7
1.5.6. Encuestas a los trabajadores. Encuesta aplicada al personbladteda. ............... 12
1.5.7. Encuestas aplicadas al grupo aliado estratégiCo..........ccceeeveiieeceiiiiiieee e, 28

1.5.8.  ODSEIVACION QIrECIA. . .cu e e e 33



1.6. Analisis interno del @ HOSTera . ........coooiiiiii i 35
1.6.1. Cadena de VAlOL........ccooiiiiiiii e e e ener e 35
1.6.2.  ACHVIAAAES A€ AIYO.....ceeieiiiiiiiiiieie e enee e 36
1.6.3.  ACHVIAAAES PIIMAIIAS. ....ceeiiiiiiiiiiieee et enee e eeeeas 43
1.7. Mix de marketing de SEIVICIOS. .......uuuiiiiiiei e e e ceeeicc e e et eene e e e e e e e e e eeeeeeaanees 46
1.7.7. Evidencia fisica. Exterior de las instalaciones.............cccccvvvimmmnnnnniiiiiiiiiieeeee 55
IR TR AN g =11 Y 3 =34 (= 1 o J PP 56
IR S T I |V - Vo] (o I =T [ (0] o PP RTTUPPPPPPT 57
1.8.2.  ANAISIS PEST .. ..iiiiiiiiiiiiiiiiiie e ettt e s e sttt e et e e e e e st e e e e e s ansssannnseeeeeeeans 57
IR T [ Tox (o BT o (o o o PRSPPI 69
1.9.1. Las CINCO fUEIZASEBIP OIEE ... ... iiiieee e e e e ee et ieees et nnne e e e e e e e eeeeeenesnnnnns 69
O TR |V = ¢ 2 @ ] I 74
1.11. Matriz de sintesis estratégiCo FODA..........ccooie it e, 75
1.11.1. Matriz de priorizacion analiSiS eXternQ............ccceevvriiiiieeeieee e e e 75
1.11.2.  Matriz de priorizacion analisis de factores internos............cccccovecoeeeiiiieeeeeennne 77
1.11.3. Matriz FODA segun la matriz prioridad.............c.cccuuuriiieemeeeeniiiiiieeee e 80
1.12.  Matriz cruce de Variables...........oooiiiiiiieeen e 81
1.13. Matriz de evaluacion externos € MM@...............coeiiiiiiuriimmene e e e eeenennees 82
1.13.1.  Matriz de evaluaCion EXLEINA@.........uuueiiiiiiieiieceeeeeiieeeeeeae e e e e e e e e e e e simmme e e e e e e e e e e 82
1.13.2. Matriz de evaluaCion iNtEIN@..........euuviiiiiiieieeceeeieiee e e e e e e e e immme e e e e e e 83
1.14. Matriz de analisis iNtern0 XIErNO...........cooiiiiuiiiiiieeer e eeenreeeeeeeeeees 84
1.15. Determinacion del problema...............ouuuiiiiiiccreeecre e 85
L@ A o 18 I Pt 87
2. MARCO TEORICQ......iuiiiiiiiiieietseememse et tetese st s smnse e se e s sese s esesesnaneese e 87
2.1, Plan de Marketing.........ccooiiiiiiiiiiiiieeee e anne s 87
2.1.1. DefiniCiON de Plan.........ccooo oo 87
2.1.2.  DefiniCion de MarkeltiNg........couiieieiiiiiiii e es bbb 87
2.1.3. TIPOS T8 PIAML. ..ttt 388
2.14. Definicidn de plan de marketing...........ccoooiiiiiiiiiiien e 88
2.1.5. Etapasde unplan de marketing.........ccooorriiiiiccciiii e 89

2.1.6. ENtOrn0 de Marketing ...........ueeeiiiiiiiiiiieeeiiieeee e mmee e 90



N o [0 1 (= 4 - TR Q0
2.2.1. DEIINICION. ....eiiiiiiiii e 90
2.2.2. Estructura de UNa NOSIEIaL........cceeeieieii e 91
2.2.3. Reserva ecoldgica Cotacachi Cayapas............ueeieeeiiiemriiiiiiiieee e aiiiieeeeseemee e 92
2.2.4.  LOCAIIZACION......cceii ittt e e ettt eeeb bbbttt e et e e e e e e e e e s smmr e e e e e e e e e ae s 92
2.3, SEIVICIOS TUMSHICOS. ...ceeiiiiiie it eree st eeet bbb e e e e e e e e e e e e e s smmreeaeaees? 93
2.3.1. Caracteristicas del SEIVICIO..........cceeeiuurriiiieeeiisiiertirr e e e e eesesseeeeeerrreeaaeeaaaeens 94
2.3.2.  DefiniciOn de SErviCio tUMSTICO......cccuiiiiiiiiiiiiiiiieeeieierieee e e e s e e rreeaaeaees 94
2R T T B 1= 4 o F- T T F= B (0] 111 [ - WU PPPPRRT 95
2.3.4. Clasificacion del a demanda tUFSHCA. ..........uuuuurieiiiiireriiiiiiiiiieereee e eereeeee s 95
2.3.5.  Oferta tUNSICA......cceeee e eeee e e e e e e e s annnr e eeees 95
2.3.6.  EQUIPAMIENTO TUMISTICO. . ..ciiiiiiiiiiiee e eeeiee e rmn et e e e e e e e e emae 96
P2 T R T o [0 F=3o (=8 (01 £ 1 o TSRS 96
2.4. Mezcla de MerCadOtECNIA. ........cuuuuiiiiiiiiiieeeiiibie ettt e e et e e e s srese e e e e e e aeaaeaeeeaeaaeeenanns 97
Y2t N {0 To U Tod o S = Vo o PRSP 98
A = o [0 RSP PPPRRRRR 98
2.4.3. EStrategias d€ PreCIOS........uuuuuuiiiee i e et ceeertiiiee e s et e e e e e e e e e e aeeeiaa s s e e e e e e aaaeeeeeeeeeesrnnnes 98
2.4.4. Canales de diStribDUCIAN.............uiiiiiiiiiii e 99
P2 S TR @01 410 T oo Tox o] o F OSSR 99
2.4.6. TIipos de publiCidad..........coooiiiiiiiiiee e 100
2.4.7. Relaciones PUBIICAS.............ouiiiiiiiie e 101
2.4.8.  PISONAS.... ittt e e e et e eeenaaans 101
2 O T VT (=Y o Tor = i ] o= O PPOR 102
2.5, Marketing digital..........oooiiiiiiiii e 102
2.5.2. Herramientas de marketing digital..................ooviiiicceiiiiieee e 103
(@Y = 8 U | RSP 104
3. ESTUDIO DE MERCADNQL..... oo eeeee ettt tmmt e e e e e e e eaans 104
TNt O o (=11 o 7= T [ | o 1 104
3.2, 1dentificacion del SEIVICIO........c..uuuiiiiiiiiiiiiieeeiiiieie et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 105
3.3. Andlisis de la situacion turistica &vel macro, meso y MiCrQ..........cccceeeeeeeeeeeeeeeennns 105

3.3.1.  Analisis macro (MuNAial).........cccoouiiiiiiiiiireei e 105



Xiii

3.3.2.  ANaAlisis MESO (ECUAUOL)..........uuuriiiiiiiiis it e e e e e e e s emrere s e e e e e e e e e e eeeees 108
IR TR T Y = 1] 30 1Y 1o o JO PP PRPU PP PP 111
3.4. Objetivos del estudio de MercadQ.........ccooevviieie i ieeeiicieee e 111
3.4. 1. ODBJetiVO GENEMA......ciiiiiiiiiiiiee e 111
3.4.2. ODbjetivoS €SPECITICOS.......ccceiiiiiiiieieeeee e e e e e enea 111
4.3, VANADIES...cc e 112
G S | o [>T [0 2RSSR 112
3.5. Matriz de relacion de estudio de MerCadQ...........ooovuuriiiieerieeeee e 114
T ST Y = Tox= Ta o= W) o 1] = L1 V7= 1S 115
3.6.1. Tip0 de INVESHIGACION. .....uciiiii i et eeeee et emme e eman 115
LG I =Y o] o T PSP 115
IS G 78S TR T o To Jo [N oo o] F= Tox T o O RO PPRPTR 116
3.6.4. PoDbIacion de @STUIO........cuuiiiiiiiiiie e 116
3.0.5.  MUBSIIA. ..t ere e e e et e e e e e emen e e e e e 118
TN T |V =T (o%= o [o 1 4[] = VS 120
3.6.7. Segmento de MEICAUQ.......cuuiiiiiiiiee et 120
3.7. Presentacion de los resultados del estudio de mercado.............ccccvvimeeriiiiiinnnnns 121
3.8. Matriz CruCe eStrat@giCO........uuuuuuuiiiiiiee e ceeeiiee e e e e e e e e e e e e e e e s eeeer e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeannens 163
3.9. Andlisis de la demanda..............ccooiiiiiiimmen e a e e e e e 169
3.9.1. Identificacion de la dema@a...................oooeiiiiicce e 169
3.9.2. Determinacion de la demanda............ccccvviiiiieeeiiiiiiiiee e 170
3.9.3. Proyeccion de lademanda...............coooiiiiiieeeiii e 171
3.10.  ANaliSiS de 12 OFEIta.........uuuiiiii e erer e 173
3.10.1.  ProyecciOn de la Oferta..........coooiiiiiiiiieeee et 174
3.11. Balance Demand@®ferta...........ccooouuiiiiiiiiimeeiiiiiiiiiieeee e eees e e e e e e e e e e 176
3.12. . Andlisis de [0S COMPELIAOIES. ........coovviiiiiiiiemme e 176
3.12.1.  PrOAUCIOS/SEIVICIOS. ...uuiiiiiiiiiiiiieeeeieeesttbbbeeee ettt et e e e e e e e s eeemt e et e eeeeeaaaeeeaaeeassaaanne 177
3.12.2. Proyeccion de l0s precios de 10S SErVICIQS.............uuuvvuermimmmreeeeeeeeiiiiennnneeens 178
3.13. Conclusion del estudio de Mercado............cccuuuuiriimmmrnniiiieeiieieeeeeeee e eeeeeeeeeeee 179
(@Y o 8 U@ I SRS 180

4. PROPUEST A .ottt e eea e e e e e e e e e et e e e eeesate s s mmmeeeeeeensnnnnes 180



4.1. Propuesta MercadOlOgICaA............ceuuuuuuuuuuimmreeeeeeeiiieea e e e e s eeeran e e e e e e e eaeeaaees 180
O Y o1 (ot [T o (TSP 180
v 1 11 o o U T ox T o WU PURR 180
O T © ] o] = 1 1Yo 1 OSSR PPUPPUPPRPR 181
4.3.1. ODJEtIVO gENEIAL.......ccci i ann e 181
4.3.2. ODbjetivos €SPECITICOS........coviiiiiiiiii e eree e e e e e e e e e e e aeens 181
4.4. Determinacion de las estrategias de marketing estrategiCo...........ccceevviiemninnnnss 182
4.4.1. Estrategias de crecimiento INTENSIVO.........uuuiiiiiiiiiii e 182
4.4.2. Estrategias genéricas de Marketing.............uuuuuiiiiiccmeeeriiiiiiiiiss e e e e sreeieeaeens 182
4.5. EStructura de 1a PrOPUESIAL..........cevviiiiiiiiimce ettt e e e e e e e aeeaes 183
4.5.1. Matriz estructura de 1a ProPUESLA............ooeieiiiiimmee e eeeeee e 184
4.6. Desarrollo de las etapas de la pragtaalel plan de marketing para la Hosteria......186
4.6.1. BaSE €Al ... ———— 186
T T - To | 1 1S £ [ o PSSP 186
4.7. Desarrollo plan operativo de Marketing.............ccceviiiiiiiieemiiiiiiieeeeeeeeeeee e 187
4.7.1. SegmentO d€ MEICAUQ ... ...uuuuuurieieiiiiiiieeeteree e ee e e e e e e e e e e e e e s ammmr e e e e e e e e e e e e e e e e e s e annnne 187
N Y 1= (o%= Vo (o 1 4 1T 7= F PP PR P PR RPRRPR 189
4.8. Plan operativo del Marketing Mix para la Hosteria Cuicacha.....................oveeee.... 189
4.8.1. Estrategias de ProducClQ............cooiiiiiiiiimmmniiiiiiiieei e eeesi e 189
4.8.2. Estrategias de precios PreCin...........oooiiiiiiiiieeme s e 208
4.8.3. Estrategias de canal de distribuCiOn................ooiiiiieee e 209
4.8.4. EStrategia de PerSOMNA..........cccoiiiiiiiiiiieeee e e e e eeeeeeeeeee i mmme e aman 225
4.8.5. Estrategia de Evidencia fiSICa.........ccouiuuiiiiiiiiccce e 229
4.9. Matriz de relacion beneficiOSIQ. .........uuuiiiiiiiiiiiii e 233
4.10. Resumen del presupuesto detallados en las estrategias de Marketing........... 234
4.11. Cronograma mensual de las actividades de magkpara el 2018.............cccc....... 235
4.12. Cronograma operativo de 1as eStrategias. ...........uuueeeeiiieeeiuiiiiiiiiiiieieiaeee e e e s 236
4.13. Reparto de las responsabilidades.............cevviiiiieeeiiiiiiiiiie e 238
CAPITULO Voot e e eeeee ettt e e emmme e e e e et e e e e e e e st b e e annns e e e e e e sanssnneaeaeeans 239
5. ANALISIS ECONOMICOT FINANCIERO.......ccoooveeeieeieeceeeeeeme et aen 239
o 00 R [ 1 0T [T o o ) o IS 239



5.2, BalanCe gENEIAL........ccooviiiiiiiii i erre e e e e aaaaaaes 240
5.2.1. Lasolvencia a corto plazo: TAC/TRC ... e 240
5.3. EStado de reSUIAUOS. .........uuuuuiiiii et eeeees e e e nnne e 241
5.3.1. Analisis del estado de resultados del afio base 2017...........cccccoviiimmniiiieeenennns 242
5.4. Las ventas mensualesl @hosteria CUiCOChA...........ccvviiiiiiiiiiiecee 243
5.4.1. Las Vventas del 80 20L7.........uuiiiiiiiiiiiii et 243
5.4.2. Las ventas proyectadas para el afio 2018.............coooiiiiicce s 243
5.4.3. Las ventas proyectadas con el plan de marketing............cccuvvveeeeniivvvnnnnnnnnnn. 244
5.5. Presupuesto del plan de marketing para la Hosteria Cuicocha..................cccc..... 245
5.5.1. Cuadro de resumen detallado del presupuesto de marketing.................cceeue. 246
5.5.2. Indicadores del presupuesto para el plan de marketing...............coooveeceeeeeeenn. 247
5.5.3. Anadlisis del cuadro de resumen del plan de marketing para el.2018............... 247
5.6. Estados de resultados para el afio 2QL8...........cccooiiiiiiceciiiiiiiiieee e 248
5.6.1. Estado de resultado proyectado sin el plan de marketing..............cccooveeeeennn. 248
5.6.2. Anadlisis del resultado de las ventas brutas entre el afio 2020%8&l................... 249
5.6.3. Anadlisis del incremento porcentual de las ventas brutas.............cccccvvveeevvnnnnee. 249
5.6.4. Estado de resultados proyectados con el gdamarketing............cccoeeeeeeeiiiiieeennn. 250
5.6.5. Estado de situacion financiera para el afio 2018 con el plan de marketing.....251
5.6.6. Anadlisis de los eados resultados haciendo una comparacion en.%................. 252
5.6.7. Interpretacion de los resultados entre el balance proyectados........................ 253
5.6.8. Comparacion de los estados de resultados sin plan y can.plan...................... 254
5.7. Andlisis de los indicadores fiNanCIerDS. .........coueeeiiiiiiiiccceeee e 254
CONCLUSION ...ttt eesi ettt ettt emnmse et e s s e se s e et e et emmnsese et ene s eeeseneens 258
RECOMENDACIONES. ... oot mmme e e e e e e e e e e e eeeneeeann s 260
BIBLIOGRAFIA ..ottt e e e e e e ettt e e e e e s e nss st annee e e e e e annneeeeens 262
LINKOGRAFIA ..ottt ettt eert et e e e e st e e e e e e e ss b annnsseeeaeeeennnteneeas 264

AN X O S e er e e e e e et e e e anees 265



XVi

INDICE TABLAS
Tabla 1Matriz Relacion DIagnOSHICA. ............euuuuuiiiiiimreeeeeiiiiss e e e emesrnn s e e e e e e eeaaes 5
Tabla 2 Motivo que IMmpuISa trab@jar.................uueiiiiiicce e errr e e e e 13
Tabla 3 Lo que hace Mejor 1a HOSLEIA............oiiiiiiiiiiieeieiie e 14
Tabla 4 CapaCItACION........ccciiiiiiiiiii et et e e e et b e eeer e e e e e e e enneees 15
Tabla 5 Calificacion de [0S SEIVICIOS. .........uuuuiiiiiiiiiiiieeeiiiiiieieiee e a e e e e 16
Tabla 6 Calificacion de 1as INStalaCiONeS.............uuuuiiiiiiiieeeiiiiiiiiiiiree e 17
Tabla 7 Servicio qUe MAS INGrESO GENEIAL.........uiiiieeiiiiiieeeiieieae e e eaibeeeeea e e e armeesaaeeeeaaeeeas 18
Tabla 8 PrecCioS de 10S SEIVICIOS. ......uuuuuuuiiiiii e e e eeeeriiiiiiaaa s s e e e e eeeeeeesannesasaeeeeaeeaaeeeeesesssnnnnns 19
Tabla 9 Medios por las conoceanla hoSteria........ccooveeiiiiiiiiiiieeei e 20
Tabla 10 Posicionamiento de 1a HOStEIA. ..........covviiiiiiiiiieeeie e 21
Tabla 11 Razones detras de [0S problemas.............coooeiimmmiiiiiiieee e 22
Tabla 12 Como puede crecer 1a hOSteria. ........ocvuviiiii e 23
Tabla 13 Ventajas que tiene la HoSteria...........cooooiiiiiiiieeei e 24
Tabla 14 Dominio del INGIES.........uueeiiiiie e eeee e e 25
Tabla 15 Comportamiento de |aS VENTAS............uuuuiiiiiiiiieeeiiiiiiiiiiieeeeeee e 26
Tabla 16 AtencCiOn al CIENLE..........ooi e e e e e e e e e e e e e eemeeees 27
Tabla 17 Sugerencias para las instalaCiQnes..................uuicceeeeeiiiiiiiieee e 29
Tabla 18 Adquisicion de platos @ la Carta...............uvuuuiiiiccceeeeee e 30
Tabla 19 Percepcion de los precios por parte de l0s artesanos.............cooeeeceeeeeeeeeeeeenn, 31
Tabla 20 Lo que deberia mejorar como HOSter@ . ........ccuvviiiiiiiice e 32
Tabla 21Ficha de ODSErVaCIQN............oooiiiieeee e eeeee e e e e e e e e e eens 33
Tabla 22Cadena de valor de POIMEE..........ouuiie e 35
Tabla 23Macro localizacion de 1a hOSteria.............evvviiiiiiieee e 38
Tabla 24Micro localizacion de la HOSterla........cooeeeeeeiiiiiiieeee e 38
Tabla 25 El menu del restaurante que oferta con sus respecticos precios.................ue.. 48
Tabla 26 Lista servicios de hospedaje Y SUS PreCiOS.........ccvvuvviiiiiiieeereeeeeiiiiie e eeeeenie e 49
Tabla 27 Menu del servicio de cafeteria............coovvviiiiiiieeer e 49
Tabla 28Inflacion Mensual del afio 2017 hasta Enero 2Q18............ccoovvviccceeeeeeeeennn 62
Tabla 29 Rivalidad entre empresas a nivel cantonal...............cccccoiviceeiiiieeeveeviiie e A 1

Tabla 30 Servcios sUuStitUtOS POLENCIAIES...........uiiiiiiiiiiiece e eeeaaes 73



Tabla 31Matriz FODA (Hoja de trab@j)..........cceuvvuiuuumiiimreeeeesiniiss s e e e emnmraen e 74
Tabla 32Matriz de prioridad de las oportunidades...........cccoeiviiiiicecciciciiiee e, 76
Tabla 33Matriz de prioridad de las AMENAzZaS.............cccuuuviiiimemrii e 77
Tabla 34 Matriz de prioridad de las fortalezas...............cccuviiiimemriiiii e 78
Tabla 35 Matriz de prioridad de las debilidades.............ccccooeiiiiiieceiicici e, 79
Tabla 36 Matriz estratégico FODA segun las prioridades..............ccccceiiiiceeeeevvvvnnnnnnnnnn. 80
Tabla 37 Cruce estratégico de la matriz FODA...........cccoiiiiiiiieeeiiirrreeeeee e eeeeeees 81
Tabla 38 Matriz de evaluacCiOn EXIEINAL..........uuviiiiiiee it eene e 82
Tabla 39 Matriz de evaluacih iNTErNa...........ccuuuviiiiiiiiiieeeiiiiiiirrree e ereeeeaaaaeaeeens 33
Tabla 40Ranking de los paises en Latinoameérica en turiSmo............cccoevvvvieeeeeeeeeeeeeen., 107
Tabla 41Areas Naturales Protegidas a nivel internaio................c..cooveeeeeveveeveeeneennnn. 108
Tabla 42Las areas naturales protegidas a nivel nacional..............ccccoovceiiiiiieeee e 110
Tabla 43Matriz de Estudio de Mercado............ooooviiiiiiimmne e e e 114
Tabla 44Registro de los turistas que ingresan ala RECC.........cccooiiiiiiiccciiiccceeee e, 117
Tabla 45P0bIacion de €StUGIO...........iiieeeee e ree e e e 118
Tabla 46 Cuadro de distribucién de la muestra para la aplicacién de la encuesta....... 120
Tabla 47Determinacion del segmento Meta............evuueiiiiiiiccceiiere e 121
Tabla 48 Hosterias que ha visitado en Imbabura...............c..eiiiceiiice e, 125
Tabla 49Frecuencia de Visitas a lugares turiStiCAS ..........cooviiiiiiieeeiieee e 126
Tabla 50Los viajes se realizan en compania de..........cccccoiiiiiiieeeiiee e 127
Tabla 51INUMero de personas QUE VIAJAI...........ciiieeieeeeeeeeiiiieee e e e e e eeeeeeeeesieeesaeeeeeaaeeees 128
Tabla 52MOtIVO A€ VI@J@.......cccoiiiiiiieeeeeme e e e e e e e e e emen s 129
Tabla 53 Frecuencia de adquisicion de alimentacion............cc.uuveeevieeervvevieeeieieeeeeeeeeeens 130
Tabla 54 Frecuencia de uso de una cafeteria..........cccccoviiiieemiiiiie e 131
Tabla 55 Frecuencia de Adquisicion de hospedaje..............vvvvvvviiccceeveeeeeiiiiieeee e 132
Tabla 56Frecuencia de adquisicion de paseos Y recOorridQs...............uvvvvummmeeeeeeeeerinnnnnnsd 133
Tabla 57 Frecuencia de adquisicion de servicios Actividades de aventura................... 134
Tabla 58 Frecuencia de adquisiciOn espacios para aCampal............ooeeeuueeeeeeessennnnnnnns 135
Tabla 59 Demanda de algunos SEIVICIAS ........ciiiiiiiiiiiii e ceeei e eeeer e e e e eaaaaaas 136
Tabla 60 Alimentacion y Bebidas.............ooooiiiiiiiiiiei e 137

Tabla 61 Precios que paga por pasey reCOMAOS..........uvvvueeeuueurenimmmreeeeeeeeeeeennnnn e e ennn 138



Tabla 62 Precios que paga Por NOSPEAAJE...........uuuuiiiiiiiecereiiiire e e e e eeeer e e e e 139
Tabla 63 Calificacion de lugares turisticos ViSitados............ceeiiiiiiicceciiiiiie e 140
Tabla 64 Nombre con la qUE CONOCE..........cooviiiiiiiii e 141
Tabla 65 Veces que ha visitado la laguna de Cuicacha..............oevviiieeeiiiiiiiiiiiiiiieneeeen. 142
Tabla 66 Medios por 1as qUE SE ENEEIO...........uuuueiiiii et e e e e e e e e e e e veeer e e e e e e aaeaes 143
Tabla 67 Servicios adquiridos en 10S UltIMOS dOS @R0S.........cvvviiiiiieeccceiciie e, 144
Tabla 68 Conocimiento de los servicios de la Hosteria Cuicocha..............coovieemineenen. 145
Tabla 69 Calificacion NOSPEUAE. .........ceiiiiiiiiiii et 146
Tabla 70 Calificacion ReSIrante.............oooiiiiiiiiiimeeniiiiiiiii e esess e e e e e e aeeeeas 147
Tabla 71Calificacion del Paseo en lanChas.........ccccoviiiiiiiiecceeee e 148
Tabla 72Calificacion del servicio de Cafeteria..........ccovuviiiiiiieece i 149
Tabla 75Medios que utiliza para buscar informacion................ccoooccii e, 152
Tabla 76 Promociones que le gUSTaLia...........cceeeeiiiiiiieeeii e 153
Tabla 77 Tiempo de eStadia.............cooviiiiiiiieeee e e enennes 154
Tabla 78. Tiempo de Estadia €n dia@sS..........oocuueiiiiiiiccri e 155
JLIE= Lo F= A I =T g =T g o SO 156
QLI o] =TSO o = o PP 157
Tabla 81 OCUPACION.........ooeieeiiiiieti e e e e ereea e e e e e e e e e e e e e e e e e aneneaaaaeeaaaeaees 158
Tabla 82 Nivel de INSIIUCCION.........coiiiiee e e aeeas 159
Tabla 83  Lugar de ProCEUENCIA...........coiiiiiiiitreee bt eeer e e e e e e e e e as 160
Tabla 84.NaCIONANUAM............uuuuiiiiiiiiiii et nnne e 162
Tabla 85CRUCE/ Motivos* frecuencia de VIgje...............uuuuuuuiiiccseeeeiriiiiiiiisiee e e e e eeeeanns 163
Tabla 86 CRUCE/ Frecuencia* MediOS. ..........coeeeiiiiiiieiieeee e e e 164
Tabla 87 CRUCE/ Frecuencia de visita*Numero de peem...........cccccoeevvieiieeeeeeeeeeee 165
Tabla 88 CRUCE/ Ocupacion*frecuencia de visitantes............cccovvvvvvieeeeeeeeeeeieeeeeiiinnns 166
Tabla 89 CRUCE/ Frecuencia de visita * edad.............ccoooviiiiieemn e 167
Tabla 90 CRUCE/ nacionalidad*compafiia €n VIaJeS...........ccceeeeeiiiiiccceieeeee s 168
Tabla 91 Andlisis de la demanda de 10S SErVICIAS ......ccouvvieeeeeiiiiieeeiiie e eeeeeeeeeeeees 169
Tabla 92Determinacion de la demandaL...........coovvieiieiiieeciiiiie e 170

Tabla 93Determinacion de la tasa de Crecimiento del ingresos de turista a la RECC.172

Tabla 94 Proyeccion de la demMandaL...........ooiiiiie e e cceeeeciciie s e eeevrene e e e e e e e e e e eeenenees 172



Tabla 95 FreCuenCia de VISITaA.........c.ouiiiiiiiiiiiiiee e e 173
Tabla 96 Oferta Actual de [0S SBICIOS tUISTICOS......cciiiiieeeeeiiiiiiiiiieee e 174
Tabla 97 Proyeccion de la Oferta.........uuueiieeeeiie e e 175
Tabla 98Balance DemandiaOfertal.........uuuuu i eeeeeeerree e eeeeeeees 176
Tabla 99 Los servicios ofertados actualmente en la Hosteria Cuicocha....................cc. 177
Tabla 100Proyeccion de precios de los servicios de la hosteria............ccccccvvccvvvvennnnns 178
Tabla 101Estrategias de desarrollo de ProductQ................uueuiiiccmeeeeiiiiiiiiiiieeee e 182
Tabla 102Estrategias de DIferenCiacion.............ooouuiiiiieeeiie e 182
Tabla 103Matriz estructura de la ProPUESIAL............euvvuuiiiiiceeeeer e eerenre e 184
Tabla 104Segmentacion DemOgrafiCa.............uuuiiiiiiiiicecccec e eeeer e 187
Tabla 105 Segmentacion GEOQrafiCA...........oviuuuriiiiei e 188
Tabla 106Segmentacion PSICOQrafiCa..........c.uuuuiiiiiiiieeriiiec e 188
Tabla 107Segmentacion ConNAUCIUAL................uuuiiiiiicccrie e 188
Tabla 10BMErCado META.........ccccuuiiiiiiiiiiieeeiiiiit bt e e e e s sret e e e e e e e e e e e e e e e e e e s ammmeeaeeeeas 189
Tabla 109 Matriz de Pregunt Respuesta MiSiOm..........ocouuveiiieeiiiemniiiiieee e 190
Tabla 110 Matriz de pregunté respuesta VISION............uuveiieiiiiimeniiieeee e eeens 191
Tabla 111 Matriz axiol0giCa de ValOreS............cceeiiiiiiiiiiieeee e 192
Tabla 112Costo de la creacion de |a MarCa.........cuvvviiiiiii e 199
Tabla 113 Cronograma de las presentacion de eventos cultutales.................cccceee..... 203
Tabla 114 Costo de la presentacion de eVENtQS..........ccvvvvivieiceeeieiiiiieeeeeee e 204
Tabla 115 Cronograma de presentacion de eventos culturales por semanas............... 204
Tabla 116Cronograma de actividad trekKing............cccooeeeiiiiieeeiiiie e 206
Tabla 117Costo del camping en la orilla...............uueiiiiiiieeiiiiiii e 207
Tabla 118Programa de promociones en las fechas especiales............ccccevvveeeeieeeeeeeenn. 208
Tabla 119 Actualizacion de la cuenta Facebook...............c.ouuvviieeeiiiiiiiiii 212
Tabla 120 Detalles de la Actualizacion de las herramientas digitales...................ce..... 214
Tabla 121 Cronograma de activacion de la estrategia............ccooevvviiccceeeeeeee 214
Tabla 122 Presupuesto para la publicidad en medios digitales.............cccccecvccveveeennnnns 218
Tabla123 Cotizacion de la red WIifl............uuueiiiiiiiiiiieeeiiiiiiee e 218
Tabla 124Cronograma de MEdIOS.......coouuuuiii it emmr e e e e 219

TabIa 125 PrOmMOCION SEI IS .. et ettt e e e e e eanma e e s e e e e en s e renaeneenranmnns 220



Tabla 126Presupuesto para la promocion de Selfis.............ovvviiiiccciiieeeeee e 220
Tabla 127 Estrategia de promocidn transmision en vivo en direCto...........ccoeeeeeeeeeeennnns 221
Tabla 128 Presupuesto para la estrategias transmision en vivo y en directa............... 221
Tabla 129 Presupuesto para la ejecucion de los influencers.............ccoocvveee i 223
Tabla 130 Presupuesto para la participacion y promocion en laferia................occceeeee 224
Tabla 131 Participacion en la Feria turista del Ecuador..............cccooiiiiieeeevveiiiiiiieeeeeennn 224
Tabla 132Programa de CapacCitaCiOn...........oocuuueiiiieiiceee it eeme e eirreee e 226
Tabla 133Cronograma de capacitacion en el 2018...........coooiiiiiieeeiereen e 227
Tabla 134Presupuesto para las capacitaCiONeS...............uuvvuiicceeeeeiviiiiiiieee e e e e eeenrannnns 228
Tabla 135 Detalle del disefio de la tarjeta de presentacion..............ccccoevveeeeeeieeeeeeenee, 229
Tabla 136 Hojas MembBretadas...........ooooveeiiiiiiiicce e 230
Tabla 137 Matriz de relacion benefiCioOStO...........cceeeeiiiiiiiiiicceee e 233
Tabla 138 Resumen detallados de los costosqamta actividad............cccoeeeeeeeeiiieeeccennnnn. 234
Tabla 139Cronograma operativo de las estrategias................ouvvvvieeeeeeeieeeeeviviiceeee e 236
Tabla 140Matriz de reparto de responsabilidades...............oooiiiicce e, 238
Tabla 141Estado de situacion financiera del 2017.............oooiiiiiieeeiiieee e 240
Tabla 142Estado de resultado de la Hosteria Cuicocha...........ccccooviiiieec, 241
Tabla 143 Las ventas mensuales del afio 2017 como datos afia.base........................ 243

Tabla 144 Proyeccion de las ventas mensuales para el 2018 sin plan de marketing...243

Tabla 145 Las ventas mensuales proyectadas con el plan de marketing.................... 244
Tabla 146 Resumen detallado de las estrategias ak@ting y SUS COStOS..........ccceennn.... 246
Tabla 147 Analisis del presupuesto de marketing............coeeeeeeiiiieeeiiii e, 247
Tabla 148Estado de resultados proyectado pard&B2in plan..........ccccccceeeeeeiiiiicccnnenn. 248
Tabla 149EI crecimiento del porcentaje entre las dos ventas brutas...............c..cvveeee.... 249
Tabla 150 Estado de resultado proyegtacon el plan............ccccoeeeeeiiiiicceeiiiciciieee e 250
Tabla 151 Balance general Proyectado con el plan...........ccooooiiiieiiiiiiie e 251
Tabla 152 Comparacion de los estados de resultadas..............oevvvvvicrereeeeeeeieeninnnnnnn 252
Tabla 153 Analisis por el medio del método horizontal de los balances....................... 253
Tabla 154 Comparacién de los estados de resultadas................ovvvveeiieeeeeeiiiiiiinnn. 254
Tabla 155 Cuadro de andlisis de los indicadores financieros para el.2018.................. 255

Tabla 156 Relacion benefician COStO (B/C)....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiiieee e 257



XXi

INDICE DE FIGURAS

Figura 1IMotivo que impulsa trabajar.................uuuuiiiiicceeerr e 13
Figura 2Lo que hace mejor la hoSteria..........oooeeeeiiiiiiieeei e 14
Figura 3CapacCitaCiOn............cuiei ittt e eeet e e e e ettt e e e e e s e sneesbbaeeeaeean 15
Figura 4Calificacion de 10S SErVICIOS. ........cceeeiiiiiii e eees s 16
Figura 5Calificacion de 1as iNStalaCiONES...........iiiiiiii e eeee e 17
Figura 6 ServiCios que Mas INQGreS0OS JENEIA. ....uuuuuuiiiiieeeeeeeereiiiiieaaeeeeeeeeeaeeeereeinnnreaaaaaaaees 18
Figura 7 PreCio de [0S SEIVICIOS. .. ..o oottt 19
Figura 8Medios por las conocieron a la hosteria...........cccooouviiiieeeiin e 20
Figura 9Posicionamiento de la HOSterA..............ooviiiiiiiieeee s 21
Figura 10Razones detras de 10s problemas...............oooviiiieer e 22
Figura 11Como puede crecer 1a NOSteria. .........cooiiiiiiiiiieeeee e 23
Figura 12Ventajas qU&iene [a NOSLErTaL..........cuueiiiiieiieeeec e 24
Figura 13D0ominio del INGIES.......ccoooiiiiiee e e e e e e e e e ameeaas 25
Figura 14Comportamiento de 1as VENLAS..............ooovviiiiiieeee e 26
Figura 15AtenCiON @l CHENTE.........ciiiiiiiie e aeeee s 27
Figura 16Calificacion de los servicios de la hoSteria...........cccoooiuiiiiieeeeeee i 28
Figura 17SUgerencCia A€ MEJOTA. ......cccceeeeeeeeieeiiiieeee e e ee et mmme e e e e emen 29
Figura 18Adquisidor de platos @ la Carta..........ccoeeeeieeeeeeiceeeiicccee e, 30
Figura 19Percepcion de 10S precios por 10S arteSan0s...........cuveeeviirimeeriieeeeeeeeiiiieeeeeeens 31
Figura 20 Infraestructura de la Hosteria Cuicocha.............cccviiiiiiiacciiiiiee e 37
Figura 21 Hosteria Cuicocha en Google Maps............uuuvuuuuiiiicceeeeeiiiiiiee e eeeeee s 39
Figura 22 Organigrama de la HOStera ...........uuueiiiiii et 40
Figura 23 Proceso de reclutamiento del talento humano................oooccien i, 41
Figura 24 Diagrama de proceso de atencion al cliente..............ccccuvvimmmnniiniiiiiiiiieee 45
Figura 25 Servicio del reStaurante............uuiiiiiiiiiiiis e e e e e eend 46
Figura 26Los servicios en gendrde |a HOSteria............cooooeeeiiiiiiiiene e 47
Figura 27Uniforme del Personal...........oooiiiiiii et 51
Figura 28 Diagrama del proceso del Servicio de Hospedaje............cooovvviiiiccceeeeeeeend 52
Figura 29 Diagrama del proceso de ingreso del cliente al restaurante.............c....ccceeee. 53

Figura 30Diagrama de proceso de Paseo en lanchas.............cooeuvviicceiiiieeceeviiin e 54



Figura 31Evidencia fisica de la hOSteria.............oooviviiiiiiieeee s 55
Figura 32Balanza turistica trimestral...............uvvueeiiiiireeere e erre e e e e 60
Figura 33Ingreso del turismo a la RECC en €l 2016.........cooviiiiiiiiiieeniiiiiiieeeeeee e 61
Figura 34Inflacion Mensual afio 20L6............uiiiiiiiiiiiicceeiiiiiieeeeeee e e 62
Figura 35Equipamiento tecnoldgiode los hogares ecuatorianos en el 2Q16.................... 65
Figura 36Uso del internet por provincia en el afos 2016..............ccooovvvivieeeeeeeeeeeeeeeeiiiiinns 66
Figura 37 Usuario de redesociales en el Ecuador 2017..........ccooovviiiiiiiimmnneeeee e 67
Figura 38 Matriz de las cinCo fuerzas de PQLIel.............uuuuiiiiiccceiiiiiire e 69
Figura 39Matriz de evaluacion iNterNBEXIEIMTRL.............uuuuruiiiiie e e e e e e aneeeas 84
Figura 40 Ranking de los paises que mas gasta en turiSmo..................vveeeeeeeevennnnnns 106
Figura 41 Ranking de los paises en calidad de la infraestractul..............cccccceeevicerenneee 109
Figura 42 Paises internacional COmMO tUrStICO. .........ooiuiiiiiiiiiier e 122
Figura 43 Lugares turisticos a nivel NAcional.................coooeviiieeeiiii e 123
Figura 44A nivel local, Lugares tUriStiCOS............ocevviiiveiiiimmeeeeeeee e eeenra s 124
Figura 45 Frecuencia de visitas a lugares turistiCoS............cccouiiiiimemiieeee e 126
Figura 46 Los viajes se realizan en COMPAAL .........cooiiiiiiiiiieenee e 127
Figura 47 NUmero de personas qUE VIAJAIL..............euuuuuuuummmeeeeeeeiriiiiinaseeeeeeememsannnnns 128
Figura 52 Frecuencia de adquisicion de Paseos y recorridQs...........ccccevvvvvieemeeeeeeeeennns 133
Figura 53 Frecuencia de adquisicion de servicios de actividad de aventura................ 134
Figura 54 Frecuencia de Adquisicion de Espacios para acampar...........cc.eeeeeeeiceeeennee 135
Figura 55 Demanda de algunos SEIVICIQS............uuuuuuuiiiiieereeerriiiiise e e e e e e e e e eeenee e 136
Figura 56AlImentacin y DeDIdas.............ooovvriiiiiii e 137
Figura 57 PasE0S Y FECOIMIAQS.........oiiiiiiiiiiiiitieees sttt e e eeensssesseeeeeeeeeeaeeeeeeeeean 138
Figura 58 Precios que pagan por HOSPEaje...........cccuuuuiiiiiimeeiiiiiiieie e 139
Figura 59 Calificacion de lugares turisticos VisSitados...............uvvveiiiccreeeeeiiieee e 140
Figura 60 NOmMbre Con la qUE CONOCE........ccciiiiiiiii e ieeee e ereee e e e 141
Figura 61 Veces que ha visitado la laguna de CuicaCha............cccoeviiiicccs 142
Figura 62 Medios POr 18S QUE S& ENTEIO.........eiiiiiiiiiiie ettt 143
Figura 63 Serviciosadquiridos en la Hosteria Cuicocha...............cccoovviiieeeieii, 144
Figura 64 Grado de Conocimiento de los servicios de la Hosteria Cuicocha............... 145

Figura 65 Calificacion NOSPEA@JE...........uuuiiiiiiiiiiii ettt 146



Figura 66 Calificacion ReStaurante................ooovvviiiiieemreiiieeeeeeeiiis e 147
Figura 67 Calificacion paseo en lanchas.............ccccovviiieeen e 148
Figura 68 Calificacion Servicio Cafeteria..........ciiiiiiiiiiiiiceceiee e 149
Figura 69 Nivel de iNgreso MEeNSUAL............uuuiiiiiiiiiieeeiiiieeeee e 150
Figura 70 Cantidad de dinero destinada para visitar los lugares turisticos.................... 151
Figura 71 Medios que utiliza para buscar informaciQn..............cccovvvvieeeeei e, 152
Figura 72 Promociones que 1€S QUSTALTIA.........ccoiiiiiiiiiiiieaee e 153
Figura 73 Tiempo de EStadial..........couuriiiiiiiiiieiiieee e 154
Figura 74 Tiempo de estadia €N diasS...........ueieiiiiiiiiceccccece e eeeer e 155
[T T L= WS T 1= 1= (o S PPPRTRR 156
o 18] = R Gl o F= o PP PP PP PPPUPPPPPPPP 157
FIgUIa 77 OCUPACIAN.......iiiiiiiee e eeet ettt e rmmee sttt e e e e e st e e s eeme e e e e e nnneeees 158
Figura 78 Nivel de INSITUCCION...........oovviiiiiiei e e e e e e e e e e e e eaes 159
Figura 79 Lugar de ProCEUENCIAL..........ccceeiiiiiieiiieeee et 161
Figura 80 NaACIONAIAAG............cooeiiiiiiiii e e e eeee e 162
Figura 81 Servicio mas cotizado en la hosteria...........ccccoiiiiiiieeeiiieeeeee e 170
Figura 821magotipo ACLUAL..........oooiiiie e e e e e e e e e aeee s 194
Figura 83Marca que proponen implementar...............cciiiiiiieceeiiiicie e eeeeer s 194
Figura 84 Disefio de modelos preliminares de logotipos, Imagotipos..............eveeveeeenees 196
Figura 851mMagotipO PrOPUESTO..........uuuuiiiiiiiiiiiiieeeiiitiiiiie e e e e e e e e e e ememreee e e e e e eeaaeaeaaaaaa e e e 196
Figura 86 Propuesta de ISOtIRQ...........ooiiiiiiiiiiiieer e e e e e e e e e e e e e aan 197
Figura 87 Simbolog/ su SIgNIfiCadO...........cceeiiiiiiiiiieeee e 197
Figura 88 Propuesta de IMagotiPO.........oooiiiiiiiiiiiiimeen et eeenss e eeeeeeeeeeas 199
Figura 89 Sistema PQRS (Sistema de peticion, Quejas, Reclamos yrgigere............... 201
Figura 90Disefio de la mesa para EXtErOLES. ..........uuvuruuruiiicmreeeerrniees e e e e e e e e sren s 202
Figura 91TreKKiNg NOSIUIMNQ........cooiiiiiii e eemr e e e e e e e s eeane s 205
Figura 92 Camping en la orilla de la Laguna..............ccooiiiiiieemiiiiiiieeeeeeee e 207
Figura 93Pagina Actual de la Hosteria CUICOCRAL..............uuviiiiiiieeeiiiiiiiieeeeee e 211
Figura 94Pagina propuesta por €l @ULOL............ccouuiiiiiiiiieeee e 211
Figura 95Fan Page actual de la hosteria Cuicocha................oovvivvieeeeciiiiiieeee 213

Figura 96Fan page acCtuUaliZado..............uueeieiiiiiiieeeiieieiiieeee et e 213



Figura 97 Material publicitario en FaceboQkK................ooovvviiiceiiiiieeeecee e 215
Figura 98 Publicacion €N PINTEIESt...........uuuuuiuiiiii it e e e e e e e s smeerss e e e e e e e e e e eaaeeees 217
Figura 99 Publicidad €n INSTagram...........cuiiiiiiiiiiiii e 217
Figura 100Disefio propuesto de la Tarjeta de presentacion y los credenciales............ 230
Figura 101Hoja membretada y SODIES......cccoviiiiieeiieieeeeeeee e e 230
Figura 102Souvenir (Boligrafo) y laVeras............coevvviiiiiiiiireeeeeice e 231
Figura 104Panel de INfOrmMaBn ..............uuuiiiiiiiiiiiieeeiiiiieeeeeee e e et e e e e e e e e e e e e e 231
Figura 105Roll Up (Hosteria CUICOCNA).........ccoeeiiiieieiieeee e eeenss e 232
Figura 106 Cronograma de Actividades del plan de marketing..........cccccoeeeeveeecvnnnnnnn. 235

INDICE DE ANEXOS

Anexo 1 Formato de 1a ENtreVISta.........coueeiieiiiiiiiiiee e 266
Anexo 2 Formato de la encuesta a los TrabajadQres..........cccvvviiiieeeiiiiiiiiieeee 267
Anexo 3Formato de la encuesta de investigacion de metcadQ..........cccceeeevvceeriiiiieennnn. 268
Anexo 4 Formato de Encuesta de investigacion de mercado internacional.................. 269
Anexo 5Formato de la Ficha de ObServacin...............uuvvviiieeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e eeeeeeeeeees 270
Anexo 6 Sustento Base Legal de 1a EMPLESA.........coooiiiiiiiieee e 271
Anexo 7Proforma de la Materia publiCitario..............oooiiiiiiiicer e 272
ANexo 8INFOrmacion del MAE ...t ieee et e e e eeer e e e e e e e e e e e e e e e e e e annnne 272
Anexo 9 Andlisis econnico financiero. Porcentual TACtCas............uuvvveveievieeniivviiininnnne. 273
Anexo 10 Detalle de I0s gastos adminiStratiVoS. .........ccuuiiiieiiiiiecceeeeeeeee e 273
Anexo 11 Hospost para Wifi SOCIAL...........oooiiiiiiiieeen e 274
Anexo 12 Capacitacion virtual por SECAPR........cccoiii i 274
Anexo 13 Costo de Email Marketing (COrre0 masiva).........ccceuuviieeeiiiiimmmeeeiiieeeeeeeeviee e 275
Anexo 14Costo de Capacitaciones VirtUales............oovvviiiiiiieeeeeeeeeeeeieeeeiie e eeeeees 275

Anexo 15 Resultados de analisis URKUND de 1a TeSIS.....vuieeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeaaeaaens 276



XXV

PRESENTACION

El presente proyecto titulado como PLAN DE MARKETING PARA LAOSTERIA
CUICOCHA UBICADA DENTRO DE LA RESERVA ECOLOGICA COTACACHI
CAYAPAS, CANTON COTACACHI PROVINCIA DE IMBABURA, tiene como finalidad
mejorar la calidad de sus servicios y lograr mas posicion&mientravés de estrategias

mercadoldgicas que permitan satisfacer las necesidades de los clientes.

En el capitulo uno se desarrollé un analisis y externo de todos los factores de la Hosteria
Cuicocha, a través de herramientas y métodos de analisis quiggren recopilar informacion y

conocer el estado actual de la empresa.

En el segundo capitulo se desarroll6 el sustento de la investigacion mediante fuentes de
informacion secundarias, que definen elementos, aspectos y términos que se utilizaroeldurante

desarrollo del proyecto.

De igual manera,red tercer capituloesta el desarrollo del estudio de mercado mediante
técnicas de investigacion de mercado que permitié la determinacién de la oferta y demanda de los

servicios turisticos.

A partir de toda lanformacion, se disefio la propuesta mercadoldgica teniendo en cuenta los
resultados obtenidos, de esta manera se plante6 marketing estratégico y marketing operativo para

las actividades de la Hosteria Cuicocha.

Finalmente, se realiz6 el andlisis econdniidmanciero donde se establecidé escenarios en las

gue se puede encontrarse la hosteria, conociendo asi la viabilldagpliear el plan de marketing.



XXVi

INTRODUCCION

Antecedente.

Imbabura es caracterizado como un lugar turistico pomsensa riquezan flora y fauna, su
diversidad étnica, la cultura de sus pueblosuspaisajes andinadel Taita Imbabura y la Mama
Cotacachison el tesoro por descubrir en Imbabuantro de esta localidad se sobresalen los

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

Cotacachi, uno de los cantones destacados por poseer atractivos muy apreciados por los turistas,
como son; Articulos en cuero, Gastronotnéalicional, las costumbres y sus festividademas,
dentro deeste canton se resalta la Reserva Ecoldgica Cotacachi Cayapas, el tercero mas visitado

por los turistas.

Dentro de esta area protegida se encuentra operando la Unica Hpstesfeece servicios de
alimentacion, hospedaje, salon de eventos, paseosa@ratay las artesanias propias del lugar
pesar de ello se observa que sus ingresos no muestran incremento alguno en estos ultimos afios de
acuerdo a los movimientos contables presentados en sus informes econémicos. Dado que existe el
poco manejodel marleting, por ello no cuentan con herramientas de marketing en técnicas de
servicios y atencién al cliente, estrategiagpdamocion yun estudio de mercado que permita

conocer las tendencias actuales que ayude a mejorar suwyafaresicionamiento.

En laparte de comunicacién y promocion, la hosteria maneja meiditeles,pero con escaso
conocimiento en esta aré@rconsiguientesi no se da una solucién a las problematicas afirmadas,
la Hosteria Cuicochguede llegar a depender mucho de otras etgglprivadas siendo necesario

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

Al observar los problemas existentes en la empsesastificaa realizacion del proyecto plan
de marketing para Hoster@auicocha, proponiendo estrategias que contribuyan al mejoramiento
del servicio y el logro del posicionamiento. Ademas, este trabajo le permitira tener herramientas
necesarias para la promocion de sus servicios que oferta con el fin de atraer nuevesgldtiealte

permitira el incremento de sus ingresos.

Las acciones planificadas de marketing que se presentara permitiran a la administracion conocer
de cerca cuales son las estrategias, herramientas y medios para la retencion y fidelizacién de los
clientes. Con esto, la empresa podria lodeaauto sostenibilidady la diferenciacion.Los
beneficiarios directos se podran identificar en la fase de la implementacion de la propuesta de

marketing, quienes seran los trabajadores, personal adminisyréicomunidades aledafias

La presente investigaciors debeneficio para quien lo realice, ya que permite aplicar
conocimientos, metodologias, practicas, técnicas y aprendizajes que se adquirié en toda su carrera
como estudiantes de la Universidad Técnica Mette. Ademas, contribuira al desarrollo
profesional del autor la cual é&yudarda adquirir experiencia en el trabajo de cangesarrollara

criterios profesionales y sobre todo en la toma de decisiones.

El desarrollo de la presente investigacion yaheracion del plan daarketing tienemna gran
probabilidad de seealizada, yajue secuenta con el apoyo total de los directivos de la empresa.

Presentandose este proyecto como una oportunidad de mejora para la Hosteria Cuicocha.
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OBJETIVOS

OBJETIV O GENERAL
Elaborar un plan de marketing paraHasteria Cuicochaibicada dentro de la

Reserva Ecoldgica Cotacachi Cayapas, Canton Cotéacaobvincia de Imbabura.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

U Realizar un diagndéstico para determinar la situacion actual Heslieria Cuicocha
mediante un analisis interno y externo.

U Estructurar un marco teorico identificando conceptos y definicionesugientea
realizacion de Ipresente investigacion.

U Realizar elestudio de mercado que permékaborar un plan de marketingara la
Hosteria Cuicocha.

U Disefiar una propuesta mercadoldgica que permita satisfacer mejor las necesidades de
los clientes.

U Realizar un analisis econdmicéinanciero de la Hosteria Cuicocha miglementar el

plan de marketig.



CAPITULO 1.
DIAGNOSTICO SIT UACIONAL
1.1 Antecedentes

1.2Problema o necesidad a satisfacer

Imbabura es caracterizado commolugar turisticgpor suinmensaiqueza naturaku diversidad
étnica y lacultura desus puebloson sugaisajes andinadel Taita Imbabura y la Mama Cotacachi
como tesoro de Imbabura para las generaciomEntro de esta localidad se sobresalen los

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

En el cantonCotacachse encuentra la Reserva gicaCotacachi CayapafRECC), queen
Su corazon posam crater volcanico que actualmente es conocida como la Laguna de Cuicocha o
Tshuicocha laguna de los diosesn la orilla de estanaravillosa Laguna se encuentra la
HOSTERIA CUICOCHA.Un paraje tnico donde acoge a los tas$ocales y extranjerogue

visitan la Reserva ecoldgica

Este lugar ha venidéuncionando ya desde muchos afios atras, ha pasado por diferentes
administraciones, una época fue deonomiamixta, la otra fue una empresa privada, pero
actualmente graciasuna gestion dellcalde en el 2016n ese entonces Lic. Alberto Andrango y
el ministerio de Ambiente paso a form@arte de la empresa publica de Energia Renovables y
Turismo Cotacachi E.R.hoy diasigue operando en esta modalidad teniendo como presidl

Alcalde del cantén Cotacachi Mgt. Jomar Cevallos.

La EmpresaPublica de Energias Renovables yri¥mo Cotacachi E.P. Es una organizacion
gue se cred y esémcargada de regular, controlar y manejar los atractivos turisticos que pertenecen

al puebb y al canton, el cual esta conformada por diferentes unidades turisticasegob#o
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hosteria Cuicocha, lasefma de Nangulvi, Las Piscinas de Yanayacu y lad¢léctricas de

Cotacachi.

En la Hosteria Cuicoch&e ha hechanayor inversion en cuanto ahantenimiento de la
infraestructura, la remodel@ti con sus acabadgda creacion deina cafeterigpor ende, se ha

logrado mantenerse en el mercado.

Este lugaofrece servicios de alimentacion, hospedsgda de reunionepaseos en lanchas
y las artesanias propias del luga@demas,estd ubicado dentro de un atractivo Unico en la
provincia.A pesar de ello se observa que su ingreso no muestra increatgemo en estos ultimos

afiosde acuerdo a los movimientos contables presentados en sus irdgonémicos.

Dado que existe el poananejodd marketing y sus herramientas, deficienciaéanicas de
servicios y atencion al clientie imagen corporativa no transmite ninguna identidinbién no
cuenta con uastudio de mercado que permita comdag tendencias actuales que ayude a mejorar

su ofertay su posicionamiento.

Ademas, lacomunicacion y promociésolo es realizada en pautas publitéds del municipio
y en cuantos la presencia en los medios digitales lo hace de manera muy traéioidadhnto,
si no se realiza la propuesta del plan de marketing, la Hosteria estaria perdiendo las oportunidades

de crecimiento y posicionamiento en el mercado.

1.30bijetivos

1.3.1. Objetivo general

Realizar un diagndstico para determinar la situacion actualtdeskeria Cuicochamediante

un analisis interno y externo.



1.3.2. Objetivos especificos

1 Elaborar un andlisis de la situacién interna de la Hosteria Cuicocha para lograr
determinar las fortalezas y las debilidades.

1 Identificar cuales son los elementos que conéorrfa identidad corporativee la
Hosteria.

1 Conocer mediante un alsis cuél es la situacion externa pdograr definir las
oportunidades ymenazas.

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

marketing y de servigs.
1.3.3. Variables diagnosticas

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

recopilacion de informacién en la presente investigacion.

9 Analisis interno
1 Analisis externo
9 Evaluar las estrategias actuales de marketing

1 Identidad corporativa
Indicadorespor cada variable

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

situacional se ha definido los presentes indicadores:



Analisis externo

1 Macro entorno
Entorno politicelegal
Entorno econémico
Entorno socio cultural
Entorno tecnolégico
Entorno ambiental

M Micro entorno

Las cinco fuerzas de Porter
Analisis interno

1 Localizacion

1 Infraestructura

1 Talento humanos

1 Cartera de servicios

1 Estructura organizacional
Identidad corporativa

1 Misién

1 Vision

1 Politicas de la compaiiia

1 Elementos distintivos
Evaluar las estrategias actuales de marketing

1 Estrategias demix de maketingde servicios



1.4Matriz de relacion diagnostica

Tablal
Matriz Relacion Diagnosta

OBJETIVO ESPECIFICO ANALISIS VARIABLES INDICADORES FUENTE TECNICAS PUBLICO
META
Elaborar un andlisis de la  Analisis Servicio Talento humano Primaria Observacion  Instalaciones
situacion interna de la interno (producto) Atencion al cliente Entrevista Gerente
Hosteria Cuicocha para Precio Estructura organizacional Encuesta Empleados
lograr determinar las Distribucié  Ubicacion
fortalezas y las debilidades n Aspectos legales
Presupuesto de marketing
Conocer mediante un Analisis Macro Politico legal Secundaria Inv. GAD Cotacachi,
andlisis cudl es la situacié externo entorno Econdmico Documentada Ministerio del
externa para lograr definir Socio cultural Ambiente,
las oportunidades y Tecnoldgico registros
amenazas. Ambiental oficiales, INEC
Micro Las cinco fuerzas de Porter Primaria,  Entrevista Gerente
entorno secundaria Observacion Empleados
Inv. Grupo de
Documentada artesanos
Evaluar las estrategias que Mix de Estrategias Producto/servicio Primaria Entrevista Gerente
actualmente se encuentra marketing de Precio Secundaria Encuesta Empleados
manejando en cuanto al marketing Canal de distribucién Observacion  Inv.
mix de marketing y de de Comunicacion Documentada
servicios. servicios  Personal Grupo de
Procesos artesanos
Evidencia fisica
Identificar cuales son los  Analisis Imagen Mision Primaria Entrevista Gerente
elementos que conforman interno corporativa Vision Encuesta Empleados
la identidad corporativa de Politicas de la empresa Observacion  Grupo de
la Hosteria. Elementos distintivos artesanos

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El autor



1.5Desarrollo del diagnostico

1.5.1. Identificacion de la poblacion.

Para determinar el diagnostico situacional de la Hosteria Cuicocha, se tomd en cuenta los
registros y la inbfrmacion de la empresa, donde actwalta cuenta con 16 trabajadores. Con esta
poblacién se dara inicio a la recopilacion de informacién para determinar el estado actual por la

gue a traviesa la Hosteria.
1.5.2. Metodologia

Los instrumentos que permitirdn reectar la informacion primariapara la situacion
diagndstica dela Hosteriasera la ficha de observacion directa que permitira tener un amplio

conocimiento sobre la infraestructura conjle cuenta actualmente.

Por otra parte,esaplicara una entrevisthrigida al gerente general de la Hostgrienciestas
gue seran aplicadas tanto al personal como también al grupo de artdsadesse encuentran

preguntas puntuales a fin de obtener informacion sobre el aspecto intermtodeetsa
1.5.3. Disefio y aplicacdn de los instrumentos de investigacion

Posterior a la obtencién de datos de la entrevista, encuestas y ficha de observacion se dara paso
a la respectiva tabulacién, interpretacion y analisis sobre los datos obtenidos en la aplicacion de
los instrumentasa fin de obtener los datos necesarios y tener un grado de conocimiento amplio

sobre el diagndstico situacional en el que se encuentra actualmente la Hosteria Cuicocha.

Para sustentar la presente investigacion y determinar la situacion actual de la Hestiefine

tres niveles que se encuentran dentro de las funciones de la empresa. Los cuales corresponden a:
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U Entrevista: se lo realizara al gerente general quien nos proporcionara desde su
Optica las fortalezas, las debilidades las oportunidades y aaseda la hosteria.

U Encuestal: se aplicaraa todo el personal, que actualmente cuenta con 16
trabajadores los cuales ayudaran a determinar sobre el clima laboral y de como esta
organizado la empresa.

0 Encuesta 2. se aplicard& un al grupo de artesanos, rse hablando
corporativamente son aliados estratégicos. Quienes daran sus perspectivas acerca
de la calidad del servicio.

U Ficha de Observacionesta técnica se aplicara a las instalaciones de la misma con

el propdsito de identificar las ventajas compediiv

1.5.4. Andlisis e intepretacion de la informacion recopilada.

1.5.5. Resultadode laentrevistaal gerente general de ladosteria Cuicocha.
Antecedente.

La entrevista fue realizada al Ing. Guido Perugdebiente General de la hosterigicdcha el
dia lunes 23 dectubre del 2017 a las 08:00 AM, en las mismas instalaciones de la empresa ubicada
en la orilla de la laguna de CuicoatralaReserva Ecoldgica Cotacachi Cayapas. A continuacion,

se presenths siguieres resultados de &ntrevista.

1 ¢Cuales son los agztos legales que tiene cubierto?

La empresa cumple con todas las normativas laborales, ley de tyrissnespecial de areas
naturales protegidas. Tiene la categorizacion que da el ministerio de turismo y licencia de

funcionamiento.



1 ¢Cuéles son las baeras legals, normativas que enfrenta la heteria?

No hay apertura a la inversion en negocios alternativgpansion dentro de la hosteria. De la
misma manera la autonomia de los direccionamientos de los entes reguladores como el ministerio

del ambienteministerio de turismo, las ordenanzas mismo del GAD.

1 Eneste caso. ¢ Cudl seria la desventaja de la ley de turismo especializado para las areas

naturales protegidas?

La desventajale no podemvertir directamente gstar a lasperaa dela voluntadpolitica del
MAE. Ademas, ldey especializada y unificada donde no se ve estdndares que hagan contraste con

el turismo. No hay una ley que diga emprendimiento dentro de areas naturales protegidas.
1 ¢En qué aspecto es mejor la hosteriahace muy bienfrente a la competenci&

Es el tnico punto con libre acceso al publico de los negocios turistico en el canton. Ademas, se
esta trabajando con la energia alteouamplecon todas las normativas y facilidad para todo tipo

de clientes y el servicio de paseo en larehanico a nivel cantonal

1 ¢Cuanto cree que es la participacion de la hosteria en el mercado local, provincial?

En recreacion y esparcimiento estamos hablando de 60% a 70% mas o menos en el mercado
local y provincial. En la Gastronomia, unos 30%. Porguenezde Cotacachi es un buen destino

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

1 ¢Destina algun presupuesto para la parte deharketing?

No podemos invertir en publicidad, ya que es una unidad que forma parte de la edipiesa p
por tanto se debe posicionar primero el cantén. Ademas, se debe coordinar con los demas ejes;

como los gobiernos locales y adicionalmente con los objetivos de POA,



1 ¢Qué estrategias implementa para competir en el negocio?

Y se maneja la pagina welaya vez se busca aprovechar la potencialidad de los actores sociales
de las comunas, manifestaciones culturales de los jévenes y de esa forma articular con ellos y hacer

la publicidad boca a boca.
1 ¢Cuales es el perfil de los turistas que se hospedariaesta hosteria?

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

y personas con un estatus medio g/tademas, que tienen movilidad propia

1 ¢Cudles son los aspectos que le da mas posibilidades de creceir éhdsteria

actualmente?

La ubicacién estratégica es el principal aspecto y ademas no existe ningln negocio de la misma

linea dentro de la reserva ecoldgica Cotacachi cayapas.

1 ¢Cuales serian los aspectos que podrian debilitar a la empresa?

El deterioro aderado de la infraestructura. También el sistema de cierto monopolio del turismo
gue ha generado en los operadores de Otavalo que no reconocen la presencia de un pueblo y su

atractivo. Y al ser una empresa publica nostafen las politicas de compras.

1 ¢Cuales podrian ser las razones detras de los problemas existentes? ¢ Los problemas

creen que es por |l a falta de alg¥%n recurso

Es la falta de asignacion presupuestaria a las rutas de ingresos. Tampoco depende de la empresa,
peroha hecho mingas ooel personal y sobresalir con ese inconveniefaenbién nos puede

perjudicarque Cuicocha se vende comta@alo y las entidades educativas ensefian asi
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1 ¢Cuél es el punto de vista de las nuevas herramientas de marketing que la empresa

podria aprovechar?

Para la hosteria la publicad tradicional todavia sigue funcionando y seguira ya que para esta
empresa las personas que compran son treinta afios en adelante. Estérméstéen la radio,
television, vallas, ferias, eventos y exposicion. Lo que se hacabagar con las redes sociales
principales como Twitter, Facebook, YouTube. Asimismo, se ha identificado lo que son los

blogueros y como hosteria vemos esta la mejor forma de vender

1 ¢Cuales sern las ventajas de la zongue sonbeneficio para la hostera?

Ventajas competitivas, es una laguna geo atractivo publico a nivel del pais en la que puede
realizar varias actividades turisticas como: Turismo aventura, Turismo cultural este es lo hace
anico e inigualable y donde la carretera no es tan mala y tapetee no estan agresiva con los

visitantes. Y la hosteria puede fijar su promocioén por cada temporada por el tipo de turismo.

1 ¢Cuales otras oportunidades o posibilidades ven en cuanto a la hosteria?

Posicionarse en el mercado internacional aprovechansisteina del gobierno, posicionar

como cantdn y lo que se deriva de este posicionamiento de ciaertadapturar ese grupo turismo.

1 ¢Los servicios que oferta podrian ser adaptados a las nuevas tendencias de los

consumidores?

La hosteria esta en constantenbio. Por el hecho de utilizar energia 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.

1 En caso de que lleguen un grupo que no esté en sus planes. ¢Como hace para

atenderlos, lo hace con el mismo psonal 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 eépsonal y estamos informados con mucha anticipacion. Y se trabaja con las
politicas de compras, politicas de medidas y proporcion. Y los insumos a utilizar ya estan mas

procesado listos para la preparacion.
1 ¢El personal que cotratan son locales o nacion&s?

Por el lugar ge esta la empresa se ve copmimnera opcidrpersonal local tomanden cuenta
que es referente turistico es necesario que se représenttura ytambién se tiene contratos

esporadicos auditores, consultores.

1 ¢Como incentiva al persond, para ofrecer y mejorar el servicid?

El incentivo que vemos es: el sueldo, el ambiente laboral es excelente, los implementos
necesarios para que se desemperien eficientemente en su area. Ademas, la empresa tiene buenas y

adecuadas instalaciones. El orgmama de la hosteria se maneja en horizontal
1 ¢Cuenta con un manual de operaciones?

La hosteria solo cuenta con una manual de procesos y un manual de funciones.
1 ¢Qué tan competitivo es la unidad de restaurante y hostergnivel cantonal?

En un 50% de su pacidad en la parte gastronémica y en relacion 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 hosteria Cuicocha actualmente se ha ve como un lideoaativel |

1 ¢Tiene algun acuerdo con otras empresas para atraer mas 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 canton Cotacachi. El apego que se

tienecon los operadores turisticos de la provincia.
1 ¢Como determinan las tarifas? ¢ Cuédles son los factores que toman en cuenta?
Por la gestion del ministerio de turismo y enc#la con el precio del mercado
1 ¢Cudles seria los beneficios que trae consigo sarfe de la empresa publica?

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

en evento, podemos estar presentes en las grandes exposiciones de empresas sostenibles.
1 ¢Quién es la persona encargada de la toma decisiones y de proponer innovacién?
El gerente general y con los directivos de la hosteria, en este caso viene a ser el presidente.
1 ¢Hacia que segmento turistico va dirigido sus serviciggincipalmente?
Al segmento de estatus medio alto, alto y a ldstas nacionales y extranjeros.
1 En cuanto a los proveedores,Quiénes son los que proveea la empres@

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

perecederos. Los demas insumos se compran los fines de semana end® aleatoamente.
1.5.6. Encuestas a los trabajadores. Encuesta aplicada al personal de la Hosteria.
Antecedene.

El levantamiento de la encuesta a los trabajadores fue realizado en el dia Jueves 26 y Viernes
27 de Octubre del 2017, se realiz6 en las misnsalaciones de la Hosteria Cuicocha localizada

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

16 que son en total. Por motivo de rotacion dedqueal y vacaciones no sayto aplicar a todo el

personal.

1. ¢Cudles es el motivo que le impulsa trabajar en esta hosteria?

Tabla?2
Motivo que impulsa trabajar
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Sueldo 6 54,5 54,5 54,5
Ambiente laboral 3 27,3 27,3 81,8
Cercania al lugar 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 1 Motivo que impulsa trabajar

60

50
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Porcentaje

o T T T
Sueldo Ambierte labaral Cercania al lugar

Fuene: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis. - Segun las encuestas realizadas tenemos los siguientes resultados, que el personal no

tiene ninguna motivacion de trabajar mas la obligacion de ganar dinero y también eleniedo d

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

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

Esto es una debilidad que se debe cambiar ylbacea fortaleza.
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2. Segun su criterio. ¢ Cudles son las cosas que hace mejor la hosteria en comparacion

con la competencia?

Tabla3
Lo que hace mejor la Hosteria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumuladi

Servidos que oferta 6 54,5 54,5 54,5
Ambiente laboral 1 9,1 9,1 63,6
La localizacion 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 2 Lo que hace mejor ladsteria
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Analisis

Muchos de ellos piensan, lo mejor que hace la hosteria esta en los servicios que oferta, ya que
algunos mencionan que son unicos en el cantén y a esto se leasuibieation estratégica que

esaen la orilla de lalaguna de Cuicocha. Lo que lleva a ser una fortaleza muy grande de la empresa.
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3. ¢Usted ha recibido alguna capacitacion para desempefiar su cargo?

Tabla4
Capacitacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Si. 3 27,3 27,3 27,3
No 8 12,7 12,7 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 3 Capacitacion
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Fuente: Persai de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Analisis

Como resultado a esta pregunta se tiene que la mayoria de los trabajadores nunca ha recibido
ninguna capacitacion por parte de la Hosteria Cuicocha para desempefiar el cargo. Simplemente
trabajan con sus conocimientos adquiridos en sus estudios. Personas que recibieron alguna

directriz o0 una charla fueron muy pocas, pero en afios atras.
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4. A sucriterio. ¢ Qué calificacion lesda a todos los servicios que oferta la hosteria?

Tabla5b
Calificacion de los servicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentajacumulado

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

Fuente: IBrsonal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 4 Calificacion de los servicios
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis.

Segun los datos obtenidos de la encuesteaaa a los trabajadores se tiene que ellos le
califican con excelente y bueno a los servicios que oferta la Hosteria 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 unaejora continua en aquellos.
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5. ¢Como califica las instalaciones de la hosteria Cuicocha?

Tabla 6
Calificacion de las instalaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido 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

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 5 Calificacidon de las instalaciones
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis
En cuanto a las instalaciones responden que necesita mantenimiento y mejorias por cuanto

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

por lo tanto, se debe trabajaas en su adecuacion y mejoria.
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6. ¢Cual de los servicios cree usted que genera mas ingresos?

Tabla7
Servicio que mas ingreso genera

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Los botes 9 81,8 81,8 81,8
Resaurante 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 6 Servicios que mas ingresos genera
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autda propia

Andlisis

Segun los datos que se obtienen de la encuesta a los trabajadores, se tiene que el servicio que
mas ingresos genera a la hosteria es el paseo en botes, seguido por el servicio del restaurante. Los
demas servicios, como hospedaje gdéeteria no se mencionaron por cuanto los ingresos por ello

es muy bajo.
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7. Los precios de los servicios que actualmente maneja la hosteria. ¢ Cual es su

criterio?

Tabla8
Precios de los servicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje &lido Porcentaje acumulad

Véalido 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

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia
Figura 7 Precio de los servicios
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Analisis.

Segun datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los trabajadores, se tiene que la mayoria en
un 36,36% de ellos apan que los precios que maneja la hosteria 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.
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8. En cuanto a la publicidad. ¢Por qué medios ha visto 0 a escuchados a la hosteria

Cuicocha?

Tabla9
Medios por las conocen a la hosteria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Radio local 2 18,2 18,2 18,2
Redes sociales 1 9,1 9,1 27,3
Eventos culturales de Cotacac 2 18,2 18,2 45,5
Ninguna 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 8 Medios por las conocieron a la hosteria
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis
Segun la informacion obtenida de las encuestas aplicas a los trabajadores, dicen, la mayoria de
ellos que no han visto publicidad emguno de los medios. Pero una parte de ellos de 18,18%

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

de otra manera, que no hay presencia en el mercado.
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9. ¢Qué tan reconocido cree usted que es la Hosteriai€ocha?

Tablal10
Posicionamiento de la Hosteria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido 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 Lagunade 3 27,3 27,3 100,0
Cuicocha
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 9 Posicionamiento de la Hosteria
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autida propia

Analisis.
Segun la informacion encontrada con las encuestas aplicadas al personal de la hosteria
Cuicocha, se determina que la hosteria es poco conocida y también que lo conocen con el nombre

de La laguna de Cuicocha. Muy pocos supieron afirmee la hosteria es reconocida. No una

difusion adecuada en los medios de comunicacion.
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10.Desde su punto de vista. ¢ Cu@écree que sorlasrazones detras de los problemas que

menciond?

Tablall
Razones detras de los problemas
Freawencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Recursos Econdmicos 3 27,3 27,3 27,3
Mucho cargo para el gerente 3 27,3 27,3 54,5
Falta de organizacion de i 4 36,4 36,4 90,9
actividades
Normativas del MAE 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 10 Razones detras de los problemas
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis.
Segun datos de la aresta aplicada al personal de la hosteria Cuicocha, se tiene que el 36,36%

de ellos dicen que la razon principal es la falta de organizacion, pero el 27,27% de ellos dicen que

hay mucha rotacion del personal que afecta en el adecuado desempefio en dadzsiaraas.
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Tabla12
Como puede crecer la hosteria
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Mas difusion en medio 4 36,4 36,4 36,4
publicitarios
Incrementar mas servicios 3 27,3 27,3 63,6
Mejorando la Atencién a 2 18,2 18,2 81,8
cliente
Con Alianzas estratégicas 2 18,2 18,2 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 11 Como puede crecer la hosteria
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis.
De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal, se tiene que un 36,36%
de ellos dicen que la hostepadria crecer con mas publicidad, aumentado los servicios y con

alianzas estratégicas. Con todo ellos la hosteria podria subir una categoria y estar en mejores

condiciones.
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12. ¢ Cudles cree que son las ventajas de la zona que tiene la hosteria actualmente?

Tabla 13
Ventajas que tiene la Hosteria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ubicada dentro de una Resen 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

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 12 Ventajas que tiene la hosteria
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis.
Con estos datos obtenidos psede determinar que la hosteria tiene como ventaja; la ubicacion
estratégica dentro de un area protegida, el paisaje que le rodea y también la cultura de los mismos

lugarefios que son un atractivo para los turistas. Simplemente la hosteria deberiadanabaja

mejorar la oferta haciéndotaasatractiva.
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13. ¢ Cuél es el porcentaje en el dominio de su inglés?

Tabla14
Dominio del ingles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Valido 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

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Figura 13 Dominio del ingles
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elabaado por: Autoria propia

Andlisis.
En cuanto al nivel del inglés que posee el personal, segun 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 1B3% de ellos tiene un nivel de 25% en el dominio del inglés en excepcién

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



26

14.¢;Conoce si las ventas de la hosteria han mejorado este afio?

Tabla15
Comportamiento de las ventas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 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

Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado pa Autoria propia

Figura 14 Comportamiento de las ventas
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis

Con los datos obtenidos de las encuestas aplicadas, se puede decir en cuantoas lesnvent
un 54,55% de ellos que se han podido manutenerse. Pero el 45,45% de ellos dicen que si ha
mejorado las ventas en comparacion con el afio anterior. Dentro de la organizacion se deberia

trabajar en la mejorar la comunicacion para poder tener unastewarizada de la situacion de

la empresa.
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15. ¢ En cuanto a la atencién al cliente? En que ha visto dificultad

Tablal16
Atencién al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Dominio de otro idioma 3 273 27,3 27,3
Carencia de empatia 5 45,5 45,5 72,7
Amabilidad 1 91 91 81,8
Sociabilidad 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia
Figura 15 Atencién akliente
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Fuente: Personal de la Hosteria Cuicocha
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis

Todo el personal encuestado supo responder que existe la dificultad en el servicio por la poca
dominacién de idiomas extranjeros, ya la mayoria de ellos no tiéredmivel basico 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 empatia y

relacién con los clientes.
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1.5.7. Encuestasaplicadas al grupo aliado estratégico

Antecedente. El levantamiento de la encuesta al grupo de artesanos fue realizado en el dia
viernes 27 de octubre del 2017, esta encuesta se realizo en las mismas instalaciones de la Hosteria
Cuicocha ubicada dentde la Reserva Ecoldgica Cotacachi Cayapas. Por lo tanto, de muestra los

siguientes resultados obtenidos.
1. Desde su punto de vista. ¢ Como califica los servicios de la hosteria?

Figura 16 Calificacion de los servicios de la hosteria
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Fuente: Datos de las encuestas a los aliados estratégicos
Elaborado: Por el autor

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

75% vy regular. Por lo tanto, se ve la necesidad de involucrar n&ie grepo para mejorar la

imagen de la empresa y ver como una fortaleza no comaetniadad dentro de la empresa.
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2. En cuanto a las instalaciones. ¢ Cuales serian sus sugerencias?

Tabla17

Sugerencias para las instalaciones

Variables Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Maslanchas para los feriados 1 12,5 12,5 12,5
Capacitar al personal en Ingle 1 12,5 12,5 25,0
Pocasefaléticas y publicidad 1 12,5 12,5 37,5
Mejorar  las  instalacione: 1 12,5 12,5 50,0
eléctricas
Mejorar la imagen 1 12,5 12,5 62,5
Motivar al personal 1 12,5 12,5 75,0
Organizacion de la boleteria 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos
Elaborado por: Autoria propia

Figura 17 Sugerencia de mejora
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Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos
Elaborado por: Autoria propia

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

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

organizar y establecer un solo punto de venta de los boletos
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3. Desde el tiempo en que viene trabajando. ¢Cuantas veces ha adquirido platos a la

carta?
Tabla18
Adquisicion de platos a la carta
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Algunasveces 1 12,5 12,5 12,5
Nunca 7 87,5 87,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos
Elaboradgoor: Autoria propia

Figura 18 Adquisidor de platos a la carta
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Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis.
De acuerdo a la informacién recolectada del grupo aliado corporsgivigne que la mayoria
de ellos no ha adquirido en ninguna instancia algo del menu a la carta, por lo que ellos tienen la

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

a los clientes.
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4. ¢Cual es su percepdn en cuanto al precio que maneja la hosteria en todos los

servicios?

Tabla19
Percepcion de los precios por parte de los artesanos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido 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 econémico 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos
Elaborado por: Autoria propia

Figura 19 Percepcién de los precios por los artesanos
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Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos
Elaborado por: Autoria propia

Andlisis
Segun los datos que se logroé recolectar con las encuestas que se aplico a los artesanos se puede
determinar ge la mayoria de ellos tienen una percepcion de que los precios que maneja la hosteria

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

trabajar en comunicar mas los servicios para cambiar esa percgpeittenen los clientes
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5. En su opinidn. ¢Qué cree que deberia mejorar como hosteria?

Tabla 20
Lo que deberia mejorar como Hosteria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Vélido Atencion al cliente 1 12,5 125 12,5

Atencion al cliente y m& 1 12,5 12,5 25,0

informacion

Mejorar el dominio de 1 12,5 12,5 37,5

otros idiomas

Mejorar el precio y varia 1 12,5 12,5 50,0

la gastronomia

Mejorar la atencion a1 12,5 12,5 62,5

cliente y la gastronomia

Variarla gastronomia 3 37,5 37,5 100,0

Total 8 100,0 100,0

Fuente: Grupo de artesanos como aliados corporativos
Elaborado por: Autoria propia

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

que el37,50% de ellos dicen que la hosteria para mejorar debe variar la gastronomia que trabaja

actualmente y ademas aumentar algin servicio mas.
Conclusion

Como conclusion de las encuestas aplicadas a los artesanos que forman parte del grupo aliado
corporativg se tiene algunas sugerencias, algunas falencias que ven como parte de la hosteria,
como la percepcion en los precios que maneja en los servicios ofertados, también sobre el personal,
la actitud que tienen ellos siendo la cara de la hosteria y por wic®o deben de mejorar las

instalaciones y adecuarlas de la mejor manera.
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1.5.8. Observacion directa.
i Ficha de observacion directa

Tabla21
Ficha de observaciéon

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

.~ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
' CARRERA DE MERCADOTECNIA

¢+ FICHA DE OBSERVACION

Observador: | Morales Luis Gustas Proyecto | Plan de marketing para la hoste

Autor de la investigacion Cuicocha ubicada dentro de
Lugar: Reserva Ecolégica Cotacachi Cayay reserva ecologica Cotacad
HOSTERIA CUICOCHA Cayapas, Canton Cotacac
Provincia de Imblaura
Hora inicio: | 13:00 PM Provincia | Imbabura
Hora final: 17:00 PM Canton Cotacachi
Ao 2017
Mes Noviembre
Dia Jueves 23.

OBJETIVO: Lograr recopilar informacién relevantgie ayude como complemento en
andlisis de los factores internos y externos de la Hosteria para en el dedalmdidmnosticc
de la situacional

Descripcién Qbservacion direcja
Las instalaciones de la hosteria (parte externa) estan adaptadtsdpagbpublico. Ademas
cuenta con ascensor para el servicio en lanchas, ramplas, gradas para personas (De te
personas con capacidades especiales y nifios).

No cuentas con espacios para juegos infantiles

El acabado de la hosteria recién renhadie

Cuenta con un sistema de bombeo y tratamiento de agua.

Instalacidén de panel solar cuando hay cortes de energia eléctrica

Al estar ubicada dentro de una reserva, siempre mantiene limpio el entorno del lugar
Los clientes actuales son todas aquellasignen movilidad propia

La via de acceso a la Hosteria es asfalto, pero en estado regular

Esta ubicada a mas de 15 kildmetros del cantén Cotacachi

Poca visibilidad de los distintivos en los uniformes del personal.

Se observa dificultad en el domirde la lengua extranjera del personal y del grupo de arte
(Ingles)

Los grupos de artesanos no cuentasuodistintivo que los distinga.

No existe sefaléticas que facilite al cliente.

Dentro de una area protegida aun se siguen utilizando materiehdekse
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: El autor.
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Analisis de la ficha de observacion

La ficha de observacion se realizo el dia jueves 23 de noviembre del 2017 con una duracion de
cuatro horas aproximadamente en las instalaciones de laidd3terocha ubicada dieo de la
reserva ecoldgica Cotacachi cayapas. El objetivo de la aplicacion de esta herramienta fue para
recopilar la informacién y algunos datos como complemento que servird para el concluir el

desarrollo del diagndstico situacional
Después de aplicar esta técnica se tiene los siguientes resultados:

La ubicacion de la hosteria es una ventaja muy grande, el servicio mas cotizado es el paseo en
lanchas. Las instalaciones estan en muy buenas condiciones y estan adaptadas ppiidliodp el
pero la imagen que transmite resly poco atractivg nada llamativo. Ademas, posee ascensor
para las personas con capacidades especiales o personas de tercera edad es un diferenciador entre
la competencia. Como también presencia de panel solaaiNedpacio destinado con juegos

infantiles para el segmento de personas con hijos.

Se evidencia que hay dificultad en el dominio de otras lenguas en atencion al cliente con los
extranjeros especialmente. De igual manera, poca presencia de los elenstimtbgoslien el

uniforme del personal y algunos no cuentan con un uniforme.

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

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

Ademas, es el Unico negocio que opera dentro de la Reserva Ecolégica Cotacachi Cayapas. A
su alrededor no existe ningun otro negocio a ese nivel, pero hay presencia de un mirador con
servicios similares, también existen vendedores informales de comidani&lacceso vial es

asfalto el cual no se ha dado ningin mantenimiento hasta hoy por lo que su estado es regular.



1.6 Andlisis interno del a Hosteria

1.6.1. Cadena de valor
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Esta herramienta denominada como la cadena de valor comprende el analisis interno de la

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

cabo la Hosteria Cuicocha, generando un andlisis para la mejora y la agregacion del valor en los

servicios para los clientes final@sbad, 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
Infraestructura de la empresa
Estructura organizacional, documentacioén legal, infraestructura, administracidn.
Administracidn de los recursos humanos
é 9 Contratacion del Talento humano, no hay capacitacidn, rotacion del personal
5 2 Desarrollo tecnolégico
E z Paneles solares, sistema de agua, ascensor
g ° Reservaciones por la web, manejo de redes sociales
Adquisicién
Compra de insumos para alimentacién y hospedaje, contrato de impresién de
boletos para lanchas, un nuevo proveedor
Logistica de Operaciones | Logistica de | Mercadotecnia | Servicio
entrada Atencién al salida y ventas
Almacenamiento | cliente en: Entrega de Atencién de
E 8 de insumos, servicio de pedidos de quejasy
= & | controlde restaurante, | platos. Publicidad en reclamos.
:g E inventarios de Hospedaje, | Verificacién | redes sociales | Interactuacion
< 2| insumos, cafeteria y del estado y radio local en los blogs y
relacion con Paseo en de redes sociales
operadores lanchas habitaciones
turisticas

Fuente: investigacion interna directa
Elaborado por: El autor

7
2
7
=
L7
&
~

Segun laabla 25 se puede determinar qué actividades en cierto punto que actividades se estan

llevando a cabo de acuerdo a la planificacion, asi mistex@@r los puntos en donde se observe
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la necesidad de dar una mejora o un plus para asi poder presentar una imagen positiva de la

Hosteria para asi lograr un margen rentable.

En lo que se refiere al talento humano, dar capacitaciones, incentivos y roo8sa@nto
econdémicamente como también socialmente ya que depende del personal la satisfaccion de los

clientes.

Y las actividades primarias definen el requerimiento de una mejoria y suma de un valor
agregado. Es una parte esehdande se debe trabajpara poder lograr la estabilidad y la
permanencia en el mercado. Por otro lado, la promocién 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 logranumejor posicionamiento en la mente del cliente.

Ademas, un bueno manejo de las herramientas digitales ayudara a aumentar la presencia de la
marca hosteria Cuicocha en el mercado, tanto local, nacional e internacional. A continuacion, se

detalla los siguiete:
1.6.2. Actividades de apoyo
1 Infraestructura

Mediante la aplicacién de una ficha de observacion se logro determinar que la hosteria Cuicocha
cuenta con un espacio deasnde 110m2, el cual estd establecido de acuerdo al area que
corresponde como: area deodna, salon comedor bodega, recepcion, departamento
administrativo, planta sanitaria, sistema de agua, bafios y sala de espera, cabafias y una sala de
reuniones, cafeteria, area para las lanchas, un parqueadero y las casetas para los grupos de

artesanos o iados estratégicos y el restaurante. Pero se ve la carencia de un espacio de recreacion.
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Todos estos factores mencionados vienen a ser las fortalezas que tiene la hosteria, por ende,
esta empresa tiene libre acceso al publico, por lo cual no hay dia o gséen los turistas, y
en feriados nacionales existe un incremento razonable de afluencia de turistas internos y externos

gue visitan este paraje.

Figura 20 Infraestructura de la Hosteria Cuicocha

Botes

Fuente: Ficha de observacién directa
Elaborado por: El autor
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M Localizacion

La ubicacion de la empresa es esencial para lograr la participacion y el reconocimiento en el
mercado. Por lo tanto, el sitio en donde esta ubicado la hosteria es una ventajaesderpeanto

competitivo que posee en comparacion con losddemegocios a nivel cantonal.

M Macro localizacién

Tabla23
Macro localizacién de la hosteria

Macro localizacién

Pais Ecuador
Region Sierra
Provincia Imbabura
Cantén Cotacachi

Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: El autor

La hosteria Cuicocha se encuentra dentro de la Reserva Ecolégica Cotacachi cayapas y en las
orillas de la reconocida Laguna de Cuicocha, el cual es un area natural protegidacfiarisgo

la proteccién y cuidado del ministerio del Ambiente (MAE).
1 Micro localizaciéon

Tabla24
Micro localizacién de la Hosteria

Micro localizacion

Parroquia Quiroga
Sector Reserva Ecoldgica Cotacachi Cayapas
Direccién Ubicada dentro de la Reserva Ecoldgica Cotacachi Caye

Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: El autor
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En la micro localizacidon encontramos que la hosteria Cuicocha estad ubicada dentro de la

Reserva Ecolégica Cotacachi Cayapas perteneciente @inCaatacachi y Parroquia Quiroga.

Figura 21 Hosteria Cuicocha en Google Maps

Fuente: google maps
Elaborado por: El autor

1 Recurso humano

La hosteria Cuicocha maneja la estructura organizacional vertical planteado eraswteact
constitucién y en sus manuales, este tipo de estructura esto permite una comunicacién de forma
piramidal y contacto no tan directo entre los trabajadores y las de la alta gerencia, contribuyendo
poco en las respuestas mas rapidas que debe daralbisiates condiciones y las preferencias

tanto de los clietes como de la misma hosteria.

9 Estructura organizacional de la hosteria Cuicocha

La Hosteria, cuenta con personal para cada area, y, ademas, la comunicaron que ellos manejan

es de manera horizohtapesar de manejar un organigrama vertical.

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

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










































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































