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RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas hoy en dia buscan ser competitivas en cualquier actividad en la que se
desarrollen ya sean estas dedicadas al comercio, industria o servicios como el turismo que no
disminuye la importancia de exigirse manufacturas de calidad, pues vivimos en un mundo de
constantes cambios y exigencias dadas por el mercado, donde los empresarios deben proyectar
la buena calidad de los bienes o servicios para la satisfaccion total de sus clientes. Avocando a
este motivo se propone desarrollar el presente proyecto de trabajo de grado, para la hosteria El
Kibutz, cuyas actividades son ofrecer servicios turisticos, hoteleros y recreativos, donde se ha
reconocido la carencia de un “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING QUE AYUDE
CON EL MEJORAMIENTO Y OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL CLIENTE” por
lo cual se tiene como principal objetivo la aplicacion y el uso de estrategias de marketing que
les permitan a sus directivos identificar mejor las verdaderas necesidades de los clientes con el
fin de brindar servicios de excelente calidad. Se ha determinados ademas que por la inexistencia
de un plan de marketing que le sirva como guia no se han desarrollado en el mercado local
hecho que ha provocado que los servicios ofertados por la hosteria no sean conocidos y esto se
vea reflejado en la pérdida de clientes que luego son atraidos por la competencia. Pues de
aplicar la hosteria estrategias eficaces de marketing, podria brindar servicios con un valor
agregado convirtiéndolos en su caracteristica de diferenciacién para que dichas acciones se

vean evidenciadas en el aumento de las ventas.

Se estima que con la aplicacion del presente proyecto la hosteria El Kibutz se convierta
en una de las mas competitivas del Valle del Chota brindando servicios exclusivos, con precios
competitivos, variedad en la oferta de servicios turisticos y sobre todo con una atencion
personalizada teniendo la plena certeza de que el cliente es el elemento primordial para la

sostenibilidad de la hosteria y como tal debe procurarse su total satisfaccion.



EXECUTIVE SUMMARY

Today all companies are looking to be competitive in any kind of activity that they
develop, these can be dedicated to the trade, industry or tourism it does not require good
manufactures of quality, and we live in a world of changes and requirements gave by the
market, where the entrepreneurs must project good quality of goods services for the total
satisfaction of the customers. Advocating this reason intends to develop this work of grade for
Kibutz Hostel which offers tourist services, hoteliers and recreative ,where we recognize the
lack of a “ STRATEGIC PLAN OF MARKETING WHICH HELPS WITH THE
IMPROVEMENT AND THE OPTIMIZATION TO THE CUSTOMERS SERVICE” in
which we obtain the main goal to the application and the use of strategies in marketing which
allow the managers identify better the truths and needs of the customers with the objective of
giving them excellent services of quality. Also, by the lack of the marketing plan as a guide
there is not a good development in the local market ,this has allowed that the services gave by
the hostel are not well known and in fact it was reflected in the loss of customers who are
attracted then by the competence. The use of good strategies in marketing will help the Kibutz
hostel offers services with added value and make it different and these actions of marketing

will be reflected in the increment of sales.

It is estimated that with the implementation of this project in Kibutz Hostel, it becomes
one of the most competitive in Chota Valley giving a good service with low prices, different
tourist service and good attention with the knowledge that the customer is the principal element

to maintain the hostel and attempt the total satisfaction.
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INTRODUCCION

Ambuqui se encuentra en la célida zona del valle del chota, cuenta con una pintoresca
naturaleza, clima veraniego y la amabilidad de su gente hace atractiva a esta localidad que
Ilama mucho la atencion del turismo dada su historia colonial, su pasado nativo y su riqueza
paisajistica, en esta zona se ha promovido la visita tanto de turistas nacionales e internacionales
quienes consideran al valle como un sitio de descanso, es también una zona cultural donde
predomina el arte, mUsica, artesanias e historia, existe ademas una creciente acogida turistica
y hotelera ofertada para todo el Valle del Chota, ya que la cercania a otros nucleos turisticos
como Ibarra, Otavalo, Cotacachi, Quito, Pasto, Cayambe, y Atuntaqui hace aln més interesante
la travesia por este lugar paradisiaco. Ambuqui tiene una variada oferta turistica, la zona cuenta
con centros hoteleros de cuatro estrellas, en zonas un tanto més alejadas disponen de hosterias,
haciendas, ranchos y establecimientos de turismo comunitario, las zonas de montafias y de
campos aprovechan en gran medida este tipo de turismo. Varios de ellos ofrecen hospedaje,

caminatas, visitas a rios, gastronomia local, artesanias y musica.

La hosteria El Kibutz nace hace veinticinco afios de la idea de la familia Morales-Nufiez
de crear una casa campestre inspirada en la estética de los famosos “kibutz” de Israel que es
como se bautiza a este paraje familiar. Trabajando durante afios con esmero, dedicacidn y amor
actualmente la hosteria el Kibutz no solo es una granja que brinda hospedaje, alimentacion,
produccidn y esparcimiento, sino que se ha convertido en una de las hosterias mas importantes

de la zona.
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PRESENTACION

El presente proyecto consiste en el desarrollo de un “Plan estratégico de marketing para
el mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente en la hosteria El Kibutz situada en el
Valle del Chota, parroquia Ambuqui provincia de Imbabura” el mismo que servira como guia
para el uso y aplicacion de la estrategias adecuadas de marketing que les permitan obtener una
ventaja competitiva para diferenciarse de sus competencias ademéas de mejorar la calidad del
servicio brindado a sus clientes para lograr su plena satisfaccién. Para mejor desarrollo y
comprension del proyecto sea lo ha desglosado en cinco capitulos. EI primer capitulo nos ayuda
a determinar cudl es la situacion interna actual en la que se encuentra la hosteria e identificar
sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. El capitulo dos comprende las bases
tedricas y cientificas fundamentales es decir los conceptos con sus respectivas definiciones de
los términos que se utilizaran durante el desarrollo del proyecto. Para ellos se ha recolectado
informacion de diferentes fuentes bibliograficas que ayudaran a respaldar las definiciones. El
capitulo tres se haya la investigacion o el estudio de mercado en el cual se identificaran las
estrategias adecuadas que se deberan aplicar y cuales son los mecanismos que se deben utilizar
para para logra el fin esperado la plena satisfaccion de los clientes hacia los servicios ofertados
por la hosteria El Kibutz. En el cuarto capitulo se desarrolla la propuesta donde se plantean
objetivos, estrategias y tacticas en las que se basara el plan estratégico de marketing, de igual
manera se hallan los respectivo presupuesto donde se involucran los costos y gastos que
incurriran en la implementacion de cada estrategia y el andlisis costo-beneficio para la efectiva
toma de decision de si es 0 no conveniente los propietarios de la hosteria ejecutar el proyecto.
En el capitulo cinco conforma los diferentes impactos positivos y negativos que se atribuiran
con la aplicacion del proyecto. Finalmente se encuentran las conclusiones y recomendaciones

sugeridas para el mejoramiento continuo de la hosteria El Kibutz.
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JUSTIFICACION

La hosteria el Kibutz es una entidad que tiene una aceptacién media entre los turistas
de estrato social medio alto que visitan el valle del Chota, sin embargo adolece de estrategias
de servicio al cliente que ayuden a mejorar su posicionamiento en el mercado, ya que
actualmente tiene una infraestructura con un alto porcentaje de subocupacién que afecta a los
costos de operacion, a pesar de sus adecuadas y modernas instalaciones de continuar con esta
tendencia o situacion en un corto plazo podrian enfrentar problemas de liquidez que

perjudicarian su funcionamiento.

Esta es la principal razon para poner en marcha el plan estratégico de marketing para el
mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente, ya que mediante €l se suscitara en la
hosteria el uso de estrategias adecuadas con el fin de aprovechar ventajas tales como la
ampliacién de la carretera Ibarra-Rumichaca que ayudara a un desplazamiento rapido y seguro
de los turistas, de no aprovechar la hosteria esta ventaja conjuntamente corre el riesgo de que
la competencia capte todo el mercado potencial que se puede presentar. Es por ello que la
propuesta de este proyecto estd enfocada para lograr vencer el obstaculo definido por la

ausencia de una buena gestion de servicio al cliente.

La tematica de este proyecto es de fundamental interés a nivel local, provincial y
nacional por estar dentro del contexto general del cambio de la matriz productiva, buscando
medios mas sustentables para la productividad de las empresas y la fidelizacion del cliente, y
de esta manera garantizar una mejor calidad de vida apoyando a la politica del “buen vivir” del

Estado.
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OBJETIVO GENERAL

. Elaborar un plan estratégico de marketing mediante la implementacion de estrategias
que sirvan como guia para el mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente en la hosteria

el Kibutz situada en el Valle del Chota, parroquia Ambuqui provincia de Imbabura.

OBJETIVO ESPECIFICOS

. Realizar el diagnostico situacional de la hosteria el Kibutz, por medio de un analisis
interno externo que permitira investigar y determinar el actual estado los diferentes factores del
marketing que utilizan para la fidelizacion del cliente.

. Establecer un marco tedrico a través de una investigacion técnica que brinde la
conceptualizacion necesaria que se utilizar4 en el proyecto para proporcionar un mejor
entendimiento sobre la investigacion.

" Desarrollar un estudio de mercado por medio de un cuestionario estratégico que permita
delimitar cuales son las verdaderas expectativas que tienen los clientes con respecto al servicio
y la atencion de la hosteria el Kibutz.

" Elaborar un plan estratégico de marketing mediante el uso de politicas, objetivos y
tacticas que permitan mejorar en los procesos y | calidad del servicio al cliente.

" Identificar los posibles impactos a través de una matriz de valoracién para generar el

montaje y operacion del proyecto.
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Antecedentes

El establecimiento turistico denominado cabafas familiares El Kibutz, representado por
la sefiora Nora Maricela Villacrés Nufiez segun el libro de registro folio nimero nueve se
encuentra situada en la calida zona del Valle del Chota, parroquia Ambuqui, panamericana
norte en el kilémetro 37 a las playas de Ambuqui del canton de Ibarra, provincia de Imbabura,
se encuentra registrado como hosteria, con la categoria segunda de acuerdo al catastro de
establecimientos turisticos que maneja la coordinacién zonal uno del ministerio de turismo.

(Ministerio de Turismo, 2014).

La idea inicial de la familia Morales Nufiez fue construir una casa campestre, no muy
lejos de la ciudad de Ibarra en la que puedan disfrutar en compafiia de sus seres queridos. Por
lo que fueron en busca de tierras al Valle del Chota, lugar en el que en el afio 1990 las tierras
carecian de valor por la falta de agua potable, por ello es que la propiedad fue adquirida a un
bajo costo de 500.000 sucres, pero con la implementacién del canal de riego se dio un gran
valor a todas las tierras del sector del Valle del Chota y hoy por hoy la propiedad donde se

encuentra la hosteria El Kibutz tienen un avalué de 2.500.000,00 délares americanos.

El 24 de febrero del afio 2000 a peticion verbal de la sefiora Nora NUfiez quien actlo
en calidad de representante de la empresa cabafias familiares El Kibutz hace una peticién al
director ejecutivo de turismo que se digne de conformidad con las disposiciones legales
clasificar y registrar a la empresa dentro de la categoria de hosterias turisticas, una vez
cumplidos todos los requisitos legales y reglamentarios la peticion fue aceptada y promovida

el 29 de febrero del mismo afo.
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Con la creciente acogida turistica que se presentaba en el Ecuador pudiendo atribuirse
a esto indicadores positivos del consumo turistico del 7,3% para el afio 2015, ademas de un
muy interesante consumo en servicios de alojamiento que arrojaba una ganancia creciente para
el pais de 616,9 millones de ddlares para el primer semestre del afio 2015. ( Banco Central del

Ecuador, 2010).

Los propietarios de la hosteria El Kibutz se vieron atraidos por dichos montos y por la
politica del gobierno de auspiciar proyectos turisticos como incentivo para el desarrollo
economico, por lo que resuelve desarrollar un estudio de mercado que justificara la magna
inversion que estaban a punto de hacer, pero este proyectd arrojo como resultado que el
mercado de la provincia de Imbabura se encontraba saturado. Asi que la decision fue
direccionar sus servicios de alojamiento a otros tipos de mercados como Quito y Pasto lugares
donde encontrd su potencial nicho de mercado. Dejando de lado el mercado Imbaburefio,
sabiéndose que solo la ciudad de Ibarra como tal capta 719.521 turistas de los 1"061.516 de
turista de todo el Ecuador. (Gobierno Autonomo Desentralizado Munisipal de San Miguel de

Ibarra, 2015).

Cifras que sin duda no son nada desalentadoras ya que evidencia un posible mercado
insatisfecho y respaldan el desarrollo de un plan estratégico de marketing que conjuntamente
con un analisis del desempefio de las actividades, podria aportar al mejoramiento y la
optimizacion de las formas de ofrecer los servicios, fomentando el conocimiento y
responsabilidad laboral de los empleados y promoviendo el desarrollo y crecimiento

econdmico no solo de la hosteria sino también de la provincia de Imbabura.

Ademas es importante resaltar que la hosteria el Kibutz es una entidad que tiene una
aceptacion media entre los turistas de estrato social medio alto que visitan el Valle del Chota,

sin embargo adolece de estrategias de servicio al cliente y marketing mix que ayuden a mejorar
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su posicionamiento en el mercado, ya que actualmente tiene una infraestructura con un alto
porcentaje de subocupacion que afecta a los costos de operacion es decir que de las treinta
habitaciones con las que cuentan el 80 % de ellas no se ocupan diariamente a pesar de sus
adecuadas y modernas instalaciones y de continuar con esta tendencia en un corto plazo podrian

enfrentar problemas de liquidez que perjudicarian su funcionamiento.

Es esta una razon fundamental para proponer un plan estratégico de marketing que
ayude a la hosteria el Kibutz al mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente, ya que
mediante él se suscitara en la hosteria el uso de estrategias adecuadas con el fin de aprovechar
ventajas tales como el gran crecimiento turistico que tiene nuestro pais pues de no aprovechar
la hosteria estd ventaja corre el riesgo de que la competencia capte todo el mercado potencial
que se puede presentar. Es por ello que la propuesta de este proyecto estd enfocada en lograr

vencer el obstaculo definido por la ausencia de una buena gestion de servicio al cliente.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

" Realizar el diagndstico situacional de la hosteria el Kibutz, mediante una investigacion
y un analisis del estado actual administrativo y los diferentes factores del marketing que utilizan

para la fidelizacion del cliente.

1.2.2. Objetivos especificos

" Identificar los diferentes procesos de atencién al cliente por medio un analisis de las
formas de contactar al cliente, el porcentaje de satisfaccion y las estrategias de fidelizacion que

utilizan para obtener la conformidad del cliente ante el servicio.
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. Conocer la calidad de talento humano mediante la observacion y estudio de su
experiencia laboral, capacitacion y motivacion para identificar su ambiente de trabajo.

. Conocer la estructura organizativa en funcion de los lineamientos con los que opera la
hosteria para optimizar sus procesos y procedimientos.

. Identificar el FODA de la hosteria por medio de un cuestionario de observacion que
permita conocer las falencias y aceptacion con las que cuenta el servicio.

" Confrontar las fortalezas y oportunidades con las debilidades y amenazas mediante una

matriz de cruce estratégico que permita establecer medidas de mejoramiento continuo.

1.3. Variables diagndsticas

Las variables ayudan a determinan los parametros de la investigacion de campo.

. Estructura Organizacional
] Talento Humano

. Infraestructura

" Servicio

= Precio

. Promocién

1.4. Indicadores

Los indicadores deben consentir una relacién con cada una de las variables ya

propuestas:

a) Estructura Organizacional

= Procesos administrativos

. Organigrama



. Delegacidn de funciones

b) Talento Humano

. Ambiente laboral

. Experiencia laboral
. Capacitacion

. Motivacion

¢) Infraestructura

. Localizacion de la organizacion
. Capacidad de abastecimiento
d) Servicio

" Oferta

. Demanda

" Calidad

e) Precio

" Precio del servicio

" Margen de utilidad

= Precio en mercado

f) Promocion

= Promociones realizadas



. Presupuesto de promocién

] Promociones futuras

g) Competencia
. Ventaja competitiva
. Ubicacion

] Precio
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1.5. Matriz de relacion diagnostico

Tabla 1 Matriz de relacion diagnostico

OBJETIVO VARIABLE INDICADORES FUENTE TECNICA PUBLICO META
* Procesos administrativos 3 Propietaria  y  gerente
ifi i . - Lo Observacion L
Identificar el sistema y =Estructura Organizacional = Qrganigrama Primaria Entrevistas administrativo de la
procesos  organizacionales | > funci hosteria.
bajo los que opera la hosterfa Delegacion de funciones. o
el Kibutz. = Localizacion de la organizacion o _ Propietaria 'y  gerente
= Infraestructura - — Primaria Entrevista administrativo de la
= Capacidad de abastecimiento hosterfa.
) ] = Ambiente laboral
Determinar la capacidad y — Empleados erente
eficiencia del talento humano = Experiencia laboral o Observacion pieados ~ 'y g
= Talento Humano Primaria - administrativo de la
que actualmente labora en la = Capacitacién Entrevista .
g . p hosteria.
hosteria el Kibutz. —
= Motivacion
= Oferta
= Servicio » Demanda Primaria Observacion Prople,tarla y gerente de la
hosteria.
= Calidad
Analizar  los  aspectos " Precio del servicio Primaria Observacion ~ Base de datos de clientes,
principales del mix del = Precio = Margen de utilidad Secundari Entrevista  gerente y fuentes
marketing hosteria el Kibutz. . ecunadania Encuestas secundaria.
= Precio en mercado
= Promociones realizadas i
. Promocion » Primaria Oéjﬁfrg/\?izltgn Base de datos de clientes,
" Presupuesto de promocion Secundaria gerente y empleados.
. Encuestas
* Promociones futuras
Analizar la competencia " Ventaja competitiva Empleados osibles
directa e indirecta de la = Competencia = Ubicacion de la competencia Secundaria Encuestas clieﬁtes y b

hosteria

= Precios de la competencia

Fuente: Diagnostico de la hosteria El Kibutz

Elaborado por: La autora
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1.6. Analisis interno

1.6.1. Aspectos legales

La hosteria El Kibutz cuenta todos los permisos legales y reglamentarios como:

. Registro Unico de contribuyente

. Escritura de constitucion del establecimiento
. Nombramiento de representante legal

. Certificado de propiedad industrial

. Registro de establecimiento turisticos

. Permiso de expedicion de alimentos

1.6.2. Sector en el que opera

De acuerdo a la informacion proporcionada por Ing. Allan Ledn gerente administrativo
la hosteria brinda servicio de alojamiento que esté dirigido al sector ejecutivo es decir duefios
de sus propios negocios y sus familiares, que disfruten salir de vacaciones alrededor de la
provincia de Imbabura ya sea con estadias largas o cortas. Ademas cubre un turismo receptivo
que cuenta con dos mercados: los estudiantes comprendidos entre los 12 y 18 afios, quienes
viajas en grupos como tours y que se alojan por varios dias y escogen el Valle del Chota como
un destino atractivo para viajes de familiarizacion o aprendizaje de la identidad cultural del
sector o por su calido clima principalmente. El otro grupo al que se dirige es un target mas
alto, que se encuentra interesado en un producto especial, sea esta la naturaleza, aventura,

artesanias o turismo comunitario del sector.
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1.6.3. Cartera de servicios

Los servicios ofertados por la hosteria el kibutz son los siguientes:

= Hospedaje

= Piscinas y chanchas

= Recepcion de eventos sociales
= Saunay turco

= Alimentos y bebida

1.6.4. Recurso operativo

1.6.4.1. Infraestructura

La hosteria el Kibutz cuenta con treinta cabafias y dos mas en construccién, un
restaurante para la alimentacion de sus clientes, salas de recepciones donde se realizan
seminarios, talleres empresariales, eventos de integracion, y todo tipo de eventos sociales,
también disponen de cuatro salas de trabajo independiente de la sala mayor, con capacidad para
quince personas cada una. Estas salas son ideales para realizar dinamicas, desarrollo de temas
0 competencias grupales, también cuenta con dos piscinas, una cancha de futbol, una cancha

de basquet y una cancha de voley, sauna y turco.

1.6.4.2. Logistica

La hosteria cuenta con un vehiculo para transportar los insumos alimenticios desde la
ciudad de Ibarra, pese a la cercania de la ciudad no seria oportuno transportar los insumos para
los alimentos en transporte publico por los entornos inadecuadas de transporte ademas los
insumos no llegarian en las condiciones dptimas que es lo esperado para ofrecer platos

nacionales o internacionales de alta calidad.
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1.6.4.3. Procesos y procedimientos

Después de analizar el tamafio de la organizacion vy la cantidad de actividades que se
realizan se ha determinado que la empresa no tiene bien definido los procesos, procedimientos
y los diagramas de flujos de procesos que permiten a los directivos y cliente identificar mejor
cuales son los métodos y técnicas que los intermediarios del servicio deben seguir. Por ello se
propone disefiar en la propuesta diagramas de flujos de procesos que ayuden a mejorar la

comprension. Los procesos que se graficaran seran:

" Procesos de reservacion

" Proceso de alojamiento

" Proceso de gestion de recurso humano
" Proceso de servicio de recorrido

1.7. Estructura organizacional

La hosteria cuenta con un organigrama funcional que entro en vigencia desde el afio
2000 y es bajo el que actualmente estd operando. Pero aunque en la hosteria se cuente con un
organigrama este no esta bien definido pues los trabajadores no han determinado bien cuéles
son las funciones que deben desarrollar ya que en la investigacién interna realizada a la hosteria
se identificd que los empleados realizan otras actividades a parte de las tares para las que fueron
contratados y eso genera inconformidad en ellos. Por eso se planteara dentro de la propuesta
redisefar el organigrama de la empresa y crear un manual de funciones en el que se detallen y

precisen las actividades de cada empleado.
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llustracion 1 Organigrama de la empresa

T

Fuente: Empresa
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1.8. Identidad corporativa

1.8.1. Mision

La hosteria El Kibutz busca ser ejemplo de desarrollo turistico en la zona norte del Pais,

en especial de Ambuqui, lugar de paisajes y clima privilegiado.

1.8.2. Vision

Nuestra visién en un cercano futuro es ser la hosteria lider en la zona del Valle del

Chota en ofertar servicios turisticos de calidad.

1.8.3. Imagen corporativa

La hosteria El Kibutz en el afio 2001 renov6 su logotipo el cual se identifica impreso
no solo en la imagen de la hosteria sino también en documentos contables y camisetas para los

trabajadores quienes las usan durante su jornada de trabajo.

lustracion 2 Antiguo logo de El Kibutz
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Fuente: Empresa



lHustracion 3 Nuevo lodo de El Kibutz
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Fuente: Empresa

lHustracion 4 Uniforme del personal

piol

Fuente: Emoresa
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1.8.4. Estrategia de comunicacion con sus clientes

Los directivos de la hosteria adolecen de un plan estratégico de marketing en el que se
hallen definidas las estrategias claves para una buna comunicacion que ayude en la persuasion
de los clientes al uso de los servicios ofertados por el establecimiento. Como estrategia de
promocion los directivos consideran que este privilegio debe ser otorgado Unicamente a los
turistas extranjeros que para el caso son turistas colombianos que hacen el esfuerzo de venir
desde sus pais, ademéas cuando visitan las instalaciones lo hacen en grupos grandes asi que

ofrecerles un descuento seria lo mas idoneo para fidelizarlos y que vuelvan.

llustracion 5 Disefios de tripticos
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Fuente: Empresa
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1.8.5. Comunicacion en medios digitales

Los directivos han acogido muy bien la idea de que para las nuevas generaciones el
medio mas efectivo para encontrar informacion son los medios digitales y sus derivadas redes
sociales por ello actualmente la hosteria cuenta con una péagina web bajo el siguiente dominio

www.hosteriaelkibutz.com, disponen también de un correo electronico que es utilizado

meramente como un trdmite contable, es decir que se lo utiliza para corroborar los depdsitos

de las reservaciones y un fanpage en facebook para informacion de sus clientes.

llustracién 6 Disefio de pagina web

viww hosteriaelkibuiz.com

\
gy - $
YELKIBUTZ?! Para pasar momentos tnicos
v

£l sbo weal para que su estadia sea Inohdabie

Telfs: (+533) 62 637140 / 62 637 141 Valle del Chota - Imbabura - Ecuador

n

inido  habitadones  restavrante  sala de convenaones  areas recreativasy spa momentos kibulz  reservaciones  contactencs

Bienvenidos a la Hosteria "El Kibutz"

En Hosteria E1 Kibutz usted encontrara:

+ un dlima magnifico
¥ mayor descanso

+ mas comodidad

+ mejores habitacines

¥ superiondad zn infraestructura

Fuente: Empresa


http://www.hosteriaelkibutz.com/
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llustracién 7 Disefio de fanpage en facebook

'] "EL Kibutz" Hosteria

"EL Kibutz"Hosteria

Biografia Informacion Fotos Me gusta Videos

A 533 personas les gusta eslo Estado [ Fotovideo

| L

Invitar a amigos a que indiguen que les gusta la

i @ "EL Kibutz" Hosteria

INFORMACION
Este fin de afo el festejo sera enorme, no te lo plerdasill. Reservas

hook.com/hostenaellobutz/?fref=ts&
hiartas

Fuente: Emoresa
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1.9. Ambito geogréfico

La hosteria El Kibutz se encuentra ubicada en la parroquia Ambuqui, panamericana
norte en el kildmetro 37 a las playas de Ambuqui del canton Ibarra al norte de la provincia de

Imbabura.

llustracion 8 Localizacién de la provincia
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a

Fuente: Google map

llustracion 9 Localizacién de la parroquia
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Fuente: Google map
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llustracion 10 Localizacién de El Kibutz

Colombia . @ Pasto

"

. Tulcan
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4Encuéntranos en el Km 37
) Playas de Ambuqui, sector “El Ramal”

del Chota

Fuente: Empresa

1.10. Anélisis externo

1.10.1. Microambiente

El microambiente estd encaminado al estudio de la parte interna de la empresa, es decir
en términos mas técnicos como la hosteria opera bajo los lineamientos operativos y

estratégicos que influyen en la competitividad de la hosteria.

1.10.2. Analisis de la cadena de valor

(Luis E A, 2015)La cadena de valor, es un modelo tedrico que permite describir el
desarrollo de las actividades de una organizacion empresarial generando valor al cliente final,
mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar

fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.
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Por ello es importante destacar y analizar la cadena de valor de la hosteria la cual
permitira identificar por medio de un cuadro de resumen estratégico identificar como se
compone la empresa y la forma en la que se desarrollan las actividades que generan valor al

cliente y hacen que prefieran los servicios ofrecidos por la hosteria.

Los elementos principales que la hosteria debe contemplar dentro de la cadena de valor

son los siguientes:

. Ventas y mercadeo
. Servicio post venta ( Personalizacion del servicio)
. Logistica interna y externa

. Operaciones ( Procesos y procedimientos)



llustracién 11 Cadena de valor

INFRAESTRUCTURA

Mantenimiento v cuidado de las instalaciones

DESARROLLO DEL RECURSO HUMANO

Entrenamiento y evaluacién del desempenio de las actividades. Administracion del recurso humano

DESARROLLO DE TECNOLOGIA E INNOVACION

provisiona el servicio a los clientes.

Desarrollo e innovacion. Dotacién de equipos tecnolégicos actualizados que permitan innovar la forma de

ACTIVIDADES DE APOYO

Compray suministro de los insumos de hospedaje y alimentacion.

ABASTECIMIENTO

e Llamada
solicitar

® Registro

e Arribo
cliente.

Logistica Interna

informacion.

reservacion.

e Asignacion de
habitacion.

Operaciones
e Servicio a la
habitacion
® Preparacion y
servicio en el
restaurante.
® Servicios de
entretenimiento.
e Organizacion  de
eventos especiales
(reuniones,
conferencias).

Logistica Externa

e Desocupacion
de la
habitacion.

e Cierre de pago
final.

e Salida del
clientes.

Mercadeo y Ventas

e Reservaciones
telefénicas

e Comunicacién en
pagina web.

e Comunicacién en
facebook.

Servicio post-venta

* Andlisis de la
satisfaccion de los
clientes

Fuente: Empresa
Elaborado por: La autora

|

ACTIVIDADES PRIMARIAS

MARGEN

51



52

1.10.3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Poder de negociacién con los clientes

El poder de negociacion con los clientes en la hosteria tiene una incidencia efectiva en
relacion a sus clientes reales, es decir a la cercania que se ha logrado con el segmento de clientes
ya definidos, pero se identifica también un contraste de efecto negativo desde el punto de vista
que cuenta con un mercado insatisfecho en la provincia de Imbabura de 398.244 habitantes

entre los cuales 168.734 simbolizan la poblacion econdmicamente activa. (INEC, 2010).

Dicha poblacion antes citada esta en capacidad de consumir los servicios ofrecidos por
la hosteria y de aprovechar la hosteria este creciente nicho de mercado, llegando a ellos por
medio de la planeacion de las diferentes actividades estratégicas como; relaciones publicas,
alianzas estratégicas, convenios institucionales y campafias de publicidad por los medios de
comunicacion masivay promocion de los servicios podria lograr un mayor reconocimiento en

el mercado local ademas de generar mayores ingresos econdmicos para la hosteria.

Poder de negociacion con los proveedores

En base al razonamiento del Ingeniero Ledn el poder de negociacion con los
proveedores de la hosteria es positiva donde se identifica como proveedor de insumos
netamente alimenticios a los comerciantes minoristas del mercado amazonas, ubicado en la
ciudad de Ibarra a quienes se los trata como socios que contribuyen en la creacion y entrega
del valor para el cliente abasteciendo a la hosteria de provisiones seguras que se ajustan a los

lineamientos de calidad que maneja la organizacion.
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Amenaza de nuevos competidores y rivalidad entre competidores

El Valle del Chota esta formado de comunidades diversas, ricas en culturas y llenas de
atractivos turisticos hecho que aumenta la posibilidad del incremento de nuevos competidores
en zonas aledafias a la hosteria El Kibutz, ya que de integrase nuevos competidores estos

podrian adoptar un nivel mas alto de inversion y captar mayor mercado.

Pese a que actualmente existe rivalidad entre la competencia, que continuamente esta
buscando la forma de posicionar su marca y servicios pues su nivel de inversion con respeto
atractivos que capten la atencion de los clientes es mayor. Sin embargo existen formas en las
que la hosteria El Kibutz puede entrar en competencia como lo son: precio, publicidad o
innovacion que permitan manejar una mejor estrategia de diferenciacion. Sin embargo se hallan

como competencia de la hosteria El Kibutz:

Tabla 2 Identificacion de la competencia

Hosteria Arcoiris

Hosteria Tierra del Sol
Hotel Palmira

Hosteria Aruba

Hosteria Oasis

Hosteria Fabricios
Hosteria el Fogon del paisa

Elaborado por: La autora

Amenaza de servicios sustitutos

Con respecto al servicio de alojamiento el nivel de sustitutos es alto pues al manejarse
dentro de un entorno que opera bajo los mismos lineamientos y conocimientos hoteleros no
existe mayor diferenciacion que la calidad y el trato al cliente de cada establecimiento. Sin
embargo podrian presentarse también servicios complementarios que provoquen que los

turistas y/o clientes opten por cualquiera de los hoteles u hosterias de la competencia.



1.10.4. Resumen de las cinco “Fuerzas de Porter”

Potenciales entrantes

Sin duda la amenaza de nuevos competidores es
alta pues los servicios turisticos son muy
demandados en el mercado, ademas actualmente el
estado esta financiando proyectos turisticos y este
hecho hace aln mas cercana la posibilidad de
futuros competidores.
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Proveedores

Los proveedores con los que
trabaja son comerciantes
minoristas del mercado
amazonas a quienes se los
considera como socios que
contribuyen en la creaciony
entrega del valor para el
cliente abasteciendo a la
hosteria de provisiones
seguras que se ajustan a los
lineamientos de calidad que
maneja la organizacion.

El Kibutz
Competidores

Pese a los criterios de los
directivos de la hosteria de
que no tienen una
competencia directa existe
una alta competencia en el
mercado tanto de pequefas
como grandes hosterias ya
seaanivel de lazonaodela
provincia que  ofrecen
servicios similares a los de
la hosteria El Kibutz.

Clientes

La gama de clientes con
los que cuenta la hosteria
son de indole nacional e
internacional pues gran
parte de ellos son del pais
vecino Colombia y
generan en gran medida el
mayor porcentaje  de
ventas. Aunque la hosteria
estd en una basqueda
continua y constante de la
mejora de Sus servicios
que se pueda convertir en
su ventaja competitiva.

Productos Sustitutos

La entrada de productos sustitutos es alta pues en
cualquier establecimiento turistico se rige bajo los
lineamientos hoteleros por lo que no habra mayor
diferenciacion mas que la calidad y el trato al cliente
de cada establecimiento. Sin embargo podrian
presentarse también servicios complementarios es
decir servicios adicionales a los ya ofertados por
este tipo de establecimientos.

Fuente: Empresa
Elaborado por: La autora
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1.10.5. Macro Ambiente

La forma mas eficaz de analizar el macro ambiente es en relacion al método PEST es
decir el estudio de las variables (Politicas, Econémicas, Sociales y Tecnoldgicas). Estos

factores son claves para identificar el entorno sobre el que opera la hosteria.

Politico

La politica bajo la que se rigen las hosteria, hoteles y todos los establecimientos
turisticos fue determinada por el ministerio de turismos que segun la ley tiene por objeto
determinar el marco legal que regira para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector
turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los
usuarios, que basado en el capitulo dos articulo cinco se consideran actividades turisticas las
desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de
modo habitual a una 0 més de las siguientes actividades; alojamiento, servicio de alimentos y

bebidas, transportacion o intermediacion. (Ecuador Ministerio Turismo, 2015)

Dicha ley concede al ministerio de turismo la facultad de poder exigir a los prestadores
de servicios turisticos, la constitucién de garantias, el amparo para el cumplimiento de los
servicios contratados por los turistas y las devoluciones de dinero a favor de los usuarios
cuando haya lugar a ello. Del mismo modo la ley le sirve como guia a hoteles, parajes u
hosterias dandoles referencia de las normas declaradas de turismo, hecho que les permitira
contribuir con el proceso socioecondmico esencial y estratégico para el desarrollo de la
Provincia, impulsando la planificacion, la investigacion, la promocion y la regulacion de los

recursos y los servicios de la actividad turistica.
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Econdémico

La economia mundial en los ultimos afios ha sufrido una fructuosa caida pero el
Ecuador se ha recuperado de los efectos de la crisis global, pues la economia ecuatoriana ha
alcanzado un fuerte crecimiento en los Gltimos afios. En 2012, 2013 y 2014 el crecimiento el
PIB alcanzd tasas de crecimiento del 5,2%, el 4,6% y el 3.8%, respectivamente, aunque

desacelerandose progresivamente. (Banco Central del Ecuador, 2015)

Mas sin embargo si buscamos un crecimiento econémico mayor es responsabilidad de
todos los involucrados trabajar en ellos y mucho mas cuando se trata de explotar actividades
productivas como el turistico pues al ser un indicador que arroja un consumo turistico
24819,8millones de ddlares con respecto al PIB. Es una cifra muy atrayente que de

aprovecharse ventajosamente podria seguir creciendo en beneficio de quien la aprovechara.

Social

El Ecuador se distingue por ser uno de los paises mas intervencionistas, donde la
generacion de riqueza es una de las mas complicadas de Latinoamérica. Existen ademas
diferencias importantes del ingreso donde el 20% de la poblacion mas rica posee el 54.3% de
la riqueza y el 91% de las tierras productivas. Por otro lado, el 20% de la poblacién méas pobre
apenas tiene acceso al4.2% de la riqueza y tiene en propiedad s6lo el 0.1% de la tierra. Existe
cierta estabilidad econdmica pero con bases débiles y de forma forzosa, pero es una tendencia
para todos los paises latinoamericanos entonces lo podemos aplicar también para el Ecuador.
En el informe "Panorama Laboral 2014", el banco mundial estimé que con un crecimiento del
producto interno bruto PIB del 3,8% en el 2014, hecho que incidirian en la reduccion del
desempleo urbano en un 4,67% para el afio 2014 desde un 8.1% del afio previo. Que segin OIT
La tendencia al alza del desempleo para el afio 2015 seria causada tanto por el rezago temporal

que suele tener el impacto de la pérdida del dinamismo econémico en los mercados laborales,
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como por la expectativa de que la tasa de participacion en la fuerza laboral dejara de bajar. (

José Rosero Moncayo, 2014)

Sin embargo la hosteria el Kibutz es una organizacion que desde su nacimiento como
tal, ha contribuido con la sociedad, pues ayuda al pais con la reduccion de los indices de
desempleo, ademas sus directivos cuentan con la predisposicion para capacitar a su personal
preparandolo asi para enfrentar un futuro incierto, en el que estar capacitado y educado no solo

es un derecho sino también una obligacién para con ellos mismo y para con el pais.

Tecnoldgico

El factor tecnoldgico es una fuerte condicion en la hosteria el Kibutz ya que cuenta con
equipos tecnoldgicos muy modernos ya sean estas indumentarias de cocina o tecnologia como
televisores led, tv por cable o computadores. Por otro lado de continuar con las medidas
arancelarias se limita la importacion de material tecnolégico moderno, hecho que puede
suscitar en un estancamiento con respecto a la innovacion y diferenciacion con la que se maneja

la hosteria.

1.11. Identificacion de la poblacion

Se ha identificado una poblacién minima de empleados por consiguiente se aplicara un

Censo y no un muestreo es decir que se encuestara a todo el personal.

1.12. Informacion primaria

Las técnicas para obtener informacién para el desarrollo del diagnéstico situacional
fueron a través de entrevistas y encuestas las mismas que se desarrollaran por medio de una

investigacion de campo dirigida a todos los involucrados a nivel de:
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a) Entrevistas

. Directivos y representantes de la hosteria

b) Encuetas

" Representantes de la hosteria.

. Empleados de la hosteria.

c) Observacion

" De las instalaciones y de los empleados

1.13. Informacioén secundaria

La informacion secundaria se la puede obtener de lo siguiente:

" Paginas oficiales de Internet.
" Revistas y libros especializados en planes estratégicos.
" Folletos especializados en planes estratégicos.

1.14. Informacion obtenida

Luego de haber realizado la entrevista al propietario, directivos y haber aplicado la
respectiva encuesta a los empleados se obtuvo la siguiente informacion que se exhibira a

continuacion.
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1.15. Ficha de observacion

Al ser la observacion una técnica de informacion se realiz6 una ficha de observacion
con los pardmetros de evaluacion mas importantes que reflejaran los problemas mas visibles

que como investigadora podré percibir.

Tabla 3 Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION

N° Aspecto Observado Excelente Bueno Regular Malo
a) Infraestructura X

b) Ubicacién X

c) Precios X

d) Higiene X

e) Promocién X

f)  Publicidad X

g) Calidad en la atencidn del servicio X

Fuente: Empresa
Elaborado por: La autora

Parametro Observado

Infraestructura

Las instalaciones de la hosteria en general se encuentran en buen estado. Tanto la
iluminacion como los espacios recreativos estan bien basicamente. El Unico inconveniente que
se presenta es que se estan construyendo nuevas cabafias y por lo que estas aun estan sin

terminar y por ende se afecta la fachada exterior del establecimiento.

Ubicacién

La ubicacion de la hosteria es favorable para el acceso de turistas nacionales e
internacionales pues se encuentra situada a la orilla de la panamericana norte en el Valle del
Chota por lo que los clientes pueden ubicarse y llegar rdpidamente, ademas este lugar es

frecuentado por muchos turistas internacionales por su riqueza cultural, gastronomia y musica.
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Precios

Los precios de los servicios son acordes al nivel de calidad y accesibles para una
persona pero cuando son visitas por familia los costos se vuelven considerables. Pese a que
los precios no han incrementado en gran significancia algunos clientes aun lo consideran alto

para visitar en compafia de la familia.

Higiene

La limpieza de la hosteria por lo general es buena, las camareras limpian perfectamente
todas las areas a diario incluyendo las habitaciones son limpiadas aunque no se tengan clientes

estas deberan estar listas ante la presencia o la visita de un cliente inesperado.

Promocion y Publicidad

Actualmente en la hosteria no se maneja ningun tipo de promocion ni para el cliente ni
para el personal pues los directivos de empresa consideran que para sus clientes basta con la
calidad del servicio que se les ofrecen. Los Unicos medios que ha utilizado la hosteria para
darse a conocer son el letrero exterior de la misma, la pagina web, y su perfil en facebook en
el cual no se crean contenidos estratégicamente disefiados. Han disefiado también tripticos de
presentacion que son entregados a los clientes cuando visitan las instalaciones de la hosteria.

Otra forma que han utilizado para darse a conocer el por el boca a boca o recomendaciones.

Calidad en la atencién del servicio

En ocasiones cuando hay mucha afluencia de clientes la eficiencia del personal decae y

las inconformidades de los mismos aparecen pues no son atendidos sus requerimientos rapido.
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1.16. Entrevista aplicada a la propietaria hosteria El Kibutz

Siir. Nora Nufiez (propietaria)

a) ¢ Cuanto tiempo tiene de funcionamiento la hosteria El Kibutz?
La hosteria tiene 25 afios de haber adquirido el terreno, que en inicios funcionaba como
una casa campestre y granja, pero tiene 14 afios de haberse conformado una hosteria como tal.
b) ¢ Cuenta el establecimiento con letreros y sefialéticas en sus diferentes areas y salidas
de emergencia?
Bueno actualmente la hosteria cuenta Unicamente con letreros informativos, pero nos
gustaria mejorar el concepto de estos, de manera que su disefio se ajuste a la imagen corporativa

de la hosteria y los clientes puedan orientarse mejor.

C) ¢ Cuenta la hosteria con algun sistema de tratamiento de reclamos y sugerencias?
Actualmente en la hosteria estd manejando una grafia en la que los clientes expones sus
quejas y reclamos. Dicha grafica es tomada muy selectamente para implementar acciones

correctivas. Pese a que en algunos casos los clientes prefieren no llenarla.

d) ¢ Cual es el método o sistema que se aplica para medir la calidad de los servicios?
Se esta manejando un sistema de gestion de calidad que les permite estar paralelamente
con la norma de todos los centros de alojamiento, en el mismo que se utiliza un sistema de

observacion de los administrativos y empleados.

e) ¢ Qué imagen se proyecta a los clientes actualmente?
La imagen de una hosteria de orden familiar donde los parametros de los servicios son

controlados bajo la norma de los servicios hoteleros de calidad.
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f) ¢ Cuenta el personal con uniformes acordes a la actividad que desempefian?
Logicamente el personal cuenta con uniformes ya que se busca manejar una imagen
institucional. Pero naturalmente los uniformes son sencillos de acuerdo al clima es decir

pantalon jean y camiseta polo color tomate.

9) ¢, Cuales son los colores que identifican a la hosteria el Kibutz?
Basicamente se busca conservar la identidad de la naturaleza y los colores que se

manejan son el verde y el café tono maderero.

h) ¢ Cual es el publico meta al que se llega con los servicios ofrecidos?
Familias de estratos sociales de mediano, alto y de elite
)] ¢ Tiene el respaldo de alguna corporacién financiera que respalde una inversion en
mejoras o innovaciones?
Las inversiones y mejoras que se realizan en la hosteria son personales es decir que se
manejan netamente con capital de los propietarios.
]) ¢Maneja la hosteria alianzas estratégicas con otras empresas como agencias, hoteles
u otros semejantes?

La hosteria actualmente maneja alianzas estratégicas con:

=  AHOTIM Asociacion hotelera de Imbabura
=  AHOTEC Asociacion hotelera del Ecuador
= COTELCO Asociacion hotelera y turistica de Colombia
k) ¢ Quiénes son los principales competidores de la hosteria el Kibutz?
Realmente dentro de la zona no tienen ninguna competencia directa, ya que no se
maneja el mismo mercado meta al que se dirige la hosteria. Pese a esto existe competencia

indirecta dentro del sector que ofrecen los mismos servicios.
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)} ¢ Qué acciones de marketing ha observado que utiliza la competencia?

Publicidad en medios masivos, vallas publicitarias y letreros de proximidad

m) ¢ Qué técnicas utilizan para vigilar a la competencia?
Se utilizé la técnica de cliente fantasma, en la que se pudo identificar mediante un

estudio cuales son los servicios que ofrecen y la forma de entregarselo al cliente.

n) ¢ Cuales son las ventajas competitivas de la hosteria frente a su competencia?

Las ventajas competitivas con las que cuenta la hosteria son:

= Competencia directa lejana
= Diferenciacion en la forma de brindar los servicios
= Calidad y diversidad en alimentos y bebidas
0) ¢ Qué proyeccidn a futuro tiene para la hosteria el Kibutz?
Estandarizacion general de la imagen de todas las habitaciones a corto plazo y a largo
plazo convertirse en uno de los establecimientos hoteleros mas representativos de la provincia
cumpliendo con todos los pardmetros es decir habitaciones mas atractivas y servicios

destacados.

1.17. Entrevista aplicada al Gerente administrativo de la hosteria El Kibutz

Ing. Allan Ledn (Gerente administrativo)

a) ¢Cuenta la hosteria con un organigrama estructural?
Claro que si pues desde el mismo instante que empece mi trabajo como administrador,
pensé en replantear el organigrama funcional de la hosteria de manera que se puedan distinguir

las areas en las que se desempefia cada trabajador.
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b) ¢ Trabajan actualmente en base a un plan estratégico de marketing?

Digamos que desde hace tres afios se esta desarrollando un plan de mejora en base al
cumplimiento de objetivos y restructuracion de equipos. Pero netamente no se ha visto la
necesidad de implementar un plan de marketing.

C) ¢Cuenta la hosteria con todos los equipos y maquinarias para cada area de los
servicios brindados?

Claro en los ultimos 5 afios se ha trabajado en mejorar la situacion de que cada area

cuente con el equipo necesario.

d) ¢Como califica usted la relacion laboral que manejan los empleados entre ellos?
Realmente se maneja una relacion laboral interpersonal buena sin acceso a reclamos

y conflictos innecesarios.

e) ¢ Qué incentivos se manejan para motivar al personal?
Los empleados esperan Unicamente incentivos economicos pero dejan de lado el hecho
de que el 10% de facturacion les pertenece pero ellos lo consideran parte de su salario y es méas

una comision.

f) ¢ Estan capacitados los trabajadores en relacion al area en la que se desempefian?
Realmente los empleados son rehaceos a la capacitacion y la ven mas como una tortura
obligatoria que la empresa le da. Pero se esta buscando implementar un programa de

capacitacion continua.

) En cantidades especificas. ¢ Cuantas personas visitan la hosteria mensualmente?
Visitantes en la hosteria se tiene alrededor de 500 personas mensuales que vienen

indistintamente por un servicio ya sea piscina, restaurante u hospedaje.



65

h) ¢ Qué servicios considera son los sostenibles para la hosteria el Kibutz?
La base que sostiene realmente a la hosteria es el servicio de hospedaje los demas son

complementarios aunque también generan ingresos.

1) ¢ Cuales son los precios definidos para cada servicio?

Los precios establecidos:

" 36,60 Hospedaje adultos (desayuno incluido e impuestos)
" 24,40 Hospedaje nifios (desayuno incluido e impuestos)
. 6,10 Piscinas y canchas ( adultos)
. 3,60 Piscina y canchas ( nifios )
. 10,37 Restaurante ( menu del dia)
] 12,20 Saunay Turco
1) ¢Qué porcentaje de la utilidad dejan actualmente cada uno de los servicios
brindados?

La utilidad en relacion al afio anterior es de:

»  62% Hospedaje
= 8% Uso de infraestructura
= 30% Alimentos y bebidas
k) ¢ Qué actividades con respecto a publicidad y promocién se han realizado?
Basicamente la comunicacion es por medios digitales a traves de redes sociales, pagina
web y algo de folleteria que se entrega a los visitantes. No se ha realizado publicidad en medios
masivos pues se opt6 por la publicidad boca oido de clientes bien servidos ya que ellos atraen

mas clientes al dar veracidad a la calidad del servicio.
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1.18. Encuesta aplicada al a los empleados de la hosteria El Kibutz

Tabla 4 Encuesta empleados / Edad

Variable Frecuencia Porcentaje
15-25 2 22,2
26-36 2 22,2
37-47 1 111
48-58 4 44,4
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 12 Encuesta empleados / Edad
Edad
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Fuente: Diagndstico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Analisis: En el primer puesto se ubica el rango de 15 a 25 y 26 a 36 afios es decir los
mas jovenes de los trabajadores. En segundo lugar se encuentra en un rango de 37 a 47 afios de
edad. Y en dltimo lugar se encuentran rangos de edad del personal 48 a 58 afios la edad de los
trabajadores que podemos decir que son representativamente adultos y con facultades para
poder trabajar y captar e interpretar las necesidades de los clientes. Y la caracteristica del
personal son sus raices afro descendientes, que con sus costumbres y cultura enriquecen el

establecimiento.
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Tabla 5 Encuesta empleados / Genero

Variable Frecuencia  Porcentaje
Femenino 4 444
Masculino 5 55,6

Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 13 Encuesta empleados / Genero
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Analisis: Se observa un porcentaje mayor referente al género masculino equivalente al
55,56% que significa que de las 9 personas que trabajan 5 son del sexo masculino quienes
realizan generalmente las actividades de mantenimiento, meseros y vigilancia ya que son mas
fuertes. Y el 44,44% de un total de 9 que trabajan 4 pertenecen al género femenino quienes

desempefian las funciones un poco mas sencillas como son de limpieza o ayudantes de cocina.
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Tabla 6 Encuesta empleados / Nivel de instruccion

Primaria 4 44 4
Secundaria 5 55,6
Superior 0 0
Total 9 100,0

Fuente: Diagndstico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 14 Encuesta empleados / Nivel de instruccién

Nivel de instruccion
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Analisis: El nivel de instruccion de los trabajadores en su mayor proporcion tienen
educacion primaria, ya que la mayoria del personal son personas adultas y han logrado el
mencionado nivel de educacion, este factor hace evidente el requerimiento de las
capacitaciones ya que cuanto mas instruido esté el personal de la hosteria seran mas altos
niveles de produccién, eficiencia de los recursos, manejo del servicio al cliente y en los

procesos. Posteriormente tienen educacion secundaria y educacion superior.



Tabla 7 Encuesta empleados / Tiempo de trabajo

Variable Frecuencia  Porcentaje
3 a 6 meses 3 33,3
1 a 3 aflos 1 11,1
5 a 10 afios 3 33,3
10 afios en adelante 2 22,2
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 15 Encuesta empleados / Tiempo

Tiempo de trabajo
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora
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Anélisis: Existe un empate técnico con respecto al tiempo de trabajo de los

trabajadores; por una parte tienen de 3 a 6 meses es decir menos de un afio trabajando en la

hosteria y de 5 a 10 afios . Como segunda posicién se ubican quienes llevan de 1 a 3 afios

trabajando dentro de las instalaciones y en tercera partida aquellos que llevan trabajando mas

de 10 afos.
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1)  ¢Queé funcidn y en qué area se desempefia dentro de la hosteria el Kibutz?

Tabla 8 Encuesta empleados / Area de trabajo

Variable Frecuencia Porcentaje
Atencion al cliente 1 11,1
Camarero/a 4 44 4
Cocina 1 11,1
Vigilante 1 111
Mantenimiento 1 11,1
Salén 1 11,1
Otros 0 0
Total 9 100,0

Fuente: Diagndstico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Ilustracion 16 Encuesta empleados / Area de trabajo
Area de trabajo
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Analisis: Los resultados expuestos mediante el grafico demuestran que el 33% de
trabajadoras se desempefian como camareras ya que la hosteria cuenta con algunas habitaciones
y espacios que se deben limpiarse. EI 22% de trabajadores trabajan en la cocina pues siempre
se necesitan dos 0 mas personas y con menor proporcion se encuentran las actividades con un

empate técnico de 11% que trabajan en atencion al cliente, vigilancia y mantenimiento.



2)  ¢Conoce usted la misién y vision de la hosteria el Kibutz?

Tabla 9 Encuesta empleados / Conoce mision y vision

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 4 44,3

No 5 55,6

Total 9 100,09

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 17 Encuesta empleados / Conoce misién y vision
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora
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Analisis: Con un porcentaje de 55,44%los trabajadores revelan desconocer la mision

y vision que tiene la hosteria, ya que no se ha realizado algun tipo de comunicacion interna

para darlas a conocer. Y en menores porcentajes un 44, 44% opinan los trabajadores conocen

la mision o vision que la hosteria posee.
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3) ¢La hosteria el Kibutz le brinda un buen ambiente de trabajo y remuneracién de
acuerdo?

Tabla 10 Encuesta empleados / Remuneracion adecuada

Variable Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 11,1

De acuerdo 4 44 .4
Medianamente de acuerdo 4 44 .4
Desacuerdo 0 0

NSP 0 0
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 18 Encuesta empleados / Remuneracion

Buen ambiente y remuneraciones
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Fuente: Diagndstico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Andlisis: En el primer lugar con un empate técnico del 44% respecto al ambiente de
trabajo y la remuneracién que perciben los empleados afirman estar de acuerdo, seguido por
la posicion de estar medianamente desacuerdo hecho que indica que existe una inconformidad
con respecto a la remuneracion que reciben. Y en ultima posicion con un 11% los trabajadores

que manifiestan estar totalmente de acuerdo.
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4)  ¢Harecibido usted cursos de capacitacion acordes al area en la que se desempefia?

Tabla 11 Capacitacion en su area

Variable Frecuencia Porcentaje

Si 7 22,22
No 2 77,78
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 19 Encuesta empleados / Capacitacion es su area

Capacitancion de su area
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Analisis: Con respecto a los cursos de capacitacion recibidos el 22,22% sostienen haber
recibido cursos de capacién en temas relacionados a su area de trabajo. Y en 77,78% estan los
trabajadores que aseguran no han recibido ninguna clase de capacitacion en temas relacionados
a las funciones que realizan o temas concernientes a la atencién al cliente. Estos aspectos se
deben tomar muy en cuenta pues es necesario que todo el personal tenga habilidades y
conocimientos de como relacionarse adecuadamente con el cliente y ademas deben conocer

sobre otros temas basicos y muy necesarios para mejorar la calidad de los servicios.
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5) ¢Como califica usted la calidad de los servicios que se ofrecen en la hosteria el
Kibutz?

Tabla 12 Encuesta empleados / Calificacion de los servicios

Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 111

Muy bueno 8 88,9
Regular 0 0

Malo 0 0

Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 20 Encuesta empleados / Calificacion de los servicios

Calificacion de los servicio
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Anélisis: La mayoria de los trabajadores califican como de muy buena la calidad de
los servicios que ofrece la hosteria el Kibutz pese a que opinan que en temporadas altas cuando
hay mucha afluencia de clientes no se puede optimizar la eficiencia por ende la calidad dela
atencion al cliente decae y hay clientes que se van insatisfechos. Posteriormente califican con

11% excelente la calidad de los servicios.
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6) ¢Qué le motivaria a usted para mejorar su desempefio laboral?

Tabla 13 Encuesta empleados / Incentivos de motivacion

Variable Frecuencia Porcentaje
Mejores remuneraciones 5 55,6
Capacitaciones 4 44 4
Viajes gratis 0 0
Total 9 100,0

Fuente: Diagndstico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 21 Encuesta empleados / Incentivos de motivacion
Motivacion de superacion

60

Porcentaje

Mejores remuneraciones Capacitaciones

Motivacion de superacion

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Anélisis: La mejor motivacion para el personal seria mejorar la remuneracién con
bonos econémicos por un buen desempefio en sus funciones o el logro de metas internas.
Luego les gustarian diferentes incentivos como los capacitaciones para estar mejor preparados

para atender mejor a los clientes.
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7)  ¢Cuales son los servicios que considera usted justifican la sostenibilidad de la
hosteria el Kibutz?

Tabla 14 Encuesta empleados / Servicios sostenibles

Variable Frecuencia  Porcentaje
Piscina y canchas 0 0
Restaurante 1 11,1
Bar y discoteca 0 0
Hospedaje 8 88,9
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

lustracion 22 Encuesta empleados / servicios sostenibles
Servicios sostenibles
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Analisis: El servicio que genera mayor utilidad a la hosteria es el servicio de hospedaje
con un 88% ya que los clientes por el mismo precio tienen acceso a la piscina, canchas y
desayuno incluido. En segunda posicion se halla el servicio de restaurante este servicio se
presta con una menor frecuencia pues no todos los dias lo solicitan, pero si deja muy buenos

ingresos econdmicos cada vez que son solicitados.
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8) ¢Funcionan actualmente todas las instalaciones y servicios que se ofrece en la
hosteria el Kibutz?

Tabla 15 Encuesta empleados / Estado de las instalaciones

Variable Frecuencia  Porcentaje

Si 9 100,0
No 0 0
Total 9 100

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 23 Encuesta empleados / Estado de las instalaciones
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Anélisis: En su mayor proporcion las instalaciones del establecimiento funcionan con
normal agilidad para brindar todos los servicios que el cliente requiera pues se busca manejar

una buena imagen ante los clientes y ofrecer servicios que no funcionen seria algo negativo.
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9) ¢Lahosteria organiza eventos artisticos que atraigan mas visitantes? Si la respuesta
es positiva especifique ¢cuales?

Tabla 16 Encuesta empleados / Eventos de atraccion

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 8 88,9
No 1 11,1
Total 9 100,0

Fuente: Diagndstico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 24 Encuesta empleados / Eventos de atraccion
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Analisis: En vista de la zona donde esta ubicada la hosteria, la gran aceptacion de los
clientes y buscando conservar la identidad cultural de la zona en los eventos artisticos que
organiza la hosteria se contrata grupos de bomba de reconocimiento. Ademas se realizan

eventos por temporada como en carnaval y navidad fechas de més auge turistico.
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10) ¢ Cudles eventos?

Tabla 17 Encuesta empleados / Cuales eventos

Variable Frecuencia  Porcentaje
Grupos musicales 7 77,8
Grupos de danza 1 11,1
Ninguno 1 11,1
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 25 Encuesta empleados / Cuales eventos
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Anélisis: En mayor proporcion con un 77% se encontrd que los eventos artisticos que
mas atraen o captan la atencién de los turistas son eventos con presentaciones de grupos de
bomba locales. En segunda instancia estan las presentaciones con grupos de danza que también

son del gusto de los clientes.
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11) ¢Segun su criterio en cudl de los siguientes aspectos la hosteria presenta falencias o
problemas?

Tabla 18 Encuesta empleados / Problemas o falencias

Variable Frecuencia Porcentaje
Atencion al cliente 5 55,6
Equipos y maquinarias 2 22,2
Infraestructura 2 22,2
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

lustracion 26 Encuesta empleados / Problemas o falencias
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Analisis: Con el mas empleados encuestados afirman que el principal problema que
tienen es con respecto a la atencion al cliente amplio porcentaje los al cliente ya que cuando
tienen muchos visitantes no se dan abasto con todos y la calidad del servicio cae. Por otro lado
existe un empate técnico entre los problemas de falta de equipamiento y maquinaria modernos

e infraestructura.



12) ¢Queé cree usted que el cliente valora mas en el servicio?

Tabla 19 Encuesta empleados / Aspectos importancia para el cliente

Variable Frecuencia  Porcentaje
Atencion eficiente 6 66,7
Recibimiento y acogida 1 11,1
Precios accesibles 2 22,2
Calidad y presentacion del servicio 0 0
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

llustracion 27 Encuesta empleados / Aspectos de importancia para el cliente
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora
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Anélisis: La atencion eficiente es el aspecto mas importante para los clientes con un

porcentaje del 66% segun la muestra encuestada. Seguido por el aspecto que se maneje precios

accesibles con un 22% y por altimo y con minima importancia manifiestan que se les brinde

una buena acogida al llegar a la hosteria.
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13) ¢Queé acciones considera usted que le permitirian un mayor reconocimiento de la
hosteria el Kibutz en el mercado?

Tabla 20 Encuesta empleados / Acciones de reconocimiento de marca

Variable Frecuencia Porcentaje
Publicidad en radio, prensa y television 4 444
Promociones y descuentos 2 22,2
Publicidad en redes sociales 3 33,3
Total 9 100,0

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

lustracion 28 Encuesta empleados / Acciones de reconocimiento de marca
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Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora

Anélisis: Con un 44% los trabajadores sostienen que las operaciones de marketing que
le admitirdn un mayor posicionamiento a la hosteria son: hacer una mayor publicidad por los
medios tradicionales de comunicacién como radio, prensa y tv. Y por otro lado la poblacion
encuestada sostiene que se deberia hacer una mayor publicidad en los medios digitales como:

redes sociales; facebook, twitter o youtube.
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1.19. Conclusiones de la investigacion interna

. Los empleados afirman que en la hosteria no los han capacitado en temas acorde al area
en la que se desempefian o en temas relacionados a la atencion al cliente. Hecho que sin duda
perjudica la atencion brindada a los clientes pues la capacitacion y la adquisicion de nuevos

conocimiento es una ventaja competitiva para la hosteria.

. Se identificd que gran parte del personal desconoce aspectos como la misién, vision
objetivos y metas que tiene la hosteria, pues aseguran que no se maneja una politica de

comunicacion interna 'y tampoco se les ofrece ningun tipo de motivacion o incentivo.

o La hosteria presenta falencias en la atencion al cliente, pues indican que cuando hay
temporadas altas no se abastecen con tantas personas y por ende la calidad del servicio que se

brinda no es dptimo.

. Se comprobd que los directivos de la hosteria creen que hacer publicidad es un gasto
innecesario pues exponen que Imbabura no es su mercado focal, motivo por el cual no desean

logrado un mayor reconocimiento en el mercado local.
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1.20. Resultados y analisis de la investigacion

Después de realizar un exhaustivo andlisis de la hosteria El Kibutz, se pudo identificar
que la persona idonea para responder algunas inquietudes que se presentaron mediante la
realizacion del diagndstico situacional era el Ing. Allan Leon (Gerente administrativo y los
empleados que trabajan en la hosteria el Kibutz). Por lo que se dispuso previo a una entrevista
con el gerente, aplicar una encuesta para disipar algunas de las inquietudes. Prontamente de
haber realizado la encuesta se obtuvo informacion de suma importancia que ayudo como base

para el desarrollo del diagnéstico FODA de la hosteria.

1.21. Evaluacion de la informacion

Por medio de la tabulacion de las encuetas, y la informacion contraida de las entrevistas
se observa con claridad cudl es la situacion actual en la que se encuentra la hosteria el Kibutz
donde se definen cuéles son las principales debilidades encontradas en el diagnostico, las
oportunidades dadas por indistintos factores externos, las fortalezas que tiene y finalmente

cuéles son sus principales amenazas

1.22. Analisis FODA

El FODA es un instrumento que con el desarrollo de una matriz permite identificar la
situacién actual de la empresa, permitiendo obtener un analisis preciso que afirme definir
decisiones a través de una planificacion sobre lo positivo y negativo de la empresa, misma que
estad fundamentada en estrategias, politicas y objetivos. En la matriz se visualizan los aspectos
reales y perjudiciales que posean la empresa, es decir, en este caso las ventajas y desventajas

internas y externas que tiene la hosteria el Kibutz. Por tanto se presenta la siguiente matriz:



1.23. Matriz diagnostico FODA

Tabla 21 Matriz de diagndstico FODA

85

FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS)

N° FORTALEZAS N° DEBILIDADES
F1 Calidad en los servicios ofrecidos D1 Resistencia al cambio por parte del personal
F2 Manejo de un sistema de gestion integrado D2 Poca continuidad en la capacitacion al
gue permite medir la calidad en el servicio personal
F3 Moderna, amplia y adecuadas D3 Escaso manejo de promocion y publicidad por
infraestructuras el manejo de una administracién empirica
F*  Personal critico y con experiencia D4 Programas deficientes de incentivos 'y
motivaciones
Equipamiento tecnoléaico v maauinaria de Resistencia de los propietarios al uso de
F5 Snts gicoy maq D5 estrategias de marketing que contribuyen en el
P reconocimiento de la marca
Poco personal administrativo que se encargue
F6  Biodiversidad en belleza natural D6 de elaborar y ejecutar planes y proyectos de
mejora continua.
N° OPORTUNIDADES N° AMENAZAS
O1 Nichos de mercado sin explotar Al Constantes regulaciones y exigencias legales
02 Innovacion en los servicios mas atractivos A2 Crisis econémica nacional
para los clientes
Captar y atraer la visita de nuevos clientes . .
. . ; ~ Nuevos aranceles e impuestos para menajes o
03 potenciales mediante efectivas camparias de A3 o
- S equipamiento hotelero
publicidad y comunicacidn.
o Manejo de alianzas estratégicas con A4 Gran numero de competidores y servicios
empresas del sector publico y privado complementarios en el sector
Ser promotor de eventos culturales con los . . . L
L Errénea posicion de los dirigentes turisticos del
O5 que puedan lograr el reconocimiento de la A5 ;
. Carchi frente a las zonas hoteleras en Imbabura.
hosteria
06 Ampliacion y mejoramiento de la carretera. A6 Amplia capacidad de innovacion y promocion

de la competencia

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora



Tabla 22 Cruce estratégico FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1  Calidad en los servicios ofrecidos D1 Resistencia la cambio por parte del personal
F2 Man_ejo de un sistema de g_es_t|on integrado que permite D2 Poca continuidad en la capacitacion al personal
medir la calidad en el servicio

F3  Moderna infraestructura amplia y adecuadas D3 Esca_sq manejo de promocion 'y publicidad por el manejo de una
administracion empirica

F4  Personal critico y con experiencia D4  Programas deficientes de incentivos y motivaciones

L - L . Resistencia del personal administrativo al uso de estrategias de

F5  Equipamiento tecnoldgico y maquinaria necesario D5 . . -
marketing que contribuyen en el reconocimiento de la marca

E6  Biodiversidad en belleza natural D6 Poco personal administrativo que se encargue de elaborar y ejecutar

planes y proyectos de mejora continua.

FO(MAXI-MAX]I)

DO (MINI-MAX]I)

F1-O4 La buena calidad en los servicios e infraestructuras
modernas y adecuadas permitird la creacion de alianzas
estratégicas con empresas y organismos locales

D6-O6 Implementar personal administrativo que se encargue de
elaborar y ejecutar planes y proyectos que les permitan aprovechar
ventajas como la ampliacion y mejoramiento de la carretera.

F6-O5 Beneficiarse de la belleza escénica rodeada de
biodiversidad y naturaleza permitiendo la realizacién de eventos
artisticos cultural.

D6-0O1 Definir personal administrativo idéneo que se encargue de
la realizacion de planes, proyectosy actividades del marketing
gue permita explotar nuevos nichos de mercado.

F2-O3 Manejo de un sistema de gestion integrado que permite
medir la calidad en el servicio y mejorarlo para captar y atraer la
visita de nuevos clientes potenciales mediante efectivas
campafias de publicidad y comunicacion.

D2-02 Capacitacion continua al personal que consienta innovacion
en los servicios para gque sean mas atractivos para los clientes.

F5-O2 Dotarse de equipamientos tecnolégicos y maquinarias
necesario que ayude a innovar el modo de brindar los servicios
y hacerlos mas atractivos para el cliente

D5-03 Adiestrar al personal administrativo en el uso de estrategias de
comunicacién y publicidad que le permitan captar y atraer la visita de
nuevos clientes potenciales mediante efectivas campafias de
publicidad.
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FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1 Nichos de mercado sin explotar Al  Constantes regulaciones y exigencias legales
Innovacion en los servicios mas atractivos para los - - .
02 . P A2  Crisis econdmica mundial
clientes
Captar y atraer la visita de nuevos clientes potenciales
O3 mediante efectivas campafias de publicidad y A3  Nuevos aranceles e impuestos para menajes o equipamiento hotelero
comunicacion
Manejo de alianzas estratégicas con empresas del sector , . . .
04 ane] . g P A4 Gran nimero de competidores y servicios complementarios
publico y privado
05 Ser promotor de eventos artisticos de caracter culturales AS Posicidn errénea de la posicion del Carchi frente a las zonas hoteleras en
con los que puedan lograr el reconocimiento de la hosteria Imbabura.
06  Ampliacion y mejoramiento de la carretera. A6  Amplia capacidad de innovacion y promocién de la competencia

FO(MAXI-MAXI)

DO (MINI-MAX]I)

F1-A4 Ofrecer servicios integrados en un sistema de calidad y
mejora continua, para superar a la competencia

D2-A2 Instaurar personal profesional capacitado que se encargue del desarrollo
de planes y proyectos efectivos para contrarrestar los efectos de la crisis
econdmica.

F5-Al1 Mantener y controlar el buen funcionamiento de equipos,
instalaciones e infraestructura para compensar la fluctuacién
econdmica del pais.

D4- A6 Establecer apropiados programas de incentivos y motivacion a los
trabajadores para obtener mayores niveles de compromiso y responsabilidad por
parte de ellos hacia el trabajo

F4-A2 Personal critico y con experiencia que ayuda a resaltar los
servicios ante los clientes para lidiar con la crisis econémica
mundial.

D1-A4 Instruir y adiestrar al personal para asi fortalecer la imagen institucional y
marcar una ventaja de diferenciacion y ser mayormente competitivos

Fuente: Diagnostico situacional hosteria El Kibutz
Elaborado por: La autora
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1.25. Identificacion del problema diagndstico

La hosteria El Kibutz adolece de programas y planes estratégicos que le permitan
consolidar el servicio de entrega al cliente pues no consideran necesaria la ejecucion de
técnicas de marketing como camparias promocionales y publicitarias que ayuden a lograr

un mayor reconocimiento de la marca.

Tampoco existe continuidad en la capacitacion al personal, hecho que no consiente
que los trabajadores tengan una clara orientacion de las estrategias, objetivos y metas que
la empresa persigue, ademas manejan un sistema deficiente de incentivos de motivacion
por lo que el desempefio laboral, la atencion y la entregar del servicio al cliente son

ineficaces.

En tal virtud de estos hallazgos se proponer elaborar un PLAN ESTRATEGICO
DE MARKETING PARA EL MEJORAMIENTO Y OPTIMIZACION DEL SERVICIO
AL CLIENTE EN LA HOSTERIA EL KIBUTZ, el mismo que justifica el presente trabajo

de investigacion.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Planeacion

2.1.1. Definicién de la planeacion

(Rojas D, 2013) “Es el proceso de desarrollar y mantener un ajuste estratégico
entre las metas y las capacidades de la organizacion con sus cambiantes oportunidades

de marketing .

La planeacidn estratégica es el proposito entre las metas y objetivos que persigue
la empresa, ajustdndose al entorno y oportunidades que se presentan en un tiempo
determinado. Dicho concepto serd4 de gran importancia al momento de determinar el
periodo y las estrategias idoneas para el desarrollo del plan estratégico para la hosteria el

Kibutz.

2.1.2. Principios de la Planeacion

2.1.3. Principio de definicion del objetivo.

(Lamb Charles, 2011) El objetivo debe ser definido de forma clara y concisa para que
la planificacion sea adecuada. Esta debe ser realizada en funcién del objetivo que se
pretende alcanzar, es decir, la finalidad misma es determinar cémo sera alcanzado. Si el
objetivo no se define claramente, la planificacién sera muy vaga y dispersa. Por otro lado, lo

anterior facilita el entendimiento por parte del personal de la empresa.
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El objetivo es una meta o finalidad a cumplir, en general, es la consecucién de un
determinado logro lleva sobrentendida la superacion de dificultades y problemas que
pueden hacer zozobrar al proyecto o, al menos, demorar su culminacion. Ademas, el
cumplimiento o incumplimiento de objetivos puede verse reflejados en frustracion, que

afectaran la salud mental para bien o para mal de quien se ve afectados por ellos.

2.1.4. Principio de flexibilidad de la planeacion.

(Lamb Charles, 2011)El plan debe ser flexible y elastico, con el fin de poder adaptarlo a
situaciones imprevistas. Como la planificacion se refiere al futuro, su ejecucion debe
permitir cierta flexibilidad en situaciones que requieran adaptarse a las condiciones del

medio ambiente y a los recursos de la organizacion.

Los planes deben determinarse por ser flexibles y no ser rigidos, deben
caracterizarse por ser aptos al cambio reconociendo imprevistos y circunstancias de
caracter inesperado que puedan presentarse ya que es imposible conocer lo que puede
suceder después de manifestado el plan, se requieren gerentes creativos e innovadores que
puedan crear estrategias de cambios durante la ejecucion de los planes cuando ello sea

necesario.

2.1.5. Tipos planeacion

2.1.6. Planeacion Estratégica

(Rojas D, 2013)Menciona que la planeacion estratégica es comprensiva, a largo
plazo y relativamente general. Los planes estratégicos se centran en temas amplios y
duraderos que aseguran la efectividad de la empresa y su supervivencia durante muchos

afnos.
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La planeacidn estratégica establece tipicamente el proposito de la organizacion y
puede describir un conjunto de metas y objetivos para llevar mas alla a la empresa hacia el
futuro. Por ejemplo para la aplicacion del presente proyecto de planeacion estratégica para
el que se ha fijado objetivos, los mismos que fueron desarrollos teniendo como horizonte

al cliente los cuales se los debe alcanzar en un determinado tiempo.

2.1.6. Planeacién Operativa

(Rojas D, 2013) “Se establece a corto plazo, es especifica y esta orientada a la
consecucion del objetivo determinado. La planificacion operativa convierte los conceptos
generales del plan estratégico en cifras claras, en pasos concretos y en objetivos

evaluables a corto plazo ™.

La planificacion operativa requiere una aplicacion de recursos que sean eficientes
y efectivos en costes en la solucién de problemas y consecucion de los objetivos
establecidos. Por lo que la aplicacion del proyecto dependeré netamente de los directivos
de la hosteria ya que este debera aplicarse en base a los lineamientos establecidos por la
planeacion estratégica. Su funcidn dependera de asignacion de actividades mas detalladas
que deben delimitarse por los ejecutivos de la hosteria, quienes por lo general, determinan

las actividades que debe de desarrollar el talento humano.

2.1.7. Planeacién Tactica

(Rojas D, 2013)La planeacion tactica debe concentrarse en lo que debe hacerse en el corto plazo
a fin de ayudar a la organizacion a que logre sus objetivos a largo plazo, determinados mediante
la planeacion estratégica. Se ubica en el enlace que puede establecerse entre los procesos de la

planificacion estratégica y de la planificacion operativa.
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La planeacion tactica es mas limitada, especifica y a medio plazo en comparacion
con la planificacion estratégica ya que consiste en la interpretacion de las estrategias. La
tactica se aplicaria en el momento que se ejecuten las estrategias planteadas en el plan

estratégico de marketing para la hosteria.

2.1.8. Clasificacion del planeacion

(Barnat, 2014)Los planes se pueden clasificar segln el periodo en que se haya establecido

en:

Corto plazo: cuando se determinan para realizarse en un término menor o igual a

un afo.

Inmediatos: cuando se establecen para periodos de hasta seis meses.

Mediatos: Si se fijan para realizarse en un periodo mayor de seis 0 menor de 12

meses.

A mediano plazo: Son planes que abarcan un periodo de uno a tres afos.

A largo plazo: Se proyecta a mas de tres afios.

Realmente el periodo de demora que lleve un plan dependera Unicamente de la
cronologia que exista entre las actividades y el tiempo de retorno de la inversion por lo

general un plan estratégico debera ejecutarse en un lapso de dos a tres afos.

2.1.9. Caracteristicas del plan

(Barnat, 2014) Confirma que una caracteristica es que la esencia de los planes varia:
algunos pueden tener una fuerte orientacién pedagdgica, otros son imperativos en su estancia, y

algunos mas explican la naturaleza de informacion a proporcionar. En efecto La caracteristica del
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plan es que la naturaleza de los planes depende de la organizacion en la cual vayan a ser aplicados.

A continuacion se detallan las siguientes:

a) Pueden ser informativos y ademas son basicos, se aplicaran a toda la empresa y
otros a una sola &rea de misma.

b) Précticos porque se estableceran objetivos, medios y acciones concretas para su
desarrollo.

c) Son ambiciosos porque de su cumplimiento depende el progreso de la empresa.

d) Son genéricos o cualitativos porque no se expresan en términos numéricos.

e) Para que sean mas efectivos los planes deben ser abiertos para poder adaptarse
a los cambios que se dan en el tiempo.

f)  Son permanentes y semipermanentes porque esté vigente todo el periodo de vida
de la organizacion.

g) Son participativos porque para su cumplimiento deberén intervenir personas de

los diferentes niveles organizacionales, Eminentemente practico.

Los planes sirven como herramienta para conseguir la intervencion de todos los
elementos del negocio ayudando a coordinarlos enfocando mejor las metas y objetivos de

cada area que forman los objetivos en general que persigue la empresa.

2.1.10. Ventajas de la planeacion

(Rojas D, 2013) Menciona que existen por lo menos cinco ventajas que resultan de la

planeacion estratégica de marketing.

a) Se estimula el pensamiento sistematico de la gerencia de marketing.

b) Ayuda a una mejor coordinacion de todas las actividades de la empresa.

c) Orienta a la organizacion sobre los objetivos, politicas y estrategias que se deberan llevar a
cabo.

d) Evita que existan desarrollos sorpresivos dentro de las actividades de toda la Empresa.
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e) Contribuye a que haya mayor participacion de los ejecutivos, al Interrelacionar sus

responsabilidades conforme cambien los proyectos de la empresa y el escenario en que se

desenvuelve.

Consiento que la aplicacion del plan de marketing permitira a las hosteria tener una

vision clara de los objetivos, politicas y estrategias que se pueden realizar para conseguir

una adecuada y oportuna participacion en el mercado meta la cual es una tarea

especificamente de la gerencia.

2.1.11. Desventajas de la planeacion

(Rojas D, 2013) Cita que como en todo accionar existen también en la planeacion

estratégica desventajas o limitaciones en su uso entre las cuales se pueden destacar las siguientes:

b)

c)

d)

Esta limitada por la poca precision de la informacion y por la incertidumbre de
los hechos futuro.

La planificacion tiene un alto costo. Dado que es la base de una buena
administracién, una adecuada planificacion requiere un gran esfuerzo que se
traduce en tiempo, lo cual lleva a aumentar los costos en términos de horas
hombre.

La planificacion puede ahogar la iniciativa. Puede darse la tendencia a realizar
una planificacién excesiva, lo cual puede llevar a rigideces en la actuacion de los
administradores y del personal de la organizacion general.

Puede demorar en algunos casos las acciones. Existen situaciones que requieren
de respuestas casi instantaneas, por lo que si se trata de desarrollar planes, se

puede llegar tarde con las acciones correctivas pertinentes

Pero sin duda es trabajo de la organizacion trabajar para convertir estas desventajas

que se presenta el plan en oportunidades que otros no han sabido aprovechar
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2.2.1 Definicidn de estrategia

(Rojas D, 2013) Ratifican: “Es la logica de marketing, mediante la cual la empresa

crea valor para el cliente y alcanzar relaciones redituables con él”.

La estrategia es una serie de acciones intencionales, encaminadas hacia un fin

determinado, consiste en destacar en presente aquellos elementos que aportan las claves de

la para una ejecucién futura. Las estrategias no son rigidas sino mas bien muy flexibles en

vista de que se adaptan a las condiciones del entorno en las que se las quiera aplicar.

2.2.2 Tipos de estrategia

(Rojas D, 2013) Asemejan las siguientes estrategias

a)

b)

Estrategia Empresarial Se refiere al conjunto de acciones planificadas
anticipadamente, cuyo objetivo es alinear los recursos y potencialidades de una
empresa para el logro de sus metas y objetivos de expansion y crecimiento.
Estrategia de Marketing Estd dirigida a generar productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes, con mayor efectividad que la
competencia, a fin de generar en el cliente lealtad hacia una empresa o una
marca. Es una parte del marketing que contribuye en planear, determinar y
coordinar las actividades operativas.

Estrategia Militar Se denomina de esta forma al direccionamiento de las
operaciones de campafia, que parte de un analisis de las condiciones de enemigo,
tiempo, terreno y medios de combate, a fin de establecer el uso més eficiente de
las potencialidades de las propias tropas, dirigidas a lograr la derrota del

adversario al menor costo material, humano, politico y econémico posible.
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Como se menciond en el concepto anterior las estrategias seran utilizadas y
adecuadas de acuerdo al entorno en el que se las desee aplicar ya sean estos empresariales,
sociales, politicos 0 ambientales. Por ejemplo para el planteamiento del plan estratégico de
marketing para la hosteria se prevé utilizar estrategias de marketing o bien sean estas

interrelacionadas o combinadas entre si.

2.3. Marketing

2.3.1. Definicion de marketing

(Kotler P, 2012) EI marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual los
individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean creando e intercambiando valor
con otro. En un contexto de negocio més estrecho, el marketing incluye el establecimiento de
relaciones residuales, de intercambio de valor agregado, con los clientes. Por lo tanto, definimos
al marketing como el proceso mediante el cual las compafiias crean valor para sus clientes y

establecen relaciones sélidas con ellos para obtener a cambio valor de estos.

En la actualidad el marketing es una herramienta que todo empresario debe
conocer. Sin duda, muchas de las empresas consideran al marketing como una inversion
innecesaria sin saber que el marketing no es otra cosa que la realizacién de intercambios

entre un minimo de dos partes de forma que se produzca un beneficio mutuo.

2.3.2. Importancia del marketing

(Demostenes R., 2013)Toda actividad productiva ya sea esta industrial, comercial
0 de servicios, de grande o pequefia magnitud necesitan vender sus productos o servicios

sin excepcion.

Desde mi percepcion todas las empresas necesitan del marketing, aunque no lo

reconozcan, ya que para hacer llegar sus productos y servicios hacia su mercado meta
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requieren de herramientas de marketing que puedan comunicar a los clientes de su
existencia, en vista de que lo dificil no es fabricar los productos sino venderlos. Por
consecuencia para lograr el éxito o reconocimiento las empresas deben poner especial
interés en esta actividad denominada marketing, ya que el mundo se ha convertido en un
mercado de intercambio por medio de la comunicacion en el cual crear y mantener clientes

es lo principal y sin duda esta es la dinAmica del marketing.

2.3.3. Estrategia de marketing

2.3.4. Definicion de estratégica de marketing

(Charles Joseph, 2014) Sostienen: Es un proceso, orientado al mercado, que tiene en
cuenta un entorno empresarial que cambia continuamente por la necesidad de ofrecer un
valor superior para el consumidor. Es decir se centra en el rendimiento organizativo mas
que en una atencion fundamental a aumentar las ventas. Las estrategias de marketing son

el camino que la empresa debe recorrer para alcanzar sus objetivos.

Las estrategias de marketing precisan como se van a conseguir los objetivos de la
empresa. El marketing estratégico es el elemento que puntualiza y encuadra las lineas de

comunicacion y comercializacion para aprovechar las oportunidades del mercado.

2.3.5. Clasificacion de las estrategias de marketing

(Charles Joseph, 2014) Confirma que para una mejor gestién de las estrategias de
marketing, éstas se suelen conocer como el mix del marketing las cuales se pueden dividir
o clasificar en cuatro tipos asi: estrategias de producto, precio, plaza o distribucién y

promocion.
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Estrategias para el producto

El producto es el bien o servicio que ofrece o se vende a los consumidores. Algunas

estrategias que podemos disefiar, relacionadas al producto son:

Colocar nuevos atributos al producto, por ejemplo, darle un nuevo empaque,

disefio, colores, logo.

Estrategias para el precio

El precio es el valor monetario que se asigna a los productos al momento de
ofrecerlos a los consumidores. Algunas estrategias que se pueden disefiar,

relacionadas al precio son:

Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto, para que, de esa manera

se aprovechen las compras hechas como producto de la novedad.

Bajar el precio de un producto, para que, de ese modo, atraer una mayor clientela.

Reducir los precios por debajo de los de la competencia y de esa forma bloquearla

y ganarle mercado.

Estrategias para la Plaza o Distribucion

La plaza o distribucion consiste en la seleccion de los lugares o puntos de venta
en donde se venderan u ofreceran los productos a los consumidores, asi como en
determinar la forma en que los productos seran trasladados hacia estos lugares o
puntos de venta. Algunas estrategias que podemos aplicar, relacionadas a la plaza

o distribucioén son:

Ubicar los productos en todos los puntos de ventas que existan (estrategia de

distribucion intensiva).
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Colocar los productos solamente en los puntos de ventas que sean convenientes

para el tipo de producto se ofrece (estrategia de distribucion selectiva).

d) Estrategias para la Promocién o Comunicacién

La promocidn consiste en comunicar, informar, dar a conocer o recordar la
existencia de un producto a los consumidores, asi como persuadir, motivar o
inducir su compra o adquisicion. Algunas estrategias que podemos aplicar,

relacionadas a la promocién son:

Crear afiches, carteles, volantes, paneles, folletos o calendarios publicitarios.

Colocar anuncios publicitarios en vehiculos de la empresa, o en vehiculos de

transporte publico.

Auspiciar a alguien, a alguna institucion o a alguna otra empresa

Las cuatro P del marketing como también se las conoce Serdn parte del desarrollo
del este proyecto con las cuales se busca que los directivos den mayor valor al uso de estas
estrategias de marketing que pueden ayudarlos a captar mas clientes y ademas lograr un

mayor reconocimiento dentro de la zona que operan.

2..3.6. Objetivos de las estrategias de marketing

(Charles Joseph, 2014) Menciona que las estrategias de marketing le permite a la empresa

lograr objetivos como:

Captar un mayor nimero de clientes.

Lograr una mayor cobertura o exposicion de los productos, etc.

Lograr un posicionamiento empresarial superior al de la competencia.
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Incentivar las ventas.

Dar a conocer nuevos productos.

Los objetivos de las estrategias del marketing describen lo que debe lograrse a fin
de cumplir con las metas de ventas, se desarrollan al analizar las ventas, el mercado meta

y los problemas y oportunidades.

2.4. Plan estratégico de marketing

2.4.1. Definicion de plan estratégico de marketing

(Charles W, 2009)dicen: “Plan Estratégico de Marketing es un documento escrito que
detalla la situacién actual respecto de los clientes, competidores y ambiente externo, y que
proporciona las pautas para las asignaciones de objetivos, acciones de marketing y
recursos a lo largo del periodo de planeacion, para un producto o servicio existente o

propuesto”.

(Trevifio, 2010) Afirma, “Plan que toma en cuenta no solo la mercadotecnia, pues también
otras areas funcionales que deben estar coordinadas como: la produccion, finanzas e

incluso el manejo del persona.

El plan estratégico de marketing es un instrumento que tiene por misién orientar y
reorientar continuamente las actividades de la empresa hacia un crecimiento y una
rentabilidad sostenible. Los pardmetros analizados contribuiran al crecimiento todas las
areas, ya que su papel no solo abarca el &rea de marketing si no va més alla que el de la
gestion del marketing tradicional pues implica una coordinacion interfuncional entre todas

las areas y actividades de una empresa.
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2.4.2. Estructura del plan estratégico de marketing

(Charles W, 2009) Refieren que el plan estratégico de marketing se estructura de la

siguiente forma:

Un analisis de la situacién

Los objetivos de marketing

El posicionamiento y la ventaja diferencial

El mercado Meta y Demanda del Mercado

La descripcion de los mercados meta hacia los que se dirigiran los programas de

marketing y el disefio de la mezcla de marketing 4P

Un presupuesto y los instrumentos que permitirdn la evaluacion y control

constante de cada operacion planificada

La estructura anteriormente citada es basicamente la que se est4 utilizando para la
estructuracion de la propuesta base del plan estratégico de marketing para la hosteria el

Kibutz.

2.5. Turismo

2.5.1 Definicion de turismo

(Todacultura, 2014) define: El turismo es un fendmeno que se estudia, legisla y explota en
referencia al poder adquisitivo, econémico, gustos, preferencias e inquietudes de uno o
mas individuos; por lo que en la actualidad se establecen distintas clases de turismo,

destinados a uno u otro publico.
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Se entiende por turismo toda actividad entretenida que consiste en viajar o recorrer
lugares. El ecuador sin duda es un pais rico en zonas turisticas, es por ello que en presente
proyecto se busca resaltar los atractivos turisticos de Valle del Chota y sus sitios de

alojamiento en este caso especifico la hosteria el Kibutz.

2.5.2. Clasificacion del turismo

2.5.3. Turismo segun su naturaleza

(Todacultura, 2014)

Turismo individual: Constituido de una a nueve personas, impulsadas por una

decision personal de viajar.

Turismo grupal: Constituido por diez 0 mas personas, integradas por motivos

similares.

Turismo de masas: Turismo que Se caracteriza por su gran concentracion de

personas que lo realizan en los centros vacacionales.

Turismo selectivo: Turismo que realizan grupos reducidos de personas
pertenecientes a distintos estratos sociales, independientemente de sus niveles de

ingreso.

Turismo alternativo: Alternativas de viajes que tienden a apartarse de las
caracteristicas que presenta el turismo masivo. Ejemplo: turismo de aventura,

ecoldgico y rural.

2.5.4. Turismo segun su origen

(Todacultura, 2014)
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Nacional, interno o doméstico: Turistas que fuera de su residencia habitual, pero

dentro de los limites geogréaficos de su propio pais.

Internacional o receptivo: Turistas extranjeros que visitan el lugar por lo menos

durante 24 horas.

Exportacion o agresivo: Turistas nacionales que viajan al extranjero.

2.5.5. Turismo segun su motivacion

(Todacultura, 2014)

Turismo convencional o de tipo vacacional: Es el que se encamina al logro de la

educacién o cultura, placer, descanso, recreacion o salud.

Turismo especializado: Es el que busca aventuras (montafiismo, kayak, etc.) o

persigue un interés cientifico (flora y fauna)

Turismo de afinidad o de interés comun: Se inspira en motivos profesionales o

religiosos.

2.5.6. Turismo segun su permanencia

(Todacultura, 2014)

Turismo itinerante: Es de corta permanencia en el destino o los destinos.

Turismo residencial: De larga estancia y esta relacionado al uso de sistemas de
alojamiento extra hotelero (residencias, apartamentos). Aproximadamente la

estancia es de dos semanas a mas.

2.5.7. Turismo segun su implicacién economica

(Todacultura, 2014)
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Activo: Afecta positivamente la economia nacional y la fortalece mediante

la captacion de divisas.

Pasivo: Afecta negativamente la economia del pais a través de la fuga de

divisas.

2.5.8. Turismo segun el tipo de viaje

(Todacultura, 2014)

Turismo Independiente: Es el propio turista que en forma directa compra por
separado cada uno de los servicios que integra su viaje (alojamiento, alimentos,

bebidas, recreacion y otros)

Turismo Organizado y/o Todo Incluido: El turista adquiere en un solo acto de
compra algunos o todos los servicios por un precio global llamado “paquete

turistico”.

2.5.8. Turismo segun la forma de viaje

En este caso, el turismo, independientemente del tipo de arreglo efectuado por el turista

para realizar el viaje, puede ser clasificado como:

Turismo individual

Turismo de grupo

Esta clasificacion tiene como propésito identificar como se efectlia el viaje, si este se lleva

en forma individual o conjunta.

2.5.9. Turismo segun el tipo de operacion

(Todacultura, 2014)
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Las empresas que integran la mencionada industria de viajes para una mejor

identificacion del Campo de los negocios turisticos, lo clasifican en:

Turismo receptivo: Este proviene del extranjero aquel turista que llega al destino

donde la empresa esta afincada.

Turismo emisivo: Tiene su origen en el lugar donde esta establecida la empresa,

y tiene como destino cualquier punto del territorio nacional o extranjero.

2.5.10. Tipos de turismo:

(Todacultura, 2014)

Turismo de descanso y esparcimiento: EIl turismo méas primario, es el que mas se
aproxima a su definicién tradicional, es el mas genuino de todos. Por lo tanto,
entendemos como turismo de descanso y esparcimiento el que practica la persona
que desea solazarse, evadirse, escapar, sin otras pretensiones que no sean la

holganzay el "relax".

Turismo de negocios: Es el turismo que practica el hombre de negocios cuando,
al mismo tiempo que a desarrollar sus actividades mercantiles o profesionales,
aprovecha la oportunidad para disfrutar de las circunstancias que le rodean, el

paisaje, la cultura, las diversiones, el sol, la playa etc.

Turismo industrial: Es un turismo que estando de vacaciones, aprovecha para

visitar industrias, fabricas, talleres artesanos.

Turismo cultural y cientifico o turismo de congresos: Es el turismo que se
practica aprovechando el evento de cualquier manifestacion o celebracion de tipo

cultural, exposiciones, conciertos, congresos etc.
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Turismo de deportes: Tiene un gran poder de convocatoria y esta ligado con la
celebracion de torneos, prueba, campeonatos, etc. atrae a una poblacion joven 'y

activa.

Turismo nautico: Aprovecha los periodos de ocio para dedicarse a su pasion, el

mar, navegar.

2.6. Hosteria

2.6.1. Definicion de hosteria

(Promonegocios, 2015)Define: “Hosteria es un establecimiento publico, situado
generalmente fuera de los nucleos urbanos y en las proximidades de las carreteras, en el

que se facilita alojamiento en departamentos con entradas independientes”.

Una hosteria es un lugar donde se brinda servicios de alojamiento a cambio de un
beneficio monetario, acondicionado el lugar para otorgar servicio piscina, restaurante
canchas, y varios de acuerdo a la capacidad de inversion. Las hosterias suelen alojar a

turistas temporalmente.

2.6.2. Estructura de una hosteria

(Promonegocios, 2015)Las hosterias ofrecen servicios de alojamiento y restaurante
basicamente, aunque dependiendo del tipo pueden ofertar también alquiler de sala de
reuniones, banguetes o servicios de animacion, siempre remunerado. La organizacién

suele estar constituida por:

Equipo directivo: Formado por el director, subdirector y ayudante de direccion, su mision

es definir politicas de empresa y objetivos
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Equipo de recepcién: Primero se encuentra: El jefe de recepcion en ocasiones en
funciones de subdirector, se encargan de organizar y controlar las tareas propias del

departamento, elaborando el horario del personal a su cargo.

Equipo de mantenimiento: Especialistas en mantenimiento. Incluye tanto las
reparaciones de las instalaciones comunes como de las habitaciones por lo que en
ocasiones requiere un servicio permanente. También suele incluir el mantenimiento de

jardines, piscinas y otras instalaciones deportivas.

Restaurante: El jefe de alimentos y bebidas supervisa al personal a su cargo y tiene a su
mando a cocineros, ayudantes de cocina, barman, asistente de bar, mitre, sommelier,
capitan de mozos, azafata, mozos, anfitriones, etc. Se organiza como un restaurante

normal aunque puede tener un servicio de cocina mas o menos permanente.

Convenciones: En ciertas hosterias estos actos requieren personal especializado que se
encarga de reservar y organizar, todo lo relacionado con la utilizacion de salones para
convenciones y material a subcontratar, suele existir una figura profesional denominada
responsable de grupos y convenciones, que se encarga de la gestion de las reservas de
grupos y de la cotizacion, seguimiento, venta y organizacién de los diferentes eventos que
se pueden desarrollar, pudiendo ser un congreso, una convencion, un seminario, un show,

etc.

Animacion: Los animadores se encargan de organizar las actividades necesarias para el

entretenimiento de los huéspedes.

El Departamento comercial: Desarrolla mecanismos y politicas de comercializacion en
todas las areas para tener un mayor ingreso. Conjunto de personas que conforman un
equipo de trabajo cuya mision es definir la estrategia comercial con el fin de optimizar las

ventas y en consecuencia la produccion (busqueda de la mayor rentabilidad).
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2.7.El turista

2.7.1. Definicion de turista

(Sectur, s.f.)Se entiende por turista a toda persona sin distincion de raza, sexo, lengua y
religion que entre en un lugar distinto de aquel donde tiene fijada su residencia habitual
y que permanezca en el mas de veinticuatro horas y menos de 6 meses con fines de turismo

y sin propdsito de inmigracion.

Turista es toda persona indistintamente de su raza, género o nivel socioeconémico
que busca permanencia en un lugar por un determinado tiempo, que busca conocer,
descubrir y adquirir experiencias haciendo algunas actividades diferente, que a la vez le
brinde distraccidn, esparcimiento y momentos agradables e inolvidables visitando distintos

lugares.

2.8. Servicio

2.8.1. Definicion de servicio

(Promonegocios, 2015) “Menciona “El servicio es un bien ofrecido por una
Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico

o0 de alguna entidad oficial o privada”.

Un servicio es una actividad desarrollada o ejecutada por las personas que tienen
como fin la satisfaccién de una necesidad ya sea basica o un gusto o preferencia adquirido
por el consumidor. Para dar valor al servicio al igual que con los productos se produce un
intercambio donde las dos partes buscan encontrar un beneficio mutuo con la satisfaccién

del servicio.
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2.8.2. Caracteristicas de los servicios

(Hoffman D., 2012, pag. 55)Las caracteristicas que poseen los servicios y que los
diferencian de los productos son: Intangibilidad., la madre de todas las diferencias Unicas,
es la diferencia que distingue a los servicios, que hacen que no se pueden tocar o sentir de
la misma forma que los bienes fisicos. Inseparabilidad., caracteristica distintiva de los
servicios que refleja la interconexion entre el proveedor del servicio, el cliente involucrado
en la recepcion del servicio y otros clientes que comparten la misma experiencia del
servicio. Heterogeneidad., caracteristica distintiva de los servicios que refleja la
variacion en la consistencia de una operacion servicio a la siguiente es decir la
variabilidad de entrega del servicio. Naturaleza perecedera., una caracteristica que
distingue a los servicios, en el sentido que su capacidad no utilizada no se puede reservar

y no se puede inventariar que exista equilibrio de la oferta y la demanda.

Las principales caracteristicas de los servicios son las siguientes: Intangibilidad.,
consiste en que estos no se pueden ver, probar, sentir, oir ni oler antes de la compra ademas
el servicio no se puede inventariar e incluso medir su calidad antes de la presentacion.
Heterogeneidad., dos servicios pueden ser similares pero nunca totalmente idénticos ya
puede ser por la entrega del servicio o la persona que lo brinde pues incluso el estado de
animo puede variar la forma en la que lo haga. Inseparabilidad., la produccion y consumo
del servicio son simultaneos es decir que mientras se produce el servicio se lo consume al
mismo tiempo. Caracter perecedero., por la misma razon de la simultaneidad los productos

no se pueden almacenar ni inventariar.

2.8.3. Posicionamiento de un servicio

(Demostenes R., 2013) Menciona que el posicionamiento es el que permite crear una
imagen en la mente del consumidor, para que recuerde nuestra marca al momento de

requerir un servicio o producto como el que nosotros ofrecemos de manera que se debe
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llegar al cliente de forma que no lo perciba muy notoriamente, para ello usamos las
diferentes herramientas como son: la publicidad, propaganda, anuncios publicitarais,

campafias promocionales.

Es el lugar privilegiado que el bien o servicio ocupa en la mente de los
consumidores. Es el resultado de un buen trabajo de marketing y el valor que la empresa
le ha dado al cliente cumpliendo con su necesidad basica pero otorgandole un valor
adicional al producto. Este concepto serd de gran relevancia para el desarrollo del plan
estratégico pues nos ayudara a identificar la ventaja de la hosteria el Kibutz frente a la

competencia

2.9. El cliente

2.9.1. Definicion de cliente

(Promonegocios, 2015) “Cliente es toda persona que busca o realiza la accion
cubrir una necesidad percibida y esta dispuesta a entrega un valor monetario por el

beneficio deseado”.

El cliente es una persona que posee una necesidad y que busca la manera de
satisfacerla por medio de transacciones monetarias de bienes o servicio, con las o personas

que poseen o venden los productos o servicios que cubren dichas necesidades.

2.9.2. Tipos de clientes

(Promonegocios, 2015)

Cliente interno Los empleados de la organizacion son el primer cliente que esta
tiene, siempre es importante satisfacer al cliente interno ya que un empleado

satisfecho genera clientes satisfechos.
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Cliente externo Son todas las personas ajenas a la empresa, que no tienen ninguna
relacion de trabajo con esta y visita la empresa u organizacion con fines de

adquirir o comprar un producto o servicio.

2.10. Publicidad

(Kotler, 2008) “Publicidad es un conjunto de métodos de comunicacion masiva
utilizados para difundir informacion destinada a dar a conocer una marca o firma o
producto. Su objetivo es captar la atencion de un pablico y promover la movilizacion hacia

el sitio que la oferta”

La publicidad es una herramienta del marketing que les permite a las empresas
comunicarse y dejar un mensaje en sus actuales y potenciales clientes con el Gnico fin de
persuadirlos y convencerlos a la compra de un bien o un servicio ofertado por las mismas.
Para el desarrollo del plan de marketing se utilizara la publicidad como una estrategia que
ayude aumentar el reconocimiento del nombre a la hosteria El Kibutz y a su vez concrete

mayores ventas del servicio turistico ofertado por la misma.

2.10.1. El mensaje publicitario

(Kotler, 2008) “Este debe ser coherente con la imagen y con un contenido
atrayente existen cuatro requisitos que debe contener un mensaje y son: sencillez,

originalidad, proposicion Unica de venta y repeticion”.

Caracteristicas del mensaje publicitario

(Gonzélez M, 2012)

a) Sencillez: La mayoria del publico entiende y quiere la sencillez y no alguna complejidad

creativa.
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b) Originalidad y Sinceridad: Veracidad y oferta creible no son mas que beneficios a largo

plazo.

c) Proposicion Unica de venta: No bombardear con excesivas proposiciones, sino elegir
la mas atractiva, la mas persuasiva y la que mas nos diferencia de la competencia y basar

el mensaje en ella. La idea seré mas clara para el receptor y mas convincente.

d) Repeticion: Repetir el anuncio para que se recuerde. Para ello la frecuencia no debe

ser excesivamente baja porque se olvidara ni demasiado alta porque cansara.

Lo maés importante del mensaje publicitario es el proposito de venta, la claridad y
veracidad de la informacion puesto que el receptor o la persona quien recibira el mensaje
deberan entenderlo y comprenderlo en la primera emision y la informacién que reciba se

la comunicara a otras personas de la misma forma como el la entendio.

2.11. Promocion

(Kering, 2009) La promocion es una herramienta del marketing, aunque también
se dice que es un elemento del mix de marketing (los otros son el producto, precio y plaza).
En todo caso, ya sea como herramienta o como elemento del mix, la promocion tiene sus

propias herramientas como objetivos que lograr.

La promocion es una de las p” que forman el mix de marketing. Es una estrategia
asignada por la empresa que requiera aplicarla no se podria decir que la misma estrategia
de promocidn que funciono para una empresa funcionara para otra, pues la promocion debe
determinarse de acuerdo al tamafio y alcance que tenga la empresa en el mercado y por
supuesto de acuerdo al hecho que quiera contrarrestar la empresa. Para el efecto del
presente proyecto se utilizara la promocidn como una estrategia para fidelizar a los clientes

y que ellos sientan que son una parte importante para la empresa.
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2.11.1. Objetivo de la promocién

(Kering, 2009) La promocion tiene objetivos especificos que son: informar,

persuadir y recordar al cliente la existencia de productos y servicios.

a) Informar: Es dar a conocer las caracteristicas, ventajas y beneficios de un
producto.

b) Persuadir: Es conseguir que los potenciales clientes actien comprando el
producto.

c) Recordar: Mantener el nombre de marca en la memoria de los clientes

El primordial objetivo de la promocion sin duda es el de persuadir pues se busca
conseguir que los clientes adquieran inmediatamente el bien o servicio es por ello la
promocion se utilizada como una valiosa herramienta que debe ser utilizada en épocas y

tiempos adecuados.

2.11.2. Herramientas de la promocion

(Kering, 2009) La promocion incluye un conjunto de herramientas como la
publicidad, la promocion de ventas, las relaciones publicas, el marketing directo, las

ventas personales y los eventos y experiencias, para lograr sus objetivos.

Publicidad: Anuncios impresos, de radio y tv, empaque, insertos en el empaque, dibujos
animados, folletos, carteles y volantes, directorios, reimpresiones de anuncios, anuncios
espectaculares, letreros de exhibicion, escaparates en puntos de venta, material

audiovisual, simbolos y logotipos, videos.

Promocion de ventas: Concursos, juegos, sorteos, loterias, obsequios, muestras, ferias y

espectaculos comerciales, exhibiciones, demostraciones, cupones, devoluciones,
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financiamiento con tasa de interés baja, entretenimiento, programas de continuidad,

acuerdos.

Eventos y experiencias: Eventos deportivos, entretenimiento, exposiciones artisticas,

causas, visitas a las fabricas, museos de la empresa, actividades en la calle.

Relaciones Publicas: Boletines de prensa, discursos, seminarios, reportes anuales,

donaciones, publicaciones, relaciones con la comunidad, revista de la empresa.

Venta Personal: Representaciones de venta, reuniones de venta, programas de incentivos,

muestras, ferias y espectaculos comerciales.

Marketing Directo: Catalogos, mensajes por correo, telemarketing, copras por internet,

venta por tv, mensajes por fax, correo electrénico y correo de voz.

En la terminologia del marketing se conoce a las herramientas de la promocion
como estrategias de promocion, pero mas que el termino con el que se lo identifique lo
importante es el momento en el que se apliquen o se utilicen las herramientas pues
dependeré de la entapa en la que se halle el bien o servicio para que la promocion de los

resultados esperados.
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CAPITULO 111
3. ESTUDIO DE MERCADO

3.1. Introduccioén

El estudio de mercado es una técnica de recoleccion de informacion, que tiene como
fin obtener las pautas adecuadas para identificar las mejores estrategias para el desarrollo
de una actividad productiva. Por medio del presente estudio de mercado se recolectara y
analizara informacion relevante para la hosteria El Kibutz, misma que ayudara a identificar
culés son las estrategias mas adecuadas para mejorar y optimizar el servicio y al mismo

tiempo expandir a la hosteria a nivel de la provincia de Imbabura.

3.2. Identificacién del servicio

La hosteria el Kibutz, es una empresa que se dedica a la oferta de servicios de
alojamiento, alimentacion, esparcimiento y diversion, a los turistas nacionales e
internacionales, esta comprometida a satisfacer las expectativas y necesidades de los

clientes.

3.3. Planteamiento del problema a investigar

Lo que se pretende determinar con el estudio es el grado de satisfaccion de los
clientes de la hosteria el Kibutz, identificar si existe un posible mercado turistico para la la
hosteria en la provincia Imbabura. Mediante la investigacion se podra determinar en qué
esta fallando la hosteria y porque los clientes no estan totalmente satisfechos con el servicio
brindado, también se busca identificar los medios de comunicacion adecuados para hacer
conocer al potencial mercado Imbaburefio de la existencia de la hosteria El Kibutz
haciendo uso de las herramientas de publicidad que ayudaran a la hosteria a mejorar su

reconocimiento de marca y porque no decirlo también su rentabilidad.
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3.4. Objetivos

3.4.1. General

" Desarrollar un estudio de mercado por medio de un cuestionario estratégico que
permita delimitar cuales son las verdaderas expectativas que tienen los clientes con

respecto al servicio y la atencion que se brinda en la hosteria el Kibutz.

3.4.2. Especificos

. Determinar el estado de satisfaccion de los clientes de la hosteria el Kibutz por
medio del andlisis de su grado de conformidad con el servicio para asi en un futuro
ofrecerles servicios personalizados.

" Identificar la frecuencia de consumos de los servicios mediante el analisis de la
continuidad con la que el cliente acude al establecimiento para poder identificar la oferta
y demanda.

" Determinar los medios publicitarios adecuados por medio de investigacion sobre la
capacidad de alcance del medio y los costos de difusion para promocionar a la hosteria.

" Conocer la oferta y demanda de la hosteria a través del analisis de la frecuencia de
consumo, y del estudio de la competencia directa para identificar la demanda insatisfecha
existente.

" Identificar el grado de reconocimiento de la marca por medio del analisis de las
preferencias de consumo que tiene el cliente ante la gran oferta turistica para determinar

las estrategias apropiadas para mejorar el posicionamiento de la marca.



3.5. Variables de estudio

= Clientes

= Frecuencia de consumo
=  Promocién

= Oferta

= Demanda

= Reconocimiento del nombre de la hosteria

3.6. Indicadores

a) Clientes

= Caracteristicas que busca en el servicio

= Promociones que les gustaria al cliente con el servicio

b) Frecuencia de consumo

= Promedio anual de visitas

c) Promocién

= Descuentos

d) Oferta

= En compafiia de quien visita la hosteria

= Frecuencia de visitas

117
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e) Demanda

= Lugar de uso del servicio
= Motivo de uso del servicio

» Tiempo de permanencia en el establecimiento

f) Reconocimiento de la marca

= Conoce o0 ha visitado la hosteria El Kibutz

= Porque no la visitado la hosteria El Kibutz



3.7. Matriz de estudio de mercado

Tabla 23 Matriz de estudio de mercado
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OBJETIVOS

VARIABLES

INDICARORES

TECNICAS

FUENTE

Determinar el estado  de
satisfaccion de los clientes de la
hosteria el Kibutz por medio del
analisis de su grado de conformidad
con el servicio para asi en un futuro
ofrecerles servicios personalizados.

Clientes

Calidad en el servicio que brinda

Promociones que les gustaria al cliente.

Encuesta

Clientes

Identificar la frecuencia de
consumos de los servicios mediante
el andlisis de la continuidad con la
que el cliente acude al
establecimiento para poder
identificar la oferta y demanda.

Frecuencia de consumo

Promedio anual de visitas

Encuesta

Clientes

Determinar  las  promociones
adecuados para fidelizar a los
actuales y potenciales clientes de la
hosteria.

Promocién

Descuentos

Encuesta

PEA Clientes

Conocer la oferta y demanda de la
hosteria a través del anélisis de la
frecuencia de consumo, y del
estudio de la competencia directa
para identificar la demanda
insatisfecha existente

Oferta

En compafiia de quien visita la hosteria

Frecuencia de visitas

Encuesta

PEA Clientes

Demanda

Lugar de uso del servicio

Motivo de uso del servicio

Tiempo de permanencia en el establecimiento

Encuesta

PEA Clientes

Identificar el grado de
reconocimiento de la marca por
medio del andlisis de las
preferencias de consumo para
determinar las estrategias
apropiadas para lograr posicionar a
la marca.

Reconocimiento de la marca

Conoce 0 a visitado la hosteria El Kibutz

Porgue no ha visitado la hosteria El Kibutz

Encuesta

PEA Clientes

Elaborado por: La autora
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3.8. Mercado meta

Para la ejecucion de este proyecto de investigacion se identifico como mercado meta a
la poblacién econdmicamente activa a la zona urbana de la provincia de Imbabura. EI PEA esta
comprendido en rangos de edad desde los quince afios hasta los sesenta y cinco afios de edad

de vida laboral segun los datos proporcionados del ultimo censo del 2010. (INEC, 2010)

3.9. Segmentos de mercado

Se defini6 cinco caracteristicas para la identificacion del segmento de mercado.

Tabla 24 Identificacion del segmento

Variable o
. Descripcion
demograéficas

Se identifican tres grupos de edad principales que son: jévenes desde los
Edades: 15 a los 36 arios de edad, adultos desde los 36 hasta los 56 afios de edad y

adultos mayores desde los 57 afios de edad en adelante

Como principales actividades laborales se encuentran el comercio es decir

Ocupacion:
la compra y venta de bienes, servidores publicos y empleados privados.
Region: Parroquias urbanas de la provincia de Imbabura.
Las personas pertenecen a todas las clases sociales y econdmicas lo
Demograficos: importante es que posean capacidad, decision de compra y poder
adquisitivo.
Genero Masculino y femenino.

Elaborado por: La autora

3.10. Tipo de investigacion

Existen varios tipos de investigacion pero la que mejor se adapta al presente proyecto
es la investigacion de campo ya que se apoya en informaciones que provienen de entrevistas,

cuestionarios, encuestas y observaciones acciones que sin duda ya han sido ejecutadas durante
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el proceso de investigacion diagnostica. Y segin la extension del estudio seria una

investigacion de caso ya que se estd analizando un problema en particular.

3.11. Tipo de poblacién

3.11.1. Poblacién

En todo estudio estadistico se refiere a un conjunto o coleccion de personas 0 cosas

como poblacién y las personas que forman parte de la poblacién se denomina elemento.

3.11.1.1. Poblacién infinita

Imposible de medir. Es infinita si se incluye un gran conjunto de medidas y
observaciones que no pueden alcanzarse en el conteo. Son poblacién infinita porque
hipotéticamente no existe limite en cuanto al nimero de observaciones que cada uno de ellos

puede generar. Utilizando la siguiente formula:

3.11.1.2. Poblacién finita

Se habla de una poblacion finita cuando se indica que es posible alcanzarse o
sobrepasarse al contar, es decir que esta compuesto por una cantidad limitada de elementos o
incluye un numero limitado de medidas y observaciones (José Luis Garcia Cué , 2002). Para
calcular el tamafio de la muestra cuando la poblacién es finita, es decir contable primero se
debe conocer “N” es decir el nimero total de la poblacion objeto del estudio. En base a la

siguiente formula

3 NZ2pq
S d2(N—-1) +z2pgq

n
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Entonces se dispone utilizar una poblacion de tipo finita ya que se tiene delimitada la

poblacién y se conoce el nimero de personas que la integra.
3.11.2. Caracteristicas de la poblacion identificada

La muestra objeto de estudio es el PEA es decir aquellas persona que trabajan, tienen

poder adquisitivo y decision de compra para consumir los servicios ofertados por la hosteria.

Tabla 25 Caracteristicas de la poblacion

PEA Poblacion econémicamente activa de la provincia de Imbabura

Hombre 100.250
Mujeres 68.484
Total PEA 168.734

Elaborado por: La autora

Segun datos oficiales del INEC la tasa de crecimiento es del 1,63% misma que sera
utilizada para proyectar el PEA al afio 2015 utilizando la férmula de proyeccion.

M=C(1+r)"
Donde:

M = Monto (identificar)

C = Capital (168.734)

1 = Valor constante

r = Tasa de Crecimiento (1,63%)

n = Exponente (afios de proyeccion)

Tabla 26 Proyeccion de la muestra

Afos Proyectados Método Exponencial Poblacion Futura
2011 M=168.734(1+ 0.0163)1 171.484
2012 M=171.484(1+ 0.0163)1 174.279
2013 M=174279(1+ 0.0163)1 177.120
2014 M=177120(1+ 0.0163)1 180.007
2015 M=180.007(1+ 0.0163)1 182.941

Elaborado por: La autora
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3.12. Calculo de la muestra

El tamafio de la muestra que se va a obtener servirda como dato principal para el estudio
de mercado con el cual se identificara la cantidad optima de encuetas que se deben realizar,
mismas que una vez tabuladas servirdn como guia para el desarrollo de las estrategias del plan

estratégico.
Para el calculo de la muestra se utiliza la siguiente formula:

B N.d?.7?
"~ E2(N —1) + d2. 72

n

Donde:

n= Tamafo de la muestra

N=182.941 Poblacion proyectada

e= Margen de error: 5%

d= Varianza 0.25

Z= Nivel de confianza 95% valor tipificado “z” 1.96

182.941(0,25)1,962
0,052(182.941 — 1) + 0,25 = 1,962

182.941 * 0,25 * 3,8416
0,0025 * 182.940 + (0,25) * 3,8416

175.696,5364
457,35 + 0,9604

n = 384
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Cuadro distributivo por cantones y nimero de encuestas
Se realizara el estudio de forma aleatoria en las parroquias urbana de los cantones de la
provincia de Imbabura que es donde se estima se encuentra el nuevo segmento de mercado para

la hosteria El Kibutz pues se considera innecesario focalizar el estudio al sector rural.

Tabla 27 Distribucion de la muestra por canton

Ibarra 85.269 46,61% 179
Otavalo 45.260 24,74% 95
Antonio Ante 20.014 10,94% 42
Urcuqui 6.677 3,65% 14
Pimampiro 10.007 5,47% 21
Cotacachi 15.733 8,60% 33
Total PEA Imbabura 182.941 100 384

Elaborado por: La autora

3.13. Procesamiento de la informacion

Los datos recopilados durante la investigacion de campo seran tabulados en el SPSS,
este programa esta disefiado para procesar y analizar la informacion en forma inmediata, las
respuestas obtenidas permitiran la elaboracion de graficos y cuadros estadisticos con los que

serd mas facil interpretar y analizar la informacion.

3.14. Resultados del estudio de mercado

Evaluacién y analisis de la informacién de la encuesta realizada a la poblacion
econdémicamente activa de los cinco cantones de la provincia de Imbabura, Ibarra, Otavalo,

Antonio Ante, Cotacachi, Urcuqui, Pimampiro y los clientes de la hosteria el Kibutz.



3.14.1 Tabulacion y presentacion de resultados de la investigacion

1. Cantones

Tabla 28 Estudio de mercado / Cantones

Variable Frecuencia Porcentaje
Ibarra 179 46,6
Otavalo 95 24,7
Antonio Ante 42 10,9
Cotacachi 33 8,6
Urcuqui 14 3,6
Pimampiro 21 55
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracién 29 Estudio de mercado / Cantones

Cantones Imababura

125

507

Porcentaje

lharra Otavalo Antonio Ante Cotacachi

Urcugui

Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

T
Pimarmpira

Analisis: Del total de las personas encuestadas la mayor proporcion de la poblacion

corresponde a la ciudad de Ibarra seguido por Otavalo, Antonio Ante, Cotacachi, Urcuqui,

Pimampiro y los clientes de la hosteria el Kibutz quienes fueron objeto del presente estudio.
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2. Edad

Tabla 29 Estudio de mercado / Edad

Variable Frecuencia Porcentaje
15-25 128 33,3
26-36 124 32,3
37-46 67 17,4
47-56 48 12,5
57 en adelante 17 4.4
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracién 30 Estudio de mercado / Edad
Edad

40

Porcentaje

15-25 26-36 37-46 47-56 57 en adelante

Edad

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: En los resultados obtenidos se determino que el mayor numero de habitantes
de la provincia de Imbabura estan en edades desde 15 a 36 afios, seguido por adultos de 37 a
56 afios de edad y prosiguen los adultos mayores de 57 afios, todos ellos han hecho uso de los
hosterias o complejos turisticosque hay dentro de la provicncia, ademas este grupo de
habitantes ya cuenta con un salario, y pueden darse el lujo de consumir los servicios ofrecidos

por este tipo de lugares turisticos.
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3. Genero

Tabla 30 Estudio de mercado / Género

Variable Frecuencia Porcentaje

Femenino 196 51,0

Masculino 188 49,0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 31 Estudio de mercado / Genero

Género
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50+

40

307

Porcentaje

207

104

Femenino Masculino
Género

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: La mayoria de los habitantes de los cinco cantones de la provincia de
Imbabura sujetos de este estudio son de sexo femenino mujeres que ya sea acompafiada de su
familia o pareja visitan con mayor frecuencia hosterias o complejos turisticos dentro de la
provincia, seguido con un alto porcentaje esta el sexo masculino que también han acudido a

estos lugares en compafiia de familiares o0 amigos.
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4. Nivel de instruccion
Tabla 31 Estudio de mercado / Nivel de instruccién

Variable Frecuencia  Porcentaje
Primaria 49 12,8
Secundaria 186 48,4
Superior 149 38,8
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 32 Estudio de mercado / Nivel de instruccion

Nivel de Intruccion

Porcentaje

Primaria Secundaria Superior

Nivel de Intruccion

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: El nivel de educacidn alcanzado por las personas de la provincia de Imbabura
es secundaria en un primer lugar mismas personas se desempefian en diferentes areas de
trabajos, luego estan las personas has cursado los estudios superior y se encuentran trabajando
en alguna funcion o cargo importante, luego estan las personas que han alcanzado Unicamente
la primaria educacion lograda por los adultos y algunos adultos mayores pues en tiempos

pasados se dedicaban a apoyar a los padres en la agricultura o en diferentes actividades.
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5. Ocupacién

Tabla 32 Estudio de mercado / Ocupacion

Variable Frecuencia Porcentaje
Comerciante 162 42,2
Estudiante 52 135
Ama de casa 27 7,0
Artesano 20 52
Empleado privado 67 17,4
Empleado publico 33 8,6
Cantantes 2 5
Estilista 9 2,3
Agricultor 4 1,0
Chofer profesional 8 2,1
Total 384 100,0

llustracion 33 Estudio de mercado / Ocupacion
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Analisis: Se determind que la mayoria de la poblacion se dedica al comercio como
actividad principal de subsistencia, seguido por aquellos que son empleados privados de alguna
institucion, luego estan aquellos que cursan sus estudios y finalmente en menor proporcion las

personas que se dedican a distintas actividades como la agricultura, artesania, arte entre otros.
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6. ¢En los altimos cinco afios que hosterias o complejos turisticos a nivel de la provincia

de Imbabura usted ha visitado?

Tabla 33 Estudio de mercado / Hosterias en Imbabura

Variable Frecuencia  Porcentaje
Chachimbiro 222 57,8
El Oasis 17 4,4
Arcoiris " valle del chota" 17 4.4
Sarafiusta 23 6,0
El Palacio 2 0,5
Nanwumbi "Intag" 4 1,0
Arcoiris " Urcuqui” 2 0,5
Agustin Delgado 6 1,6
Socapamba 11 2,9
El Prado 17 4,4
Chorlavi 17 4,4
Fabricios 2 5
La Palmira 1 3
La playita de Montse 4 1,0
Paraiso del sol 18 4,7
Oyacachi 1 3
Quinta San Miguel 1 3
Hotel Ajavi 2 5
San Clemente 1 3
Aruba 3 8
La Hacienda 5 1,3
Kibutz 8 2,1
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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lustracién 34 Estudio de mercado / Hosteria en Imbabura
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Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Anélisis: Las hosterias y lugares principalmente visitados dentro de la provincia de
Imbabura son: con la primera posicion esta las termas chachimbiro esto se debe a que este es
el lugar turistico de diversidad de actividades a sus visitantes y es muy reconocido por su
trayectoria en el mercado, seguido esta la hosteria Sarafiusta en Otavalo que maneja precios
accesibles, En una tercera posicién con un empate técnico estan las hosterias Oasis y Arcoiris
en el valle del Chota, Chorlavi y el Prado pues son lugares de gran reconocimiento, y por ultimo
con menor relevancia se encuentra la hosteria el Kibutz y posteriormente se encuentran con

menores porcentajes la demas hosterias y complejos turisticos de la provincia.



132

7. ¢ Cuantas veces en el afio usted visita una hosteria o complejos turisticos?

Tabla 34 Estudio de mercado / frecuencia de visitas

Variable Frecuencia Porcentaje
Una a tres veces 280 72,9
Cuatro a seis veces 76 19,8
Siete a hueve veces 8 2,1
Mas de diez veces 20 5,2
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 35 Estudio de mercado / Frecuencia de visitas

Frecuencia de visita hosterias

80

60

Porcentaje
g

20+

5,208

T
Una atres veces Cuatro a seis veces Siete a nueve veces Mas de diez veces

Frecuencia de visita hosterias

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Anélisis: Como resultado de la investigacion se alla en primera instancia que la mayoria
de la poblacién imbaburefia visita hosterias o complejos turisticos de una a tres veces al afio,
seguido por aquellos que lo hacen con mayor frecuencia de cuatro a seis veces, posteriormente
estan los que gustan visitar este tipo de establecimientos con mayor regularidad es decir los

frecuentan mas de diez veces al afo.
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8. ¢ En compafiias de quien solicita los servicios de una hosteria o complejos turisticos?

Tabla 35 En compafiia de quien visita

Variable Frecuencia Porcentaje
Amigos 53 13,8
Familia 294 76,6
Pareja 36 9,4
Compafieros de trabajo 1 3
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 36 Estudio de mercado / En compafiia de quien visita

En comparnia de quien visita hosterias
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Amigos Familia Pareja Companieros de trabajo

En compaiiia de quien visita hosterias

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Andlisis: Las formas méas comunes de solicitar los servicios turisticos son
acompafiados de su familia esto demuestra que las familias requieren de espacios donde puedan
estar juntos para realizar diferentes actividades que les permitan fortalecer sus lazos fraternales.
En segunda posicion estan aquellos personas que van acompafiados de amigos que es 1o mas
cercano después de la familia, seguidamente estan los que van en compafiia de sus parejas y

finalmente las personas que viajan en compafiia de compafieros de trabajo.
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9. ¢Qué servicio usted habitualmente solicita cuando visita una hosteria o un complejo
turistico?

Tabla 36 Estudio de mercado / Servicio mas solicitado

Variable Frecuencia  Porcentaje
Piscina y canchas 329 85,7
Alimentos y bebidas 3 8
Hospedaje 52 13,5
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracién 37 Estudio de mercado / Servicios mas solicitados

Porcentaje
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Servicio que mas solicita

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Anélisis: Como resultado se identifico que el servicio mas solicitado es el de piscinas

y canchas ya que es el mas accesible 0 mas econémico, como siguiente el servicio de hospedaje

ya que hay personas que gustan permanecer por mas tiempo en el lugar y finalmente se

encuentran los servicios de restaurant es decir alimentos y bebidas pues estos lugares se puede

encontrar una gran variedad de platos para todos los gustos y preferencias de los consumidores.
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10. ¢Por cuanto tiempo permanece en el establecimiento?

Tabla 37 Estudio de mercado / Tiempo de permanencia

Variable Frecuencia Porcentaje
2-6 horas 282 73,4
7-10 horas 30 7,8
11-13 horas 22 5,7

1-2 dias 44 11,5
3-5 dias 6 1,6
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lHustracion 38 Estudio de mercado / Tiempo de permanencia

Tiempo que permanece en la hosteria

80

Porcentaje

2-6 horas 7-10 horas 11-13 horas 1-2 dias 3-5 dias

Tiempo que permanece en la hosteria

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: El tiempo que mayormente permanecen las personas en una hosteria o un
complejo turistico es de 2 a 6 horas para realizar actividades, conocer y disfrutar del lugar,
luego estan aquellas personas que prefieren alojarse y permanecer en el lugar de 1 a 2 dias,
seguido por una tercera posicion estan los que permanecen en estos lugares turisticos por un
lapso de 7 a 10 horas, Seguido por una cuarta posicion estan los que prefieren permanecer en

estos sitios de 11 a 13 horas para disfrutar ain mas de las instalaciones y atractivos del mismo.



11. ;Qué precios generalmente paga por los servicios?

a) Costos por el uso de la piscina

Tabla 38 Estudio de mercado / Costo del servicio de piscina

Variable Frecuencia Porcentaje
2 a5 dolares 281 73,2

6 a 9 dolares 89 23,2

10 a 13 dolares 14 3,6
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 39 Estudio de mercado / Costo del servicio de piscina

Porcentaje

Costo de entrada a la piscina por persona
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Elaborado por: La autora

136

Analisis: Las personas respondieron que generalmente pagan por el uso de la piscina

un promedio de 2 a 5 dolares en los diferentes lugares turisticos que han visitado siendo este

un precio accesible y mas comodo para ellos, en segunda posicion estan quienes pagan de 6 a

9 dolares para usar la piscina finalmente estan los que pagan de 10 a 13 ddlares por este

servicio, basicamente ellos son personas con un mayor poder adquisitivo y es un costo modico

que ellos pueden pagar o en ocasiones este costo incluye servicios adicionales.



137

b) Costo por el consumo de alimento

Tabla 39 Estudio de mercado / Costo menu del dia

Variable Frecuencia  Porcentaje

2 a5 dolares 241 62,8

6 a9 dolares 90 23,4

10 a 13 délares 53 13,8
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 40 Estudio de mercado / Costo menu del dia

Costo de alimentacion por persona

Porcentaje

2 a5 dolares 6 a 9 dolares 10 a 13 dolares

Costo por alimentacion por persona

Elaborado por: La autora

Analisis: Se obtuvo como resultado del estudio que las personas generalmente pagan
en los sitios turisticos que visitan por sus alimento de 2 a 5 ddlares siendo este un costo muy
accesible para ellos, seguidamente estan aquellas personas que pagan por sus alimentos de 6 a
9 ddlares y finalmente se ubican aquellos que pagan por el servicio de alimentacion del0 a 13
dolares. Es importante mencionar que son los costos que han pagado por alimentos como

comidas chatarra, golosinas o el menu del dia.
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c) Costo por hospedaje

Tabla 40 Estudio de mercado / Costo hospedaje

Variable Frecuencia Porcentaje
10 a 13 ddlares 2 5

14 a 17 ddlares 12 3,1

18 a 21 ddlares 13 3,4

21 dolares en adelante 44 11,5
No consume 313 81,5
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 41 Estudio de mercado / Costo hospedaje

Costo por hospedaje por persona
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Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: La mayoria de la poblacion encuestada respondié no consumir los servicios
de hospedaje generalmente visitan hosterias o complejos turisticos por el uso exclusivo de la
piscina ya que permanecen en el lugar algunas horas y luego retornan a sus hogares, luego estan
aquellas personas que si han utilizado los servicios de alojamiento y ha pagado por ellos mas
de 21 ddlares, seguido y con un empate técnico de aquellos que han pagado por el servicio de

hospedaje de 14 a 21 ddlares.
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12. Como califica usted la calidad de los servicios que se ofrecen en las hosterias o
complejos que ha visitado.

Tabla 41Estudio de mercado / Calificacién del servicio

Variable Frecuencia  Porcentaje
Excelente 15 3,9
Muy bueno 74 19,3
Bueno 260 67,7
Regular 35 9,1
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 42 Estudio de mercado / Calificacién del servicio

Calificacion al servicio de las hosteria o complejos que visita
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Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Anélisis: Se obtuvo como resultado que las personas califican el servicio brindado por
las hosterias 0 complejos turisticos visitados como buenos es decir que basicamente el servicio
a cumplido con la necesidad clientes pero no ha superado sus expectativas, posteriormente se
hallan aquellos que consideran que el servicio ha sido regular es decir que este ni satisfago su

necesidad y mucho menos supero sus expectativas.
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13. ¢ Qué tipo de promociones le ofrecen en las hosterias o complejos que ha visitado?

Tabla 42 Estudio de mercado / Promociones que le ofrecen

Variable Frecuencia  Porcentaje
Descuentos 56 14,6
2X1 12 3,1
Paguetes promocionales 4 1,0
Ninguno 312 81,3
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 43 Estudio de mercado / Promociones que le ofrecen

Promociones de las hosterias que visita
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Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: La mayoria de las hosterias o0 complejos que han visitado los encuestados no
les han ofrecido ningln tipo de promocién dejando de lado que esta es una estrategia de
fidelizacién para los clientes, luego estan aquellas hosterias o0 complejos que manejan como
estrategia de promocidn los descuentos pese a que estos son utilizados Unicamente cuando son
grupos grandes y en un minimo porcentaje se ubican las hosterias 0 complejos que ofrecen a

sus clientes 2x1 como estrategia para captar o fidelizar a sus clientes actuales y potenciales.
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14. ;Conoce o ha escuchado sobre la hosteria el Kibutz?

Tabla 43 Estudio de mercado / Conoce la hosteria El Kibutz

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 81 21,1
No 303 78,9
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 44 Estudio de mercado / Conoce la hosteria El Kibutz
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Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: El estudio arrojo como resultado que la mayoria de la personas de la provincia
de Imbabura desconoce de la existencia de la hosteria el kibutz pese a que han visitado o
escuchado de hosterias aledafias a esta, aseguran no haberla visto ni escuchado por ningin
medio, publicidad ni informacion de la misma. En una segunda posicion esta aquellos que dicen
haber escuchado por amigo o visto informacion como letrero de la hosteria al viajar a pueblos

cercanos a esta.
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15. En caso de haber respondido no. ¢{Porque razén cree usted que no la conoce u

escuchado informacién de la hosteria el Kibutz?

Tabla 44 Estudio de mercado / Por que desconoce El Kibutz

Variable Frecuencia  Porcentaje
Falta publicidad 283 73,7
No conoce el sector 6 1,6
Desconoce su ubicacion 17 4.4

Ha escuchado de ella 78 20,3
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 45 Estudio de mercado / Por que desconoce El Kibutz

Porqué cree no ha escuchado del kibutz

80

G0

40

Porcentaje

204

I
Mo conoce el sector Desconoce su ubicacion  Ha escuchado de ella

Falta publicidad

Porqué cree no ha escuchado del kibutz

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: La mayoria de los encuestados respondieron que desconocen la ubicacion de
la hosteria el kibutz porque no han visto ni escuchado ningun tipo de publicidad en ningun
medio de la misma, seguidamente por aquellos que aseguran haberla visto o escuchado de ella
por comentarios de conocidos o por que han viajado por el sector del valle del Chota y en
menor cantidad pero no menos importante estan aquellos que mencionan que no la han visitado

pues desconocian su ubicacion e ignoraba de su existencia.
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16. ¢ Como calificaria el costo por dia de los servicios brindados por la hosteria el Kibutz?

a) Calificacion del costo de hospedaje para adultos

Tabla 45 Estudio de mercado / Calificacion costo hospedaje adulto

Variable Frecuencia Porcentaje
Alto 144 37,5
Apropiado 162 42,2
Moderado 78 20,3
Bajo 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 46 Estudio de mercado / Calificacion costo hospedaje adulto

Calificacion del costo hospedaje adultos

50

Porcentaje

Apropiado Moderado

Calificacion del costo hospedaje adultos

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: En su mayoria las personas opinan que el costo de hospedaje para los adultos
en la hosteria el kibutz es un costo apropiado para el servicio teniendo en cuenta que tienen via
al uso de la piscina y canchas y desayuno incluido, en segunda posicién se encuentran aquellos
que consideran que es un precio alto en comparacion a otros lugares que ofrecen el mismo
servicio pero a un costo mas accesible, seguidamente se hallan las personas que opinan que es

un precio médico u moderado es decir que es accesible de pagar.



b). Calificacion del costo de hospedaje para nifios

Tabla 46 Estudio de mercado / Calificacidn costo hospedaje nifios

lustracion 47 Estudio de mercado / Calificacion costo hospedaje nifio

Porcentaje

Variable Frecuencia  Porcentaje
Alto 312 81,3
Apropiado 42 10,9
Moderado 30 7,8
Bajo 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Calificacion del costo hospedaje nifios

1007

Apropiado

Calificacion del costo hospedaje nifios

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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Anélisis: Se pudo determinar que la poblacion opina que el costo que se maneja en la

hosteria el kibutz para hospedaje de nifios es alto ya que se debe considerar que las familias

ecuatorianas estdn conformadas por un grupo de cinco personas es decir dos adultos y tres

nifios u adolecentes, entonces asiendo un promedio de costos por dia es un tanto alto, en

segundo lugar se hallan aquellas personas que opinan es un precio apropiado y finalmente se

ubican aquellos que consideran es costo maddico a pagar.



c) Calificacion al costo del uso de la piscina y canchas para adultos

Tabla 47 Estudio de mercado / Calificacidn costo piscina adulto

Variable Frecuencia  Porcentaje
Alto 95 24,7
Apropiado 157 40,9
Moderado 132 34,4
Bajo 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 48 Estudio de mercado / Calificacion costo piscina nifios

Porcentaje

Calificacion del costo piscina adultos

Apropiado Mocderada

Calificacion del costo piscina adultos

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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Anélisis: La mayoria de las personas respondieron que el costo establecido en la

hosteria el kibutz para el uso de la piscina y canchas es apropiado en comparacion a otras

hosterias o complejos turisticos. Posteriormente se hallan aquellas personas que opinan que el

costo para el uso de la piscina es alto pues consideran que para pagar este precio deberia tener

algin valor agregado como toboganes o algun valor diferenciador que justifique su costo,

finalmente se encuentran las personas que consideran que el costo asignado para el uso del ya

mencionado servicio es un precio moderado u accesible.
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d) Calificacion al costo del uso de la piscina y canchas para nifios

Tabla 48 Estudio de mercado / Calificacion costo piscina nifios

Variable Frecuencia  Porcentaje
Alto 70 18,2
Apropiado 172 44,8
Moderado 142 37,0
Bajo 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustraciéon 49 Estudio de mercado / Calificacion costo piscina nifios

Calificacion del costo piscina nifios

507

30

Porcentaje

107

Apropiado Moderado

Calificacion del costo piscina nifios

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Anélisis: En su mayoria los encuestador consideran que el costo asignado por la
hosteria el kibutz para el uso de la piscina por los nifios es apropiado ya que no es ni muy alto
ni tampoco esta barato, en segunda posicion se hallan aquellos que opinan que es un precio
maodico que se puede pagar por el servicio pero también se encuentran con un porcentaje alto
las personas que consideran que este precio es muy alto en comparacién con otros lugares ya
que por lo general los nifios siempre prefieren un lugar divertido con algan tipo de atractivo y

si las hosteria ofrece el uso basico de la piscinas el servicio no justifica un precio tan alto.



e) Calificacion al costo del menu del dia en el restaurante

Tabla 49 Estudio de mercado / Calificacién menu del dia

Variable Frecuencia  Porcentaje
Alto 261 68,0
Apropiado 86 22,4
Moderado 37 9,6
Bajo 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 50 Estudio de mercado / Calificaciéon menu del dia

Porcentaje

Calificacion del costo menu del dia

Apropiado

Calificacion del costo menu del dia

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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Analisis: La mayoria de la poblacion esta acostumbrada a pagar precios méas baratos

por sus alimentos porque consideran que el precio asignado por la hosteria el kibutz para el

menu del dias es alto, posteriormente se ubican las aquellos que consideran que este precio es

apropiado pues el menl que se ofrezca seran platos tipicos de la zona que no se hallan en

cualquier restaurante y finalmente estan aquellos que opinan que es un costo madico pues

creen que para comer barato se quedaran en una posada 0 en un restaurante.
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f) Calificacion al costo de saunay turco

Tabla 50 Estudio de mercado / Calificacidn costo sauna y turco

Variable Frecuencia  Porcentaje
Alto 338 88,0
Apropiado 22 5,7
Moderado 24 6,3
Bajo 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 51 Estudio de mercado / Calificacion costo sauna y turco

Calificacion del costo del saunay turco

100

80

60—

Porcentaje

40

20+

5,729
0
Apropiado Moderado

Calificacion del costo del saunay turco

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: La mayoria de las personas encuestadas consideran que el costo que asignado
la hosteria el kibutz para el uso del sauna y turco es alto pues lo comparan con otros lugares
que han visitado y este servicio esta incluido dentro del mismo costo del uso de la piscina,
posteriormente y con un porcentaje minimo estan las personas que opinan que este precio esta

apropiado o que es un costo moderado y accesible para pagar.
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17. ¢ Cuél es el promedio de ingresos en su hogar?

Tabla 51 Estudio de mercado / Ingresos mensuales

Variable Frecuencia  Porcentaje
350-400 dolares 129 33,6
500-1000 ddlares 209 54,4
1000-1500 délares 33 8,6
1500 en adelante 13 3,4
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 52 Estudio de mercado / Ingresos mensuales

Ingresos mensuales

Porcentaje

3,385

T
350-400 ddlares 500-1000 ddlares 1000-1500 ddlares 1500 en adelante

Ingersos mensuales

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: El promedio de ingresos en la mayoria de los sujetos de estudio va desde los
500 a 1000 dolares mensuales, dichos ingresos son resultado de actividades comerciales, en
segunda posicion se hallan aquellos que perciben un ingresos mensual basico unificado, en una
tercera posicion se hallan las personas que han logrado conseguir un mejor trabajo teniendo
ingresos de 1000 a 15000 dolares y finalmente con un porcentaje minimo se encuentran
aquellas personas que poseen 0 manejan sus propios negocios y perciben ingresos de 1500

dolares en adelante.
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18. ¢Considera usted que la ubicacion de la hosteria el Kibutz en el Valle del Chota es

una zona favorable para el acceso de los turista nacionales e internacionales?

Tabla 52 Estudio de mercado / Buena ubicacion de la hosteria

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 369 96,1

No 15 3,9
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 53 Estudio de mercado / Buena ubicacion de la hosteria

La hosteria esta bien ubicada

100

807

Porcentaje

40+

20

No

La hosteria esta bien ubicada

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Anélisis: En su mayoria la personas respondieron que la ubicacion de la hosteria es
favorable para el acceso de turistas nacionales un internacionales ya que se encuentra en una
zona focal por la cercania a las ciudades méas cercanas como lIbarra, Otavalo e incluso a la
frontera con Colombia y con un minimo porcentaje se encuentran las personas que dicen que

no es una buena ubicacion porque nunca han visitado el sector.
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19. ¢ Por qué razén considera que la hosteria el Kibutz esta o no bien ubicada?

Tabla 53 Estudio de mercado / Razén de buena ubicacién

Variable Frecuencia Porcentaje
Facil acceso 116 30,2
Clima célido 175 45,6
Atractivos turisticos "ldentidad cultural” 79 20,6
Desconoce el sector 14 3,6
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracién 54 Estudio de mercado / Razon de buena ubicacion

Porqué esta o no bien ubicada

50

Porcentaje

Facil acceso Clima calido Atractivos turisticos Desconoce el sector
"Identiclad cuttural"

Porqué esta o no bien ubicada

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: Un gran porcentaje de las personas encuestadas opinan que la hosteria el
Kibutz estd muy bien ubicada por el calido clima del Valle del Chota, seguido por aquellas
personas que lo que hace que la hosteria este bien ubicada es el buen estado de las carreteras
lo que conlleva a un facil acceso a la hosteria, posteriormente se encuentran las personas que
consideran que la lo que la hace un centro turistico es la identidad cultural del Valle del Chota
y con un minimo porcentaje se ubican aquellos que consideran que no esté bien ubicada pues

nunca han visitado el sector asi que desconocen de las caracteristicas del mismo.



20. ¢Porque medio se ha enterado usted de la existencia de la hosteria el Kibutz?

Tabla 54 Estudio de mercado / Medio por el que se enterd de El Kibutz

Variable Frecuencia Porcentaje
Radio 13 3,4
Prensa 1 ,3
Internet 6 1,6
Encuesta 301 78,4
Amigo 35 91
Viajo por el sector 28 7,3
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 55 Estudio de mercado / Medio por el que se enter6 de El Kibutz

Medio que se entero de la existencia de la hosteria el Kibutz
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60

Porcentaje
§
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-9 115
i 3,385 0,260 1,563
Radio Prensa Internet Encuesta Amigo

Medio que se entero del la existencia del kibutz

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

T
Viajo por el
sector

152

Analisis: El resultado del estudio demostr6 que la mayoria de la poblacién de la

provincia desconoce de la existencia de la hosteria el Kibutz y el medio por el que se enteraron
de su existencia fue a través de la encuesta aplicada durante la investigacion de campo.
Aquellas personas que conocen o han escuchado de la hosteria es gracias a recomendaciones
de amigos o al hecho de que han viajado por el sector y la han visto y en minimos porcentajes

se hallan aquellos que han visto o escuchado su nombre en la radio, internet o en la prensa.
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21. ¢ Qué promociones le gustaria que maneje la hosteria el Kibutz con sus clientes?

Tabla 55 Estudio de mercado / Promociones

Variable Frecuencia  Porcentaje
Paquetes promocionales 214 55,7
descuentos por grupos 82 21,4
2X1 88 22,9
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 56 Estudio de mercado / Promociones

Promociones que le gustarian en el kibutz

607

Porcentaje

Paquetes promocionales descuentos por grupos

Promociones que le gustarian en el kibutz
Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
Anélisis: Se puede identificar que los encuetados que podrian ser potenciales clientes
de la hosteria el kibutz, a la gran mayoria les gustaria que la hosteria oferte paquetes
promocionales donde por el costo de un servicio puedan accedes a otros, posteriormente se

encuentra otro grupo de personas a las que les gustaria se ofrezcan 2x1 o en su defecto se

ofrezcan descuentos a familias.
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22. ¢Quién considera usted que seria la competencia de la hosteria el Kibutz?

Tabla 56 Estudio de mercado / Competencia

Variable Frecuencia Porcentaje
Oasis 194 50,5
Aruba 9 2,3
Desconozco 181 47,1
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 57 Estudio de mercado / Competencia

Competencia del kibutz

60

Porcentaje

Oasis Aruba Desconosco

Competencia del kibutz

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: Se identifica que la poblacion encuestada ha visitado hosterias por el Valle
del Chota, es por ello que identifican a la hosteria el Oasis como la mas grande del sector y
como competencia directa del Kibutz, otro grupo aungue con menor proporcion creen que su
competencia seria la hosteria Aruba. Las hosterias que anteriormente se citaron como
competencia son colindantes a la hosteria el Kibutz. También se alla en un gran porcentaje un
grupo de encuestados que no identifican a ninguna de las hosterias del sector como

competencia del Kibutz.
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23. ¢(Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos al momento de
adquirir los servicios brindados por la hosteria el Kibutz?

a) Importancia para los clientes de que alla calidad en el servicio

Tabla 57 Estudio de mercado / Importancia de que exista calidad en el servicio

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy importante 334 87,0
Importante 50 13,0

No demasiado importante 0 0
Nada importante 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 58 Estudio de mercado / Importancia de que exista calidad en el servicio

Importancia de brindar un servicio de calidad

1007

Porcentaje

Muy importante Importante

Importancia de brindar un servicio de calidad

Anélisis: La mayoria de las personas respondieron que es muy importante para ellos
que se les brinde un servicio de calidad pues estan pagando un costo por €l y lo minimo que

esperan es que este sea de calidad.
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b) Importancia para los clientes de que se manejen precios accesibles

Tabla 58 Estudio de mercado / Importancia de manejar precios accesibles

Variable Frecuencia  Porcentaje
Muy importante 279 72,7
Importante 78 20,3
No demasiado importante 27 7,0
Nada importante 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

lustracion 59 Estudio de mercado / Importancia de manejar precios accesibles

Importancia de manejar precios accesibles
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Porcentaje
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Muy importante Importante No demaciado importante

Importancia de manejar precios accesibles

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: Para la mayoria de las personas encuestada el que se manejen precios
accesibles ya sea en el costo de entrada al lugar, en alimentos o bebidas es muy importante
pues no consideran necesario se cobren precios tan altos, posteriormente se puede identificar
un porcentaje minimo de las personas para las que el precio no es demasiado importante pues

consideran que si la calidad del servicio amerita un costo elevado se lo debe pagar.



a) Importancia para los clientes de que se les brinde una atencidn eficiente

Tabla 59 Estudio de mercado / Importancia de una atencion eficiente

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy importante 324 84,4
Importante 58 15,1
No demasiado importante 2 5
Nada importante 0 0
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 60 Estudio de mercado/ Importancia de una atencion eficiente

Importancia de brindar una atencion eficiente

100

Porcentaje

10,521 I

T
Muy importante Importante No demasiado importante

Importancia de brindar una atencion eficiente

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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Analisis: Para las personas encuestadas es muy importante que se les brinde un servicio

eficiente pues consideran que la eficiencia es la caracteristica principal de un servicio de

calidad.
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23. De manejarse una mejor publicidad y promocién. ¢Visitaria usted la hosteria el
Kibutz?

Tabla 60 Estudio de mercado / Visitaria El Kibutz

Variable Frecuencia  Porcentaje
Si 295 76,8

No 1 3
Talvez 88 22,9
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

llustracion 61 Estudio de mercado / Visitaria El Kibutz

Visitaria el kibutz
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Visitaria el kibutz

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: La mayoria de la poblacién encuestada respondié que si estaria dispuesta a
visitar la hosteria el kibutz, lo que nos deja ver que a una demanda potencial insatisfecha a la
que de manejarse mejores promociones y publicidad se podria captar la hosteria,
posteriormente se halla un pequefio porcentaje de personas que aun estan indecisos y la hosteria

con una buena campafa publicitaria podria persuadir a sumar su cartera de clientes.
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3.14.2. Cruce estrategico de variables

Tabla 61 Estudio de mercado / Cruce de variables: canton, edad y hosteria

Hosterias en Imbabura Edad Total
15-25 26-36 37-46 47-56 57 en adelante
Chachimbiro Cantones Imbabura Ibarra 34 36 13 17 2 102
Otavalo 13 17 10 7 2 49
Antonio Ante 7 10 6 1 6 30
Cotacachi 5 7 7 6 1 26
Urcuqui 2 4 1 1 1 9
Pimampiro 4 2 0 0 0 6
Total 65 76 37 32 12 222
El Oasis Cantones Imbabura Ibarra 2 7 1 2 12
Otavalo 1 0 1 0 2
Cotacachi 0 1 0 1 2
Pimampiro 0 0 1 0 1
Total 3 8 3 3 17
Arcoiris " valle del Cantones Imbabura Ibarra 9 1 1 1 12
chota" Otavalo 1 1 1 1 4
Antonio Ante 0 0 1 0 1
Total 10 2 3 2 17
Sarafiusta Cantones Imbabura Ibarra 0 1 0 0 1
Otavalo 4 5 4 2 15
Antonio Ante 5 0 0 0 5
Cotacachi 2 0 0 0 2
Total 11 6 4 2 23
El Palacio Cantones Imbabura Otavalo 1 1 2
Total 1 1 2
Nanwumbi "Intag" Cantones Imbabura Ibarra 0 0 1 1
Otavalo 1 0 0 1
Cotacachi 0 1 1 2
Total 1 1 2 4
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Edad

Hosterias en Imbabura Total
15-25 26-36 37-46 47-56 57 en adelante

Arcoiris " Urcuqui” Cantones Imbabura Urcuqui 2 2
Total 2 2
Agustin Delgado Cantones Imbabura Antonio Ante 4 2 6
Total 4 2 6
Socapamba Cantones Imbabura Ibarra 5 5 1 11
Total 5 5 1 11
El Prado Cantones Imbabura Ibarra 7 3 2 3 1 16
Otavalo 1 0 0 0 0 1
Total 8 3 2 3 1 17
Chorlavi Cantones Imbabura Ibarra 7 3 2 4 16
Otavalo 1 0 0 0 1
Total 8 3 2 4 17
Fabricios Cantones Imbabura Pimampiro 1 1 2
Total 1 1 2
La Palmira Cantones Imbabura Pimampiro 1 1
Total 1 1
La playita de monse Cantones Imbabura Ibarra 1 0 0 1
Otavalo 0 2 1 3
Total 1 2 1 4
Paraiso del sol Cantones Imbabura Ibarra 1 0 0 0 1
Otavalo 4 8 3 1 16
Cotacachi 0 0 1 0 1
Total 5 8 4 1 18
Oyacachi Cantones Imbabura Ibarra 1 1
Total 1 1
Quinta San Miguel Cantones Imbabura Ibarra 1 1
Total 1 1
Hotel Ajavi Cantones Imbabura Ibarra 1 1 2
Total 1 1 2
San Clemente Cantones Imbabura Ibarra 1 1
Total 1 1
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Hosterias en Imbabura Edad Total
15-25 26-36 37-46 47-56 57 en adelante

Aruba Cantones Imbabura Ibarra 1 0 1
Otavalo 1 0 1

Pimampiro 0 1 1

Total 2 1 3

La Hacienda Cantones Imbabura Urcuqui 2 0 1 3
Pimampiro 0 2 0 2

Total 2 2 1 5

Kibutz Cantones Imbabura Pimampiro 3 2 3 8
Total 3 2 3 8

Total Cantones Imbabura Ibarra 68 58 22 24 7 179
Otavalo 28 34 20 11 2 95

Antonio Ante 16 12 7 1 6 42

Cotacachi 7 9 9 7 1 33

Urcuqui 4 4 3 2 1 14

Pimampiro 5 7 6 3 0 21

Total 128 124 67 48 17 384




llustraciones 62 Estudio de mercado / Cruce de variables: canton, edad, hosterias

Recuento

Hosterias en Imbabura=El Oasis

Ctavalo Cotacachi

Cantones Imababura

Edad

W 15-25
W 26-36
[ 37-45
W 47-56

1
Fimampiro

Recuento

Hosterias en Imbabura=Chachimbiro

40

304

20

104

lbarra Ctavalo  Antonio Ante  Cotacachi Urcugui Pimampiro

Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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Edad

W 15-25
M 26-36
] 37-46
W 4756
57 en adelants



Recuento

Hosterias en Imbabura=Arcoiris " valle del chota”

10

5=

4=

lbarra

Edad

1525
W 26-36
] 37-46
W 4756

T
Ctavalo Antonio Ante

Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Recuento

Hosterias en Imbabura=Sararfiusta

5

4

3

2

&

0 T T
lbarra Otavalo Antonio Ante Cotacachi

Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Edad

1525
W 26-36
] 37-46
W 47-56
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Hosterias en Imbabura=EIl Palacio

0,8

0,6

Recuento

0,4

0,0—

Ctavalo

Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Edad

W 15-25
W 26-36

Recuento

Hosterias en Imbabura=Nanwumbi “Intag"

1,0

0,5

0,6

0,44

0,2

Edad

1525
W 26-36
[C137-46

0,0

T T
Ibarra Ctavalo Cotacachi

Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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Anélisis: El cruce estratégico de las variables edad, cantones y hosterias de Imbabura nos permiten identificar que tanto adultos como

adultos mayores consideran al balneario chachimbiro como primera opcién al momento de visitar establecimiento turistico indistintamente de la

ciudad a la que pertenezcan ya sea Ibarra, Otavalo o Cotacachi.



Tabla 62 Estudio de mercado / Cruce de variables: cantdn, ocupacion e ingresos mensuales
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Ingresos mensuales Ocupacion Total
: 2 s, 2 fg8s £ gE SE
: S ES £ tf 53 £ 3 £
s & < < B §= 8 Wg °g
350-400 Cantones Ibarra 24 14 5 5 14 0 4 2 2 70
dolares Imbabura Otavalo 12 4 1 0 6 0 O 0 0 23
Antonio Ante 9 1 0 2 0 0 O 0 0 12
Cotacachi 5 0 3 2 1 2 0 2 0 15
Urcuqui 0 2 1 1 0 0 O 0 0 4
Pimampiro 3 2 0 0 0 0 O 0 0 5
Total 53 23 10 10 21 2 4 4 2 129
500-1000 Cantones Ibarra 33 10 6 2 18 5 5 4 83
dolares Imbabura Otavalo 33 8 3 3 6 8 0 1 62
Antonio Ante 15 3 3 4 2 1 0 0 28
Cotacachi 7 0 2 1 1 5 0 0 16
Urcuqui 2 2 1 0 1 4 0 0 10
Pimampiro 2 2 1 0 2 2 0 1 10
Total 92 25 16 10 30 25 5 6 209
1000- Cantones Ibarra 2 0 5 2 16
1500 Imbabura Otavalo 2 0 4 0 8
délares Antonio Ante 0 0 2 0 2
Pimampiro 2 0 1 1 2 6
Total 11 4 1 12 5 33
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Ocupacion
2 3 —
_% 2 3 o o o ® S =
Ingresos mensuales 3 8 @ < 2 2 2 s = e Total
@ et o o s 3 & 3 < o 3 L B
E =2 E e =8 5= £ = T 5L
o N — e = = o 3+ 0 (@] < e
1500 en Cantones
adelante Imbabura Ibarra 6 2 2 10
Otavalo 0 1 1 2
Cotacachi 0 1 0 1
Total 6 4 3 13
Total Cantones Ibarra 70 26 11 7 39 9 0 9 2 6 179
Imbabura Otavalo 47 14 4 3 17 9 0 0 0 1 95
Antonio Ante 24 4 3 6 4 1 0 O 0 0 42
Cotacachi 12 5 3 3 6 2 0 2 0 33
Urcuqui 2 4 2 1 1 4 0 O 0 0 14
Pimampiro 7 4 2 0 3 4 0 O 0 1 21
Total 162 52 27 20 67 33 2 9 4 8 384

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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Ilustraciones 63 Estudio de mercado / Cruce de variables: canton, ocupacion e ingresos mensuales

Ingersos mensuales=350-400 délares Ingersos mensuales=500-1000 délares

Recuento

i Oecupacion
95 Ccupacidn a0 p
Bl Comerciante M Comerciante
[E Estudiante [H Estudliante
] Ama de casa ] Ama de casa
M Artezano M Artezano
ClEmpleado privado (] Empleado privado
20 B Cantantes B Empleado publico
O Estilista [0 Estilista
] Agricuttor O] chofer profecional
0 Chofer profecional
154 3
=
1 @
3
g
o
10—
5
ﬂ I]
0= I T T A . . . .
Ibarra Otavalo  Antonio Ante Cotacachi  Urcugui  Pimampiro lbarra Otavalo  Antonio Ante Cotacachi  Urcugui  Pimampiro

Cantones Imababura Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura Elaborado por: La autora
Elaborado por: La autora
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Ingersos mensuales=1000-1500 délares Ingersos mensuales=1500 en adelante
Ocupacion Ccupacian

B Comerciante B Comerciante
[ Estudiante B Empleado privado
[ Ama de casa ] Empleado publico
Wl Empleado privado
(] Empleado publico

o ]

Al et

= c

@ o

= 3

(1] (1]

@ [

o 14

i
Ibarra Ctavalo Artonio Ante Cotacachi Pimampiro lbyarra Otavalo Cotacachi
Cantones Imababura Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura Elaborado por: La autora

Elaborado por: La autora

Andlisis: El estudio dio como resultado que la mayoria de la poblacion en la ciudad de Ibarra, Otavalo, Antonio Ante, Cotacachi, Urcuqui

y Pimampiro encuestada se dedica a trabajar en diferentes actividades las cuales justifican sus ingresos.
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En compafiia de quien visita hosterias Cantones Imbabura Total
Ibarra Otavalo Antonio Ante Cotacachi Urcuqui  Pimampiro

Amigos Género Femenino 17 6 1 1 2 1 28
Masculino 14 5 4 0 0 2 25
Total 31 11 5 1 2 3 53
Familia Género Femenino 70 38 18 16 6 7 155
Masculino 57 36 17 15 5 9 139
Total 127 74 35 31 11 16 294
Pareja Género Femenino 5 5 0 1 1 1 13
Masculino 15 5 2 0 0 1 23
Total 20 10 1 1 36
Compafieros de trabajo Género Masculino 1
Total 1
Total Género Femenino 92 49 19 18 9 196
Masculino 87 46 23 15 12 188
Total 179 95 42 33 14 21 384

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura

Elaborado por: La autora
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llustraciones 64 Estudio de mercado / Cruce de variables: canton, género, compafia de visita

Recuento

Recuento

207

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

En compariia de quien visita hosterias=Amigos

Cantones
Imababura

M ibarra

[l ctavalo

] antonio Ante
I Cctacachi
|} Ureugui

I Pimampiro

En compania de quien visita hosterias=Familia

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Cantones
Imababura

M barra

Il Ctavalo

] artonic Ante
M Cotacachi
] Urcugui

W Pimampiro




En compafiia de quien visita hosterias=Pareja

157

10

Recuento

Cantones
Imabahura

M barra

H Ctavalo

] Antonio Ante

Ml Cotacachi
Urcugui

B Pimampiro

Femenino

Género

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura

Elaborado por: La autora

T
Masculino
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Anélisis: Se puede identificar como resultado del estudio que las mujeres prefieren

visitar las hosterias en compariia de la familia, amigos o familia pues requieren de espacios

donde puedan estar juntos y al mismo tiempo realizar diferentes actividades que les permitan

fortalecer sus lasos afectuosos.



Tabla 64 Estudio de mercado / Cruce de variables: canton, promociones, visitaria El Kibutz

Visitaria el kibutz Promociones que le gustarian en el kibutz Total
Paquetes promocionales Descuentos por grupos 2X1
Si Cantones Imbabura  Ibarra 83 28 28 139
Otavalo 30 15 22 67
Antonio Ante 20 6 6 32
Cotacachi 12 7 6 25
Urcuqui 4 3 4 11
Pimampiro 9 3 9 21
Total 158 62 75 295
No Cantones Imbabura  Ibarra 1 1
Total 1 1
Talvez Cantones Imbabura  Ibarra 25 5 9 39
Otavalo 17 8 3 28
Antonio Ante 7 2 1 10
Cotacachi 5 3 0 8
Urcuqui 2 1 0 3
Total 56 19 13 88
Total Cantones Imbabura  Ibarra 108 34 37 179
Otavalo 47 23 25 95
Antonio Ante 27 8 7 42
Cotacachi 17 10 6 33
Urcuqui 6 4 4 14
Pimampiro 9 3 9 21
Total 214 82 88 384

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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lustracion 65 Estudio de mercado / Cruce de variables: canton, promociones, visitaria

Visitaria el kibutz=Si

Fromociones que le

100 gustarian en el kibutz

Bl Faquetes promocionales
M descuentos por grupos
21

Recuento

lbarra Ctavalo  Antonio Ante Cotacachi Lrcugui Pimampiro

Cantones Imababura

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Analisis: La mayoria de la poblacion encuestada dentro de la provincia de Imbabura y
los clientes aseguraron que si visitarian o volverian a la hosteria el Kibutz si se manejaran
promociones, un gran porcentaje respondieron que les gustaria que la hosteria ofrezca paquetes
promocionales, descuentos por grupos o 2x1 de utilizar estas estrategias se podria llegar a

fidelizar a los actuales y potenciales clientes.
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3.15. Andlisis de la demanda

Para analizar cual es la demanda potencial es necesario identificar antes la demanda
historica de la hosteria El Kibutz para poder pasar a desarrollar sus proyecciones futuras.
También se bebe analizar lo que es la demanda real de la provincia de Imbabura y sus atractivos
“personas visitan hosterias o complejos turisticos” y la demanda potencial “personas que
desean visitar la hosterias El Kibutz, es decir que harian uso de los servicios que la hosteria

ofrece.

3.16. Identificacién de la demanda

La proyeccién de la demanda que tendran los servicios ofertados por la hosteria El
Kibutz se realiza con la tasa de crecimiento la cual equivale a 0,10% de consumo de servicios
turisticos, misma que se obtuvo mediante el andlisis de la demanda historica. Una vez
identificada la tasa de crecimiento turistico se procese a realizar el calculo de las proyecciones

futuras para los préximos cinco afios.

Se estima que con la implementacion del plan estratégico de marketing la demanda
incremente, es decir que con la ejecucién de las estrategias la hosteria pueda captar un mayor

porcentaje de clientes.
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Tabla 65 Identificacion de hosterias

Hosterias en Imbabura
Frecuencia Porcentaje N =182.941

Chachimbiro 222 57,8 105.740
El Oasis 17 4,4 8.049
Arcoiris " valle del chota" 17 4.4 8.049
Sarafiusta 23 6,0 10.976
El Palacio 2 0,5 915
Nanwumbi "Intag" 3 1,0 1.829
Arcoiris " Urcuqui” 2 0,5 915
Agustin Delgado 6 1,6 2.927
Socapamba 11 2,9 5.305
El Prado 17 4,4 8.049
Chorlavi 17 4.4 8.049
Fabricios 2 0,5 915
La Palmira 1 0,3 549
La playita de Montse 3 1,0 1.829
Paraiso del sol 18 4,7 8.598
Oyacachi 1 0,3 549
Quinta San Miguel 1 0,3 549
Hotel Ajavi 2 0,5 915
San Clemente 1 0,3 549
Aruba 3 0,8 1.464
La Hacienda 5 1,3 2.378
Kibutz 8 2,1 3.842
Total 384 100,0 182.941
Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
Tabla 66 Frecuencia de visitas “demanda”
Frecuencia Porcentaje

Si 8 2,1

No 376 97,92

Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

Para identificar el porcentaje de personas que no han visitado El Kibutz se tom6 como

dato principal el resultado de la pregunta nimero uno del estudio de mercado y luego se realizd
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una regla de tres para saber qué porcentaje de personas conocen El Kibutz y que porcentaje no

para poder determinar que segmento de mercado atacar.

Personas que aseguran visitar hosteriaso  Personas que han visitado la
complejos turisticos hosteria El Kibutz
182.941 3.842

3.16.1. Demanda historica

Afos Demanda
2011 117.507
2012 130.563
2013 145.070
2014 161.189
2015 179.099

Elaborado por: La autora
Para establecer la proyeccion de la demanda futura, estadisticamente se han establecido

varias férmulas, pero para el presente caso sera de uso la siguiente formula:

M=C(l+r)"

Remplazando los valores

M = monto que se va a determinar

C =179.099 Personas que aseguran visitar hosterias o complejos turisticos

1 = Valor Constante

r=0,10 tasa de crecimiento anual equivalente a los Ultimos

n =5 (afios de la Proyeccion)
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3.16.2. Proyeccion de la demanda

Tabla 67 Proyeccion de la demanda

Afos

Método Exponencial Demanda Futura
Proyectados
2016 M= 179.099(1+ 0.10)1 197.009
2017 M= 197.009(1+ 0.10)1 216.710
2018 M= 216.710(1+ 0.10)1 238.381
2019 M= 238.381(1+ 0.10)1 262.219
2020 M= 262.219(1+ 0.10)1 288.441

Elaborado por: La autora

3.17. Andlisis de la Oferta

Para efectuar el analisis y proyeccién de la oferta, es importante sefialar que dentro de
la provincia de Imbabura; existe una amplia gama de hosterias y complejos turisticos, que se
dedican a brindar servicios similares a los que brinda la hosteria El Kibutz; es decir existe gran
oferta en esta area. Mediante los datos obtenidos del estudio de mercado se proyecta la oferta
actual de los servicios ofrecidos al mercado por parte de los diferentes establecimientos
turisticos existentes en la provincia de Imbabura. El valor para la proyeccién de la oferta se
obtiene determinando el nimero de personas que solicitan los servicios ofrecidos por hosterias

o complejos turisticos multiplicados por el nimero de veces que visitan los establecimientos.

Tabla 68 frecuencia de visitas ""oferta"*

Variable Frecuencia Porcentaje
Una a tres veces 280 72,9
Cuatro a seis veces 76 19,8
Siete a nueve veces 8 2,1
Mas de diez veces 20 5,2
Total 384 100,0

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora
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En base a la informacion obtenida del estudio de mercado la competencia directa dentro
del sector que opera la hosteria El Kibutz es El Oasis y La Aruba pero se identificé como
competencia indirecta a las Termas de Chachimbiro pues es el lugar de primera opcion en la
mente de los consumidores por lo que se lo tomara como referencia para la proyeccion de la

oferta de servicios turisticos.

Tabla 69 Identificacion de la competencia

. Numero de Numero de NUmero de personas
Cantidad de . r
visitas Porcentaje  personas que personas que que visitan Oferta
visitan Oasis visitan Aruba Chachimbiro
la3 72,9 5.868 1,067 77.084 84.019
4a6 19,8 1.594 290 20.937 22.821
7a9 2.1 169 31 2.221 2.421
Mas de 10 5,2 418 76 5.498 5.992
100,0 8.049 1.464 105.740 115.253

Fuente: Estudio de mercado provincia de Imbabura
Elaborado por: La autora

3.17.1. Célculo de la oferta futura con el modelo exponencial

M=Cl+n)"

M = Monto que se va a determinar

C = 115.253 Oferta

1 = Valor Constante

r = 2,63 tasa de crecimiento de ofertas turisticas

n =5 (afios de la Proyeccion)

Tabla 70 Proyeccion de la oferta

Afios Proyectados Método Exponencial Oferta Futura
2016 M=115.253 (1+ 0.0263)1 118.284
2017 M=118.284 (1+ 0.0263)1 121.395
2018 M=121.395 (1+ 0.0263)1 124.588
2019 M=124.588 (1+ 0.0263)1 127.865
2020 M=127.865 (1+ 0.0263)1 131.228

Elaborado por: La autora
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3.18. Andlisis de la demanda insatisfecha

La demanda insatisfecha es la cantidad de servicios turisticos que el mercado usara en
afios proximos, en la cual se ha determinado que ningdn servicio actual lo ha satisfecho. Para
identificar con claridad cudl es la demanda insatisfecha, se debe disponer de oferta y demanda,
y sus respectivas proyecciones futuras de esta forma, se encontrara la demanda potencial
insatisfecha obtenida de la diferenciacion de cada afio, es decir del balance oferta-demanda,

con los datos proyectados en el futuro.

Tabla 71 Identificaciéon de la demanda insatisfecha

Afos Proyectados DEertﬁ?;ja Oferta Futura |£Z?i1§22ﬁa
2016 197.009 118.284 78.725
2017 216.710 121.395 95.315
2018 238.381 124.588 113.793
2019 262.219 127.865 134.354
2020 288.441 131.228 157.213

Elaborado por: La autora

Al analizar el balance entre la demanda del mercado y la oferta de los servicios turisticos
se puede apreciar que en realidad existe una demanda insatisfecha por lo que el proyecto es
viable y su ejecucion puede ser puesta en marcha, ademas dicha demanda insatisfecha es una

nueva cuota de mercado que la hosteria El Kibutz puede captar.

3.19. Andlisis de la competencia

Es importante mencionar que en el mercado existe una gran cantidad de hosterias y
complejos turisticos que brindan los mismos servicios que la hosteria El Kibutz tal es el caso
de las siguientes hosterias: Oasis, Aruba, Palmira, Arcoiris, etc. Esto en lo que respecta a la

competencia directa y lo que tiene que ver a competencia indirecta, se puede decir que son
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todas las hosterias, complejos, hoteles, hostales quintas, ranchos complejos y cabafias a nivel

de la provincia de Imbabura.

Como resultado de estudio se identificé a dos hosterias que se hallan como las més
conocidas en el Valle de Chota El Oasis y La Aruba las cuales se exhiben como la principal
competencia para la hosteria ElI Kibutz. Analizando por qué podria considerase como

competencia se determino los siguientes aspectos:

Tabla 72 Analisis de la competencia

Hosteria Capacidad de Numero de Capacidad de
salon de eventos  habitaciones  personas/habitaciones

El Kibutz 150 30 150

El Oasis 260 52 120

La Aruba 150 18 51

Elaborado por: La autora

Anélisis: Se puede observar que las dos hosterias consideradas como competencia
directa cuentan con variacion en la capacidad en su infraestructura pero ofrecen servicios

similares.

3.20. Analisis de precios

En el siguiente cuadro se exponen los precios en el servicio de alojamiento y piscina
que son los mas requeridos por los clientes. Se hard una comparacion con las dos hosterias que

representan la mayor competencia para la hosteria El Kibutz.

Tabla 73 Analisis de precios

Hosteria Precios de alojamiento Precio Piscina
6,10 adultos
El Kibutz $36.60simple  $73.20 doble > 0L0ad
$ 3,60 nifios
. . $ 8,00 adultos
El Oasis 52,00 simple 88, 00 doble —
I $ 'mp $ $ 4,00 nifios
La Aruba $ 30, 00 simple $ 60, 00 doble $6 a(_j~ultos
$ 3 niflos

Elaborado por: La autora
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3.21. Proyeccion de precios

En base a la informacidn recabada de la investigacién de campo a las dos hosterias
consideradas como competencia directa para la hosteria El Kibutz se determind que registran
un incremento en el precio del 0,02432% mismo que serd tomado como referencia para las

proyecciones del precio.

M= monto que se va a determinar

C = Precio servicio (piscina y hospedaje)
1 = Valor Constante

r = 0,02432 tasa de incremento del precio

n =5 (afios de la Proyeccion)

Tabla 74 Proyeccion de precios

Afios Hosteria el Kibutz Hosteria Oasis Hosteria Aruba
proyectados Costo Costo Costo Costo Costo Costo
piscina hospedaje piscina hospedaje piscina  hospedaje
2015 6,10 36,60 8,00 52,00 6,00 30,00
2016 6,25 37,49 8,19 53,26 6,15 30,73
2017 6,40 38.40 8,39 54,55 6,30 31.48
2018 6,54 39,33 8,59 55,88 6,45 32,24
2019 6,70 40.29 8,80 57,23 6,61 33,02
2020 6,86 41,26 9,00 58,62 6,77 33,82

Elaborado por: La autora

La variacion o incremento del precio no es muy significativo en vista de que todos los
establecimientos turisticos se rigen bajo la ley hotelera y deben presentar sus tarifas de precios
en el momento de su inscripcion, dichas tarifas seran analizadas por el departamento de registro
en el ministerio de turismo y una vez analizadas estas tarifas estaran sujetas al porcentaje de

crecimiento porcentual dispuesto por el mismo departamento que corresponde al 2,43%.
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3.22. Conclusiones del estudio de mercado

. La demanda de servicios turisticos en la provincia de Imbabura es creciente, ya que
tiene una positiva acogida en la poblacion, pues de 182.941 persona que fueron objeto estudio
el 76,56% equivalente a 140.060 visitan hosterias 0 complejos turisticos. Resultado que refleja
que la provincia de Imbabura cuenta con una poblacion que tiene posibilidades de acceder a
estos servicios y una cultura de frecuentar lugares turisticos.

. La oferta de servicios turisticos en la provincia de Imbabura es amplia ya que existe
un sinnimero de opciones para escoger, siendo las Termas de Chachimbiro el primer lugar de
opcion con el 57.8%, seguido por las piscinas de Sarafiusta con él 6%, la hosteria Paraiso del
Sol con el 4,7% y la hosteria El Prado con el 4,4% son los lugares méas frecuentados por la
poblacion resaltan entre los demas por su adecuada estrategia de comunicacion. Estrategia que
sin duda la hosteria El Kibutz no ha considerado utilizar y por ello se hallan en los Gltimos
lugares de opcion con el 2,1% que tienen los clientes al momento de elegir.

o Existe una considerable demanda insatisfecha de 78.725 personas en el 2016 que no
disfrutan de visitar lugares turistico y hacia la cual la hosteria El Kibutz deberia proyectarse
mediante el uso de las correctas estrategias de marketing que le permitan captar por lo menos
al 10% de esta poblacion para el afio 2017.

. Los precios de los lugares turisticos dependen en gran medida de factores como la
ubicacion o los atractivos turisticos con los que cuente el establecimiento, los costos oscilan
entre 4y 8 ddlares dependiendo del lugar. Por ejemplo en las Termas de Chachimbiro el precio
por el uso de piscinas es de $6 un costo que es maédico y accesible para cualquier persona, al
igual que en la hosteria El Kibutz que también ofrece el servicio de piscina a $6,10 a diferencia
de la hosteria El Oasis donde el precio del uso de piscina es de $8 un valor que es justificable

porque el lugar cuenta con juegos acuaticos que son atractivos para los clientes.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL MEJORAMIENTO Y
OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA HOSTERIA EL KIBUTZ
SITUADA EN EL VALLE DEL CHOTA, PARROQUIA AMBUQUI PROVINCIA DE
IMBABURA

4.1. Objetivo general

" Desarrollar una propuesta basada en estrategias de las 7’p del méarketing y marketing
de experiencia que permitiran captar un 20% de la demanda potencial identificada y que ayuden

amejorar y optimizar el servicio al clientes para mantenerlos fidelizados a la hosteria El Kibutz.

4.2. Objetivos especificos

" Desarrollar un sistema de capacitacion y motivacién continua para los empleados de la
hosteria mediante el desarrollo de una investigacion de campo que ayude a identificar las
inconformidades del personal para tomar las respectivas acciones correctivas.

" Expandir el mercado actual de la hosteria en un 15% médiate el uso adecuado de las
herramientas de comunicacién para asi lograr un mayor reconocimiento del nombre de la
hosteria en la provincia de Imbabura.

" Desarrollar campafias de comunicacién y difusion de los servicios por los medios de
comunicacion masivos como radio, prensa, television y volantedé para captar 20% mas de
clientes y asi alcanzar mayores niveles de ventas.

" Incentivar a los potenciales clientes a visitar la hosteria por medio de promociones
estratégicas que los atraigan para lograr un mayor reconocimiento y posicionamiento de la

marca.
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4.3. Presentacion de la propuesta

Sin duda dentro de la provincia de Imbabura existe una gran demanda y una variada
oferta turistica, pues solamente en la provincia de Imbabura se hallan centros hoteleros de
cuatro estrellas, en zonas un tanto mas alejadas disponen de hosterias, haciendas, ranchos y
establecimientos de turismo comunitario, en muchos de estos lugares se ofrece hospedaje,
caminatas, visitas a rios, gastronomia local, artesanias y musica, lo que significa entonces que

el turismo es un indicador econdmico muy importante para el sustento de la provincia.

Lo que se pretende es que la hosteria cuente con clientes mas fieles pero esto solo se
logra cuando se ha satisfecho totalmente sus necesidades y superado sus expectativas frente al
servicio que esperan. Ademas se busca manejar una mejor comunicacion con el uso de
mensajes apropiados que persuadan a los clientes a visitar las instalaciones de la hosteria El
Kibutz pues toda imagen visual desde el nombre, logotipo, hasta el estilo en la comunicacion
que la hosteria realice como; folletos, tripticos, tarjetas de presentacion, pagina web, redes
sociales o cualquier otra herramienta de comunicacion ayudaran a captar un mayor porcentaje

de clientes e incrementar las ventas en la hosteria.

Es por ello que se propone el desarrollo de un plan estratégico que servird como guia
para el uso de estrategias adecuadas que ayuden a los directivos y empleados de la hosteria El
Kibutz a mejorar y optimizar el servicio al cliente logrando un mayor fortalecimiento y

reconocimiento en sus actuales y potenciales clientes.

4.3.1. Mision propuesta

La hosteria El Kibutz es una empresa que tiene como objeto brindar un servicio de
calidad a los turistas que visitan sus instalaciones, con una atencion personalizada,

brindandoles servicios con calidad y calidez.
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4.3.2. Vision propuesta

En el afio 2018 la hosteria El Kibutz contara con personal capacitado y con todas las
instalaciones apropiadas para brindar la mejor atencion a los clientes logrando que se

caracterice por ser una organizacién comprometida que este a la vanguardia de todas las demaés.

4.3.3. Valores propuesta

. Honradez

" Honestidad

. Confianza

" Compromiso
. Respeto

" Trabajo en equipo

Los valores institucionales manifestaran lo valioso de la convivencia del equipo de
trabajo, seran también la guia que permita reforzar la existencia de la hosteria en el mercado

admitiendo dar lineamientos y normas para en el comportamiento de sus trabajadores.

4.4. Matriz axiologica de valores

Tabla 75 Matriz axioldgica de valores

Principios Clientes  Proveedores Accionistas Empleados Sociedad Estado
Honradez 100% 100% 100% 100% 100%
Honestidad 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Confianza 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Compromiso 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Respeto 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Trabajo en equipo 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Elaborado por: La autora



4.5. Organigrama propuesto

llustracion 66 Organigrama propuesto

Gerente General

Gerente Administrativo

Area Administrativa y Financiera

Asistente
Administrativo

Mercaddlogo

Elaborado por: La autora

Area Operativa

Recepcionista

Guardia

Jefe de Supervisora Mantenimiento
cocina de camareras
Ayudante de Camareras
cocinal
Mesero
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Tabla 76 Desarrollo de la propuesta

Politicas

Objetivos

Estrategias

Tacticas

Responsable

Manejar  relacion

directa, duradera
emocional con los clientes.

Para el afio 2017 lograr
retener al 80% de los
clientes actuales de la
hosterfa.

Implementar un servicio
de paseos y recorridos en
la que los clientes
puedan crear
experiencias asociadas a
la marca.

Crear nuevas formulas de
interaccion real con los
clientes es decir ofrecer
caminatas o recorridos por
los pueblos aledafios a la
hosteria y durante estos
brindarle a los clientes un
recuerdo identificativo de la
hosteria.

Gerente
Administrativo
Gerente General

Mejorar la calidad del

servicio al cliente

Incrementar 'y medir el
nivel de satisfaccién de los
clientes de la hosteria El
Kibutz en un 10% para el
2017

Capacitacion continda a
la fuerza de trabajo en
técnicas de atencion al
cliente.

Personalizacion de los
servicios ofertados.

Ofrecer promociones a
los clientes.

Premiar y motivar al
personal.

Hacer un levantamiento de
los requerimientos  del
cliente para determinar qué
es lo que quieren y como lo
quieren.

De acuerdo a las
promociones identificadas
en el estudio valorar y
analizar la ganancia de la
hosteria frente a las
promociones.

Coacho
capacitador
Gerente
Administrativo
Gerente General

Contar con espacios con
sefialéticas adecuadas

Incrementar en el 100% de
las instalaciones de Ia
hosteria un esquema de
sefialéticas para que los
clientes puedan tener una
mejor ubicacion.

Disefiar las sefialéticas
Optimas que comuniquen
a los clientes.

Elaborar la sefialética de
forma que se conserve el
concepto visual que busca
mantener la hosteria.

Gerente General
Gerente
Administrativo
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Politica Objetivo Estrategia Tactica Responsable
En fechas especiales
Manejar una como cumpleafios o

Crear un CRM o base de
datos con los clientes

Fidelizar al 50% de los
clientes actuales de la
hosteria.

comunicacion o un
feedback con los
clientes por medios
digitales donde se
pueda acoger  sus
guejas y sugerencias.

aniversarios enviar una
carta de felicitacion de
parte de la hosteria El
Kibutz que incluye un
cup6n para uso gratuito
de un servicio para
fidelizar a los clientes.

Gerente Administrativo

Manejar y proporcionar
informacion oportuna a
los empleados sobre los
aspectos institucionales
de la hosteria

Proporcionar

constantemente el 100%
de la informacion
necesaria que requiera el
personal que labora en la
hosteria para conocer las
metas que persigue Yy
trabajar bajo los mismos
lineamientos.

Comunicar y revisar
con los empleados
continuamente la
mision, vision,
objetivos y valores que
persigue la hosteria.

Hacer llegar comunicados
a todos los empleados ya
sea por medios digitales o
escritos de las metas
institucionales que
persigue la hosteria y en
reuniones extraordinarias
controlar  que  estos
comunicados si hayan
sido revisados por los
trabajadores

Gerente Administrativo

Desarrollar una campafia
de publicidad

Elaborar los contenidos

publicitarios escritos
gréaficos y audiovisuales
para los medios de

comunicacion y difusion
local.

Elaboracion de
anuncio para la prensa
escrita

Disefio de wun spot
televisivo

Disefio de un cufia
radial

Publicidad virtual en
facebook

Volantes publicitarios

Preguntar en la calle
aleatoriamente a los
transelintes Si han
escuchado 0 visto
publicidad de la hosteriay
asi controlara si se esta
difundiendo la publicidad
y si los potenciales
clientes estan percibiendo
el mensaje que se busca
transmitir.

Gerente General

Gerente Administrativo
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Politica

Objetivo

Estrategia

Téactica

Responsable

Participar en  eventos
publico que ayuden a
mejorar las  relaciones
publicas con otras
instituciones

Focalizar un 10% de las
personas que visitan los
eventos publicos

Auspiciar eventos
deportivos, culturales.
Promocionar el uso de
las instalaciones para
eventos sociales o
culturales.

Manejar convenios con
instituciones, colegios,
escuelas o
universidades.

Comunicar  sobre las
promociones y descuentos
que se ofrecerd por visita de
grupos.

Analizar el aumento de
ganancias que se obtuvieron
con el incremento de
clientes.

Gerente
Administrativo

Elaborado por: La autora
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4.6. Desarrollo de la propuesta

Politica 1

Manejar una relacion mas directa, duradera y emocional con los clientes.

4.6.2. Objetivo 1

Para el afio 2017 lograr retener al 10% de los clientes actuales de la hosteria mediante

el uso de estrategias de marketing que permitan obtener la fidelizacion del servicio.

4.6.3. Estrategia 1

Implementar un servicio de paseos y recorridos en el que los clientes puedan crear

experiencias asociadas a la marca.

Se disefiara un diagrama de flujo con sus respectivos procesos y procedimientos el cual se

puede evidenciar dentro del manual de funciones en el anexo 10.

4.6.4. Tactica 1

Crear nuevas formulas de interaccion real con los clientes es decir ofrecer caminatas o
recorridos por los pueblos aledafios a la hosteria y al final o inicio de estos brindarle a los
clientes un recuerdo identificativo de la hosteria como puede gorras o llaveros. Ya que el
marketing experiencial no exige un elevado presupuesto, como ocurre con otros medios, el
marketing de experiencias necesita creatividad, innovacion, imaginacion, adaptacion y relacion
para crear nuevas formulas de interaccion real con las personas. Por ello los directivos de la
hosteria deben aprovechar el entorno que tienen a su disposicion y la riqueza cultural del Valle

del Chota para retener a sus clientes y diversificar sus servicios.
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Realizar una lista sobre las sensaciones, emociones y experiencias que la persona busca
con el uso del servicio para hacer modificaciones seguras sin dejar de asociar coherentemente

las sensaciones, emociones y experiencias anteriores.

Politica 2

. Mejorar la calidad del servicio al cliente

Objetivo 2

= Incrementar el nivel de satisfaccién de los clientes de la hosteria El Kibutz en un 10%

para el afio 2017.

Estrategias 2.1

Capacitacion continua a la fuerza de trabajo en técnicas de atencion al cliente.

Desarrollo de la estrategia 2.1

a) Temas de capacitacion

. Técnicas en fuerzas de venta.

. Mision, vision, valores, objetivos y metas que persigue la hosteria.
" Estrategias y técnicas de marketing para el cliente interno

" Merchandising

" Atencion al cliente.

" Importancia de la calidad en los servicios.
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b)  Mecénica operativa para las capacitaciones

En vista de que la hosteria cuenta con salas para eventos, se realizaran las capacitaciones
en sus instalaciones. Las capacitaciones deben ser continuas por lo que se estima capacitar al
personal cuatro veces al afio en los meses de marzo, junio, septiembre y diciembre con una
duracién de tres horas por reunidn con sus respectivos descansos. La persona que estara a cargo
de dictar las capacitaciones serd la MsC. Inés Martinez quien tiene vastos conocimientos sobre

las estrategias de servicio al cliente.

C) A quien estan dirigidas las capacitaciones

Las personas a las que estan dirigidas las capacitaciones son al personal que forma parte
de la hosteria El Kibutz quienes en su mayoria no cuentan con titulos profesionales o de tercer
nivel pero con las capacitaciones se pretende que adquieran nuevos conocimientos con el que
puedan presentar una actitud expresiva, de liderazgo y trabajo en equipo y mejorar el servicio

brindado a los clientes.

d) Tiempo de las capacitaciones

Los cursos de capacitacion se llevaran a cabo cada dos meses durante el afio de
ejecucion de plan estratégico de marketing. Las horas que se dictara el curso sera un dia de la
semana en horarios de siete y treinta de la mafiana a nueve treinta de la mafiana. Se propone
este horario pues de este modo no se inferira con las horas y actividades de trabajo de los

empleados.



Tabla 77 Cronograma de capacitacion
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Enero | Febrero Marzo Abril | Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Enero
1/2(3|4(5/1|2(3|4|1|2|3 1(2|3|4(1|2|3|4|1|2|3|4|5|1|2|3|4|1|2|3|4|5|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|5|1|2 1/2|3|4
X X X X

Elaborado por: La autora
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e) Actividades desarrolladas durante las capacitaciones

Las capacitaciones no se dictaran anicamente de forma tedrica sino también en forma
practica a través de dindmicas grupales, utilizando apoyos audiovisuales videos o diapositivas,
se desarrollaran ejercicios y pruebas de retroalimentacion para comprobar si las clases dictadas

estan generando los resultados esperados.

TActicas 2.1

Para que los trabajadores estén firmes y constantes en las capacitaciones es esencial que
se los premie y motive de manera que lo consideren como un regalo de la empresa asia ellos y
no como una obligacién. Los premios e incentivos pueden ser medallas para el trabajador
destacado durante las capacitaciones o un dia gratis en las instalaciones de la hosteria con toda

su familia.

Tabla 78 Costo de capacitacion

Material Cantidad Costo/unt  Costo Total
Capacitador 4 sesiones al afio 300 1.200
Esferos 36 unidades 0,30 10,80
Carpeta 36 unidades 0,75 27,00
Hojas de papel 36 paquetes 0,80 28,80
Refrigerio del ponente 4 mends del dia 10,37 41,48

Total

Elaborado por: La autora

El costo del ponente para dictar el curso durante dos horas de un dia de la semana es de
300 dolares por dia que equivalen a mil doscientos dolares al afio. Este monto solo se sitda para
el primer afio, pues es de consideracion que si los directivos de la hosteria creen necesario
cambiar de ponente para futuras capacitaciones este légicamente presentara otros costos y por

ende los valores para los afios siguientes cambiaran.
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Estrategia 2.2

Personalizacion de los servicios ofertados.

Hacer un levantamiento sobre los requerimientos del cliente para determinar qué es lo
que quieren y como lo quieren. Es decir por medio de una encuesta determinar cuéles son las
expectativas que los clientes tienen frente a los servicios que la hosteria les esta brindando y de

qué manera se podria mejorar.

Tactica 2.2

Hacer un levantamiento de los requerimientos del cliente para determinar qué es lo que
quieren, que esperan del servicio y bajo qué condiciones prefieren recibirlo. De esa forma se

aplicaran acciones correctivas para ofrécele a los clientes servicios personalizados.
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lustracion 67 Estudio de mercado / Disefio de encuesta para personalizacion del servicio

Caodigo RE-SGI-1

Personalizacion del servicio
Version 1

Datos del cliente

Nombre:

Teléfono:

E-mail:

Direccidn:

Para uso interno

Gourmet |:] Tradicional :l

Tipo de promociones que le gustarian

Descuentos por grupo CI Paguetes promocionales I:l

Tipo de platos que prefiere

Estrategia 2.3

Ofrecer promociones a los clientes

Segun el estudio de mercado los clientes que han visitado las instalaciones de la hosteria
El Kibutz que les gustaria que se manejen descuentos para grupos o familias y paquetes
promocionales por ejemplo por el precio de la piscina tengan derecho al uso del sauna o por el
costo de alojamiento tengan derecho al sauna y turco sin pagar precios adicionales. Se plantean
pues consideran que los costos que manejan para visitas individuales son apropiados pero para

visitas grupales son costos elevados.



Téactica 2.3

llustracion 68 Disefio de artes para paquetes promocionales

PAQUETE
PROMOCIONAL

Piscina, Sauna y Turco

A tan solo

9,99

Direccion : Km 37 Playas de Ambuquisector el Ramal
www.hosteriaelkibutz.com
Telefono: 593-2-637-140

Elaborado por: La autora

lustracion 69 Estudio de mercado / Disefio de artes para descuentos

10
Por que tus amigosy familia forman dto.

ESTE FIN DE

parte de tus mejores momentos.
En la hosteria El Kibutz ofrecemos SEMANA

Direccion: Km 37 Playas de Ambuquisector el Ramal
www.hosteriaelkibutz.com
Telefono: 593-2-637-140

Elaborado por: La autora
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De acuerdo a las promociones presentadas se valorard y analizara la ganancia de la

hosteria frente a las promociones que se pueden ofrecer a los clientes.

Tabla 79 Andlisis de paquetes promocionales

Ingresos con paquetes de 9,99

Servicio Costo Adultos promedio Total
Piscina 6,10 3 18,30
Saunay turco 12,20 3 36,60
Ingreso total 54,90
Paquetes promocionales 9,99 6 59,94
Ingreso por paquete 59,94

Elaborado por: La autora

Tabla 80 Analisis de descuentos

Costo/servicio Prom/Adultos Prom/Nifios

Saunayturco 12,20 12,20 10,98 10,98
Hospedaje 36,60 24,40 32,94 21,96
Piscina 6,10 3,60 5,49 3,24

Tota 54,90 40,20 49,41 36,18

Como se puede apreciar la hosteria aparentemente no ganaria mucho dinero con las
promociones y descuentos pero se debe tener en cuenta que las promociones Gnicamente se
proponen para fechas de temporadas bajas cuando la hosteria no tiene mucha afluencia de

turistas, y que una estrategia para atraer un mayor auge de clientes potenciales.

Politica 3

Contar con espacios con sefialéticas adecuadas.

Objetivo 3

Incrementar en el 100% de las instalaciones de la hosteria un esquema de sefialéticas

para que los clientes puedan tener una mejor y clara ubicacion.
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Estrategia 3

Desarrollo de la estrategia 3

Se ha disefiado un manual sefialético para la hosteria El Kibutz donde se contemplan
varios aspectos como letreros de orientacion y direccion, identificacion de areas, posiciones

estratégicas, entre otros elementos que se puede evidenciar en el anexo 10 de la presente.

Politica 4

Crear un CRM o base de datos con los clientes

Objetivo 4

Fidelizar al 20% de los clientes actuales de la hosteria.

Estrategia 4

Manejar una comunicacion o un feedback con los clientes por medios digitales donde

se pueda acoger sus quejas y sugerencias para mejorar el servicio.

Desarrollo de la estrategia 4

La creacién de un CRM de cliente en ocasiones representa un costo elevado para la
empresa por que debe contratar personal o una agencia externa de marketing digital que le
ayude a manejar un plan contenidos para fidelizar a sus clientes, pero existen plataformas en
internet del libre acceso en la que el propietario o los administradores de la hosteria podrian
manejar sus CRM esta plataforma se la conoce como Bitrix24 en el cual se contempla la idea
de tener en el mismo sitio una red social interna, un gestor de tareas y proyectos, un servicio de
chat y videoconferencia en grupo, un servicio de gestion de documentos utilizando Google

Docs. y MS Office, un calendario con gestor de tareas, un servicio de correo electronico, un
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sistema de telefonia que te permite realizar llamadas nacionales e internacionales y el punto
que mas nos interesa un CRM muy completo con el que puedes gestionar tus contactos hasta
que estos se transformen en tus clientes. La hosteria actualmente maneja una base de datos de
clientes pero de manera inadecuada. Se propone crear un CRM que le permita no solo
identificar a sus clientes sino fidelizarlos pues con esta base de datos en fechas como
cumpleafios o aniversarios la hosteria puede hacerle llegar un meme via e-mail y de esta forma

los clientes sentiran que son importantes para la empresa.

llustracién 70 Cuenta de CRM en bitrix24

« (e https://hosteriaelkibutz.bitrix24.es/crm/stream/ T

Hosteria El Kibutz EH1 a2 biisqueda de personas, documentos y mas q ’] 7' 24 L

+oowe Flujo de Actividad e

' MIS HERRAMIENTAS
E B4 ie) 1] a XD

FLUJO ACTIVIDADES  PROSPECTOS CONTACTOS COMPARNIAS NEGOCIACIONES MAS... -

Q

Flujo de Actividad
Chatand Calls = 1
Tareas 2 Mensaje Tarea Reunion Llamada Correo electronico Mio Todos ¥
Calendario

Mi Drive Enviar mensaje ...

Mis Totos

Conversaciones

Mail

W4 APLICACIONES

Marketplace

Agregar aplicacion

060 O

G € PR EH el

30/06/2016

Elaborado por: La autora
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llustracién 71 Disefio de encuestas para quejas y sugerencias en CRM

QUEJAS, RECLAMOS Y SUJERENCIAS Codigo RE-SGIL
Versién 1
Fecha:
DATOS DEL CLIENTE (OPCIONAL)

Nombre:

Teléfono:

E-mail:

Direccion:

PARA USO INTERNO

Areas involucradas: RECLAMO SUGERENCIA QUEJA
Observaciones:

Derivado/a:

Direccion:
Firma del empleado Firma del supervisor

ACCIONCORECTIVA

Responsable:

Accidn :

Plazo: Fecha actual:

Nombre: Firma:

REVISION

Grado de cumplimiento de la accidn

Contacto con el cliente: SI NO

Respuesta:

Medio de contacto: Fecha de contacto:

Elaborado por: La autora

Tactica 4

En fechas especiales como cumpleafios o aniversarios enviar una carta de felicitacion
de parte de la hosteria El Kibutz que incluye un cupdn para uso gratuito de un servicio para

fidelizar a los clientes.
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lustracion 73 Disefio de arte para cumpleafios

Le deceamos muchas felicidades...

Que los momentos tan agradables
de esta ocasion queden grabados
para siempre en su memoria.

Que sus suernios se realicen y

traigan para usted lo mejor de
esta vida.

FELIZCUMPLEANOS

Direccion : Km 37 Playas de Ambuquisector el Ramal
www.hosteriaelkibutz.com
Telefono: 593-2-637-140

Elaborado por: La autora

lustracion 72 Disefio de artes para aniversario

El Amor

A veces puede estar distante
pero nunca aucente
Puede no escribirse pero
jamas se olvida

Pero cuando mas necesites de
él vendra vendra a tu vida sin
que lo llames.

FELIZ ANIVERSARIO

Direccion : Km 37 Playas de Ambuqui sector el Ramal
www.hosteriaelkibutz.com
Telefono: 593-2-637-140

Elaborado por: La autora
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Un cliente fiel vale mucho por lo que los directivos de la hosteria deberdn buscar
constantemente nuevas estrategias para mantenerlos siempre interesados y con grandes

expectativas.

Politica 5

Manejar y proporcionar informacion oportuna a los empleados sobre los aspectos

institucionales de la hosteria.

Objetivo 5

Proporcionar constantemente el 100% de la informacion necesaria que requiera el
personal que labora en la hosteria para conocer los pardmetros bajos los que tienen que trabajar

y las metas que persigue la hosteria.

Estrategia 5

Proporcionar a los empleados el manual de funciones y darles a conocer la mision,

visién, objetivos y valores que persigue la hosteria.

Desarrollo de la estrategia 5

En la hosteria gran parte del personal desconocen las funciones que deben cumplir, los
objetivos, mision y vision. Por eso se cree que cada empleado trabaja en funcion de sus propios
objetivos, labor que sin duda es perjudicial para la empresa porgue su equipo de trabajo debe

trabajar en conjunto hacia la misma direccion para que los propdsitos deseados sean cumplidos.
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Tactica s

Disefiar un manual de funciones en el que los empleados identifiquen con claridad el
rol que deben desempefiar en la empresa el mismo que se puede evidenciar en el anexo 11.
También se les haré llegar a los empleados durante las capacitaciones escritos con la mision,

visidn y objetivos de la empresa como se puede comprobar en el anexo 12 de la presente.

Se opto6 por disefiar comunicados en forma fisica y escrita porque la mayoria de los
empleados no manejan medios digitales o redes sociales por lo que se entregaran los

comunicados en hojas.

Politica 6

Desarrollar una campafa de publicidad

Objetivo 6

Elaborar los contenidos publicitarios escritos graficos y audiovisuales para los

medios de comunicacion y difusion local.

Estrategia 6

= Anuncio para la prensa escrita
» Publicidad en television

= Cuna radial

= Publicidad virtual en facebook
= Publicidad rodante

= Volantes publicitarios
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Desarrollo de la estrategia 6

Es de conocimiento publico que el diario de mayor circulacion y acogida en el mercado
de la provincia de Imbabura es El Norte por ello se propone destinar la publicidad escrita en

este medio de comunicacion.

llustraciéon 74 Disefio de arte para prensa

Ofrece a su variada y distinguida clientela
servicios exclusivos y personalizados para
divertirse en compaiia de sus seres queridos
amigos y familia. Te invitamos ha deleitar de
nuestros platos nacionales e internacionales.

i Te esperamos !

A

— ] o

3 )
SRS
tﬂ% &
= -

Direccion : Km 37 Playas de Ambuqui sector el Ramal
www.hosteriaelkibutz.com
Telefono: 593-2-637-140

Elaborado por: La autora

Tabla 81 Costo de anuncio en prensa

Medio para la Tipo de Ocupacion Cantidad de . Costo

A S - o Tiempo o Total
comunicacién  comunicacion  del anuncio  publicaciones unitario
Diario el norte  Informativaa  Un octavo de 9 6 meses $75 $ 150

color pagina

Elaborado por: La autora
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Disefio de Story board para spot publicitario

Musica tropical de fondo.... Musica tropical de fondo.... Musica tropical de fondo....
Un nuevo concepto se Ubicada en el kilometro 37 a A disfrutar de sus modernas
maneja en el Valle del Chota, la las playas de Ambuqui, sector instalaciones con servicios de
tradicional hosteria El Kibutz el Ramal. Tiene el honor de piscina, sauna, turco, canchas
invitarlos a todos ustedes. deportivas

Musica tropical de fondo.... Musica tropical de fondo.... Musica tropical de fondo....
“texto _en misma toma” Con Y para sus eventos sociales Ofrecemos una gran variedad de
. . contamos con salones de platos nacionales e
servicios de piscina, sauna, - ' . o
eventos y reuniones internacionales, te invitamos a
turco, canchas deportivas disfrutar de las artesanias vy

musicas del sector.

Masica tropical de fondo....

| 7—' HOSTERIA
?‘l EL KIBUTZ Los atendemos de lunes a domingo,

TR

s las veinticuatro horas.
Reservaciones al: Los esperamos
(06) 2-637-140 Para  futuras reservaciones
contactenos al 02-637-140 o
encuéntrenos en nuestra pagina web
www.hosteriaelkibutz.com

1] 4 b onusE34 o)

Tabla 82 Costo de spot publicitario

Medio para la Tipo de Cantidad de . Calificacion Horario de
LA s . Tiempo . ! Total
comunicacion transmisién  trasmisiones horaria transmision
Canal TVN Mensual 22 spot 20 AAA 19h00 286,00
segundo

Elaborado por: La autora


http://www.hosteriaelkibutz.com/
http://www.hosteriaelkibutz.com/
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Los medios tradicionales son fundamentales para comunicar al mercado la existencia
de un bien o un servicio, el mensaje publicitario adecuado puede persuadirse a la compra a los

clientes.

Story board para la cufia de radio

Un nuevo concepto se maneja en el Valle del Chota, la tradicional hosteria El
Kibutz ubicada en el kilometro 37 a las playas de Ambuqui, sector el Ramal tiene el honor
de invitar a su distinguida clientela a disfrutar de sus instalaciones con servicios de piscina,
sauna, turco, canchas deportivas y para sus eventos sociales contamos con salones de
eventos y reuniones, ofrecemos gran variedad de platos nacionales e internacionales,
artesanias y musicas del sector. Los atendemos de lunes a domingo, las veinticuatro horas

del dia.

Para futuras reservaciones contactenos al

(06) 2-637-140.

iNo falten los esperamos!

Tabla 83 Costo de cuia radial

Medio para la Tipo de Cantidad de . Horario de
S Target oy . Tiempo s Total
comunicacion transmisién  trasmisiones transmision
Hombres Lunes a 5 diarios 9:00 AM
; - 30 _
Canela y viernes sequndo _ 330,00
mujeres Mensual 110 mensuales g 20:00 PM

Elaborado por: La autora
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Pautame en facebook

Facebook es la red social mas utilizada a nivel mundial ademas de tener el mayor
namero de usuarios en todo el todo. Facebook es la red social que se ha convertido en parte del
actual estilo de vida de las personas ya que se adecua perfectamente a sus actividades diarias.
A demas entre las ventajas de esta red social es que permite emitir publicidad orgénica o
gratuita, este tipo de publicidad que se utiliza para empresas 0 negocios, y para que la pagina
tenga éxito se debe tener un ritmo de publicacion de contenidos (publicar contenidos propios y
externos de forma periddica) para que la pagina pueda ser mas interesante para las personasy

Ilegue a ser visualizada por la mayor cantidad de usuarios posibles.

Mas sin embargo facebook también ofrece publicidad pagada que resulta ser mas
efectiva, a diferencia de otros medios de comunicacion tradicional pues facebook posee un
sistema de publicidad muy transparente el cual consiste en anuncios (Facebook Ads) que
aparecen dentro de la red social los cuales ofrecen estadisticas en tiempo real es decir que
podemos saber cuantas personas vieron un anuncio y cuantas personas hicieron click en dicho
anuncio. Este sistema de anuncios es muy practico ya que permite utilizar criterios de
segmentacion avanzados como edad, sexo, idioma, estado civil, etc. lo cual aumenta de forma

considerable la efectividad de los anuncios de alcance de la publicidad.

Se ha investigo posibles empresas para encargarse del pautaje en facebook y se
encontrd a la empresa Nemecis Solution S.A ubicada en la ciudad de Ibarra misma que se
dedica a ofrecer servicio de publicidad y marketing digital y son quienes se encargaran del
pautaje en facebook pues nos presentaron costos mas accesibles en comparacion a otras

agencias de publicidad.
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llustracion 75 Perfil en facebook

"EL Kibutz" Hosteria §J vanessa nicio 20+

ily Me gusta W Mensaje

Informacion Fotos Me gusta Videos

m’ A 533 personas les gusta esto Estado Fotoivideo =~

er r | |

nvitar a amigos a que indiguen que les gusta la

pegns @ "EL Kibutz" Hosteria

INFORMACION >

Este fin de aio el festejo sera enorme, no te lo pierdaslll. Reservas
hiaertac

yook.com/hostenaelkibutz/?fref=ts#

Elaborado por: La autora

Tabla 84 Costo de pautaje en facebook

Medio para . L Cantidad de Costo Horario de
I".’I - Target Tipo de transmision trasmisiones unitario  transmisién Total
comunicacién
Diariamente se hacer
llegar a los
Seguidores y seguidc_nres y_amigos
Facebook fans contenidos virales y 2 50 AAA 100,00

de interés para atraer
mas seguidores a la
pagina

Elaborado por: La autora

Tactica

Realizar una promocion en Facebook solo para los fans o seguidores de la hosteria.
Dichas promociones pueden estar respaldadas por premios (cupones 0 pases 0 acceso a juegos

en linea.



llustracion 76 Disefio de publicad rodante

3]
HOSTERIA
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Para futuras reservaciones contictenos al
(06) 2-637-140.

IR

L e

Elaborado por: La autora

Tabla 85 Costo de publicidad rodante

Medio parala Cantidad de Costo Horario de Total
comunicacién trasmisiones  unitario transmisioén
Autobils 1 150 durante su 150,00
circulacion

Elaborado por: La autora

llustracién 77 Disefio de hojas volante

HOSTERIA

ELKIBUTZ

Ponemos a su disposicién servicios de piscina , sauna, turco y
canchas deportivas

Ven te esperamos........

Dircocion : Km 37 Playas de Ambuqui sector ol Ramal

Elaborado por: La autora
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Tabla 86 Costo impresion de hojas volante
Medio para la . Cantidad de Costo
o Frecuencia o o Total
comunicacion trasmisiones unitario
Hojas volante 1 cada tres 300 0,20 60,00
Impulsadoras meses 2 10,00 20,00
80,00

Total
Elaborado por: La autora

Tacticas 6

Preguntar en la calle aleatoriamente a los transeuntes si han escuchado, visto o recibido
publicidad de la hosteria para asi controlar y verificar que si se esta difundiendo la publicidad

y que los potenciales clientes estan percibiendo el mensaje que se busca transmitir.

Politica 7

Participar en eventos que ayuden a mejorar las relaciones publicas con otras

instituciones.

Objetivo7

Focalizar un 10% de las personas que visitan los eventos publicos a convertirse en

potenciales clientes para la hosteria.

Estrategia 7
Auspiciar distintos eventos y manejar convenios con instituciones, colegios o escuelas

Promocionar el uso de las instalaciones para eventos sociales o culturales.
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Desarrollo de la estrategia7

Auspiciar distintos eventos.

Dentro de la provincia de Imbabura se realizan con frecuencia eventos artisticos que
organizan los municipios quienes regularmente buscan auspicios de empresas. Durante los
eventos y dias anteriores al mismo se hace mencion y se agradece los auspiciantes en los
distintos medios de comunicacion donde posibles clientes podrian escuchar de la hosteria. Por
ello se propone que se busquen inicialmente convenios inicialmente con el municipio de Ibarra
quien organiza eventos como el conangue en el Valle del Chota, la eleccion de la reina de
Ibarra y muchos otros eventos culturales. Durante estos eventos entregar materia promocional

como llaveros, gorras o camisas para atraer clientes.

llustracién 78 Disefio de material POP




!

Elaborado por: La autora

Tabla 87 Costo de material POP

Detalle Cantidad Costo/unt  Costo total
Gorras 50 5,00 250
Camisetas 50 6,50 325
Llaveros 50 3,00 150
Esferos 50 2,50 125
Total 850

Elaborado por: La autora
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llustracién 79 Disefio de afiches

infraestructura

que te cautiva.

La hosteria el Kibutz
ofrece servicios
desde el ano 2001,
cuenta con una

moderna y facinante

A

Direccion:
Km. 37 alas playas de Ambuqui, sector
Ramal

Teléfono: (+593) 62 637 140

Fax: 62 637 141

Direction electronica: www.elkibutz.com

EL KIBUTZ
La major hosteria al norte del

pais
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En nuestro restaurant usted podra
encontrar las mas exquisitas
preparaciones de la cocina nacional
e internacional, asi como también
platos tradicionales de la zona y una
variedad de postres. Y para todos
nuestros visitantes recomendamos:
Ceviches (camarén y palmito)
Exquisitos locros, nuestro exclusivo
Mar y Tierra (lomo, pollo y
camarones con guarnicion de papas
a la francesa y ensalada de la
temporada) nuestra especialidad, la
trucha “Kibutz” (filete de trucha en
salsa de champifiones y vino
blanco), una variedad de menus.

—

Hosteria “El Kibutz” tiene la
infraestructura de mas alto nivel
de la zona para brindarle un
servicio de alojamiento con la
calidad y confort que haran de su
estadia la méas placentera. Para ello
contamos con:

Habitaciones matrimoniales, y
Habitaciones familiares

Todas ellas equipadas con:

Una comoda mini sala de estar

Un mini bar

TV satelital con televisores LCD
de 32 pulgadas

Bafio privado

Agua caliente

Aqui, en Hosteria “El Kibutz”,
tendra a su disposicion diversas
areas de recreacion para pasar
momentos de sano
esparcimiento, perfectos para
pasar un fin de semana
inolvidable.

Ofrecemos:

2 piscinas

Una cancha de fatbol

Una cancha de basquet

Una cancha de voley
Contamos ademas con servicio
de SPA.

Masajes

Aplicacion de mascarillas
Terapias, etc.

Medio para la comunicacion

Cantidad

Costo unitario

Total

Tripticos

300

0,22

66,00

Elaborado por: La autora
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llustracién 80 Disefio de artes para matrimonio

En tu Matrimonio

Si quieres percibir toda la
magia de ese dia tan especial
ven y descubrela en la hosteria

El Kibutz donde tenemos la
combinacion de un suefio
hecho realidad.

VEN Y DESCUBRELO

Direccion: Km 37 Playas de Ambuqui sector el Ramal
www. hosteriaelkibutz.com
Telefono: 593-2-637-140

Elaborado por: La autora

llustracion 81 Disefio de artes para quince afios

Por que no hay belleza que ilumine mas que una nina

que se combierte en mujer........

Vive ese inolvidable momento en las

instalaciones de la hosteria El Kibutz donde ponemos
a tu disposicion nuestros majestuosos jardines y salén

de eventos.

No te lo pierdas

Direccion : Km 37 Playas de Ambuqui sector el Ramal
www.hosteriaelkibutz.com
Telefono: 593-2-637-140

Elaborado por: La autora
Tabla 88 Costo de impresion de artes

Medio para la

Cantidad de Costo
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AN Frecuencia . X - Total
comunicacion impresiones  unitario
Afiches quince afos 1 cada tres 300 0,20 60
Afiches para bodas MESES 300 0,20 60
Elaborado por: La autora
Tacticas 7
. Comunicar sobre las promociones y descuentos que se ofrecera por visita de grupos.

. Analizar el aumento de ganancias que se obtuvieron con el incremento de clientes.



4.7. Resumen de la 7°P del Marketing

Tabla 89 Resumen de las 7'p
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7P Estrategia del Mix

Descripcion de la estrategia

Personalizacion de los

Producto/Servicio .
servicios ofertados.

Si el producto esta alineado con las necesidades de los
clientes serd mucho mas sencillo para los directivos de
la hosteria cumplir las 7 P. Si no lo estd, la tarea sera
mucho més complicada. Por eso, es tan importante que
los servicios evolucionen al mismo ritmo que las
necesidades del cliente

Crear un CRM y capacitar

People/Gente -
continuamente al personal

Retener los clientes tiene que ver con la construccién
de relaciones y las relaciones tienen que ver con los
cliente. Basicamente lo que se busca es retener a los
clientes y para ello los empleados y directivos de la
hosteria deben tratarlos como a una persona, no como
un simple consumidor. Para lograrlo, es importante
que los emplean directa con el cliente sepan tratarlo
bien.

Manejar una comunicacion o
un feedback con los clientes
por medios digitales donde se
pueda acoger sus quejas y
sugerencias.

Place/Lugar

El lugar en el que se brinda el servicio es clave pero en
este caso no sdlo se trata del tradicional lugar fisico,
sino también de los medios digitales en los cuales si se
manejan buenos contexto la marca tiene mas
posibilidades de conectar con el cliente.

Los clientes de la hosteria esperan que esta cuide de él
a través de los servicios que le oferta. Por esta razén el
cliente estd dispuesto a pagar por sus servicios. Y
seguird estando dispuesto a pagar por ellos el precio
que la empresa le asigna siempre y cuando la hosteria
les ofrezca pequefios premios en forma de descuentos,
ofertas y servicios adicionales sin recargo.

La promocidn de los servicios es radicalmente distinta
si se dirige a consumidores que ya son clientes de la
hosteria o si va destinada a clientes potenciales. En el
primer caso, los directivos de la hosteria ya conocen
a su cliente y sabe las razones por las que hace uso de
sus servicios. Por este motivo, se va a utilizar estos
datos para enviarle informacion personalizada a los
clientes.

Precios Precios psicoldgicos
L Paquetes promocionales y
Promocion
descuentos
Creacion de contenidos en los
Procesos medios digitales tales como

facebook y pagina web

Para retener a los clientes, los directivos de la hosteria
deberan prestar mucha atencién a los procesos,
monitorizando los contenidos de social media,
realizando entrevistas de satisfaccion del cliente, y
apostando por el marketing digital. Lo que buscamos
es trata de procesar los datos proporcionados por los
clientes para convertirlos en acciones correctivas que
contribuyan a la fidelizacién de los clientes.

Posicionamiento Campana Publicitaria

Lo que se pretenden es retener a los cliente, para ello
los directivos de la hosteria deberan tener muy claro
quién es y lo que quiere comunicar, esto debera
hacerlo de manera clara y repetida a través de una
campafia publicitaria para de esta manera el
reconocimiento de la hosteria en el mercado ademas
de darse a conocer.

Elaborado por: La autora



4.8. Presupuesto economico de los propositos estratégicos
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Para la ejecucidn de la propuesta mercadoldgica se ha definido el siguiente presupuesto

econdmico. Dicho presupuesto ayudara a determinar cuéles seran los gastos generales en los

que tendra que incurrir la empresa, es importante mencionar que los medios que se han asignado

son los de mayor circulacién en la provincia méas sin embargo si la empresa considera trabajar

con otros medios de comunicacion el presupuesto puede cambiar y de igual forma sus costo.

Tabla 90 Presupuesto de la propuesta

ESTRATEGIA CANTIDAD COSTOUNITARIO TOTAL
Estrategia 1
Capacitador 4 sesiones por afo $ 300 $ 1,200
Esferos 36 unidades $0,30 $ 10,80
Carpeta 36 unidades $0,75 $ 27,00
Hojas de papel 36 paquetes $0,80 $ 28,80
COSTOTOTAL 1 $1.266,60
Estrategia 2
Creacion de Carteles 3 carteles $ 35,00 $ 105,00
Creacion de Sefialéticas 2 sefialéticas $ 45,00 $ 90,00
COSTO TOTAL 2 $ 195,00
Estrategia 5
Publicidad escrita 2 impresiones $ 75,00 $ 150,00
Publicidad en TV 22 spot $ 13,00 $ 286,00
Cufia radial 5 menciones diarias $ 3,00 $ 330,00
Publicidad en facebook 2 diarias $ 50,00 $ 100,00
Publicidad rodante 1 publicidad $ 150,00 $ 150,00
Hojas volante 300 unidades $0,22 $ 60,00
COSTO TOTALS $1.076
Estrategia 6
Afiches publicitarios 300 unidades $0,22 $ 66,00
Afiches para quince afios 300 unidades $0,20 $ 60,00
Afiches para bodas 300 unidades $0,20 $ 60,00
Gorras 50 unidades $5,00 $ 250,00
Camisetas 50 unidades $ 6,50 $ 325,00
Llaveros 50 unidades $ 3,00 $ 150,00
Esferos 50 unidades $2,50 $ 125,00
COSTO TOTAL 6 $1,036,00

Elaborado por: La autora



4.9. Cronograma presupuestal de ejecucion

Tabla 91 Cronograma presupuestal de ejecucion

219

CONCEPTO ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL
Capacitador 300,00 300,00 300,00 300,00 $1.200,00
Esferos 2,70 2,70 2,70 2,70 $10,80
Carpeta 6,75 6,75 6,75 6,75 $27,00
Hojas de papel 7,20 7,20 7,20 7,20 $ 28,80
Carteles 105,00 $ 105,00
Sefialéticas 90,00 $90,00
Publicidad escrita 75,00 75,00 $150,00
Publicidad en televisién 286,00 286,00 286,00 286,00 $1.144,00
Publicidad en radio 330,00 330,00 330,00 330,00 $1.320,00
Publicidad en facebook 50,00 50,00 $ 100,00
Publicidad rodante 150,00 $ 150,00
Hojas volante 60,00 60,00 60,00 $ 180,00
Afiches publicitarios 66,00 66,00 $ 132,00
,ab\r;‘(i;hes para quince 60,00 60,00 $ 120,00
Afiches para bodas 60,00 60,00 $ 120,00
Gorras 250,00 250,00 $ 500,00
Camisetas 325,00 325,00 $ 650,00
Llaveros 150,00 150,00 $ 300,00
Esferos 125,00 125,00 $ 250,00
CAPITAL PRIMER ANO 1.021,00 1.041,00 316,65 120,00 346,00 441,65 330,00 0,00 1908,65 0,00 120,00 997,15 $6.577,60

Elaborado por: La autora



4.10. Resumen de gastos econdémicos

Tabla 92 Resumen de gastos econdmicos

4.11. Ventas historicas

Tabla 93 Ventas historicas

Estrategia uno

1.266,60

Estrategia dos

195,00

Estrategia cinco  3.044,00

Estrategia seis 2.072,00

TOTAL 6.577,60

Elaborado por: La autora

Afos Venta netas Tasa de crecimiento
2011 52.177 0,0121%
2012 52.809 0,0121%
2013 53.449 0,0121%
2014 54.096 0,0121%

Elaborado por: La autora
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Utilizando las ventas histéricas como base para poder proyectar las ventas con un

crecimiento real anual de los Gltimos afios se determino que la tasa de crecimiento equivale al

1,21% que utilizaremos como tasa de crecimiento paro la proyeccién de los proximos cinco

anos.

4.12. Ventas proyectadas

Se estima que con la implementacion del plan estratégico se genere un incremento en

el presupuesto econdmico para los proximos afios. Por ello se asignan los gastos en los que

incurrird la hosteria para la ejecucion de las estrategias.
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Tabla 94 Ventas proyectadas

ARos C Ta_sa .de Ventas proyectadas  Gasto Operativos
recimiento

2015 1,21% 54.833 10.840,00

2016 1,21% 55.496 11.382,00

2017 1,21% 56.168 11.951,10

2018 1,21% 56.848 12.548,66

2019 1,21% 57.534 13.175,09

Elaborado por: La autora

4.12. Andlisis de relacién costo-beneficio

Costo: El desarrollo de la propuesta es totalmente viable pues no se ha superado la base
de inversion de USD 8.000 determinada por los directivos de la hosteria por lo que se puede
ejecutar todas y cada una de las estrategia propuestas, pues sin duda consideran que el
marketing se debe verse como una inversion a futuro y mas no como un gasto ya que debe ser
vista desde el punto en que se obtienen resultados dentro del corto, mediano y largo plazo
ademas existe una gran oferta turistica en el mercado y si un negocio no comunica o dé a

conocer sus servicios es muy dificil que los venda.

Beneficio: Con la implementacion del presente plan estratégico de marketing se aspira
mejorar y optimizar el servicio brindado a los clientes, hecho que se vera reflejado mediante la
aplicacion de cada una de las estrategias de marketing propuestas. El plan se lo ha ajustado a
las necesidades y requerimientos internos como externos de la hosteria. Se espera también
lograr un mayor reconocimiento de la hosteria en el mercado y su identidad corporativa en la

mente de los consumidores dentro y fuera de la provincia de Imbabura.



4.13. Matriz de relacion Costo-Beneficio

Tabla 95 Matriz de relacion costo-beneficio

ESTRATEGIAS

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

RESULTADOS (%)

Capacitacion.
Motivacion e incentivos
Promociones

La empresa no capacita continuamente al
personal y si lo capacita no lo hace a todo
sino a empleados seleccionados. Pero es de
conocimiento general que un personal mejor
capacitado se obtiene mejores resultados.
Ademés la empresa no maneja un sistema de
incentivos que motive al personal a trabajar
animado y con ganas.

Tampoco se premia a los clientes de ninguna
manera hecho que es errdneo porque si
conscientes a tus clientes estos seran fieles a
la empresa.

Capacitacion continda a la fuerza de
trabajo en técnicas de atencion al
cliente.  Personalizacion de los
servicios.

Ofrecer promociones a los clientes.
Premiar y motivar al personal con
incentivos  econémicos, viajes 0
capacitaciones (dejar a eleccion del
personal).

Mejorar la calidad de atencion y fidelizacion
a los clientes en un 50%.

CRM

No se explota en sus totalidad la base de
datos de clientes ademas no se les da
seguimiento para la medicion del servicio de
atencion brindado por partes de la personal.

Manejar una comunicacion o un
feedback con los clientes por medios
digitales donde se pueda acoger sus
guejas y sugerencias.

Se podra medir la inconformidad de los
servicios de atencién al cliente en un 30%
para asi poder corregir los errores.

Campafia publicitaria

La empresa no difunde ningin tipo de
publicidad en ningin medio de
comunicacion tradicional.

No explota la efectividad de las redes
sociales para promocionar a la hosteria y
obtener un feedback oportuno de los
clientes.

Elaboracién de anuncio para la prensa
escrita.

Disefio de un spot televisivo

Disefio de un cufia radial

Publicidad virtual en facebook
Volantes publicitarios

Aumentar el reconocimiento de la hosteria
en un 60% en los lugares que tengan alcance
los medios de comunicacion donde se
difundira la publicidad

Mejorar las relaciones publicas para lograr
un mayor reconocimiento

Escasos convenios con instituciones y poca
participacion en actividades y eventos
sociales

Participar en eventos publico que
ayuden a mejorar las relaciones
publicas con otras instituciones

Ampliar el mercado un 50%
reconocimiento en nuevas plazas

y el

Elaborado por: La autora
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4.13.1. Calculo del Costo-Beneficio

La relacion beneficio-coste como se la conoce en el area financiera compara de forma
directa los beneficios y los costes. Este indicador sirve para dar conclusion acerca de la
viabilidad de un proyecto, bajo este enfoque determinemos cual es el beneficio-costo de
invertir en la implementacion de la propuesta mercadoldgica desarrollada para la hosteria El

Kibutz o cual seria su beneficio-coste de invertir en un banco.

Tabla 96 Calculo del costo beneficio

~ Demanda ~ Demanda ~ Demanda
ARnos S Anos Afos L
histérica proyectada insatisfecha

2011 117.507 2016 197.009 2016 78.725
2012 130.563 2017 216.710 2017 95.315
2013 145.070 2018 238.381 2018 113.793
2014 161.189 2019 262.219 2019 134.354
2015 179.099 2020 288.441 2020 157.213

Elaborado por: La autora

Para calcular el costo-beneficio y poder identificar en cuanto tiempo se podra recuperar
la inversion se realizé el siguiente analisis. Si la demanda que se espera captar con la
implementacion del proyecto para el primer afio es del 10% de la demanda insatisfecha esta
equivale 7.873 clientes este valor lo multiplicamos por el precio del servicio mas solicitado que
segun el estudio de mercado es el servicio de piscina a un costo de 6,10 adultos y 3,60 nifios
que son valores asignados en la hosteria para el servicio entonces sumamos y dividimos los
costos del servicio y el equivalente arroja un costo promedio entre los dos de 4,85 esta
operacion nos da como resultado USD 38.184,05 los cuales se restaran por los costos y gastos
de la ejecucion de las estrategias de 6.814,60 mas los costos y gastos operativos de la hosteria
de 10.840,00 sumado estos dos valores se obtiene un total de gastos de 17.654,60. Ahora
entonces restemos los 38.184,05 menos los 17.654,60 arroja como resultado un equivalente a

20.529.45 que seria la ganancia neta para el primer afo es decir que la empresa recuperaria su
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inversion en el primer afio. Ahora analizdndolo desde el punto de vista costo-beneficio se debe
tener en cuenta que el proyecto generara ganancias a partir del primer afio en adelante entonces
se debe multiplicar el crecimiento de la demanda del primer afio que es de 7.873 por el costo
del servicio mas solicitado segln el estudio de mercado que es de 4,85 esta operacion dara
como resultado un total de 38.184,05 este resultado se resta menos los costos y gastos
correspondiente a 17.654,60 resultado un equivalente a 20.529.45 entonces el 41% son los
costos en los que incurrird la empresa 59% ganancia lo que nos indica entonces que por cada

dolar de inversion la hosteria tendré una retribuciéon de un délar.

Pero l6gicamente los directivos de la empresa podrian considerar la opcion de invertir
el dinero en el banco. Para ello analicemos cual seria su ganancia frente a invertir en el banco

su dinero a plazo fijo o invertirlo en la propuesta.

De invertir el dinero en el banco del Pichincha a una tasa de inversion de 2,50%los resultados

son los siguientes:

Tabla 97 Analisis de inversion en banco

Invertir Dinero en el Bando del Pichincha
0 1 2 3 4 5

6.814,60  6.984,97 7.159,59 7.338,58 7.522,04 7.710,10

Inversion
inicial

Elaborado por: La autora
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4.14. Cronograma anual de ejecucion de la propuesta

Tabla 98 Cronograma de ejecucién anual

ANO 2017 ANO 2016
MESES ENR FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENR

ACTIVIDAD
Capacitador
Esferos
Carpeta
Hojas de papel
Carteles
Sefialéticas
Publicidad escrita
Publicidad en television
Publicidad en radio
Publicidad en facebook
Publicidad rodante
Hojas volante -
Afiches publicitarios
Afiches para quince afios
Afiches para bodas
Gorras
Camisetas
Llaveros

Esferos -

Elaborado por: La autora




4.15. Cronograma operativo de estrategias

Tabla 99 Cronograma operativo de estrategia

Objetivo Estratégico Estrategias Actividades Responsable Recursos Tiempo Riesgos
. Capacitacién continta Falta de interés
Incrementar 'y medir el . .
. . ” a la fuerza de trabajo en . Materiales en las
nivel de satisfaccionde los ., . 2 Cursos cada tres meses. Capacitador o . o
. ; técnicas de atencion al : : oficina como hojas, 1 afio capacitaciones.
clientes de la hosteria El . Entrega de incentivos Gerente
. 0 cliente. 2 A esferos y carpetas. Retrasos en la
Kibutz en un 10% para el . motivacionales. Administrativo . . -
2017 Ofrecer promociones a Dinero asignacion  del
los clientes presupuesto.
Falta de
Manejar una sinceridad  al
comunicacion o un . momento de
- 0 Encuestas de medicién
Fidelizar al 50% de los feedback con los X responder  las
: . ; E-mail 0 correos Gerente Internet 1 afio
clientes actuales de la clientes por medios L L . encuestas.
A . electrénicos. Administrativo Cuenta redes social o
hosteria. digitales donde se Inaccesibilidad
pueda acoger  sus de informacion
quejas y sugerencias. (llegar ~ como
spam).
Elaborar los contenidos
o . - ., Computador
publicitarios escritos Disefio y elaboracion de Empresa de o .
e L g . . Disefiador grafico Retrasos en la
graficos y audiovisuales campafia publicitaria ~ contenido  para radio,  marketing externa o . 6 meses ey
. S Iméagenes asignacion  del
para los medios de prensa, televisién, internet contratar un .
oy e 1 , Logotipo presupuesto.
comunicacion y difusion y publicidad rodante Mercadodlogo Fotos
local.
. Promocionar las Fechas Que las
. 0 Establecer convenios . : p . X
Focalizar un 10% de las estratégicos con instalaciones de la hosteria Gerente Contratos especiales  instituciones
personas que visitan los .~ .. para eventos  sociales s convenios segin  lo captadas
S instituciones : Administrativo : - )
eventos publicos educativas v culturales. 00 presentaciones notariados especifiqgue  prefieran a la
y " artisticas o culturales. el convenio competencia

Elaborado por: La autora
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4.16. Reparto de responsabilidad

Tabla 100 Reparto de responsabilidades

227

Actividad

Objetivo

Responsable

Implementacion cambio o0 ajustes
del plan estratégico y aplicacion de

cada una de las estrategias

Cumplir con todas las estrategias para
obtener una mayor fidelizacién de los
clientes y un mayor reconocimiento de

la hosteria en el mercado

Gerente General

Gerente Administrativo

Ejecucién propuestas mismas que
permitird mejorar y optimizar el

servicio a los clientes

Lograr que la hosteria supere las
inconformidades descritas por los
clientes con la ejecucion de cada una de

las estrategias.

Gerente Administrativo
Representante de marketing

Area operativa

Verificacion y control de la
gjecucion de cada proposito u
actividad descrita.

Alcanzar el cumplimiento de los
objetivo de la propuesta mediante las

acciones estratégicas.

Gerente General
Gerente Administrativo

Elaborado por: La autora



4.17. Matriz de cumplimiento

Tabla 101 Matriz de cumplimiento

Procesos

Situacion Actual

Procesos Propuestos

Porcentaje De Cumplimiento

Capacitacion para el

personal

No se capacita al personal porque los
directivos de la hosteria no manejan a
la perfeccion temas como estrategias
y técnicas de servicio al cliente, pero
tampoco han contratado a alguien que
lo haga.

El personal debe estar consciente del valor
que tienen los clientes para la empresa, por
ello es importante que estén capacitados
para adquirir conocimientos acorde a las
necesidades que requieren los clientes

frente a la mejora del servicio.

Brindar un servicio de calidad a los
clientes que supere el 80% de sus

expectativas frente al servicio.

Reconocimiento de la

hosteria

No maneja una comunicacion con los
clientes potenciales por lo que ellos
no la identifican ni su nombre ni su
logotipo

Con la propuesta de la campafia publicitaria
las personas podran identificar y diferenciar
a la hosteria del resto de establecimientos

del sector que ofrecen servicios similares.

Aumentar el reconocimiento de la hosteria
El Kibutz en un 80%.

Convenios de

colaboracion

La hosteria se estd manejando en
forma individual en busca del éxito
institucional. Pero en ocasiones el
resultado del éxito es fruto de la
colaboracidn no solo del personal de
trabajo de la organizacion sino
también de las alianzas estratégicas

necesarias.

La situacion actual de nuestro pais impulsa

a buscar formas y estrategias de
permanencia en el mercado por ello se
propone manejar convenios institucionales
para auspiciar eventos sociales, artisticos o
culturales para mejorar las relaciones
publicas, el reconocimiento de la hosteria e

incrementar las ventas.

Lograr el 100% de convenios con otras

instituciones

Elaborado por: La autora
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CAPITULOV

5. IMPACTOS

5.1. Analisis de impactos

El anélisis de impactos tiene como fin, identificar las interacciones negativas o positivas
de las actividades y los procesos operativos y que efectos podrian causar sobre el conjunto de
factores y recursos ambientales presentes en la zona de influencia del proyecto. Evaluar y
calificar cada uno los impactos negativos o positivos de los procesos operativos que generara

el proyecto sobre el entorno natural y humano. Los impactos que se valoraran son los siguientes

. Impacto Social
=  Impacto Etico
. Impacto Econdémico
. Impacto Empresaria
. Impacto Académico

5.2. Matriz de valoracion de impactos

Tabla 102 Matriz de valoracion de impactos

VALORACION CUALITATIVA VALORACION CUANTITATIVA
Alto negativo -3
Medio negativo -2
Bajo negativo -1
No hay impacto 0
Bajo positivo 1
Medio positivo 2
Alto positivo 3

Elaborado por: La autora
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Para el pertinente calculo se aplicara la siguiente formula:

Nivel de impacto = Sumatoria Total
NuUmero de Indicadores

5.3. Impacto empresarial

En el ambito organizacional o empresarial se trata de que la hosteria El Kibutz utilice
las estrategias del servicio al cliente como guia de trabajo, para que aumente la competitividad,
eficiencia, eficacia, y la calidad en el servicio, venciendo los obstaculos internos y externos que
les impiden lograr el éxito de la empresa, promoviendo asi la generacion de conocimientos,
habilidades, motivacion, autoestima, compromiso y autoaprendizaje, razon por la que se prevé
mejorar el trabajo en equipo obteniendo como resultado un mejor desempefio laboral que

contribuya a brindar un mejor servicio al cliente.

Tabla 103 Impacto empresarial

Indicadores 3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Desarrollo institucional X 1
Planificacion estratégica X 1
Cumplimiento de objetivos X 1
Apoyo organizacional X 1
TOTAL 4

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

Nivel de impacto empresarial: Bajo positivo  4/4=1
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Analisis

Desarrollo institucional

La hosteria va a tener un crecimiento planificado, coordinado y sistematico con la
implementacién de la propuesta pues busca incrementar los niveles de calidad, equidad y

permanencia de los servicios ofrecidos, mediante las mejoras en sus procesos y su organizacion

Planificacion estratégica

Con el desarrollo e implementacion de la propuesta se estima alcanzar todas las metas
y objetivos planteados, eliminando inconformidades y fortaleciendo los servicios ofertados por
la hosteria. Por medio del plan estratégico se establecieron las finalidades para la hosteria y

describe un conjunto de metas y objetivos para llevar adelante a la empresa hacia el futuro.

Cumplimiento de objetivos

Alcanzar los propositos dispuestos mediante el uso de tacticas y estrategias adecuadas

que le permitan a la empresa optimizar y mejorar el servicio que se brinda a los clientes.

Apoyo organizacional

Todo el personal estd comprometido en apoyar con el crecimiento organizacion pues
deben involucrarse con la implementacidn de préacticas y politicas organizacionales sostenibles

y esta debe valorar su contribucién procurando el bienestar de sus empleados.
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5.4. Impacto profesional

En el campo profesional, este proyecto aportara al conocimiento de las estrategias de
servicio al cliente y el valor diverso que el cliente tiene dentro del desarrollo de los procesos
como tal. Ademas la investigacion ser til para las comunidades profesionales de marketing,
ciencias administrativas y grupos publicitarios del Ecuador y el resto del mundo que estén
interesados en la valoracién de los bienes y servicios orientados hacia los clientes, la
planificacion, desarrollo y cogeneracion de conocimientos para la plena satisfaccion de los
mismo. Pero al ser la investigacion orientada hacia el cliente, son escasos y recientes los
estudios en el area delimitada para el desarrollo del proyecto, el mismo que ofrece un aporte

pionero a la comunidad de investigacion, los actores de la empresa 'y sociedad en general.

Tabla 104 Impacto profesional

Indicadores 3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Capacidad de investigacion X 2
Aumento de conocimiento X 3
Contribucion institucional X 3
Acceso a educacion X 1
TOTAL 9

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

Nivel de impacto empresarial: Bajo positivo  4/4=1
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Analisis

Capacidad de investigacion

Se percibird un incremento en la capacidad de investigacion de los directivos de la
empresa, pues lo esencial es conocer e involucrase en nuevos procesos empresariales que

contribuyan en el aumento de las ventas y rentabilidad de la hosteria.

Aumento de conocimiento

Al promover una capacidad de investigacion se percibird un aumento de conocimiento

ya que este depende plenamente de la necesidad de autoaprendizaje e investigacion.

Contribucion institucional

Con el desarrollo de la propuesta se contribuird y aportara con conocimientos sobre
estrategias mercadoldgicas que le permitan a las empresas de servicio optimizar y mejorar los
servicios que se brinda a los clientes. Estos conocimientos son de gran aporte pues aunque el
cliente sea un indicador econémico para la empresa debe ser tratado como el elemento mas

importante como generador de la rentabilidad de la misma.

Acceso a educacion

Hablar de educacion es un tanto complicado pero al identificar este indicador nos
referimos a que el personal tendra acceso a capacitacion continua misma que contribuira a la

adquisicion de nuevos y mejores conocimiento para el area en la que se desempefian.
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5.5. Impacto mercadologico

La mercadotecnia comprende la identificaciéon de necesidades y deseos, la formulacién
de objetivos orientados al consumidor, construccion de estrategias que creen un valor superior,
implantacion de relaciones con el consumidor y la retencién del valor del consumidor para
alcanzar beneficios. Por lo tanto en el &rea de mercadotecnia la investigacion permitira ampliar
los conocimientos acerca del cliente, identificando cual es la mejor manera en la que la hosteria
pueden fidelizarlos y captar su atencion, ademéas mediante la informacion concebida la hosteria
podra mejorar el posicionamiento que tiene dentro del sector que opera y diversificar sus
servicios en base a las necesidades reales del clientes, mejorando igualmente las herramientas
publicitaria que se utilizan para asegurar que la relacién con los mismos sea permanente y no

eventual.

Tabla 105 Impacto mercadoldgico

Indicadores -3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Atraccion de nuevos Clientes X 2
Aumento de Publicidad X 1
Servicio de Calidad X 2
Valor de Marca X 1
TOTAL 6

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

Nivel de impacto Mercadol6gico: Bajo positivo  6/4= 1,50
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Analisis

Atraccion de nuevos clientes

Con la campafia publicitaria y la promocion en eventos sociales se estima captar y atraer

un gran porcentaje del mercado a consumir los servicios que oferta la hosteria.

Aumento de Publicidad

Actualmente la hosteria no maneja ningun tipo de publicidad en ningin medio de
comunicacion, por ello se propuso que se maneje una mejor comunicacion con los clientes ya

que la publicidad forma parte de la informacién que los clientes tiene de la empresa.

Servicio de Calidad

La calidad es algo invisible que se puede percibir cuando se ha hecho bien las cosas y
se ha cumplido y satisfecho las necesidades del cliente y es lo que se busca ofrecer a los clientes
servicios de calidad que sean la ventaja competitiva de la hosteria. La calidad es sera la base de
las empresa hablar de calidad es referirnos a buena atencién, rapidez, buen precio y la agilidad
con que fue atendido si esto se cumplié se puede decir que la hosteria cumple con los estandares

de calidad

Valor de Marca

El nombre de la hosteria o la marca en este caso es un instrumento con el que se la
denomina y reconoce para diferenciarla de otras, o para expresar su calidad. Una vez dada a

conocer serd el distintivo de la empresa y diferenciarlo de su competencia.
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5.6. Impacto de valor

Los valores son producto de cambios y transformaciones a lo largo de la historia. Surgen
con un especial significado y cambian o desaparecen segun la importancia que ha estos se les
asigne. Es precisamente el significado social que se atribuye a los valores uno de los factores
que influye en el crecimiento de una empresa, es por ello que al establecer en la hosteria un
mejor desemperfio laboral bajo una normativa de responsabilidad unificada que promueva el
trabajo en equipo, la integracion del respeto, compromiso, lealtad, honestidad y equidad en el
trabajo, se pretende verificar que las funciones estén orientadas a las capacidades intelectuales
de cada miembro de la empresa con el fin de mejorar la calidad en el servicio y obtener una

mejor respuesta de satisfaccion del cliente.

Tabla 106 Impacto de valor

Indicadores -3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Responsabilidad X 3
Colaboracion X 2
Honestidad X 3
Respeto X 3
Lealtad X 3
TOTAL

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

Nivel de impacto Empresarial: Medio positivo ~ 14/5=238
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Analisis

Responsabilidad

Ser responsable frente a una funcion o actividad adquirida, la entrega, el sacrificio si asi
lo amerita, dedicacion que se da con un Unico interés que es dar lo mejor de uno en lo que
somos responsables porque nos importa para alcanzar mediante los objetivos propuestos por la

hosteria.

Colaboracion

Solo se lograran las metas si se trabaja en conjunto. Cuando todos trabajan unidos y
tiene un objetivo en comun la colaboracion de cada integrante es esencial pues es como un tren
en el que ningln vagon debe estar suelto, y asi ningln vagon se va a descarrilar y todos van a

ir hacia una misma direccién.

Honestidad

La verdad cueste lo que cueste, tanto con los clientes con los comparieros de trabajo, y
las principales autoridades de la empresa. Tener un rostro de frente, sin secretos, sin engafios y

sin mentiras.

Respeto

El respeto es la base fundamental de nuestro proceder, valorando a nuestros
proveedores, colaboradores asi como a los clientes. Valoramos la diversidad de opiniones que
enriquecen la labor diaria y apoyando el crecimiento individual como substrato para el

crecimiento de la empresa.
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Impacto Social

El nivel de calidad de vida siempre estd en constantes cambios y mediante la
implementacién del proyecto se pretende mejorarla generando mayor empleo en el sector que
opera la hosteria obtendran mejores resultados tanto econémicos y lucrativos, de esta manera
se beneficiara a que los trabajadores obtengan remuneraciones dignas, logrando bienestar social

no solo para el empleado sino también para su familia.

Tabla 107 Impacto social

Indicadores -3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL

Mejorar la imagen Institucional X 3
Crear fuentes de empleo X 2
Mejorar la calidad de vida X 2
Mejorar la calidad del servicio al

: X 2
cliente
Optimizar el servicio al cliente X 2
TOTAL 11

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

Nivel de impacto Empresarial: Medio positivo 11/5=22

Analisis

Mejorar la imagen institucional

Mediante el desarrollo y la aplicacion de cada una de las estrategias propuestas con la
finalidad de disminuir las inconformidades encontradas en el diagndstico situacional y la

potenciacion y aprovechamiento de las oportunidades y fortalezas que posee la hosteria.
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Crear fuentes de empleo

Se establecen cargos y funciones especificas para los empleados y trabajadores en cada

area ademas con la ampliacion de la infraestructura se generaran nuevas plaza de trabajo.

Mejorar la calidad de vida

Tanto de trabajadores como de clientes facilitandoles el acceso a servicios de calidad

ajustados a sus requerimientos y expectativas.

Mejorar la calidad del servicio al cliente

Educando y fortaleciendo los conocimientos de todo el personal y a la vez proyectando
una imagen profesional y responsable capaz de comunicarse de manera efectiva con los

clientes y satisfaciendo sus expectativas y necesidades.

Optimizar el servicio al cliente

Lo primordial a la hora de ofertar algin servicio es que estos sean entregados al cliente

eficiente y eficazmente sin olvidar la parte primordial la calidad.

5.7. Impacto economico

Con el desarrollo de la propuesta mercadoldgica se trata de evitar posibles riesgos que
se presenten dentro de la hosteria El Kibutz para contribuir y mejorar la efectividad de los
servicios ofertados, la rentabilidad y los costos, mediante el cumplimiento de los estandares de

calidad.
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Tabla 108 Impacto econémico

Indicadores -3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Incremento del nivel de venta X 1
Aumento de clientes X 2
Mejorar la productividad X 2
Mejorar el reconocimiento X 2
Total 7

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

Nivel de impacto Empresarial: Bajo positivo
Analisis
7/14=175

Incremento del nivel de venta

Con la ejecucion del proyecto se pretende lograr mayores ingresos econoémicos

mediante la realizacidn de cada una de las estrategias de marketing propuestas.

Aumento de clientes

Para esto se plantean programas publicitarios y campafias comunicacionales de los

servicios asi como alianzas estratégicas y la promocion de eventos artisticos y culturales.

Mejorar la productividad

Permitiendo que los empleados y directivos tengan claras sus ocupaciones y aptitudes

asi como también la formacion y el profesionalismo que cada puesto requiere.
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Mejorar el reconocimiento de la imagen

Incrementar la presencia en el mercado y adentrandose en la mente de la poblacion
Imbaburefia y poblacion donde tengan alcance los medios de difusion lo cual se logra

ejecutando las estrategias y tacticas desarrolladas.
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CONCLUSIONES

. La hosteria El Kibutz cuenta con un sistema de gestion integrado que les permite medir
la calidad en el servicio, gozan de modernas, amplias y adecuadas infraestructuras, poseen un
personal critico y con experiencia y ademas se han actualizado en lo que respecta a
equipamiento tecnoldgico y maquinaria de punta, pero presenta falencias en aspectos como la
ausencia de un sistema de incentivos que contribuya en la mejora del desempefio laboral, la
falta de continuidad en la capacitacion al personal y la baja asignacion de los recursos
econdmicos destinados a la promocion y publicidad que contribuyan con el reconocimiento de
la marca aprovechando la oportunidad de nuevos nichos de mercado sin explotar en la provincia
de Imbabura a los que podria atraer mediante el uso de efectivas campafias de publicidad.

. La demanda de servicios turisticos en la provincia de Imbabura es creciente pues existe
un alto porcentaje del 76.56% equivalente a 140.060 personas del total de la poblacién que
disfrutan visitar sitios turisticos. Resultado que refleja que la provincia de Imbabura cuenta con
una poblacion que tiene posibilidad de acceder a los servicios prestados por estos lugares
turisticos. Indicador de la demanda que equitativamente muestra un paulatino crecimiento de
la oferta pues existen un sin numero de establecimientos como: las Termas de Chachimbiro, la
hosteria Sarafiusta, la hosteria Paraiso del Sol, la hosteria El Prado, entre otras que ofrecen
servicios turisticos a diferentes costos ya sean estos en un rango de 4 a 8 o de 8 ddlares en
adelante le dejan al cliente la opcion de elegir y tomar la decision. Con el analisis del balance
entre la oferta y demanda se encontré una considerable demanda insatisfecha de 78.725
personas en el afio 2016 que no visitan lugares turisticos y hacia la cual la hosteria El Kibutz

deberia proyectarse mediante el uso de estrategias de marketing y comunicacion.
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. No cuentan con programas Yy planes estratégicos que le permitan consolidar el servicio
de entrega al cliente pues creen innecesaria la ejecucion de técnicas de marketing que logren

un reconocimiento de la hosteria.

. Por ello se propuso elaborar un plan estratégico de marketing basado en estrategias que
le permitan a la hosteria manejar una relacion mas directa, duradera y emocional con los cliente
por medio de la implementacion de servicios que genere experiencias asociadas a la marca
como un servicio de caminatas por los pueblos aledafios al Valle del Chota para asi lograr

retener al 10% de los clientes.

. Otra estrategia seria mejorar la calidad del servicio brindado a los clientes, por medio
de la capacitacion al personal y la personalizacion del servicio para ello se realizara el
levantamiento de los requerimientos del cliente para determinar sus preferencias y ofrecer
promociones, de esta forma se estima lograr incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes

en un 10%.

. Como estrategia también se plantea colocar sefialética en todas las areas de la hosteria
mediante la elaboracion de un manual sefialético donde se contemplan varios aspectos como

letreros de orientacion y direccion, identificacion de areas y posiciones estratégicas.

. Se pretende crear un CRM es otra estrategia con la que se busca manejar una feedback
y comunicacion con los clientes para conocer cuales son las inconformidades que tiene con el

servicio.
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. Se pretende mejorar el concepto institucional con los empleados por ello se debe
proporcionar informacion oportuna, mediante comunicados escritos con la mision, vision,
objetivos y metas que persigue la empresa para de que de esta manera la fuerza de trabajo se

unifique y todos trabajen bajos los mismos lineamientos.

. Se plantea el disefio de una campafia publicitaria emitida en los diferentes medios de
comunicacion como radio, prensa, television e internet y asi lograr una mayor reconocimiento

de la marca.

. Se pretende también mejorar las relaciones publicas por medio de auspicios a eventos
culturales y deporticos, promocion de las instalaciones de la hosteria para eventos sociales y
manejo de alianzas estratégicas con instituciones como colegios y escuelas para focalizar el

10% de personas que frecuentan eventos publicos y sociales.
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RECOMENDACIONES

. Se recomienda eliminar en su totalidad las inconformidades de los clientes mediante el
la aplicacion del presente plan estratégico de marketing que la hosteria El Kibutz debe poner
en vigencia.

. Se recomienda manejar un sistema de capacitacion continua al personal de la hosteria

El Kibutz de acuerdo al cronograma establecido en el presente plan.

. Se debe apuntar a lograr el 10% de la demanda insatisfecha para el afio 2017 en la

hosteria El Kibutz.

. Se sugiere acoger el presente plan estratégico de marketing y poner en marcha cada una
de las estrategias propuestas pues son una guia de trabajo para la toma de decisiones futuras,
para contar con un equipo de trabajo organizado y bien estructurado, también para contar con

todos los elementos corporativos que proyecten seguridad y confianza a los clientes.

. Se recomienda apegarse a los cronogramas y estrategias planteadas para conseguir los
niveles de impactos esperados asi como también el control respectivo del plan y asignar el
respectivo personal responsable de cada una de las operaciones para alcanzar los objetivos de

marketing planteados.
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Anexo 1 Disefio de encuesta para estudio de mercado

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATTIVAS Y ECONOMICAS
ECCUESTA PARA EL PLAN DE TRABAJO DE GRADO

Plan estratégico de marketing para el mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente en la

hosteria el kibutz situada en el valle del chota, parroquia Ambuqui provincia de Imbabura.
Objetivo: Analizar los diferentes factores de la situacion externa en relacién a lo que piensa la poblacion de la
hosteria el Kibutz.

Muy buenas. Mi nombre es Vanessa Acosta estudiante de la Universidad Técnica del Norte me gustaria realizarle
algunas preguntas ya que deseo obtener informacién relevante respecto a las hosterias mas importantes de la
provincia de Imbabura en especial dela hosteria el Kibutz. Esta informacion servird como apoyo para mi trabajo
de grado. Lo que usted revele serd totalmente confidencial y de uso exclusivo para el desarrollo del presente
proyecto de investigacion.

Edad Genero Nivel de instruccion Ocupacién

1- En los ultimos afos que hosterias o complejos turisticos a nivel de la provincia de Imbabura
usted ha visitado

2- Cuantas veces en el afio usted visita una hosteria 0 complejos turisticos.
Una a tres veces
Cuatro a seis veces
Siete a nueve veces
Mas de diez veces

HENN

3- En compaifiias de quien suele solicitar los servicios de una hosteria o complejos turisticos

Amigos ]
Familiares [ ]
Pareja ]
Comparieros de trabajo ]

4- Qué servicio usted habitualmente solicita cuando visita una hosteria o un complejo turistico
y por cuanto tiempo permanece en el establecimiento.

Piscina y canchas
Alimentos y bebidas
Hospedaje

Saunay turco

Sala de eventos
Sala de conferencias
Paseos y recorridos
Tiempo

HREEEEN
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5- Que precios generalmente paga por los servicios antes mencionados.

osto
Servicios
Piscina y canchas
Alimentos y bebidas
Hospedaje
Sauna y turco
Sala de eventos
Sala de conferencias
Paseos y recorridos

2%a5% |6%5a9% | 10$a13% |14%$a17$% | 18%a21% 21 en adelante

6- Como califica usted la calidad de los servicios que se ofrecen en las hosterias 0 complejos

que ha visitado.
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

AN RNE

7- Conoce o ha escuchado sobre la hosteria el Kibutz
Si ]
No ]

8- En caso de haber respondido no. Porgue razén cree usted que no la conoce o ha escuchado
de ella.

Falta de publicidad ]
Falta de promocidn de los servicios ofrecidos [ ]
Por desconocimiento de su ubicacion

9- En cuanto a los valores presentados a continuacion. Como calificaria el costo por dia de los
servicios brindados por la hosteria el Kibutz.

- Calificacion Altos | Apropiados | Moderados | Bajos
Servicios
36,60 Hospedaje adultos (desayuno
incluido impuestos)
24,40 Hospedaje nifios (desayuno
incluido e impuestos)
6,10 Piscinas y canchas ( adultos)

3,60 Piscina y canchas ( nifios )
10,37 Restaurante ( menu del dia)
12,20 Saunay Turco

10- Cual es el promedio de sus ingresos.
350-400 |jq
500-1000 ]
1000-1500 []

]

1500 en adelante
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11- Considera usted que la ubicacion de la hosteria el Kibutz en el valle del Chota es una zona

favorable para el acceso de los turista nacionales e internacionales.

Si
No
Porque

12- Porque medio se ha enterado usted de la existencia de la hosteria el Kibutz.

Radio ]
Prensa (]
Television  []
Internet ]
Otros

13- Que promociones le gustaria que maneje la hosteria con sus clientes.

14- Quien considera usted que seria la competencia de la hosteria el kibutz

15- Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos al momento de adquirir los

servicios brindados por la hosteria el Kibutz

Muy importante

Importante

No demasiado
importante

Nada
importante

Calidad del servicio

Precio accesibles

Atencion eficiente

Buen recibimiento y acogida

16-De manejarse una mejor publicidad y promocion. ¢ Visitaria usted la hosteria el Kibutz?

Si ]

No
Talvez




~UNIVER:
- ONIVER.
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Anexo 2 Disefio de encuesta para empleados

&2

TECNIc,

ER)

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATTIVAS Y ECONOMICAS
ENCUESTA PARA EL PLAN DE TRABAJO DE GRADO

Obijetivo: Analizar los diferentes factores de la situacion interna en relacion a lo que piensan los empleados y
trabajadores de la hosteria el Kibutz.

Muy buenas. Mi nombre es Vanessa Acosta estudiante de la Universidad Técnica del Norte me gustaria realizarle
algunas preguntas por motivo de obtener informacion relevante respecto a la situacion interna de la hosteria el
Kibutz que servird como apoyo para mi trabajo de grado. La informacion que usted revele sera totalmente
confidencial y de uso exclusivo para el desarrollo del presente proyecto de investigacion.

Edad Genero Nivel de instruccion Tiempo que trabaja
15-25 Femenino Primaria 3 a 6 meses

26-36 Secundaria 1 a3 afios

37-47 5a 10 afios

48- 58 Masculino Tercer nivel 10 afios en

59 en adelante adelante

1- Que funcién y en qué &rea se desempefia dentro de la hosteria el Kibutz
Atencion al cliente
Mesero/a
Camarero/a
Cocina
Jardinero
Vigilante
Otros....... (Cual?

NN RN

2- Conoce usted la misién y vision de la hosteria el Kibutz
Si
No

HN

3- La hosteria el Kibutz le brinda un buen ambiente de trabajo y remuneracion de acuerdo a sus
expectativas.

Totalmente de acuerdo ]
Medianamente de acuerdo []
De acuerdo L]
Desacuerdo ]
NSP []
4- Ha recibido usted cursos de capacitacion acordes al area en la que se desempefia
Si ]
No ]
5- Como califica usted la calidad de los servicios que se ofrecen en la hosteria el Kibutz
Excelente ]
Muy Bueno ]
Regular ]
Malo ]
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6- Qué le motivaria a usted para mejorar su desempefio laboral
Mejores remuneraciones
Capacitaciones ]
Viajes gratis ]

7- Cudles son los servicios que considera usted justifican la sostenibilidad de la hosteria el
Kibutz

Piscina y canchas []
Restaurante ]
Bar y discoteca []
Sauna L]
Hospedaje ]

8- Funcionan actualmente todas las instalaciones y servicios que se ofrece en la hosteria el
Kibutz

Si (]

No ]

9- La hosteria organiza eventos artisticos que atraigan mas visitantes. Si la respuesta es positiva
especifique cuales.

Si L]
No ]
CUalesS. oo

10- Seguln su criterio en cual de los siguientes aspectos la hosteria presenta falencias o

problemas.
Atencion al cliente [ ]
Equipos y Maquinarias ]
Infraestructura []

11- Qué cree usted que el cliente valora mas en el servicio

Atencion eficiente ]
Recibimiento y acogida [ ]
Precios accesibles ]
Calidad y presentacion de los servicios ]

12- Que acciones considera usted que le permitirian un mayor reconocimiento de la hosteria el
Kibutz en el mercado.

Publicidad en radio, prensa o television ]

Promociones y descuentos ]

Publicidad en redes sociales ]
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Anexo 3 Proforma radio canela

'l

FEEFFECERELCCE
FAPE

&

Ibarra 4 de Naviembre del 2015

Presente

D miE contid eraciones.-

Corporackin Radial Canels a través de su emisora RADID CANELA IMBABURA can su frecuencia
927 FM, pone a su dspasicidn la mejor alternativa de legar a toda ks Provinda de Imbabura;
narte de la provincia de Pichincha, parte de la Provincia del Carchi hasta el sur de Colomibia,
can esta cabertura puede logar una penetracidn & un mayar numers pablacional para expandic
SU mErca can campaiias sfectivas de alta recordacitn enmarcsdas en la mas creativa y divertida
PrOgramackn gue scampaia 3 cisnbes ¢ oyentes, miLics variads gue receers sl mundo can sus
diversas ritrmas, ks mismas que nas ha heche screedores & prsmios | TV como mejar pragrama
creativel ¥ recanocmisnta.

RADHD CANELA 927 FM cuenta con todas [os recursas para brindarke la oportunidad de obtener
los mejores beneficias y rendimientos econdmioos al invertir en publicidad radial, pues Canela
cuenta can un persenal altame nte capacitado, tecnalogia de punta con alte impacts publicitaria,
pragramaciin en vivo y variedad las 24 haras del dia.

Adjuntamos infarmacidn bisca sobre nuestra desempeiio radial dentra de [ prowincia de
Imbabura.

Prapussts publicitaria

‘Cabertura

Costos

Parrilla de programacidn musical

ol b

El dhesseampes iy risediis s i ponstante propasibe creative, eriginal y diferente que nas haces la
cadena radial mas eicuchada y exitosa del PAES CANELA.

NO5 ESCTCHAN EN TOIM EL MUNIMF A TRAVES
PRV .CANELARAD. COBM




CANFLA IMBABRTRA 92 TFM
PREOMPTESTA PTHLICITARLL

PROPLUESTA PLABLICITARIA 1

& Impactos diarios

Firdaousncia: Lairss & Vi
Horaria: S0 @ 23h00

Thasn po: 0 segundos cufia
Tortal bm pactos: 110 mpacios mersuales

VBRSO AT ETE: UShd 3340, 00 + FWA B AL

PROPUESTA PLABLICITARLA >

& Impactos diarios

Fraousrcia: Luns @ Viernes
Haoraria: SO0 & ZIRC0

Theeam 2 30 segundos cufia

Totad Bmpactos: 132 bmpaches mersuales

IAVERION AT ETE: LSS 394, 00 + FWA RE O AL

PROPUESTA PLABLICITARLA 3

8 Impactos diarios

Franubeieiad: Lunes 2 Viennes
Haoraria: 0 @ 2300

Theeam 2 30 segundos cufia
Total Bmpactos: 176 bmpaches mersuales

VBRSO AT ETE: LSS 528 00 + I B AL

PROPLUESTA PLABLICITARLA 4

10 Impactos diarios

Firanouscia: Laires & Virnes
Hicaraaria: SO0 @ 3300

T piai: 30 segundes cufia

Totad impactos: 220 bm pactos mensuabes

AERION PARTHIETE: USES S50, 00 « WA MBI AL

Atentamente

Dira Mireya Mavarrete
DIRECTORA ADMIMISTRATIWA
052159035 /f 06-2600051 Ext. 107

[E-rraail mireyansnarmete fiya o, com. ma
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2 Ch

258

Panal adeTida. . .

A A
REFERTOF 54
TVH CANAL
TARIFAS LOCALES PFAITBLICITABLAS 2015
SPOT
Tie=pa Crabe
ELABSRACTA™N DE SPOT i i 14100
- . - i 13300
Efccio, aoeidn « fmages =
o i Iz
a0 i o0
i i 40000
& i B350
FROGRAMATION A a4 FREOOSFAMACHIN A4
IEG. LA TARIFA LoD TARIEA
Ha UITARLA & THMITARLL
in” 20,20 1d,00
ag” 26,20 Lunzs a Wiccesz 4,00
Lenm & Ve 0530 o 10E0OD
" 00
il (00 2 0TH00 350 13h00 e 15400
40 LBR00 2 22RO 44,00 15h00 = 10800 4,00
S0~ 57,80 1L o edzlentc 51,00
Tl 74,50 BE, 10
PASUETES BENSUALES PREOGRANMACION And
XU 5POT - il Eliy 40 i ea-
21 120,50 JH600 040 S10.40 E16,00 726,100
qe 41E.00 S4%40 730 46 96975 110540 1375 40
-1 245 £5 1335 45 L0430 13E1,91 1hE6T BT 1965 B5
HE Tad 449 GJa0d4q 135545 175042 111157 1LAE% BT
b [s] EA5 56 1164 7& 1585 B 1OTERT 1 508 BE 1 955 Bk
131 1021 39 131781 1807 BB 1365 R 1HSS B0 3130050
FPAQUETES MENSUALES PFROGEAMACION A4
Nt 9POT hlag g Ehip aa i i
e 176,00 233,20 300,96 3E7,20 aE4, 00 567,60
a4 34,40 q&3,08 571,81 735,66 91960 107384
B &6, 51 631,39 e N1 1043, 54 1510043 1.L36 T8
BE B0, 5 T8 TE 1.033,14 131700 1654, EE 1048, 58
110 116,77 Q&5 71 1.129,67 1.576, 68 1874,11 2.514,57
1% E17,11 208D BT 1597, b 1. 797,65 2147 D 163519
TARTFAS WO INCLUYEX IWVA

Fadi Mk Pl Ly

L LR Eei] EAC TR RE R e wel ekl B H e

Lemva i b

1 H il

v arwa



259

. 3
a2 Ch (Fanal deTida. . .
C A Al
REFERTOP 5 A
TVH CANAL
TARIFAS LOCALES PUBLICITARIAS 20135
EANMERS
FROGRLAMACION AAA PROGRAMACION A4
3EQ. TARIFA TARIEA
LA RIS LIORA BT
UNITARLA UTNITAREL
10" 10,00 00
apg® 13,00 Lunca 2 ¥Wiccoex 13,00
Lunce 2 %icoecx O8R5 o 1DE0D
an" 17,00 15,00
_ DERDS & OEROD : 13hD03 & 15800
4o 15h00 e 2h0p | ELOD 15h03 & 1900 o,00
S0~ I7.00 | TIh00 o edelenee | BE0D
[TH 27,00 23,00

FAQUETES MEMEUALES FROGEAMACION A48

e SPOT Ty an® 30" 40° 50" &
2t 15800 | 20020 161 &0 138,50 445 50 350,80
e 29 E0 | 38038 497 42 £43.72 £48,54 108TE2
71 41696 | 54104 ELE: 17,30 120017 1543173
BE S2E24 | EBESD 207 24 1161901 153161 195813
114 EXFL7 | ai832 106629 137077 181679 132053
133 718497 | 929047 121546 157194 107542 LEAL 40

FAQUETES MEMEUALES FROGEAMACION A4

nospoOT | 1T T =T a0 50 B0
FF 138,70 | 175,60 | 114,50 2BE.00 37140 471,40
az 453 | BG4 | &0 55 FEN] 70642 AUE.EL
BE B4a,85 | o54,61 | GEO,T6 77235 100565 127767
BE &4138 | 5245 | 735,63 6034 127509 1R1E 36
110 £14,13 | E49,EF | E7A5E | 116472 151417 1OT1a%
FET] L3761 | TRG.EE | U9G,E6 | 13781 170615 110066

TARIFAS MO INCLLYEM IVA

Fads Ml Fluaed LI-00n g DS d Borlides
1L kil BEP AT bR e we] Lkl ] e ikl i

Lo v il



260

. | 3
aPrOh CPanal deTeida. . .
A A
REFEETOP 5 A
TWH CANAL
TARIFAS LOCALES PAIBLICITARIAS 2015
MENCIONES
PROGFAMACION AdA PROGFAMACION Ad
SEG. ORARIO TARIEA LORART TARIEA
H UNITARLL ® | imarma
10" 15,00 18,05
anp® 1,00 Lunca a Wicsesz FalT 5]
Loecx o YVicmex 05h30 o 1DE0D
- 7,00
:“'_ pebo0 2 0ah0d | TP | iahnoe 1smon
40 §URO0 2 TOROY | 40D 150G & 10E00 5,00
S0 SL,0D | 2900 o= edelenie | 6,00
Go" 57,00 54,00
PAQUETES MENSUALES PROGRAMACHIN A4 4
%0 SPOT TTg TR TR a0" s 0"
FF] I0EAR EETN ) 33196 EBEAD E75i6 124072
az SBEAT 7a9a0 | 1040.7F | 140416 | 166L80 | 118447
BE FET] 106860 | 144046 | 1.85E4% | L4650 | 3.212,a7
BE 12579 | 160735 | Li654T | LA540d4 | 3.001,36 | 3.94L96
110 1357,9% | 160735 | 1i654F | L705,30 | 3.564.1F | 46627
131 143408 | 183036 | 146%7% | 3.16672 | 406300 | 533770
%0 SPOT 1 T Ey &y 5y B
21 HHE, &0 513,80 235,50 535,00 Tod, &0 00d, B
a2 2E4,15 514,55 790,01 1024,10 | 1.34596 | 1.726,34
GE BE7,13 E75,51 1125,78 | 1450,34 | 140749 | 246004
BE 45,03 110010 | 142599 | 184850 | 242946 | 31164
110 100347 | 131706 | 159336 | 29500 | rs#aasad | 3.00030
1% 134356 | 150144 | 153043 | 250242 | 3.882a | 4.018,34
TARIFAS W0 INCLUYEN IVA

Fadi Hrdd P i -k oy D H Borliles
LDl el EAP oA R e el L] B el e

Lara s iwadka



261

Anexo 5 Proforma de artes publicitarios




Anexo 6 Proforma Diario en Norte

lbams, 06 oe zorl de 2016
Sanoriia
Vanesa Aoosta

HOSTERLA EL KIBUTZ
2ragente.-

De mil conslideracion:

"ecla un cordlal s3aludo ded Snupo Corporatiers ded More. conceslonara de
Dlario El Morte, Radio Los Lagos, v Wik einonz.ec ; 3 13 vez el deseo de &xio
em suE actividades dlarlas.

EL NORTE, Miario de Informacian regional, pane 3 su disposicion (35 tarfas
publicitarias;

Cobertura: imbabura. C3archl, More de Fichincha.

VALOREES UNITARIDE
LUKES AVIERNES SASADD Y DOMIRED
FORMATD B FULLCOLOR BN FIRLLCOLOR
1ibipagina ar.a 5 4050 i1
Ypagina = 130 il 162
¥ pégina 150 300 1h2 i
1 pigin= 300 &00 1M [

PROMOCTON MES DE ABRIL 541 [CONTRATE J ANLMCICS Y RECIEE 1 GRATS)
Cotlzaclén vallda para cllentss locales de Imbabura y Carchl.

RADIO LOS LAGODS

PAQUETES MEMSTTALES CUNAS PUBLICITARIAS

Fadio FM do alcance regional com cobarture para la provincis dal Carchi v 5o da
Colomba sm 59 3; dirigido a pblico medbo 2o v alio.

Fusiona mitsica Latma con informecisn local, regional, naciomal o intermacional ex foda
0 programaciin
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Anexo 7 Ruc de la hosteria El Kibutz
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del 001 ol D04
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Anexo 8 Certificado de registro como hosteria El Kibutz
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Anexo 9 Certificado de peticion

San Migue de lbarra, 24 de Mayo del 2015

CERTIFICADO

A quien Interese

£n mi calidad de Gerente General de & Hosterla ef Kibutz, 3 peticién verbal de la Srta,
MARSHORY VANESSA ACOSTA OGONAGA con cecul de dudadankh 0401612627,
estudante del noveno semestre de Ingenleria en Mercacotecnia de la Universidad Téenica
del Norte, certifico que la hasterfa el Kibutz le autoriza para que realice su tesis de grade
frente 2 la elaboraciin del Plan de Marketing, como alternatea para Incrementar of nivel

de rentabdicac de la entidad turlstica que representa el trabajo Invesbgateo que can
seguricac serd de benefick mutuo.

Par ko que la Instituckan, faciktara la Infarmacién que sea necesana para la daboraadn de
este chjetiva.

Atentamente

GERENTE GENERAL MARSHORY VANESSA ACOSTA O.
HOSTER(A EL KIBUTZ ESTUDMANTE
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ANEXO 10
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ANEXO 11
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ANEXO 12



