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Resumen

El presente proyecto de titulacion desarrolla un "Plan de marketing Turistico para la
hosteria San Jorge, la cual se encuentra dentro de la comuna de San Francisco, canton
Urcuqui, provincia de Imbabura™. Este analisis surge de la clara necesidad de fortalecer
la presencia y competitividad del complejo termal dentro de la segmentacion de
mercado turistico local y nacional, la cual aprovecha su ubicacidn geografica con su
entorno natural privilegiado y al mismo tiempo forma parte primordial de la ya

conocida Ruta Termal de Imbabura.

Mediante un diagnostico situacional, destacan fortalezas como (su atencion
personalizada y la diversificacion de actividades dentro del complejo termal), como
también debilidades (Entre ellas la limitada presencia en plataformas digitales y la alta
dependencia de temporadas altas en feriados). Se implementaron herramientas de
analisis estratégicos como el PEST, las cinco fuerzas de Porter, Cadena de Valor y el
FODA, la cual permiti6 identificar una base sélida para posteriormente plantear las

estrategias de mejora y rentabilidad la misma.

Los resultados obtenidos debido al estudio de mercado, mediante encuestas y
entrevistas, se determind un plan de accion enfocado en aumentar la visibilidad de la
marca San Jorge como destino termal para los turistas nacionales como extranjeros,
incorporar el complejo termal en plataformas de reservacién online, modernizar su
presentacion y posicionamiento digital, y fortalecer sus alianzas estratégicas con el resto
de los complejos que forman parte de la "Ruta Termal”. Adicionalmente se planificaron
actividades de promociones, de fidelizacion y la creacion de contenido de valor para las

redes sociales.

Para finalizar, el anélisis financiero mostro resultados muy favorables en términos
de retorno de inversion, lo que confirma la factibilidad del Plan Turistico. Este proyecto
de investigacion no solo busca el incremento de turistas nacionales o extranjeros de lo
contrario busca el desarrollo turistico sostenible de la region y ser un ejemplo practico

para la zona 1 del Ecuador
Palabras claves.

Turismo termal, marketing turistico, posicionamiento digital, fidelizacién, Hosteria San

Jorge, desarrollo sostenible.
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Abstract

This final project shows a tourism marketing plan for San Jorge Hostel, which is
located in San Francisco, Urcuqui, Imbabura State. This analysis stems from the evident
need to enhance the presence and competitiveness of the hot springs complex within
both local and national tourism market segments. By capitalizing on its privileged
geographical location and natural environment, the complex is positioned as an integral

component of the well-established Imbabura’s Thermal Route.

Through a situational diagnosis, several strengths have been identified, such as
personalized customer service and the diversification of activities within the Hot
Springs complex. However, certain weaknesses have also emerged, including a limited
presence on digital platforms and a high dependence on peak holiday seasons. Strategic
analysis tools such as PEST, Porter’s Five Forces, the Value Chain, and SWOT were
implemented, providing a solid foundation for subsequently formulating improvement

and profitability strategies.

The results obtained from the market investigation, conducted through surveys and
interviews, led to the development of an action plan focused on increasing the visibility
of the San Jorge brand as a Hot Springs destination for both domestic and international
tourists. The plan includes incorporating the Hot Springs complex into online booking
platforms, modernizing its digital presence and position, and strengthening strategic
alliances with the other establishments that form part of the Thermal Route.
Additionally, promotional activities, customer loyalty initiatives, and the creation of

value-driven content for social media were planned.

As a final point, the financial analysis revealed highly favorable results in terms of
return on investment, thereby confirming the feasibility of the Tourism Plan. This
research project aims not only to increase the number of national and international
tourists, but also to promote the sustainable tourism development of the region and
serve as a practical model for Zone 1 of Ecuador

Keywords.

Thermal tourism, tourism marketing, digital positioning, customer loyalty, San

Jorge Hostel, sustainable development.



1 UNIDAD I - ANALISIS SITUACIONAL

1.1 Antecedentes.

Ecuador, ubicado en la mitad del mundo, es un paraiso multiétnico y
multicultural. Segdn Angel et al. (2021) menciona que: | pais se segmenta en tres zonas
naturales y las islas Galapagos: la costa, distinguida por su clima y playas; la Amazonia,
con extensa selva; la sierra, con montafias elevadas y nevados; y Galapagos, que acoge

un vasto nimero de especies y recursos naturales.

Ecuador cuenta con 24 provincias, cada una con caracteristicas Unicas. La
provincia de Imbabura, citando a Pérez et al. (2023) afirma que esta tiene numerosas
maravillas escénicas y ecosistemas con una abundante biodiversidad, pero
principalmente posee la mayor diversidad étnica; comunidades con rasgos culturales
propios. Adicionalmente, la provincia posee lugares arqueoldgicos, museos,
monumentos, tolas, miradores, santuarios ecoldgicos, entre otros muchos atractivos

ecoldgicos, sociales, culturales y religiosos.

Dentro del canton Urcuqui, parroquia de Tumbabiro, la comunidad “La delicia
de San Francisco”, se halla la Hosteria San Jorge, la cual fue creada en el afio 2005; La
misma la cual lleva el nombre en honor al padre del sefior Pompillo Yépez. La hosteria
ofrece una experiencia de alojamiento Unica la cual aprovecha las condiciones naturales
que brinda el entorno. Dentro del complejo termal se puede desarrollar actividades

como: natacion en aguas termales, cabalgatas, senderismo, camnping, senderismo.

La infraestructura y atencion a los huéspedes ha crecido significativamente en
los ultimos afios gracias a las recomendaciones de turistas. Sin embargo, este
crecimiento ha sido empirico en cuanto a marketing y atencion al cliente. La hosteria no
cuenta con un departamento de mercadotecnia, ni asesoria profesional de tipo externa,
lo que afecta su desarrollo. Consecuentemente, se plantea la preparacion de un plan de
mercadotecnia turistico hacia optimar lo que se considera como experiencia de los

turistas.



1.2 Enunciacion del problema.

1.2.1 Interpretacion del diagrama Ishikawa - causa — efecto.

lHustracién 1
Diagrama de Ishikawa- Causa y Efecto
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Fuente: Hosteria San Jorge
Elaborado: El autor

Presentemente, la Hosteria San Jorge afronta diferentes desafios debido a la falta
de un departamento de mercadotecnia y la falta de asesoria externa en esta area. Esto ha
resultado en un crecimiento lento y un alcance limitado tanto a turistas nacionales como
extranjeros. La interaccion con los clientes es reducida y el reconocimiento en la web es

escaso, debido a un conocimiento empirico en redes sociales, publicidad y marketing en
general.
Ademas, la carencia de este tipo de formacion del personal afecta su motivacion

y desempefio en sus actividades diarias. El proceso de reclutamiento de empleados se

realiza de manera tradicional, sin seguir los lineamientos de un proceso de contratacion

eficiente.



1.3 Objetivos del diagnostico.
1.3.1 Objetivo General.

Realizar un estudio del medio externo e interno de la Hosteria San Jorge,
utilizando herramientas especificas de diagnostico, evaluando su contexto actual y el
lugar en el mercado, mediante la seleccion de datos, que permitan la enunciacién de

estrategias de mejora, para el afio 2025.

1.3.2  Objetivos especificos.

Examinar el ambiente externo de la Hosteria San Jorge a través de un estudio
PEST, comprendiendo los factores econdmicos, tecnolégicos politicos, y sociales que
sobresaltan su operacion, durante el mes de octubre de 2024.

Examinar el medio interno de la Hosteria San Jorge utilizando las herramientas
de analisis situacional como las fuerzas de Porter y lo que corresponde como cadena de

valor, reuniendo datos relevantes y completando el anélisis al mes de octubre de 2024.

Elaborar una matriz FODA partiendo de los resultados del estudio del contexto
externo e interno, obteniendo una perspectiva mas clara de la situacién de la Hosteria

San Jorge y desarrollando estrategias de mejora, para el segundo semestre del afio 2025.

1.4 Herramientas del estudio situacional de tipo estratégico.

El examen situacional estratégico es un instrumento esencial en el proceso de
planificacion empresarial. Permite evaluar el medio interno y externo de una
organizacion para reconocer sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
(FODA). A través de esta evaluacidn, las organizaciones pueden entender la posicion
real en el mercado, anticipar posibles desafios y oportunidades, y hacer decisiones

entendidas para mejorar su capacidad.

1.4.1 Analisis PEST.

El estudio PEST-A estudia los elementos politicos, econémicos, sociales,
tecnoldgicos y medioambientales. Considerando al autor Torres(2019) que sostiene que
es una herramienta que sirve en la planificacion estratégica la cual permite determinar el
ambito en el que se proyectara el futuro proyecto de negocio, de manera organizada y
esquematica". Esto permitira identificar los factores mas relevantes que impactan en la

hosteria "San Jorge”.



1.4.1.1 Factor Politico.

a) Inestabilidad Politica.

De acuerdo con Ruperti (2024), en enero de 2024, el mandatario ecuatoriano
emitid dos decretos ejecutivos con el objetivo de regular la declaratoria del estado de
excepcion, ademas de admitir la presencia de una severa conmocion nacional y el
conflicto bélico interno.

La desplazamiento del equipo que ofrece servicios de alojamiento, de
alimentacion y bebidas, de transporte turistico, operacion y guianza turistica se brindara
con la exhibicion de la credencial del establecimiento turistico al que pertenece. Los
turistas que necesitan movilizacion deberan mostrar el ticket o documento de viaje de
forma fisica o digital ( ibid., p. 56).

En términos de marketing, las normativas mencionadas resaltan la importancia
de mantener una comunicacion nitida y oportuna con los clientes. Las empresas,
compafiias del sector turismo como; hoteles y agencias de viajes, necesitan adaptarse a
las necesidades de los visitantes para asi poder garantizar que sus tacticas de
comunicacion y mercadotecnia sean apropiadas y no obstaculicen su experiencia dentro

del viaje

b) Crisis energéticas.

Segun indica el sitio web Notimundo a la carta, a la Federacion de Camaras de
Turismo de Ecuador, el presidente de esta cAmara sostuvo que la crisis energética en la
nacion esta afectando gravemente al sector turistico, afectando tanto a hoteles como a
restaurantes y otros servicios, lo que deteriora la experiencia de los turistas (Notimundo
A La Carta, 2024).

El autor sostiene que “L0s propietarios y administradores de los més de 60
hoteles categorizados como turisticos en Ibarra estan preocupados por los estragos de la
crisis energética. Los cortes de luz bajaron la ocupacion en un 60 % y los costos de
operacion subieron, ya que tuvieron que adquirir plantas y generadores” (El universo,
2024).

En marketing turistico, como se percibe y vive esa experiencia es fundamental
para crear una buena imagen del lugar. Por ello, es esencial implementar planes de
accion que reduzcan los problemas y afirmen la continuacion de los servicios. Una

mision adecuada en situaciones de crisis puede marcar la diferencia entre perder turistas



o retenerlos, ya que estos valoran la calidad de su experiencia. En momentos dificiles,
es vital ofrecer un servicio confiable para mantener la reputacion del destino.

c) Incentivos gubernamentales.

Segun los datos del Ministerio de Turismo se afirma que se mantuvo un
encuentro con empresarios del sector donde presento los beneficios ya vigentes para

incentivar la inversion en la industria (Ministerio de Turismo, 2024):
¢ Disponibilidad de crédito en las entidades financieras.

e Los servicios ofrecidos por hoteles turisticos a visitantes extranjeros

estan sujetos a una tasa 0% de IVA.

e Derecho a la devolucidn total del valor de los derechos arancelarios, en
el intercambio de embarcaciones aéreas, acuéticas, coches y automdviles
destinados al traslado de viajeros nacionales o foraneos, durante un
espacio de tiempo de diez afios dirigido a la inicial categoria y cinco afios
conducido a la segunda categoria. Ademas, también se aplica en la
importacion de materiales de edificacion, equipos, maquinaria,

decoracion, operativos y algunos instrumentos que son requeridos.

El enfoque del gobierno ecuatoriano busca aprovechar el potencial turistico del
pais, con esfuerzos dirigidos a revitalizar y fortalecer el sector. Esto se debe a su
reconocimiento como una fuente esencial de ingresos que no depende del petréleo. Al
diversificar la economia mediante el impulso del turismo, se pretende no solo atraer a
mas visitantes, sino también generar empleo y desarrollo sostenible en diversas regiones

del pais.
1.4.1.2 Factor Economico.
a) Riesgo Pais.

El riesgo pais es un indicador el cual evalta la posibilidad de que un pais no
cumpla con sus funciones financieras, como lo es, el pago de su deuda externa. Esta
refleja una inestabilidad econdmica o politica, la cual hace que invertir en dicho pais sea
mas costoso. Segun Mosquera (2024) asegura que el riesgo pais de Ecuador cerro el 1

de agosto de 2024 en 1.350 puntos, incrementandose 45 puntos en un solo dia. Este



aumento podria estar relacionado con una leve desplome del precio del barril de
petroleo entre el 31 de julio y el 2 de agosto.

Tabla 1

Riesgo pais — Ecuador

Afo Riesgo Causas
Pais
(Puntos)
2020 6,063 Aumento significativo debido a la dificultad politica y econémica procedente

de la pandemia, con un colapso en los mercados universales y la desplome de
los valores de los precios del petroleo.

2021 1,169 Mejoria tras la estabilizacion politica y las reformas econdmicas del gobierno
de Guillermo Lasso, tras su victoria electoral.

2022 1,165 Aumento debido al paro nacional en junio, que afect6 la percepcion de
estabilidad econémica.

2023 1,341 Incremento por la crisis de inseguridad, inestabilidad politica y crisis
econémica global.

2024 1,354 Tendencia al alza debido a la incertidumbre sobre la situacion fiscal y el
entorno politico, ademas de la incesante dependencia de las entradas
petroleras.

Fuente: (PRIMICIAS, 2024)

b) PIB Turismo.

Como lo menciona Corporacion Financiera Nacional (2024) “en el afio 2023, el
sector de Turismo sumo alrededor de USD 1,487.49 millones, equivalente a una
participacion sobre el PIB del 2.06%. A su vez, dicho valor tuvo un porcentaje de

crecimiento de 4.8% respecto al afio 2022”.

Este aumento en la contribucién del turismo al PIB no solo favorece a las
empresas del sector, sino que asimismo induce al desarrollo de comunidades locales y
crea oportunidades de empleo. Las autoridades y los empresarios deben aprovechar esta
tendencia al implementar estrategias que mejoren la infraestructura turistica y fomenten
la sostenibilidad. Ademas, es importante centrarse en el marketing turistico para atraer a
un mayor numero de visitantes, lo que podria resultar en un crecimiento ain mas

significativo en los proximos afos.



Tabla 2

VAB - servicios de comida y alojamiento

Afio Turismo (USD millones PIB Total (USD millones Participacion en el
de 2007) de 2007) PIB (%)

2019 1,365.40 71,879 1.90%

2020 1,077.68 66,282 1.63%

2021 1,265.71 69,089 1.83%

2022 1,419.57 71,125 2.00%

2023 1,487.49 72,164 2.06%

Fuente: (Corporacion Financiera Nacional, 2024).

El valor agregado Bruto (VAB) del sector hospedaje y servicios de comida,
reflejan un crecimiento constante, en representacion a la crisis mundial del 2020.
Logrando USD 1.487.49 millones en 2023. la que demuestra un incremento dentro del
sector turismo en Ecuador. Lo cual es importante para proyectos de planes de marketing
turistico en zonas claves como lo es la mencionada Ruta Termal dentro del canton

Urcuqui.

La participacion de dichos sectores en el PIB refleja un aumento del 1.63% en
2020 al 2.6% en 2023, justificando la importancia del sector turismo como motor
econdmico de un pais. Esto fortalece la importancia de enfocarse en diversificar uy
promocionar sectores turisticos como la Hosteria San Jorge. la crisis del 2020 refleja los
efectos de la pandemia en la seccién del turismo. No obstante, el crecimiento post
pandemia destaca adaptabilidad y la capacidad de captar la creciente demanda de

experiencias Unicas.

Estos datos respaldan la necesidad de invertir he innovar en estrategias de marketing
tanto digitales, a su vez invertir en mejoras de infraestructura e implementacion
actividades turisticas diferentes a lo cotidiano, aprovechando el crecimiento del sector.
El crecimiento del VAB y la mayor participacion en el PIB confirma que el turismo es
una ventaja estratégica para el adelanto econémico. Proyectos bien estructurados como
el de la Hosteria San Jorge pueden posicionarse como destinos clave en este contexto de

recuperacion y expansion.

c¢) Inflacion.

De acuerdo con el BCE (2024) el cual sefiala que, en julio del afio 2024, la
diferenciacion mensual del IPC fue de 0,93%. Ocho segmentaciones de consumo que

conforman el indicador de la inflacion y que ponderan 76,62% fueron positivas siendo



las principales: hospedaje, agua, electricidad, gas y demas combustibles; Refrescos
alcohdlicos, cigarro y estupefacientes; y, Transporte; De otro lado, cuatro divisiones de
consumo tuvieron variaciones negativas y ponderaron el 23,38%”.

Tabla 3

Contribucion al Indice de los precios para el Consumidor.

Categoria Contribucién al IPC General (%)
Viveres y refrescos no alcohdlicos 22.45
Hospedaje, gas, agua, electricidad, y demas combustibles 8.30
Transportacion 14.74
Restoranes y hoteles 7.69
Salud 7.34
Servicios y bienes diversos 9.86
Educacion 5.09
Cultura y Recreacion 5.30
Comunicaciones 4.74
Ropay calzado -0.49
Refrescos alcoholicos, tabaco y estupefacientes 0.66
Muebles, productos para hogar y mantenimiento del hogar 5.86
IPC General 0.93

Fuente: (BCE, 2024).

En circunstancia con el proyecto de mercadotecnia del sector turistico para la
Hosteria San Jorge, el andlisis de los datos del IPC general y sus componentes permite
entender como las tendencias inflacionarias afectan la planificacion y promocion de

servicios. A continuacion, se interpreta cada item relevante:

Alimentos y bebidas no alcohdlicas (22.45%0): Esta seccidn contiene el nimero uno
dentro del IPC, lo que indica que los costos relacionados con alimentos estan
aumentando significativamente. Esto podria afectar los precios de los servicios de
comida ofrecidos en la hosteria. Una estrategia seria comunicar a los clientes el uso de

ingredientes locales o sostenibles para justificar precios y generar valor.

Hospedaje, agua, electricidad, gas y deméas combustibles (8.30%0): Estos costos
impactan de manera directa en la operacion de la hosteria. Se debe intervenir con
medidas de eficiencia energética o a su vez analizar estrategias con proveedores, debido

al contexto de la crisis energética que vive la region.



Transporte (14.74%): Los excesivos costos para transportarse podria llegar a ser un
problema al momento de acceder a la Ruta Termal. Promocionar paquetes que los
cuales incluyan transporte 0 a su vez descuentos para quienes usen medios de transporte

sostenibles podria mitigar este problema.

Restaurantes y hoteles (7.69%): Este item muestra un significativo aumento en los
costos de servicios turisticos en general. Es primordial posicionar a la hosteria San
Jorge como diferente, competitiva y Unica, destacando su ubicacion dentro de la Ruta

Terma.

Cultura recreacion y (5.30%) y Educacion (5.09%): Esta seccion muestra un interés
creciente en experiencias culturales. La hosteria San Jorge puede capitalizarlo
ofreciendo actividades educativas con fines a la historia termal o experiencias culturales
de la Localia.

e Incremento de costos operativos: Los servicios tanto de comida y alojamiento
se estan viendo afectados por la inflacion, lo que se sugiere un ajuste
significativo en la estrategia de precios.

e Oportunidades de diferenciacion: El interés en la recreacion, bienestar, cultura
y educacion puede ser Gtil para resaltar experiencias Unicas en la hosteria.

o Estrategias de eficiencia y valor: La hosteria debe implementar practicas de
sostenibilidad y por ende mejorara su percepcion de valor para los turistas, esto
disminuye de manera significativa el valor del impacto en el aumento de los

precios en las categorias mas criticas.

1.4.1.3 Factor Social.

a) Violenciay delincuencia.
De acuerdo con Rodriguez (2023), en Ecuador la tasa de homicidios aumenté de
13,7 por cada 100.000 habitantes en 2021 a 25,9 en 2022. En 2023, se registro un
aumento hasta cerca de 43 asesinatos por cada 100.000 residentes, pone a Ecuador entre

estos paises de América Latina con acrecentamiento de violencia, junto a Venezuela y
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Honduras.

Para los turistas nacionales como extranjeros, esto puede significar un riesgo
adicional, y se aconseja mantenerse informados sobre las areas que visitan y seguir
recomendaciones de seguridad. A pesar de la violencia, algunas regiones aun son
consideradas seguras para el turismo como lo es la provincia de Imbabura por ende las
industrias hoteleras del sector estan tratando de mejorar la seguridad para atraer a mas

visitantes.

b) Desempleo y pobreza.

Segun Cobena y Palacios (2024) asegura que: La situacion laboral en Ecuador a
presentado un panorama muy complicado y complejo que, afectado a jovenes de 20 a 30
afios como en personas mayores de 42 afios, los mismos quienes enfrentan dificultades
para encontrar un trabajo estable. Estas faltas de oportunidad se agravan debido a que la
edad de jubilacion dentro del pais es mas alta que en otras naciones, lo que repercute
directamente en la calidad de vida de las y los ecuatorianos. de igual manera la
dimension geogréfica, se destaca una marcada disparidad entré las zonas rurales como
las urbanas, siendo en las areas rurales las mas afectadas por la pobreza y la alta tasa de

desempleo.

Este escenario de desempleo y pobreza conlleva un gran impacto directo y
negativo en relacién con la hosteria San Jorge. ya que disminuye el poder adquisitivo de
los ecuatorianos disminuyendo drasticamente la cantidad de turistas nacionales en
permitirse viajar y alojarse en la hosteria. La pobreza limita el consumo en general,
reduciendo la demanda de servicios turisticos. como el alojamiento, actividades
recreativas, actividades de descanso y restaurantes dentro de complejo termal. Si
hablamos de desempleo, destacamos que un aumento de este disminuye la capacidad de
contratacion de personal calificado para la hosteria, lo que afectaria la calidad del

servicio para los huéspedes.
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¢) Promedio de gastos de turistas.

De acuerdo con Ministerio de Turismo (2022) sostiene que: los feriados de este
afio han superado las cifras de visitantes previo a la pandemia. Segun los datos se
observa que los turistas nacionales gastaron 42 millones de ddlares durante el ultimo
feriado, la misma que representa un aumento de mas de 22 millones de ddlares en
comparacion con el 2021. Ademas, el Ministerio de Turismo sostiene que durante el
primer cuatrimestre del afio se incrementd 215 millones de dolares en gasto turismo,

mismas cifras significativas para la reactivacion del sector dentro del pais.

Los gastos de los turistas dentro de Ecuador se distribuyen en; Alojamiento,
transporte, comida, actividades recreativas, actividades de relajacion y compras o
souvenirs. Estos gastos han disminuidos considerablemente debido a factores como, lo
que afecta negativamente a la hosteria "San Jorge". La reduccion del poder adquisitivo
en los turistas tanto nacionales como extranjeros, implica una menor capacidad para

gastar en servicios o paquetes turisticos dentro del complejo.

1.4.1.2. Factor Tecnoldgico.

a) Uso de RS de la poblacién ecuatoriana.
Los datos del INEC sefialan que el 55,4% de los ecuatorianos utiliz6 la red social
Facebook, WhatsApp le siguié con el 52%, Instagram 18,2%; y YouTube 15,4%
(Andrade et al., 2021).

Las RS en Ecuador tienen un rol importante en el impulso y visibilidad de
empresas turisticas, incluida la hosteria "San Jorge". RS como Facebook, TikTok e
Instagram permiten alcanzar a un publico extenso y heterogéneo, tanto a paralelismo
nacional como internacional. Sin embargo, la hosteria se ve afectada por su limitada
presencia en RS por la carencia de un equipo de marketing especializado, lo que reduce

su cabida de atraer nuevos clientes y generar interaccion con sus seguidores.
b) Sistema de reservas online.

De acuerdo con los datos del Ministerio de Turismo (2018), afirma que Ecuador
se incorpora al sistema de Agencias Viajes Internacionales Online (OTA), como una
tactica para potenciar el impulso y brindar a los viajeros la oportunidad de conocer de
forma instantanea los servicios de alta disposicion que brinda el pais en el sector

turistico. Ponce de Leo6n (2018, como se citd en Ministerio de Turismo, 2018) sefialo
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que la alianza estratégica facilita una promocién inteligente del pais, estableciendo a
quién, qué y como vender el Ecuador a nivel global. Repuso los significativos logros
alcanzados en un corto periodo de administracion, lo cual se logra gracias a la

colaboracion coordinada con los distintos sectores.

1.4.2 Cadena de valor

De acuerdo con Olmedo et al. (2004) afirma que, en provisiones competitivas, el
VALOR es la cuantia por lo que una compafiia les suministra y que estan preparados los
compradores a pagar (p. 1).

Los autores Quintero y Sanchez (1997) describieron que: la cadena de valor
suministra:
» Un método consistente para valorar el ambiente de la empresa en comparacion con sus
rivales.

» Un método para establecer las medidas orientadas a generar una ventaja competitiva
duradera (p. 381).

Tabla 4

Cadena de Valor

Infraestructura: Las instalaciones relativamente nuevas permiten una operacion eficiente y el
acatamiento de estandares de calidad en el alojamiento del turista.

Organizacion interna: La hosteria cuenta con 7 empleados que reciben capacitaciones continuas para
mejorar sus habilidades en hospitalidad y servicios turisticos. Aunque los empleados realizan multiples
funciones, se debe optimizar la asignacion de tareas para aumentar la satisfaccion en la calidad del
servicio.

Abastecimiento: La hosteria cuenta con una relacion calida con sus proveedores de materia prima, la
cual garantiza productos de calidad por ende se mantiene un enfoque sostenible, favoreciendo a la
comunidad local, ademas adquiere productos de limpieza, mantenimiento, papeleria, entre otros.

Logistica interna o de Operaciones Logistica - salida Comercializacién y
entrada ventas
e Servicio de e Asistencias a la e Check-out e Promocion de la
recepcion habitacion e Facturacioén hosteria en canales
e Check-in e Servicios de bary e Servicio de transporte tradicionales y
e Manejo de restaurante digitales
equipamiento e Lavanderiay e Promocion a
e seguridad limpieza clientes
e Actividades de
recreacion.

Elaborado por: El autor.
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1.4.3 Localizacion.

1.4.3.1 Macro situacion de localizacion.

La hosteria San Jorge est& ubicada en Urcuqui (cantén) Tumbabiro (parroquia).
Es un terreno de inigualable belleza, més distinguido como "EIl Granero™ en la provincia
de Imbabura, situado a 152 Km de la ciudad de Quito(Go Raymi, 2024).

lustracion 2
Macro Localizacion

Fuente: Ecuador en cifras
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1.4.3.2 Micro localizacion.

La comuna "La Delicia de San Francisco" esta ubicada en el cantén Urcuqui, a
unos 10 kilémetros de la cabecera cantonal. Este sitio ofrece un entorno rural y
acogedor, caracterizado por su ambiente calido y tranquilo, ideal para las personas que
investigan el desconectar y regocijarse de la naturaleza. Dentro de esta comuna, se
encuentra una parte clave de la "Ruta Termal”, un destino turistico que destaca por
ofrecer diversas opciones para quienes desean disfrutar de una estadia placentera y
entretenida, con actividades que brindan bienestar y recreacién en un entorno natural y

relajante.
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llustracion 3
Ruta termal
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Chachimbiro

Fuente: Alcaldia Urcuqui

1.4.3. Fuerzas de Porter.

Es un modelo de tipo razonado que asiste a los expertos en marketing y gerentes
de ventas a examinar el "balance de poder" en un espacio entre diversas compafiias y a

evaluar la posible utilidad de un sector empresarial (Bello, 2022).

1.4.3.3 Poder de negociacion de los clientes.

La hosteria San Jorge se encuentra en la comuna de San Francisco, atraviesa un
incremento significativo de turistas nacionales durante feriados importantes, como;
Carnaval, Semana Santa y el mes de diciembre. En estas temporadas, la hosteria ofrece
promociones especiales para atraer visitantes. Las cuales requieren una reservacion
previa. No obstante, fuera de los feriados antes mencionados, se observa una
disminucion notable en el nimero de turistas que visitan el complejo termal, lo que
representa un desafio para mantener una ocupacion estable durante todo el afio. Lo que
refleja un poder de negociacion alta por parte de los turistas que visitan esta hosteria, ya
que existe una gran variedad de servicios sustitutos y similares. A pesar de este desafio,
la hosteria cuenta con un amplio flujo regular de turistas extranjeros provenientes de
Colombia, especialmente de la region de Narifio. La estrategia actual de la hosteria

busca incrementar su atractivo fuera de temporada mediante iniciativas para captar mas
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clientes, lo que podria incluir nuevas promociones y paquetes adaptados a las
necesidades de los viajeros en esos periodos.

1.4.3.4 Poder de negociacion de los proveedores.

Segun informacion proporcionada de primera mano por parte del sefior Pompillo
Yépez, la hosteria San Jorge adquiere sus productos en el mercado mayorista de la
ciudad de Ibarra, Esto refleja que se tiene un bajo poder de negociacion ya se cuenta con
una amplia disponibilidad de proveedores esta plaza. Esta misma opcion permite a la
hosteria mantener una flexibilidad en sus compras y lo méas importante no depender de
un solo proveedor. lo que simboliza que, en tiempo de escases 0 aumento de precio, se

pueda buscar otro proveedor sin ningln problema.

A su vez, la hosteria acude a cadenas nacionales de supermercados como el AKI. Su
poder de negociacion se mantiene bajo ya que no es su Unica fuente de abastecimientos.
Sin embargo, esta diversificacion en las compras es una estrategia inteligente ya que
garantiza que, ante una posible fluctuacién de precios o descontinuacién de ciertos

productos, la hosteria pudiese encontrar otras fuentes sin afectar sus operaciones.

Dichas estrategias de compras ayudan a la hosteria San Jorge a mantener un flujo
estable de suministros y a su vez asegura el correcto funcionamiento de sus
instalaciones. esto es fundamental para la continuidad y eficiencia de los servicios

brindados a sus huéspedes.

1.4.3.5 Amenaza de nuevos competidores entrantes.

La hosteria San Jorge ofrece un servicio excepcional, centrado en el cuidado del
cliente. Sus instalaciones modernas, comodas y acompafiadas por una gran extension de
areas verdes son perfectas para realizar diferentes actividades al aire libre como;
Cabalgatas, practicar deportes o explorar la naturaleza a traves de sus senderos
naturales. El elemento que diferencia el complejo termal de su competencia es la
atencion personalizada, la cual permite brindar una asesoria personalizada al turista y
asi poder seleccionar las actividades mas adecuadas de acorde a su preferencia. Esto
genera vinculos estrechos con los huéspedes, permitiendo al personal observar y

analizar su experiencia, lo que resulta en mejoras contintas basadas en sus opiniones.
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De este modo, se optimiza la calidad de asistencia para garantizar una mayor gusto del

cliente.

1.4.3.6 Amenaza de nuevos competidores sustitutos.

De acuerdo con Vaca et al. (2020), sostiene que los usuarios estan informados a
través de redes sociales, television, revistas y diarios, por lo que son exigentes al recibir
un producto o servicio, por lo que las compafiias deben proporcionar un servicio méas
personalizado. Hoy en dia, el turismo se ha convertido en mucho méas que un simple
viaje de vacaciones; se ha convertido en un estilo de vida tanto para los turistas
extranjeros, como para los ecuatorianos. Estas tendencias han generado una mayor
demanda por parte de los viajeros al momento de seleccionar un destino turistico. lo que
a su vez aumentado el nivel de competencia dentro del mismo. Un segmento que
crecido exponencialmente es el hospedaje en entornos naturales, con opciones como
galmping, zonas de camping tradicionales, cabafias turisticas y el uso de aplicaciones
tecnoldgicas como Airbnb, las cuales se han posicionado como una de las alternativas
preferidas por muchos. Este auge del turismo de naturaleza y de experiencias unicas han
puesto a hosterias como la San Jorge ante la necesidad de adaptarse e innovarse, tanto
en estrategias digitales como estrategias de marketing mas efectivas. La tecnologia cada
dia es mas efectiva y eficaz en la promocion de los destinos y la reservacion de destinos
turisticos en linea, ya que permite al turista mantener al tanto de la informacion
detallada y realizar comparaciones rapidas entre distintas opciones de alojamiento. En
este contexto competitivo, las experiencias personalizadas y el enfoque en el bienestar
del turista han cobrado una importancia fundamental para destacar en un mercado tan

diverso y exigente.

1.4.3.7 Rivalidad entre competidores.

En una entrevista informal realizada al sefior Pompillo Yépez, manifestd que no
percibe a los complejos termales cercanos que brindan asistencias similares de
hospedaje y recreacion como competencia directa. En lugar de verlo desde una
perspectiva competitiva. El sefior Pompillo adopta una vision de colaboracion, creyendo
que la union entre los establecimientos del area puede generar un crecimiento conjunto.
Segun su enfoque, la cooperacién entre estos complejos permitiria aumentar el turismo

en la region y lograr un mayor reconocimiento a nivel nacional.
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El sefior Pompillo Yépez destaca que, mediante el trabajo en conjunto con otras
hosterias y empresas turisticas de la Ruta Termal, se puede fortalecer la oferta turistica,
logrando, optimizando recursos y llegando a ser una de las mejores atracciones para los
turistas a nivel nacional. El sefior Pompillo Yépez enfatiza en la colaboracion ya que la
misma nos permite que el sector turistico local se beneficie al posicionarse de forma
mas competitiva frente a otros destinos en Ecuador. En lugar de competir de manera
aislada, la cooperacién puede mejorar la experiencia del visitante, diversificando las
actividades y opciones de alojamiento disponibles, lo que a su vez puede incrementar el

flujo de turistas hacia la region.

Pero si se habla de un competidor fuerte y el més importante seria el complejo
turistico Santa Agua Cachimbiro con un promedio anual de 170 mil turistas anuales. El
centro turistico Santagua Termas de Chachimbiro, edificado en una area de 20.200
metros cuadrados. Las aguas termales de este canton Urcuqui forman parte de las
razones por las cuales la provincia de Imbabura recibi6 una distincion de Geoparque
Mundial de la Unesco en el afio 2019 (ElI Comercio, 2019).

1.4.4 Analisis FODA.

Tabla5s
Analisis FODA

FORTALEZAS

F.1 Ubicacion estratégica: Situada en la parrogquia Tumbabiro, cantén Urcuqui, la Hosteria San Jorge
es parte de la Ruta Termal, una red que incluye complejos turisticos con aguas termales y actividades
de ecoturismo, lo que incrementa su atractivo para visitantes nacionales y extranjeros

F.2 Atencion personalizada: Su servicio calido y personalizado destaca entre las opciones de
alojamiento en la region, generando una experiencia diferenciada para sus clientes

F.3 Oferta diversificada de servicios: Ofrece actividades como senderismo, cabalgatas, camping y
visualizacion de flora y fauna, todas dentro de un entorno natural Unico

F.4 Infraestructura funcional: Planta turistica moderna y esta conformada por habitaciones en un
numero de 10 con capacidad para 40 huéspedes, ademas cuenta con piscinas, areas de recreacion, area
de parqueo, areas deportivas, restaurante.

F.5 Promociones atractivas: Disefia paquetes especiales para dias feriados, incentivando el turismo
estacional y aumentando la ocupacion en temporadas especificas

F.6. Atraccion natural: Cuenta con una cascada, considerada como recurso turistico que se podria
poner en valor a través de actividades turisticas en este recurso.
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DEBILIDADES
D.1 Dependencia de temporadas altas: El flujo de turistas se concentra principalmente en feriados y
vacaciones, limitando el ingreso en otras épocas del afio
D.2 Presencia digital limitada: La hosteria no cuenta con una estrategia sélida en plataformas como
Booking, Airbnb y Tripadvisor, lo que reduce su alcance y visibilidad internacional
D.3 Falta de personal especializado: Necesita incrementar su equipo con personal capacitado en
turismo y marketing para diversificar su oferta y mejorar la atencién
D.5 Deficiencias de acceso: La carretera de tercer orden y la falta de sefializacion adecuada dificultan
la llegada de visitantes, impactando la experiencia general del cliente.
D.6 Ausencia de geolocalizacién en aplicaciones: No esta correctamente integrada en herramientas
digitales de navegacion, como Google Maps o Waze, lo que dificulta su localizacién por nuevos
turistas.
OPORTUNIDADES
0.1 Incremento del turismo de bienestar: por ampliacion de la demanda de experiencias de
relajacion y bienestar en Ecuador representa una oportunidad para posicionarse como un destino
integral en la Ruta Termal.
0.2 Colaboracion estratégica: las alianzas con otras hosterias de la ruta permiten crear paquetes
turisticos compartidos, maximizando el flujo de visitantes y ofreciendo itinerarios completos.
0.3 Reconocimiento de la ruta termal: La eleccién de Imbabura como Geoparque Mundial por la
UNESCO puede incrementar el flujo turistico en la regidn.
0.4 Mayor interés por experiencias Unicas: Los turistas buscan actividades memorables e
"instagrameables”, lo que podria aprovecharse mediante la promocion de sus recursos naturales, como
la cascada y las piscinas termales.
AMENAZAS
A.1 Inestabilidad econémica: La crisis econdmica en Ecuador afecta la capacidad adquisitiva de los
turistas nacionales, reduciendo la solicitud de servicios turisticos premium.
A.2 Inseguridad nacional: Los problemas de seguridad en ciertas areas del pais pueden disuadir a
turistas extranjeros de visitar la region.
A.3 Competencia regional: Hosterias como Hacienda Chachimbiro y Termas Timbuyacu, con ofertas
similares, representan una fuerte competencia en servicios y promocione
A.4 Impactos Politicos y Sociales: La incertidumbre politica puede afectar las politicas turisticas y de
desarrollo en la regidn.
A.5 Crisis energética: Las interrupciones eléctricas o limitaciones energéticas podrian afectar los
servicios béasicos de la hosteria.

Elaborado por: El autor.

1.4.4.1 Matriz evaluacion de factores internos (FCE) para la Hosteria San
Jorge.

Los componentes clave del éxito de la matriz estuvieron explicitos a partir de un
analisis situacional, que incluyo el uso de instrumentales como las cinco fuerzas de
Porter y lo que es a matriz de la cadena de valor. Este enfoque permitid identificar y
evaluar de manera integral los elementos externos e internos que sobresaltan en el
ejercicio de la Hosteria San Jorge. A través de este analisis, se obtuvieron valiosas
perspectivas sobre las oportunidades, fortalezas, debilidades, y amenazas que enfrenta la
hosteria, facilitando una base para la ejecucion de mejoras y en el proceso de toma de
decisiones estratégicas que optimicen su competitividad y sostenibilidad en el mercado

turistico.
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La matriz FCE valora los puntos fuertes y debilidades internas de la Hosteria San
Jorge, asignando pesos y calificaciones para determinar su posicion como competidor

en el mercado turistico.

Tabla 6

Matriz de valoracion de factores internos (FCE)

Factores internos Peso  Clasificacion Puntaje Justificacion
(%) Ponderado
Fortalezas
1. Ubicacidn estratégica 0.20 4 0.80 Parte de una red turistica reconocida que
en la Ruta Termal. ofrece actividades Unicas y naturales.
2. Atencién 0.15 4 0.60 Diferencia clave que genera fidelidad en los
personalizada. clientes.
3. Oferta diversificada de 0.15 3 0.45 Senderismo, cabalgatas y piscinas termales
actividades. son ideales para turismo de bienestar.
4. Infraestructura 0.10 3 0.30 Aunque bien equipada, su capacidad de
funcional. hospedaje es limitada (10 habitaciones).
5. Promociones para 0.05 3 0.15 Atrae visitantes en feriados, pero no
temporadas altas. compensa la baja ocupacion en temporadas
regulares.
Debilidades
1. Dependencia de 0.15 2 0.30 La falta de estrategias para temporadas bajas
temporadas altas. afecta sus ingresos.
2. Presencia digital 0.10 2 0.20 No maximiza plataformas como Booking o
limitada. Airbnb para captar turismo internacional.
3. Accesibilidad limitada 0.05 2 0.10 Dificulta la llegada de turistas espontaneos y
(carreteras y sefialética) excursiones grupales.
4. Falta de 0.05 2 0.10 Reduce la facilidad de localizacion para
geolocalizacion en apps nuevos clientes.
méviles.
5. Personal limitado en 0.05 2 0.10 Impide diversificar la concurrencia y
turismo especializado. optimar la experiencia del cliente.
Total 1.00 3.10

Elaborado por: El autor.

Interpretacion de la Matriz FCE.

Puntaje Total (3.10): >3.0: La Hosteria San Jorge tiene una posicion interna favorable,
con oportunidades para mejorar sus debilidades y optimizar su potencial competitivo.
Fortalezas clave: Su ubicacion en la Ruta Termal y su atencién personalizada son sus
activos méas importantes, alineados con las tendencias del turismo de bienestar y
naturaleza.

Debilidades relevantes: La dependencia de temporadas altas y la limitada presencia

digital restringen el alcance de su mercado.
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La hosteria debe priorizar una estrategia digital, mejorar el acceso y sefializacion hacia
el lugar, y diversificar su oferta para desestacionalizar la demanda. Esto permitira

consolidar su perspectiva en el mercado turistico y acrecentar su competitividad.

1.4.4.2 Matriz priorizacion de analisis interno (PAI).
La matriz evalla y organiza lo que tiene fuerte como aspecto interno y
debilidades de la Hosteria San Jorge en funcion de su impacto y urgencia, estableciendo

prioridades para la accion estratégica.

Tabla7

Matriz de priorizacién del andlisis interno (PAI) — Fortalezas

8§ _ = .
S 8 < © = 3
D g © ° . = C = [a)
Ef sE S8 28355 4 &
Orientando al beneficio de los factores de $s 2 g 52 & 3 88 & x
i sx 28 =% & 8 s o
it se YR R ET5E T &
35 k] - a8
> o
IMPORTANCIA 10 9 95 9 8.5
FORTALEZAS
1. Ubicaciodn estratégica en la Ruta Termal 10 9 9.5 9 85 2705 1
2. Atencion personalizada 9 10 9 9 85 2655 2
3. Oferta diversificada de actividades 10 9 9.5 9 85 2705 1
4. Infraestructura funcional 9 9 9 10 85 2635 3
5. Promociones para temporadas altas 8.5 9 9 8.5 9 2565 4

Elaborado por: El autor.

Interpretacion de la Matriz PAL.

Prioridades Méximas (1): Ubicacion estratégica en la Ruta Termal y Oferta
diversificada de actividades son las fortalezas méas importantes.
Accidn: Promover intensivamente la Ruta Termal en plataformas digitales y desarrollar

experiencias Unicas en actividades como senderismo, cabalgatas y ecoturismo.

Prioridad Media-Alta (2): Atencion personalizada se posiciona como un elemento
diferenciador clave.
Accidén: Implementar programas de capacitacidn continua para optimizar la interaccién

con los clientes y ofrecer experiencias memorables.
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Prioridad Media (3-4): Infraestructura funcional y promociones para temporadas altas

requieren mejoras especificas.

Accidn infraestructura: Invertir en mantenimiento y expansion para adaptarse a mayor
capacidad y diversificar servicios.
Accion promociones: Disefiar camparias para temporadas bajas y feriados largos para

mantener un flujo constante de ingresos.

Tabla 8
Matriz Priorizacion del Analisis de Interno (PAI) — Debilidades.
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< & 2
IMPORTANCIA 10 9.5 8.5 8 8.5
DEBILIDADES
1. Dependencia de temporadas altas 10 95 8.5 8 85 2735 1
2. Presencia digital limitada 95 10 9 8.5 9 2718 1
3. Accesibilidad limitada (carreteras y 85 95 10 9 8 269 2
sefialética)
4, Falta de geolocalizacién en apps méviles 8 8.5 9 10 8.5 266 3
5. Personal limitado en turismo 8.5 9 8.5 8.5 10 2675 3

especializado

Elaborado por: El autor.

Interpretacion de la Matriz PAL.

Prioridades Maximas (1): Presencia digital limitada.

Accidn: delinear y realizar una tactica de marketing digital para plataformas como
Booking, Tripadvisor y redes sociales, con campafias segmentadas para atraer a turistas
nacionales e internacionales.

Impacto: incrementa la claridad en la atraccion de clientes, especialmente en mercados

internacionales.
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Dependencia de temporadas altas.
Accion: Desarrollar eventos tematicos, promociones especificas para dias laborales y
paquetes familiares que motiven la ocupacién durante temporadas bajas.

Impacto: Genera ingresos constantes y reduce la vulnerabilidad econémica.

Prioridad Media-Alta (2):

Accesibilidad limitada (carreteras y sefialética):

Accidn: Establecer alianzas con autoridades locales y regionales para mejorar la
infraestructura vial y sefializacion hacia la hosteria.

Impacto: Mejora la experiencia del cliente al facilitar su llegada, incentivando visitas

de grupos y excursiones.

Prioridad Media (3):

Falta de geolocalizacion en apps moviles:

Accion: Registrar y optimizar la ubicacion de la hosteria dentro de las aplicaciones
como; Google Maps, Waze y plataformas similares, ademas de integrar funciones de
navegacion.

Impacto: Facilita el acceso y mejora la experiencia para nuevos visitantes.

Personal limitado en turismo especializado:
Accidn: Contratar personal capacitado en gestion turistica y ofrecer formacion continua
hacia el mismo.

Impacto: Diversifica la oferta de asistencias y aumenta la calidad de la atencion.



23

1.4.5.1.Matriz PAE priorizacion analisis externo.
Tabla 9

Matriz PAE priorizacién del Analisis Externo () — Oportunidades.
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IMPORTANCIA 10 95 9 9.5
OPORTUNIDADES
1. Crecimiento del turismo de bienestar 10 95 9 95 285 1
2. Alianzas con la Ruta Termal 9.5 10 9 95 2835 2
3. Mayor interés en experiencias Unicas 9 95 95 9 274 3
4. Reconocimiento de la Ruta Termal (UNESCO) 95 95 9 10 2855 1

Elaborado por: El autor.

Interpretacion de la Matriz P.A.E.

Prioridades Méximas (1): Crecimiento del turismo de bienestar.

Accidn: Posicionar la Hosteria San Jorge como un destino de bienestar, promoviendo
sus servicios termales y actividades complementarias (spa, senderismo, yoga).

Impacto: Satisface una demanda en creciente, en experiencias de salud y relajacion,

alineadas con tendencias globales.

Reconocimiento de la Ruta Termal (UNESCO):

Accion: Aprovechar la oportunidad brindada por parte de la UNESCO hacia Imbabura
como Geoparque Mundial para atraer visitantes internacionales y promocionar la
hosteria dentro de este contexto.

Impacto: Incrementa la visibilidad internacional y refuerza su credibilidad como

destino turistico destacado.

Prioridad Media-Alta (2):

Alianzas con la Ruta Termal:

Accidn: Crear paquetes turisticos en conjunto con otras hosterias y complejos termales
de la Ruta Termal y asi maximizar la captacion de turistas.

Impacto: Genera economias de escala y amplia el alcance de promocion en conjunto.



Prioridad Media (3):

Mayor interés en experiencias unicas.

Accidn: Disefiar actividades innovadoras y "fotografiables™, como visitas guiadas a la

cascada, gastronomia local y eventos nocturnos en el complejo.

Impacto: Mejora la experiencia del turista y aumenta el potencial de promocién

organica en redes sociales por parte de los turistas.

Tabla 10

Matriz de Priorizacion del Andlisis realizando Externo (PAE) — Amenazas.
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IMPORTANCIA 10 9 8.5 9 8
AMENAZAS
1. Crisis econémica 10 9 8.5 9 8 2705 1
2. Inseguridad nacional 9 10 9 8.5 8 2685 2
3. Competencia regional 8.5 9 10 8.5 8 266 3
4. Inestabilidad politica y social 9 8.5 8.5 10 85 2675 2
5. Crisis energética 8 8.5 8.5 85 10 2635 4

Elaborado por: El autor.

Interpretacion de la Matriz PAE.

Prioridades Maximas (1-2).

Crisis econémica.

Accion: Ofrecer promociones y paquetes econdmicos para atraer a turistas nacionales

afectados por las situaciones financieras.

Impacto: Aumenta la flujo de turistas e incluso en periodos de incertidumbre

econdmica.
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Inseguridad nacional e inestabilidad politica.

Accion: Garantizar las medidas de seguridad dentro del complejo y a su vez participar
en camparnas regionales de seguridad y actividades a fines para proyectar una imagen de
seguridad.

Impacto: Aumenta la confianza del cliente y asegura la prolongacion operativa durante

crisis externas.

Prioridad Media (3).

Competencia regional.

Accion: Diferenciarse de otras hosterias con experiencias Unicas y estrategias digitales
efectivas.

Impacto: Reduce la pérdida de turistas hacia competidores mejor posicionados.

1.4.4.3 Matriz evaluacion analisis interno (EAI).

Tabla 11

Matriz de Evaluacion de Andlisis Interno (EAI)

Factores externos Calificacion  Calificacion Evaluacion Efectividad
total (CT) que esta importancia que se hace
ponderada El ponderacion
(CP) EP
Fortalezas
1. Sitio estratégico en la Ruta 270.5 0.35 10 35
Termal
2. Atencién personalizada 265.5 0.30 9 2.7
3. Oferta diversificada de 270.5 0.25 9.5 2.375
actividades
4. Infraestructura funcional 263.5 0.20 9 1.8
5. Promociones para temporadas 256.5 0.10 8.5 0.85
altas
Debilidades
1. Dependencia de temporadas 273.5 0.30 10 3
altas
2. Presencia digital limitada 278 0.25 95 2.375
3. Accesibilidad limitada 269 0.20 8.5 1.7
(carreteras y sefialética)
4. Falta de geolocalizacion en 266 0.15 8 1.2
apps maviles
5. Personal limitado en turismo 267.5 0.10 8.5 0.85
especializado
Total 3056 1.00 20.35

Elaborado por: El autor.

Interpretacion de la Matriz EAE.
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Fortalezas.

Ubicacion estratégica en la Ruta Termal: La ubicacion de la Hosteria San Jorge
dentro de la Ruta Termal es la fortaleza por destacar ya que cuenta con un impacto muy
alto en la captacion de turistas que se interesen por el turismo de bienestar y ecoturismo.
Accion recomendada: Aprovechar la ubicacion y de esta manera promocionar el
destino como parte de una experiencia Unica que ofrece la Ruta Termal en Imbabura
Atencion personalizada: La atencion personalizada es muy importante para diferenciar
la hosteria ya que de esta manera se aseguran de que los turistas obtengan una
experiencia Unica y agradable.

Accion recomendada: Mantener en una constate programa de capacitacion al personal

y de esta manera fortalecer esta caracteristica.

Oferta diversificada de actividades: Ofrecer un gran nimero de actividades
recreativas, de relajacion y de entretenimiento, como; caminatas y cabalgatas, sauna,
masaje, barro terapia, es basico para cautivar otros segmentos del mercado.

Accidn recomendada: Expandir el nimero de actividades y a su vez enfocarnos en

aquellas que aprovechen el entorno natural Gnico de la zona.

Debilidades.

Dependencia de temporadas altas: La dependencia de las temporadas altas es una
debilidad significativa, ya que los ingresos no son estables durante el resto del afio, la
cual puede afectar la gestion financiera.

Accidn recomendada: Desarrollar estrategias tanto digitales como de mercadotecnia
como eventos tematicos, promociones especiales y de esta manera atraer turistas durante

la temporada baja,

Presencia digital limitada: La falta de presencia en plataformas digitales como
Booking y Tripadvisor limita el alcance a turistas internacionales.
Accidn recomendada: Desarrollar una fuerte campafa digital y emplear tacticas de

marketing en linea, incluyendo redes sociales y plataformas de reserva.

Accesibilidad limitada (carreteras y sefialética): La falta de construccion adecuada

para facilitar el acceso a la hosteria es una barrera importante para los turistas.
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Accidn recomendada: Colaborar con las autoridades locales para mejorar las carreteras

y aumentar la sefializacion hacia la hosteria.

La Hosteria San Jorge tiene una posicion competitiva sélida en términos de
ubicacion, atencién personalizada y oferta diversificada de actividades, lo que la coloca
en una buena posicion para captar turistas, especialmente en el segmento de turismo de
bienestar. Sin embargo, se debe corregir urgentemente la dependencia de temporadas
altas, mejorar su presencia digital, tanto en redes sociales como paginas de reserva

online y mejorar la infraestructura de acceso para garantizar su crecimiento sostenible.

1.4.4.4 Matriz de valoracion de analisis externo realizada (EAE).

Esta principal evalua las oportunidades y amenazas externas de la Hosteria San
Jorge, considerando su impacto y la importancia que tienen para el desarrollo de su
habilidad de marketing turistico. La calificacion ponderada se obtiene multiplicando la
calificacion total por la valoracién de la importancia.

Tabla 12

Matriz evaluacién analisis externo (EAE)

Factores Externos CT CP El EP
Oportunidades
1. Crecimiento del turismo de bienestar 285.5 0.35 10 3.5
2. Alianzas con la Ruta Termal 283.5 0.30 9.5 2.85
3. Mayor interés en experiencias Unicas 274 0.20 9 1.8
4. Reconocimiento de la Ruta Termal 285.5 0.15 95 1.425
Amenazas
1. Crisis econémica 270.5 0.30 10 3
2. Inseguridad nacional 268.5 0.25 9 2.25
3. Competencia regional 266 0.20 8.5 1.7
4. Inestabilidad politica y social 267.5 0.15 9 1.35
5. Crisis energética 263.5 0.10 8 0.8
TOTAL 3056 1.00 18.65

Elaborado por: El autor.

Interpretacion de la Matriz EAE.

Oportunidades.

Crecimiento del visita de bienestar: Aprovechar el crecimiento del turismo de

bienestar para promover la Hosteria San Jorge como un destino clave para el
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ecoturismo, terapias de bienestar y relajacion. Incorporar actividades como yoga y spas,
colocandose con las predisposiciones globales de turismo sostenible y de salud.
Impacto: Incrementar el flujo de turistas que buscan experiencias relajantes y

saludables.

Alianzas con la Ruta Termal: Establecer alianzas empresariales con hosterias de la
Ruta Termal para crear paquetes turisticos compartidos que aumenten el flujo de turistas
nacionales como extranjeros, especialmente en periodos de baja temporada.

Impacto: Aumentar la visibilidad de la hosteria y de esta manera fomentar la

colaboracion entre los complejos turisticos.

Mayor interés en experiencias Unicas: Crear experiencias innovadoras, inolvidables y
personalizadas, como visitas guiadas a la cascada o actividades nocturnas en el entorno
natural.

Impacto: Atrae a turistas que buscan experiencia unicas, diferentes y memorable, lo

que generar promocion adicional en redes sociales.

Reconocimiento de la Ruta Termal (UNESCO): Posicionar la Hosteria San Jorge
como uno de los destinos mas importantes dentro de la Ruta Termal, promoviendo su
vinculacion con el reconocimiento de Imbabura como Geoparque de la UNESCO.
Impacto: Atrae turistas internacionales interesados en destinos respaldados por la

UNESCO. Mejorando la reputacion y visibilidad de la region norte del pais

Amenazas.

Crisis econdmica: Crear promociones y paquetes especiales durante las crisis
econdmicas, lo cual aseguraria que la hosteria sea accesible para turistas nacionales
durante periodos de dificultad financiera.

Impacto: Mitiga la reduccion de la demanda durante crisis econdémicas y asi mantener

la rentabilidad incluso en los momentos de crisis.



29

Inseguridad nacional: Implementar medidas de seguridad dentro de la hosteria 'y
colaborar con las autoridades locales para asegurar que la zona sea segura para los
turistas.

Impacto: Aumenta la confianza del cliente, especialmente de los turistas

internacionales.

Competencia regional: Diferenciarse de la competencia mediante la creacion de
paquetes turisticos exclusivos, con actividades personalizadas y de alto valor agregado.
Impacto: Reduce el riesgo de perder clientes a competidores cercanos al ofrecer algo

Unico y atractivo.

Inestabilidad politica y social: Desarrollar estrategias de comunicacion efectivas las
cuales aseguren a los turistas sobre la permanencia dentro de la region y la seguridad de
su visita, adaptandose rapidamente a cualquier cambio.

Impacto: Protege la reputacion de la hosteria y garantiza que los turistas sigan

considerando el destino a pesar de situaciones politicas dificiles.

Crisis energética: Invertir en fuentes de energia alternativas y sostenibles, como
paneles solares, para garantizar la operacion continua sin depender completamente de
fuentes energéticas externas.

Impacto: Minimiza los impactos de la crisis energética y reduce los costos a largo

plazo.

La matriz EAE (Evaluacion Analisis Externo) muestra que las oportunidades en
turismo de bienestar y las alianzas con los competidores que ofrecen productos
sustitutos o similares dentro de la Ruta Termal son muy importantes para el crecimiento
de la Hosteria San Jorge, mientras que las amenazas mas relevantes son; la crisis
econdmica y la inseguridad nacional. Desarrollar estrategias centradas en aprovechar
estas oportunidades y disminuir las amenazas garantizando la sostenibilidad y

competitividad del negocio en el espacio turistico de Imbabura.
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1.4.4.5 Analisis interna y externa de la matriz.

llustracion 4

Analisis de la matriz interna y externa.
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Puntajes de valor totial de Matriz EAI
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Elaborado por: El autor.

Después de un estudio detallado del contexto interno y externo relacionado con
el proyecto de la Hosteria San Jorge dentro de la Ruta Termal, se concluye que los
resultados se sitdan en el Cuadrante V de la matriz EAI. Este cuadrante prioriza
estrategias de conservacion y mantenimiento, las cuales buscan aprovechar las
fortalezas actuales y reducir las amenazas para estabilizar y potencializar el crecimiento

del complejo termal. Después de verificar la matriz, las estrategias propuestas son:

a) Estrategias de Posicionamiento: Estas estrategias tienen como objetivo fortalecer la

imagen de la hosteria y captar la atencion de nuevos segmentos del mercado:

e Restyling visual y actualizacién del logotipo: Modernizar la identidad grafica
para reflejar los valores y la exclusividad de la Ruta Termal.

e Liderar el mercado en creatividad e innovacion publicitaria: Realizar
campafias Unicas e impactantes en redes sociales, utilizando contenido visual
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atractivo, storytelling y tendencias digitales para diferenciarse de la
competencia.

Segmentacion de clientes y personalizacion de actividades: Identificar grupos
especificos de turistas (familias, aventureros, parejas) y disefiar actividades que
se adapten a sus intereses Unicos.

Promocion y alianzas estratégicas: colaborar con operadores turisticos,
agencias de viajes y actores clave de la Ruta Termal y de esta manera poder
crear paquetes promocionales que maximicen el alcance y reconocimiento de la
misma.

Estrategias de Fidelizacion: enfocadas en conservar y fortalecer la
correspondencia con los clientes actuales:

Mejorar la calidad del servicio: efectuar encuestas de satisfaccion y programas
de progreso continuo para mejorar las expectaciones de los clientes.

Controlar y mejorar procesos de posventa: Establecer un sistema de
seguimiento post estancia, como envios de agradecimientos personalizados o
descuentos exclusivos para futuras visitas.

Creacion de una guia de funciones: Documentar procedimientos
estandarizados para garantizar uniformidad en la eficacia del servicio.
Capacitacion: Organizar programas de formacion repetida para que el equipo
de trabajo esté siempre actualizado y preparado para ofrecer una atencién

excepcional.

Impacto esperado:

Conservacion del mercado: Estas estrategias fortalecera la posicion actual de la
Hosteria San Jorge como un actor clave e importante dentro de la Ruta Termal.
Aumento del deleite del turista: La personalizacion y el servicio mejorado
fomenta una mayor lealtad de los visitantes.

Expansion del alcance: Las alianzas estratégicas y el rebranding visual atraeran
nuevos turistas, fortaleciendo la competitividad dentro del sector. La cual
asegura un equilibrio entre las oportunidades del entorno y las capacidades

internas, maximizando los resultados del proyecto.
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1.5 Identificacion problema - diagnéstico.

El andlisis interno como externo de la Hosteria San Jorge refleja varias amenazas
y debilidades importantes que afectan directamente en el crecimiento dentro del
mercado turistico hotelero. Entre las deficiencias que muestra el complejo termal,
destaca la ausencia de un plan de contingencia la cual permita gestionar y detectar
riesgos, la falta de personal especializado en marketing y tecnologia, y la carencia de

herramientas digitales para la promocién, reservaciones, y el servicio postventas.

Uno de los problemas maés relevantes, destaca la carencia de estrategias de
marketing digital. lo que milita enormemente el alcance y reconocimiento de la hosteria
a nivel nacional como internacional. De igual manera, el no poder contar con la
presencia digital en aplicaciones digitales complica a los clientes con el acceso a la
informacidn y reserva de los servicios, afectando negativamente su experiencia. A esto
se suma la carencia de una base de datos eficiente, lo que impide un seguimiento
adecuado después de la venta. A raiz de esto, la hosteria pierde la capacidad de poder
realizar un seguimiento postventa eficiente, limitando el poder de fidelizacion y

recoleccion de sugerencias para mejorar la calidad del servicio.

Estas carencias dificultan enormemente el desarrollo sostenible de la hosteria San
Jorge dentro de un entorno competitivo. Por esta razon es indispensable implementar un
plan de marketing integral, el cual no solo Debra solucionar las debilidades existentes,
de lo contrario, fortalecer su posicion en el mercado. Este plan debera enfocarse en
estrategias digitales, promocion de su entorno natural Gnico y la optimizacion de
procesos para la mejora de la experiencia del cliente, atraer nuevos segmentos de
mercado y lo mas importante asegurar el crecimiento de la hosteria San Jorge a largo

plazo.
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1.6 Fundamentacion tedrica.
1.6.1 Conceptos fundamentales del turismo.

1.6.1.1 Definicion.

De acuerdo con la ONU Turismo afirma que el turismo es un acontecimiento
economico, cultural y social que envuelve el traslado de individuos a naciones o sitios
fuera de su ambiente cotidiano por razones personales, laborales o comerciales.” Se
conoce como viajeros a estos individuos (turistas, excursionistas, residentes o no
residentes) y el turismo contiene sus diligencias, de las cuales envuelven un gasto de

tipo turistico.

1.6.1.2 Tipos de turismo (turismo de bienestar, eco- turismo, turismo
termal, turismo sostenible).

Ecuador es un pais con una gran diversidad geografica y cultural, lo que lo
transforma en un puesto atractivo para distintos tipos de turismo como el ecoturismo,
turismo termal, turismo sostenible, turismo cultural, turismo de bienestar entre otros. A
continuidad, se exploraran los primordiales tipos de turismo. El ecoturismo se centra en
disfrutar de la naturaleza de forma responsable, minimizando el dafio ambiental y

promoviendo la preservacion de los ecosistemas.

Para ello los autores Alberto y Jarefio (2020) afirman que viajar a zonas
naturales relativamente inalteradas, incluyendo las zonas protegidas, con el objetivo de
disfrutar, valorar y analizar los encantos naturales (flora, paisaje, y fauna silvestre), asi
como expresion cultural actual y antigua, por medio de un proceso que fomenta la
conservacion, tiene un impacto cultural y ambiental positivo, y fomenta una

participacion activa y socioeconémicamente beneficiosa de las comunidades locales.

El turismo de bienestar se centra en ofrecer practicas que promueven el
equilibrio emocional fisico y mental de los viajeres, dando por afirmado por
Rojas(2020), que el turismo de bienestar representa dentro del turismo de salud, como el
curso cumplido de bienestar mental, fisico, y social y no solo como la separacién de
afecciones o enfermedad. Aquel mencionado tipo de turismo es un tipo de accion que
anhela a optimizar y nivelar los espacios primordiales de la vida humana entre ellos la

mental, emocional, espiritual e intelectual.
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El turismo termal es una particularidad del turismo de bienestar ya que se
centran en rendir las propiedades curativas de las aguas termales y minerales. En los
ultimos afos este turismo ha conseguido fama gracias a la geografia volcanica del pais.
Para ello Gonzalez (2017) sefiala que se puede precisar como el conjunto de
profesionales del sector social y culinario al servicio del uso terapéutico de las aguas
termales. El termalismo abarca una serie de ideas vinculadas con la utilizacion del agua
mineromedicinal o mineral natural, ya sea termal o no, proveniente del mar o lago
salado, y todos los componentes que la conforman, tales como el clima, los sedimentos

de dichas aguas, o derivados como los gases que se desprenden de estas aguas.

En un mundo cada vez més consiente de la necesidad de proteger los
ecosistemas y promover la practica responsable, el turismo sostenible se muestra como
una solucion clave para preservar el patrimonio cultural, tal cual lo sefialan Lalangui et
al. (2017), que el equilibrio entre la maximizacion del uso de los recursos naturales,
econdmicos, culturales, y sociales de la zona de destino, en oposicion a la satisfaccion
de los turistas y las repercusiones negativas que pueden producir la sociedad receptora o

el medio ambiente..

1.6.1.3 Importancia del turismo en el desarrollo econémico local.

Como lo argumenta Orgaz y Moral (2016) el turismo es uno de los ambitos
econdmicos de mayor relevancia a escala mundial., siendo objeto de analisis en varios
lugares geogréficos. Esta actividad econdmica funciona como pilar de posibilidades

para la actualizacion socioecondmica y cultural de un territorio geogréafico.

Todas las modalidades del turismo como lo son el de bienestar, de relax, de
aventura, el ecoturismo y todos los demas existentes, fomentan el desarrollo local y a su
vez aviva la creacion de empleos, mejora la infraestructura y atraer inversion a la
comunidad y lo mas importante contribuye al endurecimiento de la identidad cultural y

al bienestar de los residentes.

1.6.2 Marketing turistico.
El marketing turistico es una disciplina que se orienta por el impulso y
comercializacion de destinos turisticos, productos y servicios relacionado con el

turismo. De acuerdo con los autores Barroso y Mota (2010) afirman que el papel del
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marketing turistico se centra exactamente en reconocer los segmentos de mercado,
impulsar la creacion de productos turisticos y brindar a los posibles visitantes

informacion aproxima de los productos que se ofrecen.

1.6.2.1 Importancia.

El marketing turistico no solo conlleva la promocidn de destinos y servicios,
sino que también es esencial para entender y cubrir las necesidades y anhelos de los
turistas, asimismo de suscitar el desarrollo econdmico y el progreso sostenible de los

destinos y comunidades.

Desde la posicion de la Escuela Europea Versailles (2020) asegura que el
marketing turistico se ocupa de publicitar los sitios que Ilevan a cabo compafiias del
sector hotelero, locales de entretenimiento, empresas de transporte, restaurantes y otras
entidades publicas. Ademas, tiene como fin igualar las necesidades de los visitantes para

proporcionarles los servicios adecuados.

1.6.2.2 Elementos del mercadotecnia turistico (producto, precio,
promocion, plaza).

Los 4 P de la mercadotecnia aplicadas al sector turismo toman un enfoque
especial para adaptarse a las caracteristicas intangibles de los servicios. Teniendo en

cuenta a los autores Gouvea y Santos (2005) que afirman que:

1. Producto: Bien intangible como una experiencia o un beneficio,
pero con ciertos elementos palpables que contribuyen a la valoracion del
servicio en su totalidad. Es necesario que los proveedores se enfoquen en
trabajar sus elementos tangibles, con el propdésito de acrecentar la
satisfaccion del comprador a partir de los elementos no materiales.

2. Precio: El precio se establece segun la percepcion del valor, los costos
de operacion y la competencia.

3. Plaza: En la experiencia de plaza el cliente puede adquirirlo mediante
una pagina web, una aplicacion movil mediante reservas online

4. Promocién: La aplicacion de promocién debe enfocarse y resaltar las

experiencias y beneficios que los clientes recibiran. En el marketing de
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servicio, se suele emplear resefias de clientes, testimonios y marketing

digital para crear confianza y visibilidad.

1.6.2.3 Tendencias actuales en marketing turistico.

En la actualidad el mercadeo turistico estad encaminado a la personalizacion, el

uso de tecnologia, la creacion de experiencias Unicas y la sostenibilidad ecoturismo.

Algunas de las principales tendencias son:

1.

1.6.3

Marketing digital y redes sociales: las RS digitales como lo son Facebook,
Instagram, Tik Tok, sirven para compartir contenido visual atractivo como fotos
y videos de los destinos ya su vez de experiencias que cada uno experimenta.
Experiencias personalizadas. Las empresas turisticas utilizan datos y analisis
para ofrecer paquetes y servicios adecuados a las preferencias de los
consumidores modernos.

Sostenibilidad y ecoturismo: El turismo sostenible a ganado importancia en los
ultimos afios realizando por parte de las empresas una practica respetuosa con el
ambiente, mermando el impacto ecoldgico.

Realidad aumentada (AR) realidad virtual (VR). la ejecucion de las nuevas
tecnologias por parte de las empresas permite que los turistas exploren y
conozcan el destino antes de viajar y con ello despejen sus dudas. La
implantacion de la Realidad Virtual o experiencia en 360° son cada vez méas
utilizados para generar interés y aumentar el nimero de visitas al complejo o
destino turistico

Turismo de bienestar: Hoy en dia la salud mental es muy importante como la
fisica. De ahi la necesidad de la creacién de lugares y complejos Unicos que
ofrezcan experiencias saludables

Automatizacion y chatbots: Las empresas hoy por hoy utilizan herramientas de
automatizacion y sistemas de reserva en linea para perfeccionar la experiencia

del cliente y mejorar su tiempo de navegacion en la red.

Estrategias de posicionamiento.

1.6.3.1 Definicion.

El posicionamiento es el conocimiento que posee el publico de una marca,

producto o servicio en su mente, en relacion con la competencia. En otras palabras, es el
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lugar que ocupa en el mercado y como los consumidores lo identifican y como este es

valorado frente a las distintas opciones dentro del mercado.

Tal como lo expresa Villarroel et al. (2017) el posicionamiento es la idea
principal y global, de donde surgiran los mensajes y la comunicacion activa hacia los
consumidores. Sin embargo. En algunos casos lo con funden con la otros lo relacionan
con la cuota de mercado, otros con el grado de recuerdo de la marca y otros lo

confunden con una imagen positiva.

1.6.3.2 Objetivo del posicionamiento en el mercado.

La meta principal es asegurar que un producto, marca o servicio ocupe un lugar
claro, diferenciado y favorable en la mente del consumidor. De acuerdo con la Narvéez
Marytere (2021) adjunta que el objetivo es instituir la representacién o la identificacion
de producto o de una marca para que los clientes lo descubran de una forma explicita.
Todo esto se logra al comunicare efectivamente los valores, atributos y beneficios que
ofrece cierto producto, servicio o marca con un unico fin especifico, el cual es generar

lealtad.

1.6.3.3 Importancia del rebranding en negocios turisticos.
Como sefiala Nulogic Infinte Innovation (2022) el rebranding tiene el potencial

de establecer una identidad de marca nueva y diferente en la mente de todos los grupos
de interés en torno al negocio, desde clientes y prospectos hasta inversionistas y socios
comerciales. Estos cambios pueden aplicarse en cambios en el logotipo, nombre, disefio

o incluso los valores y mensajes de la marca.

1.6.3.4 Segmentacion del mercado y personalizacion de servicios en el
sector turistico.

Para Fernandez et al. (2001) afirman que la definicidn de segmentacion se centra
en el procedimiento de segmentar un mercado en grupos o segmentos reconocibles, mas
0 menos parecidos y relevantes, con el objetivo de que el mercad6logo adapte las

combinaciones de marketing a las demandas de uno o varios segmentos concretos.
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1.6.4 Fidelizacion y experiencia del cliente.

1.6.4.1 Concepto e importancia en el sector hotelero.

La fidelizacion es el término empleado para describir el proceso en el que una
empresa intenta preservar y mejorar su vinculo con los clientes a lo largo del tiempo
para que sigan usando su articulo o servicio constantemente. En otras palabras, se
describe a la ejecucion de medidas y estrategias que no solo cubren compensar los
requerimientos de los clientes, sino que simultaneamente garantizan que se sienta

evaluado y satisfecho, lo que lo convierte en un cliente leal de la empresa.

De acuerdo con Burbano-Pérez et al. (2018) asegura que en el marketing centra
en establecer y preservar una analogia entre el cliente y la empresa, fundamentada en la
personalizacion del servicio, la recopilacion de informacion y el respaldo esencial en el
cliente, con el objetivo de crear confianza, satisfaccion, una relacion perdurable, datos
distinguidos para la toma de decisiones, la sugerencia y expansion del portafolio de

clientes, entre otros aspectos.

1.6.4.2 Estrategias de fidelizacion: programas de lealtad, servicio
postventa, atencion personalizada.

Todo tipo de estrategias de fidelizacién son importantes ya que mantienen a los
clientes comprometidos y satisfechos a largo plazo. Entre las mas destacadas se

encuentran:

1. Programas de lealtad: desde la perspectiva de la pagina web (Rock Content,
2019) asegura que un programa de fidelidad es un esfuerzo de las compafiias
para incentivar que sus clientes actuales realicen nuevas compras de sus
productos y servicios, incrementando asi su lealtad hacia la empresa. Sin
embrago. Para Valencia y Castillejo (2011). Asegura que la ineficacia de
numerosos programas de fidelidad se atribuye a la idea errénea de que hay una
correlacion directa entre la satisfaccion y la fidelidad del cliente, o entre la
satisfaccion superior del cliente y la duplicacion de compra. En cambio, la
repeticion de compras no parece sefialar que el cliente es fiel, dado que la
repeticion puede surgir por otras razones que no implican fidelidad, como la
falta de opciones en el mercado, conflicto de precios, ofertas eficientes y

promociones eficaces.



39

2. Servicios postventa: es una serie de actividades que van detras de la venta de

un producto, que van encaminadas a la atencion, asistencia y mediacién de la
complacencia del cliente con el fin de crear lazos que permitan realizar futuras
ventas y atraer a nuevos clientes. De acuerdo con Navas y Gamboa (2023)
afirma que s un compromiso con el cliente que va mas alla del instante de la
adquisicién. De esta forma, la compafiia que proporciona el servicio busca
generar confianza en el consumidor, respaldando su eleccién con un apoyo que
puede ser dirigido de multiples formas.

Atencion personalizada: consiste en brindar una experiencia Unica a cada
cliente de una empresa 0 marca, teniendo en cuenta sus necesidades,
preferencias y expectativas. Diaz et al. (2021), indica que la atencion
personalizada implica el interés en sus requerimientos y la celeridad en la que se
le puede proporcionar una respuesta a las preguntas que puedan presentarse, en

relacion con el servicio o producto que deseen comprar.

1.6.4.3 Definicion y factores que se relacionan en la comprension del
cliente.

Es la interpretacion y valoracion que un consumidor tiene sobre una empresa,

producto, o servicio basado en sus experiencias, emociones y expectativas. Tal como lo

hace notar Miranda Cruz et al. (2021) que la opinion del cliente son valoraciones

personales que realiza tras experimentar con los servicios o productos. Asi pues, unos la

identifican asimismo como experiencia o asistencia percibidos, ya que aborda toda

usanza directa o indirecta que el cliente experimenta con el producto o servicio que haya

tenido.

Tomando en cuenta ciertos factores los cuales influyen en la percepcion del cliente

sobre una empresa, producto o servicio se resaltan los siguientes:

Experiencia del comprador
Calidad del articulo o servicio
Valor (precio) y valor percibido
Atencion al cliente
Comunicacion y branding

Resefias y recomendaciones
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1.6.5 Transformacion digital en el turismo.

La transformacion en el sector turistico implica la adaptacion de nuevos
conjunto de técnicas para optimizar la experiencia del cliente, optimizando los métodos
de operacion y aumentando la capacidad de la empresa.

Para Duarte et al. Sefialan que es la reaccion de una organizacion
mediante el uso de tecnologia digital para optimizar el rendimiento y la atencion

a los miembros que la forman. "Digital hace referencia al empleo de la

tecnologia que produce, guarda y maneja los datos".

1.6.5.1 Presencia digital y herramientas tecnoldgicas.

Las empresas turisticas han mejorado su presencia digital mediante paginas web
optimizadas, aplicaciones moviles, y sistemas de reservas online. Ademas, a estas
herramientas existen tecnologias como la geolocalizacion, realidad virtual, realidad
aumentada. Duarte et al. (2024) mencionan que “los turistas planifican sus viajes ha
cambiado totalmente. La web y las RS han sido los medios para escoger sus destinos y
todo lo relacionado con los mismos, ellos estdn compartiendo e intercambiado las

experiencias buenas o malas con otros usuarios por medio de estos canales”.

1.6.5.2 Rol de las RS en el impulso de servicios turisticos.

Para Falcdo Durdo et al. (2017) menciona gue el entorno virtual actual
representa la total modernidad gracias al progreso tecnologico. Las tacticas de
comercializacion, comunicacion y publicidad deben involucrarse en las expresiones en
linea. Hoy en dia las RRSS tienen un rol importante en la promocién del turismo,
porque permite una interaccion directa con los clientes. Plataformas existentes hoy en
dia como Facebook, Instagram, TikTok, permite compartir contenido audiovisual
atractivo, testimonio de clientes en tiempo real. Dando asi una mejor percepcion de los

clientes actuales y los que seran futuros.

1.6.6 Sostenibilidad y turismo responsable.

1.6.6.1 Importancia de turismo sostenible y su disposicion en los planes de
marketing.

El turismo en la actualidad ha cobrado fuerza de a poco y se ha convertido en un

contrafuerte significativo de la economia para cualquier pais que cuente con una aptitud
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turistica. Cardoso (2006) destaca que es un esquema de crecimiento economico ideado
para enaltecer el nivel de vida de la comunidad destinataria. Para proporcionar al
visitante una experiencia de primera calidad y preservar la calidad del entorno natural,

que es esencial tanto para la comunidad receptora como para los visitantes.

La integracion implica desarrollar nuevas estrategias que combinen los valores
sostenibles del complejo turistico hacia los turistas y de esta manera promover destinos
que respeten el entorno. Algunas formas de integracion del turismo sostenible con un

plan de marketing son:

e Diferencializacion del destino
e Responsabilidad social
e Educacién al consumidor

e Certificaciones ecoldgicas

Estas estrategias permiten cautivar a un pablico cada vez mas seducido en tours
responsables con la naturaleza y en experiencias auténticas que respeten el entorno y las

culturas locales.

1.6.6.2 Importancia de la preservacion del entorno natural y lo cultural.

La conservacion es esencial para asegurar a largo plazo la sostenibilidad de los
destinos turisticos. Como lo enfatiza en la pagina web Gobierno de México (2020) la
preservacion del entorno nos asegura y garantiza los servicios ambientales, mas
conocidos como servicios ecosistémicos, que nos proporcionan la naturaleza a través de
la cual satisfacemos nuestras necesidades fundamentales (regulacion y soporte de la
vida). La preservacion en el desarrollo turistico garantiza que las nuevas generaciones
logren complacerse de los propios recursos y experiencias y de la misma manera

conserven la identidad cultural local e incremente el desarrollo econémico equilibrado.

1.6.1. Responsabilidad Social Corporativa (RSC).

Es el encargo que toman las empresas de manejar de manera ética, teniendo en
cuenta no solo los beneficios econdmicos si no también la impresion social y ambiental
en cada una de sus actividades. Como lo sefialan Barrera y Bahamondes (2012), el

turismo sostenible se vincula a la responsabilidad como un valor supremo en todas las
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areas, especialmente en la proteccion del medio ambiente, intentando establecer una
nueva ética en el sector turistico. Las empresas que apliquen o adopten la RSC,
fomentan el bienestar de sus empleados y minimizan los efectos negativos en el
entorno. A esto se adjunta actividades de sostenibilidad, apoyo a causas sociales y
perfeccionamiento de la calidad de vida de los sujetos vinculadas directa o

indirectamente con la empresa.

1.6.6.3 Beneficios para la hosteria y la comunidad.

Para la pagina web Hosteltur (2024) para los hoteles y otras compafiias de
turismo, este compromiso con el medio ambiente se vuelve esencial, ya que si este se
deteriora debido al efecto de dichas empresas, el turismo perderia su propdsito. Pero, no

obstante,

Los beneficios percibidos son:
e Reputacion y Valor de marca
e Relacion con la comunidad
e Sostenibilidad a largo plazo

e Atraccion de nuevos mercados

La RSC crea un impacto positivo para cualquier empresa hotelera y similares ya
que fortalece la reputacion, mejora el trato con la comunidad y constituye con la

sostenibilidad y atractivo del destino turistico.
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2 UNIDAD II - ESTUDIO DE MERCADO

Objetivos.

Objetivo General.

Desarrollar una averiguacion de mercado mediante herramientas cuantitativas y

cualitativas, identificando oportunidades de mejora y proponiendo estrategias de

marketing turistico para la Hosteria San Jorge, ubicada Urcuqui - canton, Imbabura -

provincia.

2.1.2

Objetivos Especificos.

Definir el perfil de los compradores potenciales a través del estudio de datos
demogréficos, socioecondémicos y de comportamiento, analizando su
comportamiento y segmentando el mercado para el perfeccionamiento de la
oferta de servicios turisticos.

Analizar la competencia en el componente turistico, comparando la asistencia
ofrecida por la hosteria "San Jorge™ con otros establecimientos de la Ruta
Termal de Imbabura.

Determinar las necesidades y preferencias de los turistas a través de encuestas y
entrevistas que evalten la demanda estacional y las expectativas de los
visitantes, durante todo el afio.

Estimar la demanda potencial, evaluando el nivel de consumo de la hosteria
durante cada temporada del afio, identificando oportunidades que se ajusten a la
oferta de servicios.

Definir las 4P’s de la mercadotecnia (Promocion, Precio, Plaza Producto),
optimizando la atencion al publico considerado objetivo y fortaleciendo la
proposicién de valor de la hosteria.

Evaluar la percepcién actual del mercado sobre los servicios ofrecidos, mediante

encuestas y analizando la satisfaccion del cliente.



44

2.2 Justificacion de la Investigacion.

El turismo es uno de los pilares méas importantes en lo que es el crecimiento del
canton Urcuqui, impulsando el desarrollo local a través de la creacion de fuentes de
empleo, la dinamizacion del comercio y la promocion de su valioso patrimonio natural
y cultural. Dentro de este contexto, la hosteria San Jorge se alza como un punto
estratégico dentro de la Ruta Termal. Aprovechando el atractivo natural de sus aguas
termales, las cuales ofrecen experiencias Unicas, las que la convierten en un destino
ideal para los turistas quienes buscan relajacion, bienestar y un agradable contacto con
la naturaleza, gracias su ubicacion privilegiada, servicios de calidad y compromiso con
la sostenibilidad.

Sin embargo, en la era digital, el uso de herramientas online es sumamente
importante para el posicionamiento y crecimiento de cualquier negocio. los turistas cada
vez se encuentran mas informados y conectados, los cuales esperan respuestas rapidas y
concisas, lo que genera que las empresas mantener una relacién continua. La hosteria
San Jorge, pese a sus atractivos naturales y su privilegiada zona geografica, no ha
logrado implementar estrategias de marketing adecuadas para la explotacién de todo el
potencial y asi poder competir eficientemente con el resto de los complejos turisticos y
termales.

Las necesidad de un plan de marketing para la hosteria San Jorge es clara. Ya que
no cuenta con una definicién clara de su segmentacién de mercado, ni tampoco cuenta
con estrategias y tacticas precisas que permitan ser eficientes y eficaces. De igual
manera al no contar con una permanente presencia en plataformas digitales, limitan su
propia visibilidad y alcance, algo que afecta su capacidad para atraer un nuevo flujo de
turistas, tanto nacionales como extranjeros.

Los viajeros buscan experimentar experiencias Unicas y personalizadas, de igual
manera exigen un acceso sencillo a la informacién en linea, una area que muestra una
clara deficiencia. La falta de un proceso agil en reservas y la incapacidad de mantener
un servicio continuo durante el afio, mas alla de las famosas temporadas altas (feriados),
son debilidades que impactan su competitividad y crecimiento a largo tiempo. Realizar
esta investigacion permitira identificar con detalle las necesidades de los turistas,
también ayudara a optimizar recursos y disefiar un plan de marketing que posicione a la

hosteria como un referente en la Ruta Termal dentro de Imbabura.
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2.3 Aspectos metodologicos.

2.3.1 Enfoque de Investigacion.

Segun Javier (2023) afirma que, para obtener resultados satisfactorios, la
investigacion requiere seguir un procedimiento puro y logico, por lo que su orientacion
se clasifica en los siguientes: mixto (cuantitativo, cualitativo). Los tres enfoques utilizan
procesos de tipo (empiricos, sistematicos, y reflexivos) que facilitan la incubacion de

conocimiento a través de tacticas como las siguientes:

e Establecer a través de los estudios y exdmenes. Se evidencia que el nivel de las
afirmaciones en un argumento o teoria especifico tienen cimiento o no, y si son
auténticas.

e Anadlisis y estudio de los inconvenientes.

e Elaborar nuevas sugerencias sobre las valoraciones, observaciones donde se puedan

establecer o cambiar las premisas (Javier et al., 2023, p. 20)

2.3.1.1 Enfoque Cuantitativo.

En este trabajo, se adoptara una orientacion cuantitativa, el cual se caracteriza
por la compendio y estudio de datos numeéricos con el proposito de obtener resultados
que accedan determinar patrones y constituir relaciones entre variables. En este sentido,
se utilizar4 como herramienta principal una encuesta, que servira para recopilar
informacidn sobre el comportamiento, actitudes, preferencias y caracteristicas del grupo

objetivo.

El proposito de la encuesta es obtener datos representativos de una poblacion, lo que
permitira realizar un analisis estadistico de las respuestas. De esta manera, se podran
identificar tendencias, comportamientos comunes y factores clave que afectan a este
estudio. El enfoque cuantitativo, al centrarse en la objetividad y en la medicidn precisa,
proveera una base consistente para hacer el procedimiento de toma de decisiones

informadas y la validacion de hipotesis planteadas en la exploracion.
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2.3.1.2 Enfoque Cualitativo.

Se adoptard este enfoque ya que se centrara en incorporar las experiencias,
percepciones y opiniones de los turistas y otros actores importantes relacionados con la
Hosteria San Jorge. A oposicion del enfoque cuantitativo, que busca la generalizacion
de los datos, el enfoque cualitativo se orienta a examinar en profundidad las
particularidades subjetivas de la experiencia turistica, permitiendo conseguir una

perspectiva méas integral y enriquecedora del fendmeno analizado.

Se utilizara entrevistas semiestructuradas como herramienta principal para
recolectar informacion cualitativa. Estas técnicas permitiran obtener respuestas
detalladas sobre las expectativas, motivaciones, satisfaccion y recomendaciones de los
visitantes, asi como sobre las percepciones del personal de la hosteria respecto a las

dinamicas de servicio y las estrategias de comercializacion implementadas.

El primordial objetivo de este enfoque es obtener un entendimiento profundo de
los aspectos que se relaciona con la eleccidn de los turistas por este destino, explorar
cémo perciben la calidad del servicio y como podrian mejorarse los aspectos de la oferta
turistica de la hosteria. Ademas, se buscara identificar las fortalezas y debilidades
percibidas por los clientes y el equipo de trabajo, lo que facilitara informacién
importante para la elaboracion de tacticas de mejora. Este enfoque complementara los
datos obtenidos mediante el analisis cuantitativo, ofreciendo una perspectiva integral
sobre los requerimientos y perspectivas de los turistas, lo que permitira delinear un plan

de marketing mas inequivoco y alineado con las realidades del mercado.
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2.3.2 Tipos de Investigacion.

Depende de la exploracion que se realice a su alcance se clasifica en varios tipos
segun los objetivos y el nivel de profundidad con el que se busca estudiar un suceso.
Esta categorizacion permite a los investigadores seleccionar el enfoque mas adecuado
para obtener resultados confiables y pertinentes. Los tipos mas comunes segln

Universidad de Guanajuato (2021) son:

e Exploratorio: se hace cuando la meta es analizar un tema o problema de
investigacion poco explorado, del cual existen numerosas incertidumbres o no se
ha tratado previamente.

e descriptivo: busca detallar las propiedades, rasgos de personas, perfiles, grupos
de personas, colectividades, objetos, procesos, u otro fendmeno bajo analisis.

e correlacional: su meta es comprender el grado de correlacion o conexion
existente entre dos 0 mas conceptos, o categorias, la relacion o correlacion de
variables en un contexto especifico.

e Explicativo: se centra en explicar las razones de los sucesos y fendmenos. fisicos
o sociales. Se enfoca en explicar por qué sucede un fendmeno y en qué
situaciones ocurre, 0 por qué hay conexiones entre dos 0 méas variables.

e Concluyente: tiene como fin valorar la hipétesis, medir resultados o evaluar

alternativas para las decisiones de marketing (Mahdi, 2023).

El estudio que se desarrollé en esta exploracion es de caracter descriptivo, ya
que tuvo como objetivo instituir las caracteristicas del mercado y la competencia de una
poblacion. Para ello, se emplearan encuestas que permitiran recopilar la informacion

necesaria y precisa para alcanzar dichos objetivos.

Se optara por realizar una investigacion concluyente, ya que esta permitira
validar hipotesis y tomar decisiones asentadas en datos estadisticos distinguidos sobre la
asociacion actual, su fragmento de mercado, y los medios digitales con gran trafico.
Esta informacion sera fundamental para el disefio de tacticas de marketing efectivas,
que se integraran en la elaboracién de este plan. A través de este enfoque, se podran
tomar decisiones fundamentadas y crear tacticas que optimicen el rendimiento digital y

el posicionamiento de la hosteria.
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2.4.3 Metodo de Investigacion Deductivo.

Como lo sefiala Campoverde (2018), el método deductivo se basa en obtener
argumentos ldgicos de los enunciados anticipadamente proporcionados. Este enfoque se
orienta del origen de la causa a lo que es el efecto, de lo integral a lo especifico, es
tedrico y prospectivos; ratifica su validez a través de datos de fuentes numericas
exactos. EI método deductivo utiliza un enfoque cuantitativo (p. 10). El procedimiento
deductivo se aplico para estudiar con los datos recopilados y proponer estrategias de

marketing basadas en evidencias concretas.

2.4 Fuentes de Investigacion.

Las primordiales fuentes de exploracién para el analisis de mercado de la
Hosteria San Jorge seran tanto fuentes primarias como secundarias, las cuales
proporcionaran datos relevantes sobre la percepcion del mercado y las dinamicas
turisticas en el area. Se describe las fuentes:

Encuestas a turistas y clientes: Se utilizara una encuesta estructurada para recoger
datos cuantitativos sobre las predilecciones, comportamientos y expectativas de los
viajeros que visitan la Hosteria San Jorge. Esta herramienta permitira obtener
informacion directa sobre la experiencia del cliente, las razones para elegir la hosteria, y
las areas de mejora identificadas por los mismos.

Entrevistas semiestructuradas: Seran realizadas con turistas frecuentes, personal
de la hosteria y actores clave de la industria turistica en la region. Estas entrevistas
cualitativas suministraran informacion mas profunda acerca las percepciones,
motivaciones y expectativas del cliente, asi como sobre los procesos internos y la

calidad del servicio.

2.5 Fuentes secundarias.
Estudios y reportes de la industria turistica en America Latina: se recurrié a

informes de organismos como el Ministerio de Turismo de Ecuador, la Camara
Nacional de Turismo, y asociaciones de ecoturismo y turismo de bienestar. Estos
documentos proporcionaran datos globales y regionales sobre el comportamiento del
turista, tendencias emergentes en el turismo termal, y el perfil del visitante en la region

de Imbabura.
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Estadisticas del INEC: se utilizaron antecedentes relacionados con la evolucion del
turismo en Ecuador y en particular en la provincia de Imbabura. Esto incluye
informacidn sobre la cantidad de turistas, el gasto promedio, y las tendencias de estadias
en alojamientos similares.

Investigacion de la competitividad: analisis de las tacticas de marketing y los
servicios de hosterias competidoras en la Ruta Termal y en la region de Imbabura. Esto
incluye la investigacion de sitios web, redes sociales y resefias en plataformas como
TripAdvisor, Booking y Airbnb, lo que ayudara a entender las fortalezas y debilidades
de la competencia.

Publicaciones académicas y de investigacion sobre marketing turistico:
Revision de literatura especializada que apoye las tacticas de marketing y
posicionamiento de destinos turisticos, particularmente en el segmento de bienestar y

ecoturismo.

2.5.1 Analisis Internacional.

Segun Mogrovejo et al. (2019) aseguran que: en Colombia, el turismo constituye el
2,8 % del PIB, sin embargo, segun las estimaciones de la WTTC, la contribucion
indirecta es del 5,8 %. Esto demuestra la relevancia de este sector econémico, ya que
fomenta el comercio en las ciudades impacta no solo a los proveedores de servicios
turisticos, sino a toda la economia de la region.

En la generalidad de los paises LATAM, el PIB turistico es considerablemente bajo
en comparacion con las maravillas naturales que cada uno ofrece. Esta situacion se ve
perjudicada por aspectos como la inseguridad, la infraestructura limitada y antigua, asi
como la inestabilidad politica y econémica que caracterizan a varios de estos paises.
Aunque el potencial turistico en América Latina es enorme, es esencial abordar y
resolver estos desafios para alcanzar un mayor incremento y desarrollo en el sector
turistico.

a) Téacticas para impulsar el turismo en el departamento de Narifio

Colombia.

Segun la pagina web EIl Espectador (2024) afirma que “el proyecto ‘Mes de
Turismo’ es una iniciativa para crear un mes completo de actividades y eventos, desde

el 27 de septiembre al 27 de octubre. Durante este tiempo, se promueve la industria
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turistica de Narifio a traves de una agenda de experiencias, que incluye rutas turisticas,
aviturismo, y el descubrimiento de los siete pueblos indigenas de la region. Ademas, se
desarrollaran jornadas académicas con expertos, ferias gastronémicas y eventos
culturales, todo con el objetivo de visibilizar Narifio como un destino de paz y cultura.
La colaboracion en estas actividades es gratis y esta abierta a todos, buscando unir y

fortalecer los territorios mientras se muestra la riqueza de Narifio al mundo”.

El departamento de Narifio reconoce el importante impacto econémico que
genera el turismo. Es un claro ejemplo de cémo la colaboracion entre los municipios y
el gobierno es fundamental para impulsar un crecimiento turistico sostenible a nivel

nacional.
b) El Santuario de las Lajas.

Segun la revista PROCOLOMBIA (2024) asegura que el santuario recibe
anualmente mas de 750.000 visitantes tanto nacionales como foraneos, dado que esta
situado entre montafias. Dentro de un cafidn, una imponente edificacion neogética
cautiva y fascina. El Santuario de las Lajas representa una mezcla ideal entre fe, encanto
y convicciones populares, fusionadas para construir una obra de arte arquitectonica que
ha sido reconocida por el peridédico The Telegraph como una de las iglesias mas bellas
del planeta (PROCOLOMBIA, 2024).

Entre el 31 de agosto y el 17 de septiembre se aplauden las fiestas patronales en
distincion a Nuestra Sefiora de las Lajas. Durante este periodo, miles de turistas y
peregrinos visitan el Santuario de Las Lajas, lo que provoca un aumento caracteristico
en la demanda del sector hotelero en los alrededores. Esto motiva a los establecimientos
a mejorar sus instalaciones y a brindar un servicio de mayor calidad a sus huéspedes, lo
que contribuye al desarrollo econémico local, y también en la mejora la visibilidad
internacional del complejo turistico. El éxito del Santuario de las Lajas en Colombia
demuestra la importancia de combinar atractivos naturales con una infraestructura

turistica de calidad, algo que la Hosteria San Jorge podria replicar.
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2.5.1. Analisis Nacional.

De acuerdo con los datos del Ministerio de Turismo (2023) asegura que en Quito
se presento por inicial vez esta guia titulada "Tourism Doing Business, Invirtiendo en
Ecuador”, en el contexto de la circulo de la Regional Comision de las Américas, de la
OMT y el Seminario de inversiones sostenibles: una tactica orientada a la

competitividad.

Estas estrategias representan un avance significativo para el sector turistico de
Ecuador ya que es beneficioso debido a que promueve una estrategia clara para atraer
inversiones sostenibles en el pais, mejorando la competitividad del sector turistico
ecuatoriano. Ademas, la guia ofrece una plataforma para que inversores internacionales
identifiquen oportunidades en el mercado ecuatoriano, lo que puede generar un
incremento en la inversion extranjera y, por ende, un fortalecimiento de la

infraestructura turistica y un crecimiento econémico en el sector.

Tal como afirma la Secretaria de Comunicacion de la Presidencia(2024) que el
turismo simboliza la tercera fuente de ingresos de divisas no provenientes de petroleo o
mineria para la nacién, acumulando mas de USD 1.400 millones Gnicamente entre enero

y septiembre del afio anterior. Es crucial fomentar este sector.

Como lo afirma la Presidencia de la Republica del Ecuador (2024) que el
Ecuador se transformd en el lugar con mas reservas de hoteles y alojamientos por parte
de los turistas, siendo el tercer pais mas popular en Sudamérica. En un listado de los 10

paises con mas peticion de visitantes durante el ultimo afio presentado

o Ecuador o Canada

o Grecia e Croacia

e China e JapOn

e Australia e Turquia

« Islandia « Emiratos Arabes Unidos

Virtuoso incluye 355 empresas que cuentan con 9.000 expertos en viajes de élite
en veinte y seis paises de Caribe, América del Norte, América Latina, Asia — Pacifico y

Europa, ademés de mas de 1.700 de los proveedores de viajes a nivel global en los
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destinos mas destacados (Presidencia de la Republica del Ecuador, 2024). La
competitividad de los turisticos destinos del Ecuador se fortificara en 2024.

El Ministerio de Turismo exhibi6 en Latacunga, el documento Plan de
Competitiva Mejora en Destinos Turisticos para 2024, que aporta a la modernizacion y
transformacion del sector turistico, mejorando su competitividad y resistencia
(Ministerio de Turismo, 2024a). Su puesta en marcha consta de tres fases esenciales: la
revision diagndstica, el apoyo técnico y el refuerzo y seguimiento subsiguiente, con el
objetivo de fomentar la sostenibilidad de las empresas, el crecimiento turistico
sostenible y la transformacion digital (p. 1). La meta consiste en duplicar los destinos
turisticos. Esto se lograra mediante un trabajo conjunto, lo que permitiré fortalecer los
destinos prioritarios y, a su vez, seguir ofreciendo experiencias de calidad a los viajeros,

implementado.

El tréfico de E-Commerce en Ecuador: como lo menciona Cortijo y Recio
(2020), los servicios es la categoria de mayor compra via internet, dentro de ellos
destacan los pasajes, hoteles o entradas de cine o teatro, seguido de la educacion online
y la comida rapida. En servicios todo lo referente a viajes es adquirido en comercios
internacionales mayoritariamente en Despegar 58%, Latam 34%, Booking 32% o
Tripadvisor 18%. A nivel nacional los portales més utilizados para la compra de
servicios son: Supercines, 62%; Cinemark, 32%; Ticketshow, 25%; Dominos, 22%; o

Telepizza con un 11% (p. 41).

Los servicios son una de las categorias mas demandadas en compras en linea,
destacando principalmente la adquisicion de pasajes, reservas de hoteles y tours
turisticos. Esta tendencia resalta la importancia de mejorar y actualizar las tecnologias
en el sector turistico, ya que este contribuye aproximadamente con un 2.2% al PIB del
Ecuador. Un enfoque en la innovacion tecnoldgica permitird una mayor competitividad
en el mercado y mejoraré la experiencia de los turistas, tanto nacionales como

internacionales.

2.5.2 Analisis Local.
Segun la Prefectura de Imbabura (2020), la provincia de Imbabura dispone de
310 locales registrados de alimentos y bebidas, 160 de hospedaje, 60 de funcionamiento

e intermediacion con agencias de viajes duales de turismo internacional y receptivo, 11
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empresas que maniobran en el sector del turismo internacional emitente y 5 parques de

atraccion estables.

Segun el GAD Provincial de Imbabura (2021), el turismo alterno que brinda
Imbabura en la jurisdiccion, que incluye seis cantones, consiente realizar acciones que
abarcan desde paseos, pesca deportiva, en embarcaciones deportes aventura, bafios de
cascadas Yy rios, degustacion de comida exquisita y hospedaje en éareas seguras y

ventilados, con estrictas medidas de bioseguridad.

Segun la pagina web Booking (2024), la Hacienda Hosteria Chorlavi, ubicada en
la panamericana norte en el kildbmetro 4.5 en la urbe de Ibarra Ecuador, es la nimero
uno con una puntuacion de 9.2/10, basada 201 comentarios de turistas que se han
alojado en la hosteria. La alta calificacion que el complejo se debe en gran medida a la
calidad del servicio ofrecido por su equipo, asi como a la variedad de actividades

recreativas que brindan a los huéspedes.

Entre las opciones disponibles se destacan las cabalgatas, musica folcldrica en
vivo, por otro lado, en servicios que ofrece el mismo, destaca su sauna, piscina al aire
libre, bafio turco, masajes y acceso a WIFI, permitiendo que los clientes se mantengan
conectados en cada momento. Esta combinacion de servicios y experiencias ofrece una
experiencia Unica y reconfortarle que ayuda a la complacencia y lealtad de los turistas,

lo que fortalece la propuesta de valor de la hosteria.

2.6 Fuentes primarias.

Segun los autores Rivera y Gonzéalez (2015) sefialan que esté tipo de fuentes
sujetan datos originales, son directos, producto de conceptos, ideas, teorias y hallazgos
de estudios. Poseen data directa antes de que otra persona la interprete o la valore (p. 2).
Los origenes primarios se obtendran de los resultados derivados mediante la diligencia
de encuestas y fichas de observacion. Estas herramientas seran esenciales para la
recoleccién de informacion clave que permitira la adecuada elaboracion del plan de
marketing, proporcionando datos relevantes y precisos sobre la actuacion y las

predilecciones de los consumidores.
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2.6.1 Disenio del Plan Muestral.

Tabla 13
Ficha Técnica — Encuesta de Investigacién de Mercado para la Hosteria San Jorge.
Cualitativo
Elemento Descripcion
Objetivo Realizar una investigacion de mercado cualitativo del mercado meta, analizando las
general requerimientos, expectaciones y experiencias de los clientes y evaluando la posicion
actual de la Hosteria San Jorge en la provincia de Imbabura, para el desarrollo de
tacticas para su plan de marketing turistico.
Fecha de Del 1 al 25 de noviembre de 2024.
campo

Grupo objetivo

Grupo objetivo
2

Disefio
muestral
Marco
muestral
Tamario de la
muestra
Técnica de
recoleccion

Cobertura
geografica
Fecha de
entrega del
informe

mujeres - hombres 25 a 55 afios, que han visitado el complejo termal en los dltimos
meses.
Empleado de la hosteria San Jorge

Muestreo probabilistico estratificado proporcional, asegurando la representatividad
por edades, género y estrato social.
Poblacion residente en la ciudad de Ibarra y cantones circundantes, con enfoque en
zonas urbanas y rurales relacionadas con la Ruta Termal.
Cuatro clientes que hayan visitado el complejo en los Gltimos meses y a su vez un
empleado de este.
Entrevistas semiestructuradas administradas presencialmente en el centro comercial
Laguna Mall o a su vez por medio de una llamada telefénica. Asegurado
accesibilidad y eficiencia en la recoleccién de datos.
Ciudad de Ibarra y cantones pertenecientes, incluyendo localidades estratégicas
dentro de la Ruta Termal de Imbabura.

1 de diciembre de 2024.

Elaborado por: El autor.



Cuantitativo.

Elemento

Descripcién

Objetivo general

Fecha de campo
Grupo objetivo

Diseflo muestral
Marco muestral
Tamafio de la
muestra
Técnica de

recoleccion

Cobertura
geografica

Fecha de entrega

del informe

Hacer una indagacién de clientes en el mercado cuantitativa para identificar
el mercado meta, analizando las insuficiencias de los clientes y evaluando la
posicion actual de la Hosteria San Jorge en la provincia de Imbabura, para el
desarrollo de tacticas para su plan de marketing turistico.

Del 1 al 25 de noviembre de 2024.

Hombres y mujeres de 25 a 55 afios, interesados en turismo de bienestar,
ecoturismo Y relajacion. Estratos socioeconémicos medio y medio-alto.
Muestreo probabilistico estratificado proporcional, asegurando la
representatividad por edades, género y estrato social.

Poblacion residente en la ciudad de Ibarra y cantones circundantes, con
enfoque en areas urbanas y rurales relacionadas con la Ruta Termal.
Definitivo segln un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
5%, con proyeccion basada en la poblacion turistica objetivo de la region.
Encuestas estructuradas administradas por medio de la plataforma digital
Microsoft Forms, asegurando accesibilidad y eficiencia en la recoleccion de
datos.

Ciudad de Ibarra y cantones pertenecientes, incluyendo localidades
estratégicas dentro de la Ruta Termal de Imbabura.

2 de diciembre de 2024.

Elaborado por: El autor.

2.6.1.1 Diseno de la muestra.

Muestreo Probabilistico.

De acuerdo con Pimienta (2000) sefiala que es una eleccidn aleatoria de la

55

muestra donde cada componente de la poblacién posee una probabilidad no nula de ser

escogido, lo que implica que cada componente de la muestra simbolice a un segmento

de la poblacién y en su totalidad a toda la poblacién. EI muestreo probabilistico va de la

mano del muestreo estratificado la cual. Significa segmentar a la poblacion en

categorias o colectivos, conocidos como estratos (Velazquez, 2017).

Las unidades incorporadas en cada estrato deben mantener una homogeneidad

relativa en relacion con las caracteristicas a analizar. Veldzquez (2017) también

menciona una submuestra obtenida de cada estrato a través de un método aleatorio

sencillo, lo que significa que, para lograr la muestra total, se fusionan las submuestras
de todos los estratos. El estudio realiza una investigacion de muestreo probabilistico,

empleando la técnica de muestreo estratificado con una submuestra aleatoria simple.

Esta metodologia considerara los cantones de la ciudad de Ibarra.
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2.6.2 Técnicas e instrumentos de investigacion.

2.6.2.1 Técnica Cualitativa.
Entrevistas.

Se realiza una investigacion de tipo cualitativa a través de entrevistas con
clientes que hayan visitado el complejo termal en los ultimos meses. El objetivo es
recopilar informacion detallada sobre sus expectativas previas a la visita, el
discernimiento de la calidad del servicio brindado por el personal, la evaluacion de las

instalaciones y, finalmente, obtener recomendaciones para futuras mejoras.

2.6.2.2 Técnica Cuantitativa.
Encuesta.
Se llevaréa a cabo una encuesta compuesta por un nimero determinado de
preguntas, que fue estructurada en FORMS herramienta digital. Este cuestionario se

aplico estudio de campo para lograr los fines planteados en el analisis de mercado.
Poblacion.

Segun el INEC (2022) muestra que en la provincia de Imbabura existe una
poblacién de 469879 habitantes en los cuales se comprende de 226633 Hombres y

243246 mujeres, divididos los siguientes cantones.”

Ibarra
Otavalo
Antonio Ante
Cotacachi

San Miguel de Urcuqui

o a k~ w N E

Pimampiro
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Tamano de la muestra.

La formula que se utilizo para establecer el tamarfio de la muestra es de la
poblacién finita, dado que se tiene conocimiento total del tamafio de la poblacién. Se

establecera un nivel de confianza del 95% con un margen de error del 5%.
n=383.84  n=384.

Para la investigacion, fue necesario encuestar a 384 personas, de acuerdo a los
resultados obtenidos mediante la férmula para el calculo del tamafio de muestra.
Ademas, con el fin de aumentar la precision, se aplicé un muestreo estratificado con
afijacion proporcional, lo que permite determinar el exacto nimero de encuestas que
deben realizarse en las diferentes zonas urbanas de lo que es la ciudad.

Tabla 14

Distribucién del tamafio de la muestra.

Canton Poblacion Total Proporcién Poblacién (%) Encuestas Asignadas
Ibarra 217,469 46.3% 178
Otavalo 114,303 24.3% 93
Antonio Ante 53,771 11.4% 44
Cotacachi 53,001 11.3% 43
Urcuqui 17,669 3.8% 15
Pimampiro 13,366 2.9% 11
Total 469,879 100% 384

Elaborado por: El autor.

2.6.3 Diserio de los instrumentos de investigacion.

Estos instrumentos son manejados en la investigacion, tales como encuestas,
entrevistas, y deméas métodos de recoleccion de datos, se detallan de manera especifica
en la seccion de anexos de este documento. En la seccidn, se podré visualizar
documentos originales y formularios empleados para la recopilacion de la informacion
relevante, los cuales sirven como base para los andlisis y resultados mostrados en el

cuerpo principal del proyecto.



2.6.4 Tabulacion / sistematizacion / procesamiento.
2.6.4.1 Cualitativo
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Entrevistas: Se realizaran entrevistas a turistas frecuentes y al personal de la hosteria San Jorge, los datos obtenidos se adjunté en

Anexos y se presentd los puntos mas importantes en cada entrevista

Tabla 15

Tabulacion de entrevista

Entrevistador: Robinson Adrian Cachiguango Heredia

Lugar: Laguna Mall, Ibarra Ecuador

Entrevistador 1: Alexis Fecha:

Piarpuezan Hora:

Entrevistado 2: Angie Pozo Fecha:
Hora:

Entrevistado 1

Me llego una publicidad en mi
Facebook. Estaba buscando ya hace
mucho tiempo una Hosteria para
visitar con mi familia. Aqui
encontré lo que seria publicidades
de los precios, de los servicios que
brindaba,

Entre la experiencia de viaje nunca
he visitado, fue una experiencia
nueva. Entonces el ir por las
carreteras y como estaba bien
ubicada, si nos hizo muy fécil, mas
que todo seguirla por Google Maps
a la hosteria.

De los factores que mas nos hizo
interesante a toda mi familia fue las
cabalgatas y el senderismo ya que

PREGUNTAS

¢ Qué factores influyeron en la
toma de decision al momento de
elegir la hosteria San Jorge frente
a las diferentes opciones
disponibles en la ruta termal?

¢Cudles eran sus expectativas
antes de llegar a la Hosteria San
Jorge en cuanto a experiencia de
viaje, primera impresion y
servicios ofrecidos?

Titulo: Licenciado en Marketing
Titulo: Estudiante.

Entrevistado 2

los factores que influyeron para yo
poder tomar la decision de ir a visitar la
hosteria fue la recomendacion que tuve
de un amigo cercano que visito la
hosteria porque no tienen tanta
informacién en redes sociales para
poder llegar de forma sola

Como te digo, antes de llegar a la
hosteria San Jorge no tienes tus
expectativas tan altas porque no tienen
tanta variedad en las redes sociales
como lo tienen diferentes hosterias,
pero mi primera impresién fue una
impresion buena y los servicios
también fueron de una manera
excelente

Conclusiones

La publicidad en RS y las representaciones
personales son factores importantes a la hora de
elegir una hosteria. La falta de informacion
detallada en redes sociales puede generar cierta
incertidumbre, pero una recomendacion positiva
puede inclinar la balanza.

Las expectativas de los visitantes pueden variar
ampliamente. Algunos buscan experiencias nuevas
y buscan actividades especificas, mientras que otros
tienen expectativas mas bajas debido a la falta de
informacion detallada en linea. La primera
impresién y los servicios ofrecidos evaluados en
términos de la calidad de son cruciales para superar
las expectativas y generar satisfaccion.
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¢Como describiria su experiencia
al realizar las actividades
incluidas en el paquete de estadia
de la Hosteria San Jorge?

¢La experiencia en la Hosteria
San Jorge cumplié con sus
expectativas iniciales? ¢ Hubo
algln aspecto que la

superd? ¢ Por qué?

¢ Que aspectos de su estadia en la
Hosteria San Jorge lo
sorprendieron positivamente?
¢Hay algo que considere que
podria ser mejorado para

futuras visitas?

¢Usted lo recomendaria con
algunos familiares 0 amigos?

este tipo de servicios no ofrece la
competencia.

El personal es muy profesional y
ordenan de una excelente manera el
itinerario de las actividades, existen
muchas actividades por realizar, sin
embargo, no son cansadas para
realizarlas, el lugar es muy hermoso
Ileno de naturaleza.

La que supero6 fue, lo ya
mencionado, las cabalgatas, fue un
plus a la experiencia total de todo lo
gue es San Jorge.

Siento que a nivel de competencia
se queda un poquito corto por
piscinas y todo eso, pero es un lugar
privado, si vas con tu familia brinda
esa privacidad que a veces no se
encuentra en otros lugares.

Si, claro que si, lo primero que hice
fue recomendarle a mi familia y fue
la verdad una gran experiencia y
pues si la volveria a hacer.

Mi experiencia estuvo bien excelente
porque en el paquete de la hosteria
tiene diferentes actividades que podrian
ayudarte a poder distraerte y
experimentar lo que tiene a su servicio

Si, si cumplié mis expectativas
iniciales que tuve al llegar a la hosteria
y el aspecto que la super6 fue el trato
de los empleados ya que fue de una
manera respetuosa y nunca hubo un
trato de una manera mala o que no
estuviera respecto de lo que se ofrece.
Como lo dije en principio yo creo que
para comenzar mejorado para sus
futuras visitas deberian ampliarse en
RS para individuos con vision de como
es la hosteria y que lo puedan visitar y
se puedan sorprender de cdmo son

Si claro que lo volveria a recomendar y
también lo volveria a visitar porque fue
una experiencia grata y me gusté
mucho.

La organizacion y variedad de las actividades,
combinadas con la belleza natural del entorno,
ofrecen una experiencia satisfactoria para los
huéspedes.

La atencion del personal superd las expectativas de
los huéspedes, brindando un servicio amable y
respetuoso. Las actividades adicionales, como las
cabalgatas, enriquecen significativamente la
experiencia y superan las expectativas de los
huéspedes.

La privacidad y el ambiente familiar son aspectos
valorados por los huéspedes. Sin embargo, se
sugiere mejorar las instalaciones recreativas, como
piscinas, para competir con otras opciones.

La importancia en redes sociales es fundamental
para atraer nuevos huéspedes. Es necesario mostrar
de manera mas completa las instalaciones y
actividades que ofrece la hosteria.

La experiencia general fue positiva y los huéspedes
estan dispuestos a recomendar la hosteria a sus
conocidos.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: El autor



Tabla 16

Tabulacién de entrevista (Segundo bloque)
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Entrevistador: Robinson Adrian Cachiguango Heredia

Lugar: Laguna Mall, Ibarra Ecuador

Entrevistador 1: Estefania Pozo
Entrevistado 2: Andrea Cupacan

PREGUNTAS

¢ Qué factores influyeron en la
decision cuando de hace la
eleccion de la hosteria San Jorge
frente a las diferentes opciones
disponibles en la ruta termal?

¢Cudles eran sus expectativas
antes de llegar a la Hosteria San
Jorge en cuanto a experiencia de
viaje, primera impresion y
servicios ofrecidos?

Fecha:

Hora:

Fecha:

Hora:

Entrevistado 1

Los principales factores que
influyeron que visite la Hosteleria
San Jorge fue mediante su pagina de
Facebook y mediante sus resefias.

Mis expectativas fueron normales,
pero al momento de llegar a la
hosteria cambiaron, ya que la primera
expresion son que las instalaciones
son muy limpias, organizadas y
mediante los servicios presentan una
comodidad y una buena atencién
hacia el cliente.

Titulo: Estudiante de la carrera de Artes plasticas

Titulo: Magister en

Entrevistado 2

A mi y al grupo de amigos que visitamos
esta hosteria nos influy6 bastante una
recomendacion que nos hizo un
conocido, ya que nos habia comentado
que es un lugar muy acogedor, donde
uno puede conectar con la naturaleza,
tener un contacto directo y también
disfrutar un poco de lo que es la ruta
termal.

Nuestra expectativa cuando salimos de
San Gabriel fue que de pronto nos vamos
a perder, igual all4& como no hay mucha
sefial no sabiamos si podiamos conectar
nuestros teléfonos al internet para poder
ver la ubicacion. Pero en realidad me
gusté mucho porque toda la carretera
esta con sus rétulos direccionando
justamente para que los turistas no se
pierdan.

Igual nos habiamos hecho una idea en la
cabeza de que de pronto sea algunas
piscinas rusticas o no teniamos una idea
clara.

Entonces es un lugar en el cual se ve el
empefio, el trabajo que le han puesto al
momento de poder hacer de esta hosteria
un lugar muy acogedor.

Conclusiones

Las RS (Facebook y resefias) y las
recomendaciones personales se ha convertido en
los principales aspectos que influyen en la
decision de los huéspedes a eleccidn de la
Hosteria San Jorge. La promesa de una
experiencia en relacion con la naturaleza y un
ambiente acogedor también son factores
determinantes.

Las expectativas de los huéspedes varian.
Algunos esperan instalaciones limpias y un
buen servicio, mientras que otros investigan una
experiencia en relacion con la naturaleza. La
sefializacion clara y la calidad de las
instalaciones superaron las expectativas de
algunos huéspedes.
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¢Como describiria su experiencia
al realizar las actividades
incluidas en el paquete de estadia
de la Hosteria San Jorge?

¢La experiencia en la Hosteria
San Jorge cumplio con sus
expectativas iniciales? ¢Hubo
algln aspecto que la

superd? ;Por qué?

¢ Qué aspectos de su estadia en la
Hosteria San Jorge lo
sorprendieron positivamente?
¢Hay algo que considere que
podria ser mejorado para

futuras visitas?

Mis experiencias fueron gratas, ya
que tienen un paquete que te permite
llegar a la relajacion y una conexién
hacia el ambiente, como también un
compromiso de calidad hacia
nosotros como huéspedes.

Si, cumplieron mis expectativas
iniciales, ya que uno busca un lugar
de relajante y la hosteleria San Jorge
lo tiene. Si, porque la hosteleria San
Jorge tiene varios paquetes y uno de
ellos es el senderismo que te hace
conectar mas con el ambiente.

La calidad de las personas, sus
habitaciones son muy acogedoras.
Una mejora para la hosteria San Jorge
seria como implementaciones de
paquetes mas explicitos, se puede
decir como paquetes para amigos,
paquetes para familiares, para que le
permitan disfrutar a cada persona que
vaya de mejor manera. También es
implementar mas plataformas
digitales, ya que hoy en dia se utiliza
mas lo que es el TikTok mediante

Pues es un muy buen servicio. Desde que
Ilegamos nos recibieron y las personas
que trabajan ahi nos indicaron todo el
tema de la localizacion de los lugares que
existia en esta hosteria.

Tratan de que los clientes, como yo lo
digo, no se preocupen por nada. Vayan,
se relacen y ellos se encargan de todo, de
todo el itinerario, el cual lo preparan
especialmente para los turistas que van
dependiendo de cada, de cual sea su
necesidad.

En realidad, si superd radicalmente
nuestras expectativas, porque como digo,
no sabiamos cdmo era esa hosteria, ni
siquiera la habiamos investigado antes de
ir, simplemente nos fuimos y llegamos a
conocer, a poder ver que si, es una
hosteria que cuida bastante su disefio, en
la atencion, en la comida también, o sea,
es algo que lo hicieron con esmero para
los clientes.

La atencién que me han brindado ami'y
a mis amigos ha sido bastante buena, al
momento de la alimentacion, tiene sus
protocolos de higiene, igual en el tema
de las piscinas cuentan con la seguridad
para gque cuando se camine por ahi no se
pueda arreglar los clientes, en las
habitaciones iguales una limpia es
impecable, entonces creo que esos son
indices primordiales en el cual se basa
una buena atencidn al cliente.

La Hosteria San Jorge ofrece paquetes que
permiten a los huéspedes relajarse y conectar
con la naturaleza. EI compromiso con la calidad
de la experiencia del huésped es evidente.

La experiencia supero las expectativas de los
huéspedes, especialmente en cuanto a la
relacion con la naturaleza y la variedad de
actividades ofrecidas.

las instalaciones en términos de calidad, la
atencion al detalle y la comida superaron las
expectativas de los huéspedes, quienes no tenian
una idea previa clara de lo que encontrarian.

Los huéspedes valoran la atencién personificada
y el servicio de calidad. Existe una oportunidad
de optimizar la experiencia del comprador a
través de paquetes turisticos mas personalizados
Y una mayor presencia en redes sociales.



62

videos que tiene mayor interaccion
hacia las personas.
¢Usted lo recomendaria con Si, lo recomendaria con familiares y
algunos familiares o amigos? amigos y a otras personas también
para que ellos disfruten y tengan su
propia experiencia en la hosteria San
Jorge.

Siempre que alguien me consulta 0 me
pregunta de pronto si desean irse a Santa
Agua que son las termos de
Chachimbiro, pues nosotros o bueno al
menos yo les sugiero que visiten hosteria
San Jorge porque es mucho un poco mas
privado y no hay mucha aglomeracion de
gente y es un lugar en donde en realidad
se puede disfrutar y esta tranquilo.

es un lugar mas recreativo 0 mas para
nifios, aca aqui se tiene un poquito mas
de comodidad y un poquito méas de
relajacion para los clientes que van o sea
direccionados a este servicio
especificamente

La experiencia en la Hosteria San Jorge es lo
suficientemente positiva como para
recomendarla a familiares y amigos.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: El autor



Tabla 17

Tabulacién entrevista a personal de la Hosteria
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Entrevistador: Robinson Adrian Cachiguango Heredia

Lugar: Instalaciones de la Hosteria

Entrevistador 1: Mayra Suarez

PREGUNTAS

¢ Qué factores considera usted que son
mas relevantes para que los huéspedes
elijan la Hosteria San Jorge como su
opcion de alojamiento?

En su opinion, ¢qué es lo que mas
valoran los huéspedes al elegir
hospedarse en un lugar como la Hosteria
San Jorge: la conexién con la naturaleza,
la relajacion, ¢las actividades disponibles
o las instalaciones en si?

¢ Qué estrategias y medidas implementa
la hosteria para garantizar la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los
huéspedes durante su estancia?

¢Cuales son los mecanismos que utiliza
la hosteria para recolectar comentarios y

Fecha:

Hora:

Entrevistado 1

Podriamos decir que los factores mas importantes son
las instalaciones, ya que disponemos de una piscina la
cual es también caliente y proporciona de alguna
manera una buena experiencia para esos nuestros
clientes. Para nuestros clientes también podemos decir
que aqui tenemos instalaciones como el salén donde
pueden venir y pedir algin alimento gastrondmico,
también es una parte muy importante creo. Las
habitaciones ya que son comodas, también se acoplan
muy bien al ambiente natural en el que nos
encontramos.

como hosteria San Jorge, nosotros siempre buscamos
que en el ambiente natural se mantenga, ya que nos
hemos dado cuenta de que nuestros clientes nos visitan
es por esa experiencia de relajacion que sienten al venir
aqui a nuestras instalaciones. También nos queda por
lado decir que disponemos de instalaciones las cuales
también pueden brindarle al cliente diferentes
experiencias como puede ser bien la piscina, nuestra
sala de masajes, pero en si creo que eso son las cosas
que en realidad si son parte importante.

El huésped cuando viene o llega aqui a hosteria San
Jorge primero pasa por una inscripcion en donde consta
que se le anota la habitacion, también ahi se lleva un
control de cuéles son los requerimientos o peticiones
que a veces el cliente necesita para asi de esa manera
nosotros poder hacer que sea una experiencia muy
buena para nuestros clientes.

Nosotros tenemos un perfil en Facebook el cual
tenemos fotografias, videos de nuestras instalaciones y

Cargo: Empleado de la Hosteria San Jorge

Conclusiones

Las principales motivaciones por las que los huéspedes eligen la
Hosteria San Jorge son:

Instalaciones: La piscina termal natural y el salén comedor son
aspectos destacados.

Comodidad: Las habitaciones son comodas y se adaptan al entorno
natural.

Gastronomia: La posibilidad de disfrutar de comidas local en el
lugar es valorada por los huéspedes.

Conexion con la naturaleza: El entorno natural y tranquilo es un
atractivo importante.

Los huéspedes valoran principalmente:

Reuniodn con la naturaleza: La posibilidad de regocijarse de un
entorno tranquilo y rodeado de naturaleza.

Relajacién: La hosteria ofrece un contexto propicio para el
descanso y la desconexién.

Actividades: Aunque se mencionan actividades como piscina y sala
de masajes, se podria profundizar en la oferta de actividades para
determinar cual es la mas valorada por los huéspedes.

La Hosteria San Jorge prioriza la atencion personalizada al cliente,
registrando sus necesidades y preferencias desde su llegada. Esto
les permite brindar un servicio méas personalizado y adecuado a las
expectativas de cada huésped.

La hosteria utiliza las redes sociales (Facebook) y su aplicacion
mavil como canales para recopilar comentarios y retroalimentacion
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retroalimentacion de los turistas después
de su estancia?

¢De qué manera la Hosteria San Jorge
utiliza la retroalimentacion de los
huéspedes para determinar areas de
mejora y optimizar la

calidad del servicio?

de la hosteria, también la aplicacion ha servido para
recibir los mensajes de nuestros clientes donde nos dan
sus recomendaciones, sus agradecimientos y también
las fotitos al momento. También ha sido muy
importante porque en sus comentarios también
nosotros como si revisamos y vemos cudles han sido su
experiencia aqui en las teorias San Jorge.

Nosotros para tener un poco en cuenta y saber lo que
nuestros clientes necesitan en cada area de nuestra
hosteria, hemos equipado con una cajita de
recomendaciones en la cual, si el turista tuvo una mala
experiencia o tiene una sugerencia, pues puede escribir
en el papelito y ponerla en la cajita para que nosotros
podamos de esa manera conocer cuales han sido sus
inquietudes.

de los turistas. Esta informacion es importante para conocer la
opinién de los clientes y realizar mejoras.

La hosteria cuenta con un sistema sencillo pero efectivo para
recopilar sugerencias y quejas de los huéspedes. Esta informacion
es analizada para detectar areas de perfeccionamiento y optimizar la
calidad del servicio.

Fuente: Entrevista
Elaborado por: El autor
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2.6.4.2 Cuantitativo

Se llevo a cabo el sondeo a 384 individuos, estimados en la muestra y divididos
para el presente estudio. EI formato del sondeo esté adjunto en los anexos (pagina N
165), y antes de su implementacion se llevaron a cabo 20 encuestas piloto.

Seguidamente, se muestran los datos recolectados:

llustracion 5
Genero del encuestado

Porcentaje

Masculino Femenino Prefiero no decirlo

Género del ecuestado

Fuente: Anélisis de mercado
Elaborado: El autor

En cuanto al género el gréafico refleja que el nimero de encuestados estuvieron
muy similares entre hombres y mujeres. Sin embargo. Existio un 14.58% de los

encuestados los cuales no prefirieron especificar su género abiertamente.
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llustracion 6
Edad del encuestado

&0

Porcentaje

18 a 24 afos 25 a 34 afios 35 a 44 afios 45 a 54 afios 55 afios o mas

Edad del ecuenstado

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

En el estudio de la distribucion de edades entre los que fueron encuestados se
sefiala que el grupo predominante est4 combinado por personas entre 25 y 34 afios,
quienes representa el 54.69% del total de la muestra, a este le sigue el grupo
comprendido de 18 a 24 afios el cual comprende el 22.14%, el tercer grupo con una
participacién del 16.93% corresponde al rango de 35 a 44 afios. Los grupos de mayor
edad los cuales corresponden a los rangos de 45 y 54 y de 55 afios en adelante, cuentan
con una participacion significativamente menor, cada una con el 4.43% y 1.82%
proporcionalmente. Esto sefiala que la mayoria de los que fueron encuestados
pertenecen a una poblacidn joven-adulta, un dato clave para la divisién de mercado y la

planificacion de estrategias de mercadotecnia.
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lustracion 7
Nivel educativo

S0

40

30
I
® I

Primaria Secundaria Técnico/Superior Posgrado

Porcentaje

Nivel educativo del encuestado

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

En el siguiente grafico en el cual se habla sobre el nivel educativo, se encuentra
que la totalidad de los que fueron encuestados cuentan con una educacién secundaria
con un 46.61%, seguido por aquellos que refieren con una educacidn técnica o superior
con una participacion del 38.80%. Un 10.42% de los encuestados cuentan con
educacion primaria, mientras que solo un 4.17% han alcanzado estudios de posgrado.

Estos datos sefialan que existe la probabilidad de que los futuros consumidores
de la hosteria San Jorge cuenten con un nivel educativo intermedio alto lo que llegaria a

influir en sus expectativas de calidad y su capacidad de evaluar los servicios ofrecidos.
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llustracion 8
Ocupacion
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Ocupacion del encuestado

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

El estudio de las ocupaciones sefiala que hoy en dia existe una marcada
inclinacion hacia el emprendimiento y la actividad econémica independiente, con un
33.59% del total de encuestados representando este sector. Le siguen los estudiantes,
quienes conforman el 23.96%, y los empleados privados con un 20.57%. Los empleados
publicos representan un 15.63% de la muestra, mientras que las amas de casa componen
el grupo mas pequefio con un 6.25%. Estos datos indican que los futuros clientes de la
Hosteria San Jorge podrian ser mayormente emprendedores o comerciantes, lo que
sugiere el requerimiento de disefiar tacticas de marketing dirigidas a este perfil de
cliente, enfocados en flexibilidad, comodidad y experiencias personalizadas para atraer

a este segmento creciente.
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llustracion 9
Frecuencia de actividades turisticas

a0

Porcentaje

Semanalmente Unavezalmes Cadatres meses Cada seis meses Una vez al ano

¢ Con qué frecuencia realiza actividades turisticas?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

El gréfico demuestra la periodicidad con la que los individuos efectian
actividades turisticas en un tiempo determinado. EI mayor porcentaje con un 43.93% de
la muestra total manifiesta que realiza actividades de esta indole cada seis meses. A su
vez es interesante observar que existe un gran porcentaje de personas que solo realizan
actividades una vez al afio. Esto podria relacionarse con factores como: la inseguridad,
los costos de viajes, la falta de tiempo o la preferencia de experiencias mas cortas y
frecuentes. Mediante estos datos sostiene que la hosteria San Jorge debe lanzar un plan
de comercializacion para incrementar el turismo particular con promociones mas
econdmicas y optimas para que los turistas se motiven a viajar y conocer ain mas su

territorio.
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llustracién 10
¢ Con quién suele ir acompafiado a sus viajes?

60

Porcentaje

Familia Amigos En pareja Solo

<Con quién suele ir acompanado en sus viajes turisticos?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

La familia son los acompafantes de viajes preferidos por mas de la mitad de los
encuestados con un 51.30%. Esto sugiere en la importancia de los viajes en familia y la
busqueda de experiencias compartidas. Sin embargo, a su vez existe la preferencia en
viajar con amigos con un 28.19% de participacion de los encuestados o a su vez en
pareja con el 16.67%, esto indica que existe una diversidad de motivaciones y estilos de
viajes basadas en experiencias mas sociales. La hosteria San Jorge necesita ofrecer una
diversidad de opciones para compensar las diferentes necesidades y distinciones de los

turistas.
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lustracion 11
Tipo de turismo preferido

30

Porcentaje

Turismo de Ecoturismo Turismo Turismo Turismo de ~ Turismo
aventura cultural gastrénomico saludy internacional
bienestar

¢ Queé tipo de turismo prefiere realizar?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los encuestados manifestaron con un 28.13% que aman el turismo de aventura
esto podria estar relacionado con vivir experiencias Unicas y desafiantes. Pero por otro
lado a la par del anterior el tipo de turismo de salud y el de bienestar con un 27.34%
podria estar ligado a un estilo de vida mas estresante y la exploracién de una
experiencia de igualdad y relajacion. En cambio, los menos preferidos son: el turismo
cultural con solo un 17.18% de participacion y el gastronémico con un 2.60%, esto
podria deberse a la falta de conocimiento e informacidn. La hosteria San Jorge necesita
desarrollar productos turisticos mas diversificados y adaptarse a las diferentes
preferencias de los viajeros
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lustracion 12
¢Ha escuchado hablar de la Ruta Termal?

Porcentaje

Si No

iHa escuchado hablar de la "Ruta Termal?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

El grafico demuestra un alto conocimiento del término “Ruta Termal” con un
reconocimiento del 67.45% de personas han escuchado hablar de ella. Esto sugiere un
interés potencial por este tipo de turismo y una oportunidad para promoverlo ain mas.
Pero, alin existe un porcentaje revelador del 32.55% de encuestados los cuales
desconocen del término Ruta Termal, Para aumentar y atraer a un mayor numero de
visitantes, se recomienda intensificar las acciones de marketing digital y tradicional para
atraer a mas turistas y que este sea reconocido en su totalidad por la poblacion

imbaburefia.
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llustracion 13
Personas familiarizadas con la Hosteria San Jorge como parte de la Ruta Termal

Porcentaje

Si Mo

¢ Esta familiarizadola con la hosteria San Jorge como parte de la "Ruta termal™?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los datos demuestran que un 58.85% de los participantes de la encuesta,
reconocen o estan familiarizados con la Hosteria San Jorge como parte de la Ruta
Termal. Sin embargo, el 41.25% de las personas desconocen esta asociacion. Esta
representa una oportunidad de fomentar el posicionamiento de la hosteria dentro de este
circuito turistico. Se sugiere intensificar las acciones de marketing tanto el digital como
el tradicional y de igual manera establecer alianzas estrategias con el resto de los

complejos termal que forman parte de la Ruta Termal.
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llustracion 14
Destinos frecuentes

Nombrevar
D Timbuyacu
B Hosteria Hacienda Chachimbiro
[HHacienda Chachimbiro
W Hosteria San Jorge
M Termas Aguasavia
W Termas Chachimbiro Arcoiris
[[santa Agua Chachimbiro

30

Valores

25 39

Respuestas Porcentaje

Estadisticos

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Al comprar la frecuencia de visita a los diferentes complejos turisticos de la
Ruta Termal, se observa una clara preferencia por las “Termas Arcoiris Chachimbiro”
con un 26.54% de la poblacion encuestada y en segundo lugar “Santa Agua
Chachimbiro” con un 25.39% de la misma. La hosteria San Jorge se encuentra con un
7.529% de la poblacién que frecuenta los lugares dentro de la Ruta Termal. Sin
embargo, estos datos obtenidos ayudaran a disefiar estrategias de promocién y
desarrollo turisticos mas focalizados y personalizados y de esta manera ayudar en el

incremento visitantes en la misma.



llustracion 15
¢Por qué medio ha escuchado hablar sobre la hosteria San Jorge?

40

30

Valores

20

Nombrevar

[l Redes sociales (Facebook, Istagram, etc)

Ml Recomendaciones de amigos/familiares

.En medios de comunicacion (radio,
televisdn, Prensa)

mA través de sitios turisticos y resefias
onlines

M En una vistta previa

[ Munca he escuchado sobre la Hosteria
San Jorge

Respuestas Porcentaje

Estadisticos

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

La comparacion entre los diferentes medios de difusion revela una clara

preferencia por las redes sociales y las recomendaciones personales entre amigos o

familiares. Estos dos canales juntos dan un resultado global de 78.14% entre los

encuestados. Lo que evidencia la importancia de bridar un excelente servicio y por
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consecuencia se genera un marketing de boca a boca positivo para la hosteria San Jorge.

A su vez las plataformas digitales se centran en la difusién de informacion turistica.

Estos hallazgos ayudan a mejorar el esbozo de estrategias de mercadotecnia digital y la

gestion de una buena reputacion tanto online como presencial.
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llustracion 16
¢A través de que medios digitales le gustaria recibir informacion sobre la hosteria San Jorge?

Nombrevar
WFacebook
Winstagram
EwhatsApp
W TikTok
W raginas Web
M Blogs de vigies
[Cninguno

40

30

Valores

8293
5122

Respuestas Porcentaje

Estadisticos

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Al analizar los medios a través de los cuales los encuestados desearian obtener
mas informacion ya sea por promociones, descuentos, tips de viaje, entre otros, se
posiciono TikTok con un 33.78% siendo esta la mas deseada, seguida por Facebook e
Instagram cada una con 23.78% y 15.24%. Esos resultados muestran a su vez que la red
social mas manejada hoy en dia es TikTok, con estos datos se sugiere que la hosteria
San Jorge debe realizar una tactica de marketing digital enfocada a estas principales RS

ya que con esto se puede alcanzar un publico objetivo mas amplio y efectivo.



llustracion 17
¢ Qué complejo termal le gustaria conocer de la Ruta Termal?

50
40

30

Valores

20

10,03

Nombrevar
M Timbuyacu
BHosteria Hacienda Chachimbiro
[EHacienda Chachimbiro
W Hosteria Sn Jorge
M Termas Aguasavia
M Termas Chachimbire Arcairis
[CIsantagua Termas Chachimbiro

Respuestas Porcentaje
Estadisticos

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor
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Al comparar los diferentes destinos turisticos revelan una clara preferencia por

la hosteria San Jorge, la cual se concentrd con un 44.10% de las preferencias por parte

de los encuestados. En segundo lugar, se encuentra el complejo termal Aguasavia con
una participacion del 15.63%, es notable que el interés se genera a partir de un bajo

nivel de conocimiento previo de los lugares como antes se lo menciono. Este estudio

refleja un mercado potencial aun por explorar. Para aprovechar al méximo esta

oportunidad, la hosteria San Jorge debe desarrollar e realizar tacticas de marketing

efectivas que refuercen el posicionamiento y cautiven a un mayor numero de visitantes.

Ya que la mayoria de las individuos encuestadas muestran un interés por visitar estos

complejos termales en los proximos meses.



llustracion 18
Frecuencia de las personas dispuestas a visitar una hosteria de la Ruta Termal

Porcentaje

76%

1
Unavezalmes Dosvecesalmes Cadatresmeses Unavezalafio “No estoy
interesado

¢Con qué frecuencia estaria dispuestola a visitar una hosteria ubicada en la "Ruta Termal"?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Al comparar las diferentes frecuencias de vista revelan una alta disposicion de
los participantes a visitar una hosteria de la Ruta Termal. EI 58.59% manifesto su
interés en hacerlo una vez al afio. Sin embargo, también existe un interés significativo
en visitas de una vez por mes con un 13.54%, lo que indica un nicho de mercado
frecuente. Se sugiere intensificar en el tema de marketing de promociones, descuentos
para aumentar el nimero de turistas que visiten la Ruta Termal y por ende visten la

hosteria San Jorge.
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llustracion 19
Epoca preferidas para realizar turismo

40

Porcentaje

Temporadas altas Temporadas medias  Temporada baja (entre Indistinto
(vacaciones, feriados (entre temporada de semana, fuera de
nacionales) vacaciongs) festividades)

¢En que época del afo sele realizar actividades turisticas?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los datos de los resultados del estudio demuestran una clara estacionalidad en
las preferencias por parte de los turistas. La mayoria de las personas que fueron
encuestados, con un 34.38% desean realizar actividad turistica durante temporadas
medias, entre vacaciones, lo que sugiere una demanda creciente por experiencias fuera
de picos tradicionales. Sin embargo, un porcentaje similar (33.59%) prefiere realizar
actividades turisticas durante las temporadas altas, coincidiendo con vacaciones y
feriados, ya que existe una mayor disponibilidad de tiempo libre durante los eventos

festivos en las distintas épocas del afio.
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lustracién 20
Motivos mas importantes para visitar una hosteria

40

Porcentaje

Descaso vy relajacion  Aventuray actividades Celebraciones o Turismo cultural o de
al aire libre eventos sociales naturaleza

¢ Cual seria el motivo mas importante para visitar una hosteria en la "Ruta Termal"?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los datos demuestran que el turismo de bienestar es el principal motivador para
visitar las hosterias de la Ruta Termal. El 35.42% de los que participaron en la encuesta
sefialaron que el descanso y relajacion es su principal motivo de viaje, lo que permite
determinar que los turistas buscan desconectarse y recuperar energias. Si bien las
diligencias al aire libre y aventura son importantes con un 32.29% de participacion por
parte de los mismo. EI componente de relajacion y bienestar emerge como el factor

predominante.



llustracion 21
Comparieros viaje
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Solo/a 2 personas 3-4 personas Mas de 4 personas

Porcentaje

¢ Cuantas personas suelen acompanarle en sus viajes turisticos?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los resultas indican que el turismo familiar es el predominante, ya que el
45.05% de los encuestados suele viajar acompafiado de mas de cuatro personas. Esto
sugiere que las familias son el principal fragmento de mercado para la industria
turistica. Los resultados indican que el turismo familiar es el predominante, ya que el
45.05% de los encuestados suele viajar acompafiado de mas de cuatro personas. Esta
informacidn resulta de gran utilidad para la hosteria San Jorge ya que puede disefiar

estrategias de marketing y productos turisticos adaptados a grupos amplios.



llustracion 22
Rango de precios

60

Porcentaje

Menos de $15 $15-325 $26-340 Mas de $40

¢Cual seria el rango de precios que estaria dispuestola a pagar por noche en una hosteria de la Ruta
Termal?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los datos resultantes revelan una sensibilidad al precio en la eleccion de una
hosteria en la Ruta Termal. Si bien el rango de precios entre $15 y $25 fue el méas
popular, un porcentaje significativo de encuestados, 26.30%, indicé estar dispuesto a
pagar menos de $15. Esto sugiere que el precio es un aspecto transcendental en la

decision de hacer compra, y que los turistas buscan opciones econémicas.
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llustracion 23
Probabilidad de visitar la hosteria San Jorge

50

Porcentaje

Muy probable Frobable Foco probable

¢Qué tan probable seria que visite la Hosteria San Jorge en los proximos 12 meses?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los derivados indican una clara oportunidad para la Hosteria San Jorge. El alto
porcentaje de encuestados expresaron una alta probabilidad a visitar el atractivo de este
destino. Estos datos sirven para el desarrollo de tacticas de marketing y promocion que

consientan consolidar la posicion de la hosteria en el mercado turistico termal.
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llustracion 24
Factores a considerar mas importantes al momento de elegir la hosteria San Jorge

Nombrevar

W Precios competitivos

30 B Actividades recreativas

I Gastronomia Tipica

M Buenas resefias y recomendaciones

[ Servicios adicionales como SPA,
masajes, otros

] Uhicacién estrategica dentro de la Ruta
Termal

[Facilidad para hacer reservas

[} Eventos tematicos (noches culturales,
fogata)

20

Valores

Respuestas Porcentaje

Estadisticos

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

La comparacion entre los diferentes factores revela una clara preferencia por los
precios competitivos y las actividades recreativas. Estos dos factores concentraron el
56,1% de las menciones. La alta valoracion de los precios competitivos y las actividades
recreativas sugiere que los turistas buscan optimizar su presupuesto y aprovechar al

maximo su tiempo de vacaciones.
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llustracion 25
Capacidad de atencion esperada

Porcentaje

0,26%

| Il |
Menos de 25 persanas Entre 26 a 50 personas Mas de 51 personas

¢Queé capacidad de atencion diaria esperaria de una hosteria como San Jorge?

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los datos de los efectos sugieren que el tamafio ideal de una hosteria como San
Jorge, segun la percepcion de los encuestados, se encuentra entre 26 y 50 personas. Este
rango de capacidad parece ofrecer un equilibrio entre la posibilidad de brindar un
servicio personalizado y la capacidad de atender a un numero suficiente de huéspedes.
Sin embargo, un segmento minoritario, el 41.15%, expresé preferencia por

establecimientos méas pequefios.
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Anadlisis Cruzado

Las siguientes tablas cruzadas se elaboran basandose en un anélisis matemaético
proporcionado por el software IBM SPSS Statisctic, donde se introdujeron las 21
preguntas planteadas en el sondeo realizado a la poblacion de Imbabura. Las cuales
contribuiran a obtener a fondo los hallazgos del estudio de mercado para la hosteria San

Jorge.

1. ¢De los siguientes destinos turisticos ubicados en la Ruta Termal, indique cuéles ha

visitado? Con Genero

llustracion 26
Cruce niimero 1

Estadisticos
H Timbuyacu Recuerto
M Hosterfa Hacienda Chachimbiro Recuento
125 I Hacienda Chachimbire Recuento
M Hsteria San Jorge Recuento
M Termas Aguasavia Recuento
M Termas Chachimbiro Arcoiris Recuento

100 Ul santa Agua Chachimbiro Recuento

75

Valores

S0

25

Genero delecuenstado  Genero del ecuenstado  Genero del ecuenstado
Masculino Femenino Prefiero no decirlo

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los datos derivados indican que el género es una variable relevante para
considerar al analizar las preferencias turisticas. La segmentacion del mercado basada
en el género accede equiparar oportunidades de negocio y disefiar tacticas de marketing
mas efectivas y con esto a mejorar la oferta turistica y compensar las necesidades de los

otros segmentos de mercado
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2. ¢Qué tipo de turismo prefiere realizar? Con edad del encuestado.

lustracion 27
Cruce nimero 2

Estadisticos
[ Turismo de aventura Recuento
60 B Ecoturismo Recuento
[ Turismo cultural Recuento
B Turismo gastrénomico Recuento
B Turismo de salud v bienestar Recuento
50 B Turismo internacional Recuento

40

Valores

30

20

Edad del Edad del Edad del Edad del Edad del
eclenstado ecuenstado eclenstado ecuenstado eclenstado
18a24afios 25a34afios 35addafios 45 ab4afos 55 ar'jos 0

mas

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

El estudio de las tablas cruzadas entre tipo de turismo y la edad de los
participantes de la encuesta, se visualiza que, existe una mayor preferencia por parte de
los turistas que cuentan de rango de edad de 18 a 24 afios prefieren el turismo de
aventura. Sin embargo, al desglosar los datos por edad se evidencia algunas diferencias
significativas. Por ejemplo, para el resto de encuestados predomina el turismo de
bienestar. Estos datos sugieren que la edad es un aspecto importante en la eleccion del

tipo de turismo a realizar.
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lustraci
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¢Ha escuchado hablar de la "Ruta Termal" de Imbabura? Con ¢ Esta

familiarizado/a con la Hosteria San Jorge como parte de la "Ruta Termal™?

6n 28

Cruce nimero 3

400

300

200

Valores

100

Estadisticos
] iHa escuchado hablar de la "Ruta
Termal? Si
m ¢Ha escuchado hablar de la "Ruta
Termal? Mo

[

[v]
¢, Esta familiarizado/a con la hosteria San ¢ Esta familiarizado/a con la hosteria Sar
Jorge como parte de la "Ruta termal"? Si Jorge como parte de la "Ruta termal"?

Fuente:

Mo
Estudio de mercado

Elaborado: El autor

El andlisis de la tabla cruzada entre el conocimiento previo sobre la Ruta Termal

y el nivel de familiaridad con la hosteria San Jorge revela patrones interesantes. Se

visualiza que un porcentaje inmenso de los participantes ha percibido dialogar de la

Ruta T
hosteri
descon

ermal (226), sin embargo, solo una minoria se muestra familiarizada con la
a San Jorge como parte de esta ruta (35). Estos resultados sugieren que existe un

ocimiento generalizado sobre las particularidades que ofrece la Ruta Termal.
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4. ¢Cudl es el rango de valores de precios que esta dispuesto/a costear por noche en

una hosteria de la Ruta Termal? Con ocupacion

lustracion 29
Cruce nimero 4

Estadisticos
MEmpleado plblico
B Empleado privado
Hindependiente/Comerciante
MEstudiante
B Ama de casa

a0

Valores

Menos de $15 $15-$25 $26-$40 Mas de $40

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

El estudio de la tabla cruzada entre la ocupacion de los encuestados y la
disponibilidad a pagar por noche revela patrones muy interesantes. Existe una mayor
disposicion a pagar de 15$ a 25$ por noche por parte de personas con una ocupacién ya
sea de comerciante, empleado publico y privado. Es decir, un segmento el cual cuenta
con un ingreso fijo. Esta segmentacion puede ser Gtil para la hosteria San Jorge ya que

esta puede disefiar estrategias de precios y productos turisticos mas personalizados.
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5. Indique cudl de las siguientes hosterias de la Ruta Termal, le gustaria conocer en
los préximos meses. Con ¢ Con quién suele ir acompafiado en sus viajes

turisticos?

lustracion
Cruce nimero 5

Estadisticos
W Timbuyacu
W Hosteria Hacienda Chachimbiro
[HHacienda Chachimbiro
W Hosteria Sn Jorge
M Termas Aguasavia
W Termas Chachimbira Arcoiris
[C)santagua Termas Chachimbiro

200

Valores

Familia Amigos En pareja Solo

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los datos conseguidos indican que el acompafiamiento es una variable relevante
para considerar al momento de analizar las preferencias turisticas. La segmentacion del
mercado basada en el acompariamiento permite determinar oportunidades de negocio y
disefiar tacticas de comercializacion mas efectivas. Por ejemplo, la hosteria San Jorge es
el principal complejo termal para conocer en los proximos meses, por grupos familiares

con una acogida del 170% de la poblacion encuestada.
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6. ¢Con quién suele ir acompafiado en sus viajes turisticos? Con ¢En qué época del

afo suele realizar actividades turisticas?

lustracion 30
Cruce nimero 6

Estadisticos
[ Famiia

80 M 2migos

HEn pareja

M solo

Valores

Temporadas altas Temporadas medias Temporada baja (entre Indistinto
(vacaciones, feriados  (entre temporada de semana, fuera de
nacionales) vacaciones) festividades)

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los resultas derivados indica que la segmentacion del mercado turistico estaba
basada en variables que permiten determinar oportunidades de accion y disefiar tacticas
de precios y distribucién mas efectiva. Durante las temporadas altas y medias se podria
Ilegar a ofrecer paquetes turisticos familiares ya que en estas temporadas existe un gran
namero de turistas que viajan en familia. Sin embargo, en temporadas bajas se
promocionarian ofertas especiales para viajeros solitarios y en pareja. Estos resultados
pueden contribuir a optimizar la gestion de la demanda turistica y mejorar la experiencia

del visitante.
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7. ¢Con que medios digitales le gustaria tomar informacion sobre promociones y

paquetes turisticos de la Hosteria San Jorge? Con edad del encuestado

lustracion 31
Cruce nimero 7

Estadisticos
WFacebock
M instagram
Evwhatsapp
W TikTok
M Paginas Web
MBlogs de vigjes
CIMinguno

150

100

Valores

50

0 Ealll it 3kl |E||E|
18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 44 afios 45 a 54 afios 55 afios 0 mas

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

Los datos de los resultas de la tabla cruzada indica que TikTok es la red social
mas utilizada en todos los grupos de edad, ya que resalta su relevancia en el entorno
digital y lo que recalca su potencial como plataforma clave para estrategias de
marketing digital. La prioridad es enfocar la mayoria de los recursos de marketing
digital en esta plataforma para llegar eficazmente al publico objetivo. Sin embargo,
Facebook sigue siendo relevante ya que ocupa el segundo lugar en uso, lo que significa
que, aunque TikTok sea la principal, no se debe desatender otras redes sociales. Una

estrategia multicanal maximizara el alcance y permitira mayores resultados positivos.
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8. ¢Con quién suele ir acompafiado en sus viajes turisticos? Con ¢Qué aspectos Ud.
tomar en cuenta como més importantes al seleccionar una hosteria en la Ruta

Termal?

lustracion 32
Cruce nimero 8

Estadisticos
I Precios competitivos
120 B Actividades recreativas
I Gastronomia Tipica
M Buenas resefias y recomendaciones
Servicios adicionales como SPA,
100 masajes, otros
Ubicacién estrategica dentro de la Ruta
Termal
[ Faciliciac para hacer reservas
Eventos tematicos (noches culturales,

80 fogata)

Valores

60

40

20

o

Familia Amigos En pareja Solo

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado: El autor

La segmentacion del mercado turistico basada en el tipo de acompafiamiento
revela diferentes preferencias en cuanto a los aspectos que influyen en la seleccion del
destino. Los resultados muestran que, las familias buscan destinos con actividades para
todas las edades y precios competitivos, mientras que los viajeros solitarios o turistas
que viajan en pareja prefieren destinos un poco mas tranquilos con una buena ubicacion
y servicios adicionales. Gracias a estos resultados la hosteria San Jorge debe crear
estrategias de promocion y de fidelizacion para cautivar a nuevos clientes y conservar a

los actuales.
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2.7 Identificacion de la demanda.

La demanda de la hosteria San Jorge sera la siguiente:

Tabla 18
Demanda
Demanda
Porcentaje obtenido y encuestas Poblacién 2024 Demanda real
78.2% 494102 386387.76

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El autor

2.7.1 Proyeccion de la demanda.
Para estimar se utilizaron datos suministrados por el INEC, donde se recogieron
datos sobre el crecimiento demogréfico de los habitantes de IMBABURA hasta el 2022.

Tabla 19

Proyeccion de la demanda

Afio Poblacion % de crecimiento
2020 413.657
2021 418.993
2022 469.879 1,29%
2023 475.940
2024 494.102
2025 500476
2026 506932

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El autor
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llustracion 33
Demanda proyectada

Poblacién
600,000

500,000 4O dit 500476

STOUZ

400,000 413; g
300,000
200,000

100,000

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El autor

El factor de incremento en una proyeccion de demanda refleja la tasa a la cual se
aguard6 que aumente la demanda en el futuro en contraste con el actual. En este caso, se
ha estimado un crecimiento del 1.29% basado en un promedio de los afios anteriores y
considerando las proyecciones de crecimiento poblacional.

2.8 La Identifica de la oferta.
Para establecer la propuesta, se ha hecho un estudio directo sobre los clientes
habituales que visitan cada uno de los complejos termales que son vistos como

competidores de la hosteria San Jorge durante un afio.



Tabla 20

Clientes promedio de Timbuyacu
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Afio CPS CPM CPF Total
2022 20 80 120 220
2023 30 120 180 330
2024 35 140 175 350

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El autor

Tabla 21

Clientes promedio de Hosteria Hacienda Chachimbiro
Afio CPS CPM CPF Total
2022 15 60 80 155
2023 20 80 95 195
2024 25 100 125 250

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El autor

Tabla 22

Clientes promedio de Hacienda Chachimbiro
Afio CPS CPM CPF Total
2022 10 40 50 100
2023 15 60 75 150
2024 25 100 150 275

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El autor

Tabla 23

Clientes promedio de Termas Aguasavia
Afio CPS CPM CPF Total
2022 5 20 45 70
2023 10 40 50 100
2024 20 80 150 250

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El autor

Tabla 24

Clientes promedio de Termas Chachimbiro Arcoiris
Afio CPS CPM CPF Total
2022 150 600 2000 2750
2023 175 850 2750 3775
2024 200 1000 3000 4200

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El autor



Tabla 25

Clientes promedio de Santa Agua Chachimbiro
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Afio CPS CPM CPF Total
2022 175 700 2750 3625
2023 180 800 2900 3880
2024 190 850 3000 4040
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El autor
Tabla 26
Clientes promedio de los complejos de la Ruta Termal (2022-2024)
Afios CP CP Hosteria CP Hacienda  CP Termas CP Termas CP Santa CP
Timbuyacu Hacienda Chachimbiro  Aguasavia Chachimbiro Agua anual
Chachimbiro Arcoiris Chachimbiro
2022 220 155 100 70 2750 3625 6920
2023 330 195 150 100 3775 3880 8430
2024 350 250 275 250 4200 4040 9365

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El autor

2.8.1 Proyeccion de la oferta.

La proyeccion presentada permite determinar la situacion de la competencia en

los afios venideros en el mercado de IMBABURA, para conseguir esta data se utilizara

el método de este analisis correlacion.

Tabla 27

Cuadro del ""Calculo del analisis correlacional™*

Afio X XN"2 Y X*Y
2022 1 1 6920 6920
2023 2 4 8430 16860
2024 3 9 9365 28095
TOTAL 6 14 24715 51875

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El autor
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Resolucion de la ecuacion
b= 12225 a=10683.33
Reemplazo en la ecuacion

De los cuales los resultas estan en la subsiguiente tabla

Tabla 28

Proyeccién de la oferta

Afio X Oferta proyectada
2025 5 16795.8
2026 6 18018.3

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El autor

2.9 Demanda Insatisfecha.

Tabla 29

Demanda Insatisfecha

Afio DP OF DI

2022 469.879 6920 462.959
2023 475.940 8430 467.510
2024 494.102 9365 484.737
2025 500476 16795,8 483.680
2026 506932 18018,3 488.914

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El autor

2.7. Analisis comparativo situacion de la empresa vs. resultados del analisis de

mercado.

La hosteria San Jorge, tanto en su ambiente externo como interno, muestra unas
notables fortalezas y oportunidades que se ven superadas por diversas amenazas y
debilidades, sobre las que sobresale especialmente la escasa presencia del complejo
termal en el mundo digital. Asimismo, en este estudio de mercado es significativo
resaltar que, a pesar de un desconocimiento inicial sobre la hosteria como parte de la

Ruta Termal, existe un fuerte interés de visitar este complejo en los proximos meses.

A su vez el estudio muestra el perfil demografico con mas interés hacia la
hosteria, los cuales incumben a grupos de edad de 25 a 34 afios, los cuales coinciden
con una poblacion activa prefiriendo actividades de turismo y aventuras extremas,

siendo una poblacién de emprendimientos y sobre todo de la independencia econémica.
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Asi, tras cotejar el entorno presente de la hosteria San Jorge con los hallazgos de
la investigacion, se han podido determinar tacticas que podrian implementarse en este
procedimiento. Desarrollo de canales digitales tales como: Plataformas sociales, las
cuales pueden ser. Facebook, TikTok e Instagram, plataformas con las que se
desarrollaran tacticas para difundir contenido de calidad, educativo, informativo y
cémico, de manera que puedan vincularse con la marca. Realizar estrategias para
obtener diversas formas de reservacion y asi la experiencia inicial del turista sea de

calidad.
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3 UNIDAD III PROPUESTA

3.1 Plan Estratégico.
“Plan de comercializacidn turistico para la hosteria San Jorge ubicada en el

canton Urcuqui comuna la delicia de San Francisco”

3.2 Objetivos de la propuesta.
3.2.1 Objetivo General.

Elaborar un documento plan de comercializacion turistico asentado en los datos
conseguidos dlI estudio de mercado, mediante la implementacion de estrategias digitales
y tradicionales, que mejoren el posicionamiento y la rentabilidad de la Hosteria San

Jorge en el mercado turistico de Imbabura, a ejecutarse durante el afio 2025

3.2.2 Objetivos Especificos.

Definir al menos dos perfiles de buyer persona para la Hosteria San Jorge, basandose en
los hallazgos del estudio de mercado realizado, con el fin de ir implementando tacticas y
estrategias de marketing personalizadas, a implementarse durante el primer trimestre de
2025.

Identificar al menos cinco estrategias de marketing digital efectivas para la Hosteria San
Jorge, mediante un andlisis comparativo de las mejores practicas del sector turistico
local y nacional, contribuyendo a la mejora de su presencia digital y competitividad en
el mercado, para su aplicacion progresiva durante el afio 2025.

Establecer al menos cinco tacticas de marketing especificas para la Hosteria San Jorge,
basadas en las estrategias previamente seleccionadas, asegurando su alineacién con los
objetivos del plan de marketing, para su ejecucion durante el segundo trimestre de 2025.
Establecer métricas e indicadores clave de rendimiento (KPI’s) para la Hosteria San
Jorge, utilizando herramientas de anélisis y monitoreo digital, realizando la evaluacién
trimestral durante 2025 el rendimiento del plan de marketing digital, buscando la
incrementacién de la visibilidad de la marca en un 20%, mejorar la interaccién con los
clientes en un 15% y aumentar las ventas en un 10%.

Elaborar un presupuesto y un cronograma detallado para la Hosteria San Jorge,
mediante la asignacion precisa de recursos financieros y humanos, que asegure la
ejecucion efectiva de cada tactica del plan de mercadeo turistico, para su

implementacién durante el primer trimestre de 2025.
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3.3 Segmentacion de mercado.

3.3.1 Segmentacion geogrdfica.

Se centra en la provincia de Imbabura, especificamente en el canton Urcuqui,
donde se ubica la Hosteria San Jorge. Esta zona se caracteriza por un clima seco, calido
y templado, con una altitud de 2564 m.s.n.m.

Tabla 30

Segmentacion geografica

Variables Caracteristicas
Provincia Ecuador, Imbabura
Localidad Imbabura y sus cantones
Habitantes 469879

Clima Seco, calido y templado
Altura 2564 m.s.n.m

Elaborado por: El autor

3.3.2 Segmentacion Demogrifica.
Tabla 31

Segmentacion demogréfica

Variable Caracteristica

Ubicacién geogréfica Provincia de Imbabura, Ecuador

Edad 18 a 65 afios (JGvenes, adultos y adultos mayores)
Sexo Masculino, Femenino

Estado civil Jovenes solteros, parejas y familia con hijos

Elaborado por: El autor
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3.3.3 Segmentacion socioeconomicas.
Tabla 32

Segmentacion Socioeconémica

Variable Caracteristicas

Nivel socioeconémico Medio -alto (segmento con cabida de gastar en actividades
recreativas y turisticas)

Ingresos mensuales $450 a $ 950

Ocupacion Profesionales y empleados de nivel medio alto

Estilo de vida Viajeros frecuentes que deseen disfrutar de un turismo de bienestar y
relajacion

Elaborado por: El autor

3.3.4 Segmentacion psicologica.
Tabla 33

Segmentacion psicoldgica

Variable Caracteristicas

Intereses Actividades al aire libre y de relajacion (Senderismo, cabalgatas,
piscinas termales, SPA, etc.)

Estilo de vida entre vida personal /trabajo
valoran el turismo de bienestar.

Beneficios buscados Desconexion del estrés diario, comodidad, servicios personalizados y

contactos con la naturaleza

Elaborado por: El autor

3.3.5 Segmentacion conductual.
Tabla 34

Segmentacion conductual

Variable Caracteristicas
Frecuencia de uso Viajeros frecuentes que buscan huidas de fin de periodo de la semana
0 recreos cortos para relajarse y desconectar del estrés diario.

Elaborado por: El autor



3.4 Buyer Persona.

3.4.1 Buyer persona.

llustracion 34
Buyer persona 1

ANDRES LOPEZ

EDAD 33 anos
SEXO Hombre
UBICACION Quito, Ecuador
EDUCACION Superior
OCUPACION Conductor
ESTADO CIVIL Soltero

IDENTIFICADORES

Creativo Metddico

Sentimental Pensative

extrovertido Introvertido

Elaborado por: El autor

BIOGRAFIA
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Andres Lopez, nacido en Quito, Ecuador, es un conductor de la empresa LiderPlast, una
persona con excelentes valores, humilde y sobre todo un amante a viajar, conocer nuevos
lugares y sobre todo a desconectare del estrés de la ciudad. sus principales actividades son
realizar turismo de bienestar, conocer lugares en la naturaleza y sobre todo correr aventuras

naturales.

Lopez ama disfrutar de la fauna y flora cada vez que cuenta con tiempo y recursos

financieros

MOTIVACIONES

Andrés busca desconectarse del estrés
laboral, pasar tiempo de calidad y disfrutar
de la naturaleza y actividades recreativas.
Le atraen los lugares tranguilos, rodeados
de naturaleza, que ofrezcan servicios
familiares y al mismo tiempo opciones de
relajacién como spa o piscinas.

FRUSTRACIONES

Mala conexion WIFI, ya que le facina
subir historias a sus redes

Pesimo servicio por parte de
empleados

Procesos de reserva complicados

COMEMNTARIOS
No cuenta con mucho tiempo para buscar
informacidn de los lugares

Conoce muchos lugares por
recomendacion de amigos o familiares

OBJETIVOS Y NECESIDADES

Encontrar destinos turisticos que ofrezcan
servicios tanto para adultos como actividades
recreativas y de relajacion.

Un lugar seguro, cémodo, y con facil acceso a
servicios esenciales como restaurantes, dreas de
juegos, spa, y zonas de entretenimiento. Valora la
calidad del servicio y la atencidn personalizada.

HABILIDAD

Uso de tecnologia . 0. 8.0 8.1
Planificacién 2.8 8.6 ¢
Financiera L. 8. 8.8 8 1
Adaptabilidad L 8. 8.8 & ¢

COMO PODEMOS AYUDAR

Ofrecer a Andrés una experiencia de desconexidn
total, en un ambiente rodeado de naturaleza, con
actividades recreativas y opciones de relajacidn
para adultos.



llustracién 35
Buyer Persona 2

MARIA MORALES

EDAD 28 anos
SEXO Mujer
UBICACION Imbabura, Ecuador
EDUCACION Superior
OCUPACION Licenciada en MKT
ESTADO CIVIL Casada
IDENTIFICADORES

Creativo Metddico
Sentimental Pensativo
extrovertido Introvertido

Elaborado por: El autor

3.5 Mercado meta.

BIOGRAFIA
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Maria es una mujer profesional, con un nivel educativo alto (tiene una licenciatura en
marketing y un master en administracién de empresas). Vive en una ciudad de Ibarra, por lo
que tiene acceso a una variedad de servicios y actividades turisticas. En su tiempo libre, le
gusta hacer ejercicio y explorar nuevas experiencias de viaje, ya sea sola o con su familia

MOTIVACIONES

uscar una experiencia enriquecedora tanto
B dora tant
para ella como para su familia.

Obtener una desconexion total de las presiones
laborales.

Encontrar destinos donde pueda relajarse sin
renunciar a su pasién por explorar nuevas
culturas y aprender algo nuevo.

FRUSTRACIONES

La falta de tiempo debido a su trabajo v
responsabilidades familiares, lo que hace que
le resulte dificil planificar vacaciones extensas.

La preccupacién por la calidad de los
servicios en destinos que no son conocidos.

COMEMNTARIOS
No cuenta con mucho tiempo para buscar
informacién de los lugares

Conoce muchos lugares por
recomendacién de amigos o familiares

OBJETIVOS

Encontrar destinos turisticos que ofrezcan
experiencias Gnicas y que permitan descansar y
desconectar del trabajo v la rutina diaria.

Optar por experiencias que sean seguras, pero
también emocionantes para compartir en familia.

Buscar opciones que ofrezcan un buen balance
entre precio y calidad.

HABILIDAD

Uso de tecnologia
Planificacidn

Financiera

Adaptabilidad

COMO PODEMOS AYUDAR

La Hosteria San Jorge puede atraer a Maria
Morales destacando su capacidad de ofrecer un
ambiente  familiar con actividades tanto
recreativas como de relajacion.

El mercado meta de la hosteria San Jorge estd compuesta por los dos géneros

entre 18 y 60 afios, incluyendo alumnos, empleados publicos y privados, y profesionales

independientes. Este grupo se caracteriza por su espiritu aventurero, su estilo de vida

activo y su capacidad econdmica para invertir en experiencias turisticas de calidad



3.6 Matriz estructura de la propuesta.
Tabla 35

Propuesta de marketing fase 1

105

Estrategias Politica

Objetivo

Actividad

Téactica

Mejorar la visibilidad uy el
reconocimiento de la
hosteria San Jorge.

Posicionamiento

Politica
Acrecentar la colaboracion
de mercado local y nacional

Estrategias
Introduccion de
mercado

Incrementar el nimero de
turistas en un 20% durante
el primer afio.

Objetivo

Aumentar la capacidad de
turistas locales y nacionales
en un 15% en 6 meses

1.

Desarrollar un manual de
marca

2. Optimizar las redes sociales
actuales

3. Posicionar en Google My
Business

4. Crear sefialética en la Ruta
Termal.

5. Incorporar la hosteria en
plataformas de reservacion
online.

6. Implementar un calendario
de publicaciones RS

Actividad

1. Desarrollar campafias de

publicidad digital

1.1 Disefar y elaborar un manual de marca que
manifieste la identidad visual y los significados de
la hosteria

1.2 Creacidn de disefio de souvenirs
personalizados

1.3 Implementar kits de bienvenida (Articulos de
uso cotidiano; botellas de agua, toallas, jabon,
postales con el nuevo disefio de la maraca)

2.1 Disefiar una representacion de perfil y portada
de la marca

2.2 Publicar contenido relevante y de calidad en
redes sociales (fotos, videos, articulos).

3.1 Comprobar y optimizar la cuenta de Google
My Business con informacion actualizada.

3.2 Subir videos y fotos alta calidad que muestren
las instalaciones y servicios.

4.1 Instalar vallas publicitarias en puntos
estratégicos de la Ruta Termal.

5.1 Crear perfiles en plataformas como Booking,
Tripadvisor y Airbnb

6.1 Planear un calendario de posteo que incluya
contenido variado (fotos, videos, memes).

6.2 Confesar a comentarios y mensajes directos de
clientes en menos de 24 horas.

Tactica

1.1 Crear anuncios segmentados en Facebook,
Instagram y TikTok dirigidos a familias y jovenes
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Politica
Fortalecer la lealtad de los
clientes recurrentes.

Estrategias
Fidelizacion

Objetivo

Acrecentar la tasa de
conservacion de clientes en
un 25% en un afio

Crear paquetes
promocionales para
temporada baja

hacer alianzas de tipo
estratégicas con agencias de
viajes.

Actividad

ejecutar un programa de
recompensas para premiar a
los frecuentes clientes
Crear un sistema de
encuestas de satisfaccion
post-estancia

Fomentar la participacion de
clientes en redes sociales

2.1 Ofrecer descuentos especiales en habitaciones
y servicios durante temporada baja.

2.2 Disefiar paquetes turisticos que incluyan tours
y experiencias locales.

3.1 Colaborar con agencias de viajes para
promocionar la hosteria en paquetes turisticos.

Téactica
1.1 Ofrecer descuentos exclusivos y upgrades de
habitaciones a clientes recurrentes

2.1 Realizar encuestas digitales para recopilar
feedback y mejorar la experiencia del cliente

3.1 Lanzar campafias con hashtags
(#SanJorgeExperience) para que los clientes
compartan sus experiencias.

3.2 Ofrecer incentivos (descuentos o regalos) a
quienes compartan fotos o resefias en redes
sociales

Elaborado por: El autor



Tabla 36

Propuesta de marketing fase 2
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Objetivo Estratégico Indicador Impulsor Medicion  Responsable  Presupuesto KPI's
Incrementar el tréfico en las 1. Estrategias de SEOy 1.1 Incrementar el semestral  Asesor de $800/trimestre - Crecimiento de
Redes sociales en un 15% campafias de SEM. organico y pagado en marketing (Google Ads $300, Meta seguidores (15%)
durante los primeros 3 meses redes sociales. Ads $300, disefio gréfico - Tasa de interaccion
de 2025. $200) (Likes, comentarios,
compartidos)
2. Publicacion de 2.1 Acrecentar la Mensual Community $600/mes - NUmero de
contenido relevante y de  visibilidad y el Manager (Fotografia y video: $250,  publicaciones
calidad. engagemente en RS redaccidn de contenido: semanales (minimo 5).
$150, gestion redes: $200) - Alcance promedio
por publicacién (X
personas)
Acrecentar la retencion de 1. Puntuacion en encuestas 1.1 Mejorar la Mensual Gerente de $200/mes - Puntuacion promedio
clientes frecuentes en un 15% de satisfaccion post- experiencia del turista y servicios (Plataforma de encuestas, en encuestas (minimo
durante los primeros 4 meses estancia. la satisfaccion general. regalos simbélicos para 8/10).
de 2025. feedback) - Tasa de retencion de
clientes (15%)
2. Colaboraciones con 2.1 Aumentar la Trimestral  Asesor de $900/trimestre - NUmero de
embajadores de marca reputacion y la marketing (influencers locales: $300 colaboraciones con
credibilidad de la por visita + hospedaje + influencers (minimo
hosteria. alimentacion) 3).
- Alcance de
publicaciones de
embajadores (X
personas).
Mejorar la competitividad en 1. Merchandising 1.1 Incrementar la Trimestral ~ Asesor de $1.000/trimestre - Rotacién de stock (X
un 25% con respecto a la personalizado participacién en el marketing (Llaveros, tazas, kits unidades vendidas por

competencia en la ruta termal
para 2025.

(Souvenirs, kits de
bienvenida).

mercado y la
rentabilidad

artesanales locales en
convenio)

mes).

- Ingresos generados
por merchandising
(X, XXX).
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Mejorar la competitividad en
plataformas de reserva online
en un 40% durante el primer

trimestre de 2025

1.

Alianzas estratégicas
con actores locales
(Agencia de viajes,
guias).

Ajuste de tarifas y
ofertas exclusivas en
Booking, TripAdvisor,
etc.

Campafias de
promocion en
plataformas online

2.1 Incrementar el
reconocimiento del

complejo en la provincia

1.1 Aumentar el
posicionamiento en
plataformas de reserva

2.1 Incrementar las

visibilidad y las reservas

directas

Semestral

Trimestral

Mensual

Gerente de
alianzas

Asesor de
marketing

Community
Manager

$1.200/trimestre
(Disefio de paquetes,
comisiones, materiales

promocionales y logistica)

$750/trimestre

(comisiones por visibilidad

+ asesoria en revenue
management)

$500/mes

(Publicidad segmentada en

Booking Ads, Google

Hotel Ads, TripAdvisor

Plus)

- NUimero de alianzas
establecidas (minimo
5).

- Incremento en
reservas por alianzas
(X%).

- Ranking en
plataformas de reserva
(top 3 en la Ruta
Termal).

- NUmero de reservas
realizadas (X
reservas).

- NUmero de resefias
positivas (minimo 20
por mes).

- Tasa de conversion
(X%)

Elaborado por: El autor
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3.7 Desarrollo de la propuesta.

3.7.1 Estrategia de posicionamiento. Actividad 1.

Creacidn marca corporativo - manual
o Presentacion.

Nombre del negocio: Hosteria San Jorge

Ubicacion: Comuna la Delicia de San Francisco, cantoén Urcuqui, Provincia
de Imbabura

Descripcion: San Jorge es un complejo turistico ubicado en una zona terma,
rodeado de naturaleza, con servicios de actividades como: cabalgatas,
senderismos piscinas termales, bafio turco, sauna, rea de masajes y mucho
mas. Su objetivo es ofrecer experiencias auténticas y recreativas a turistas
que buscan experiencias diferentes y ademas anhelan disfrutar de un

turismos de bienestar.

o ldentidad y Valores de la marca
Mision.
Brindar experiencia a los huéspedes, una autentica actividad de descanso y lazo

con la naturaleza, a través de servicios de calidad, hospitalidad excepcional y

actividades que resalten a la cultura y tradicion de la region
Vision.
Ser reconocidos como el destino turistico preferido en el cantén Urcuqui

destacandonos por ofrecer una experiencia unica que combine la belleza natural, el

bienestar y la tradicion ecuatoriana.

Valores.

Sostenibilidad: Comprometidos con el medio ambiente en su cuidado del, promovemos
un turismo ecolégico y responsable.

Autenticidad: Celebramos las tradiciones locales, ofreciendo experiencias auténticas en
un entorno natural dnico.

Hospitalidad: Cuidamos cada detalle para que los huéspedes se aprecien como en casa.

Calidad: Servicios e instalaciones que garantizan confort y satisfaccion.



Conexion: Creemos en la importancia de conectar con la naturaleza, la cultura y las

personas.

o Presentacion visual de la marca.

lustracion 36

Tablero de marca

VERSIONES ALTERNATIVAS

Versiones personalizadas del logotipo disponibles para combinar con distintos tipos de materiales y finalidades.

«l

c

o

o

Q.

o o
S

Monserrat
ABCDEFGHIJKMNOPQR
STUVWXYZ
abcdefghijkmnopqgrstu
VWXYZ
1234567890

#18332¢

FUENTES

QGE
RS

Opcion 2
SAN

€RiA

HO®

Aa

Roboto Slab
ABCDEFGHIJKMNOPAQR
STUVWXYZ
abcdefghijkmnopgrstu
VWXYZ
1234567890

PALETA DE COLORES

#8ec63f

#f8aa24

#ESE2D9

Elaborado por: El autor
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o Merchandising (Prendas de vestir).

lHustracion 37
Merchandising con la imagen de la marca

Elaborado por: El autor

lHustracion 38
Merchandising con la imagen de la marca 2

N

Ao

Elaborado por: El autor

lHustracion 39
Merchandising con la imagen de la marca 3

Elaborado por: El autor
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o Merchandising (Productos locales).

llustracién 40
Toalla con el logo de la hosteria

&=\
-

e

aw

S

Elaborado por: El autor

llustracion 41
Camas con la silueta del logo de la hosteria
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lustracion 42
kits de bienvenida

Elaborado por: El autor

o Merchandising (Souvenirs)
lHustracion 43
Souvenir "Llavero y envases"

Elaborado por: El autor
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3.7.2 Modificacion de las Redes sociales actuales. Actividad 2.

Facebook

lustracion 44
Perfil de Facebook

B @ Editar foto de portada

ZAN
JORGE
(o]

D Panel profesional ¢ Editar ' Anunciarte

ul es el estado de tu pagina?

Estado de la pagina: Bueno

O Vincular tu cuenta de WhatsApp

Publicaciones
&3 Invitar a amigos a que indiquen que les gusta tu
pagina

& Agregar enlace a tu sitio web

Ver mds

Elaborado por: El autor

Instagram

llustracion 45
Perfil de Instagram

hosteria_san_jorge | Editarpedfil Verarchiva (O

4 publi

Elaborado por: El autor



TikTok

llustracion 46
Perfil de TikTok

w ) - =

@ =

Hosteria San Jorgev

@hostera.san.jorge

0 5 n

Editar perfil Compartirperfil 24
San Jorge una hosteria llena de naturaleza y

experiencia Unicas * @

3.7.3 Posicionar la marca en Google My business. Actividad 3.

lustracion 47
Perfil en Google My Bussines

Hosteria San Jorge ¥4 Restaurantes

Hosteria San Jorge

46
Alojamiento con servicio

Descripcion general Opiniones
N e s v
° (m) (e (@ <)
N p e | et 4
Indicacione Guardar Cerca Enviaral  Compartir
s teléfono

@  Foscs62v
@ hosteriasanjorgechachimbiro.com
A )
e 0959529418
€ Capas

@ Reclamar este negocio

Elaborado por: El autor

lm Hoteles

@) Cosas que hacer

® Estaciones de trans...

' Hosteria San Jorge

Google

Riia
P Estacionamientos

B Farmacia >

Ruta
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Actividad 4

Creacion de valla con sefalética.

lustracion 48
Valla publicitaria

JOR

HoSTERIA

Elaborado por: El autor

Actividad 5

3.6.4 Incorporar la hosteria San Jorge en plataformas de Reservacion online.

llustracion 49
Perfil en Booking

Nuevo en Booking.com
Q 8 Reserva tu posada u hosteria

Hosteria San Jorge

9 Via Urcuqui, 100102 Ibarra, Ecuador — Mostrar mapa © Igualamos el precio

Adin no hay puntuacién...

@ Necesitamos al menos 1
comentario para calcular la
puntuacion, Si reservas y
comentas tu estancia, ayudaras a
Hosteria San Jorge a mostrar su
puntuacién.

Santiago del
Rey - Chaltura

Google / vwxu‘r{;g‘ﬁf

by

Las distancias en Iz descripcidn del slojamiento se calculan con OpenStreetMzp®

Elaborado por: El autor



Actividad 6

3.7.4 Definicion de contenidos de las RRSS.

Tabla 37

Horarios para publicar SEO y SEM en RRSS

Publicaciones

SEO
SEM
Facebook
Mafiana Noche
L 9:00 L 20:00
M 9:00 M 20:00
Instagram
Miércoles 9:00 Miércoles 20:00
J 9:00 J 20:00
TikTok

Viernes 9:00 Viernes 15:00

Sabado 9:00 Sabado 15:00

Domingo 9:00 Domingo 15:00
Elaborado por: El autor
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Tabla 38

Contenido de valor para RRSS

118

Contenido SEO

Caédigo Facebook Cddigo Instagram Cadigo TikTok
F1M Memes I1R Reels cortosde las  T1RT Videos rapidos mostrando
tendencias en instalaciones las instalaciones, areas
turismo verdes, areas recreativas etc.
F2H Historias con 12HH Historias del dia a T2DC Videos cortos de como el
promociones dia de la hosteria equipo de trabajo realiza sus
actividades que los turistas
no ven como: aseo de
habitaciones, limpieza de
areas comunes, entre otros
F3PF Post de fotos o I3HT Compartir historias T3TCH Realizar trends divertidos
publicidad de las experiencias que estan en tendencia
de los turistas en las
redes de la hosteria
FAPV  Post videos 14PP Post de T4T Realizar tips de viajes para
publicitarios promociones u viajeros que planeen visitar
ofertas Urcuqui o la ruta termal
I5PI Posts interactivas T5I Invitar a embajadores de
como: encuestas o marca locales a visitar la
preguntas en las hosteria y que graben su
historias de la experiencia
plataforma
T6VR Crear videos de relajacién
mostrando &reas de
tranquilidad de la hosteria
Contenido SEM
Cddigo  Facebook Codigo  Instagram Caodigo TikTok
F5P Publicacién por  I6RA Reels por afio T7VA Video con mensaje de
afio nuevo nuevo buenas vibras por afio huevo
F6M Memes por San  17PS Publicaciones por T8VS Video por San Valentin
Valentin San Valentin
F7PC Promociones IBRC Reels por carnaval  T9VC Video publicitario por
por carnaval feriado de carnaval
F8PSS  Promociones I9RSS  Reels de ofertas por T10VPS Videos publicitario por
por semana semana santa feriado de semana santa
santa
FOOM  Ofertas I10PM  Post por el dia de T110M  Video con ofertas especiales
especiales por el las madres por el dia de las madres
dia de las
madres
F100F Ofertas I11PF  Post por feriado de  T12VF Videos promocionando el
especiales por finados feriado de finados
finados
F11PN Publicaciones I12RN  Reels por navidad T13VON Videos con ofertas
por navidad especiales para navidad
F12FA  Publicaciones I13RF  Reels por finde afio T14VMF Video con mensajes

por fin de afio

Elaborado por: El autor

motivacionales por fin de
afio
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Publicidad SEO.
Flyer Promocional habitacion
3.6.6 Publicar contenido en RRSS relevantes y de calidad. Actividad 5.1

lustracion 50
Flyer promocional SEO

LA

ey

n te

P ;, /.
A / N

FACILIDADES ORGE

HOSTERIA
Piscinas Termales

Areas verdes Para mas informacién

Restaurante
+593-98 953 2840 +593 98 953 2840

fOd fQd

@Hosteria_San_lorge

Parqueadero

Elaborado por: El autor

Flyer Promocional con descuento SEO.

llustracion 51
Flyer de promocion SEO

Chachimbiro

i ’ Tu aventura te espera, escapa
ala belleza natural de La
Hosteria "San Jorge”

DESDE

fod

@Hosterfa_San_Jorge

Elaborado por: El autor

Flyer Promocional SEM (Halloween) (Estrategias de mkt directo).
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llustracién 52
Flyer Promocional SEM (Halloween)

AS
ONES

INCLUYE:

Para mayor informacién

=g

Elaborado por: El autor

Flyer Promocional SEM (Semana Santa).

llustracion 53
Flyer Promocional SEM (Semana Santa)

@Hostesis_San_Jorge

Elaborado por: El autor

Post por el 10 de agosto.
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lHustracion 54
Post 10 de Agosto

10 oc . 85558

A‘ . -
I L - == .
PRIMER GRITO DE INDEPENDENCIA

DEL ECUADOR

Elaborado por: El autor

Post con mensaje navidefio por Parte de la hosteria.

llustracién 55
Post con mensaje navidefio

+

eliz
Navidad

En esta Navidad,
agradecemos su
apoyo durante todo
el afio. Que sus
fiestas estén llenas
de amor, alegria y
éxitos.
iFelices fiestas de
parte de la Hosteria
San Jorge!

#Viaja_Feliz

o
Elaborado por: El autor

Reels para las RRSS.
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lHustracion 56
Reels promocionales

Elorado por: El autor

Cddigo QR de los Reels para visualizar.

llustracion 57
Caodigo QR de Reels

Elaborado por: El autor



Tabla 39

Timing de contenido anual para Hosteria San Jorge

Timing de contenido marzo 2025

Timing de contenido enero 2025
L M Mi J \ S D
1 2 3 4 5
T14VMF | 12HH | T1RT T2DC | T3TCH
6 7 8 9 10 11 12
F1M F2H I3HT 14PP T4T T5I
13 14 15 16 17 18 19
F3PF | FAPV_ | I5PI I11R T6VR T2DC
20 21 22 23 24 25 26
F2H 12HH T4T T2DC
27 28 29 30 31
F1M F1M ISHT | T3TCH
Timing de contenido febrero 2025
L M Mi J \Y S D
1 2
T2DC TIRT
3 4 5 6 7 8 9
FiM F4PV 11R 12HH I7PS T5I TIRT
10 11 12 13 14 15 16
F3PF F1M 14PP I5PI I7PS T2DC
17 8 19 20 21 22 23
F2H I12HH I5PI T3TCH T4T
24 25 26 27 28
F3PF F2H 14PP TIRT

L M Miércoles | J Viernes | Sabado | Domingo
1 2
F7PC I8RC
3 4 5 6 7 8 9
TOVC | IBRC | I12HH I3HT | TIRT T2DC T3TCH
10 11 12 13 14 15 16
F1M F2H I1R 12HH T4T T6VR
17 18 19 20 21 22 23
F3PF | 14PP I5PI TI5 TIRT
24 25 26 27 28 29 30
F4PV | FIM | I21R 12HH T2DC T3TCH
Timing de contenido abril 2025
L M Mi J Vv S D
31 1 2 3 4 5 6
FiM F2H I3HT 14PP TAT TIRT T6VR
7 8 9 10 11 12 13
FIM FIM TAT T2DC
14 15 16 17 18 19 20
F2H F3PF I2HH | F8PSS | I9RSS | T10VPS I9RSS
21 22 23 24 25 26 27
FAPV | F2H 14PP I3HT TI1RT T5I1 T3TCH
28 29 30
FAPV | I2HH
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Timing de contenido mayo 2025

Timing de contenido septiembre 2025

L M Mi J \ S D
1 2 3 4
I11R T6VR | TIRT | T3TCH
5 6 7 8 9 10 11
FIM FIM I2HH | IBHT | T2DC | TIRT | FOOM
12 13 14 15 16 17 18
F2H 14PP TAT T5I
19 20 21 22 23 24 25
F3PF 14PP T2DC T6VR TAT
26 27 28 29 30 31
FAPV | FIM I5P1 I11R TAT
Timing de contenido agosto 2025
L M Mi J \Y S D
1 2 3
T6VR TIRT
4 5 6 7 8 9 10
F1M 14PP I5P1 T2DC | T3TCH T4T
11 12 13 14 15 16 17
F1M I11R 12HH T5I
18 19 20 21 22 23 24
F2H F3PF | I3HT TIRT T22DC
25 26 27 28 29 30 31
F4PV 14PP T6VR | T2DC T3TCH

L M Mi J \ S D
1 2 3 4 5 6 7
FIM F2H I1R 12HH T1ET T2DC T3RCH
8 9 10 11 12 13 14
F1M 14PP T6VR TAT
15 16 17 18 19 20 21
FAPV F3PF 14PI 11R TAT T1RT
22 23 24 25 26 27 28
F1M 11R 13HT T5I
29 30
F2H F3PF
Timing de contenido noviembre 2025
L M Mi J \Y% S D
1 2
T1RT T2DC T4T
3 4 5 6 7 8 9
F1M FIM 12HH I3HT TIiRT T2DC T3TCH
10 11 12 13 14 15 16
F1M F2H 11R 12HH T4T T6VR
17 18 19 20 21 22 23
F3PF 14PP I5PI TI5 TIRT
24 25 26 27 28 29 30
F4PV F1M 121R 12HH T2DC T3TCH
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Timing de contenido octubre 2025

Timing de contenido junio 2025

L M Mi J \Y S D
1 2 3 4 5
I1R I2HH | TIRT T2DC | T3TCH
6 7 8 9 10 11 12
FIM F2H I3HT 14PP T4T T5I1
13 14 15 16 17 18 19
F3PF | FAPV I5PI 11R T6VR T2DC
20 21 22 23 24 25 26
F2H 12HH T4T T2DC
27 28 29 30 31
F1M F1M 12HH I3HT T3TCH
Timing de contenido julio 2025
L M Mi J \Y S D
30 1 2 3 4 5 6
F1M F2H I11R I12HH TIRT T2DC T3TCH
7 8 9 10 11 12 13
F3PF I5PI 14PP T6VR T4T
14 15 16 17 18 19 20
F4PV 14PP T5I
21 22 23 24 25 26 27
FiM I1R IBHT TIRT T2DC T3TCH
28 29 30 31
F2H FAPV 14PP

L M Mi J \Y S D
1
T6VR
2 3 4 5 6 7 8
F1M FAPV 12HH 14PP_ | T2DC TI1RT
9 10 11 12 13 14 15
F2H 12HH I15P T4T T3TCH
16 17 18 19 20 21 22
F3PF 14PP_ | T5I T2DC
23 24 25 26 27 28 29
F4PV F1M 11R TIRT T6VR
Timing de contenido diciembre 2025
L M Mi J \Y S D
1 2 3 4 5 6 7
FIM F2H I1R 12HH T1ET | T2DC | T3RCH
8 9 10 11 12 13 14
FIM 14PP T6VR | T4T
15 16 17 18 19 20 21
FAPV | F3PF | 14PI T4T T1RT
22 23 24 25 26 27 28
FIM 113RF T13VON T5I
29 30
F2H F3PF | F12FA
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Actividad 1.
Fidelizacion de clientes.

126

La Hosteria San Jorge enviara un mensaje promocional personalizado al perfil

de su cliente a través de TikTok, destacando un beneficio exclusivo.

"jLa Hosteria San Jorge! Al registrarte y completar dos estadias, recibiras una

tarjeta exclusiva que te otorgara un 20% de descuento en tu proxima reserva. jDisfruta

de todos los beneficios que hemos preparado para ti!"

llustracion 58
Promo descuento

B = \Ql_\_ﬁ 5
! iDescuento Clientes :
Frecuentes!

Elaborado por: El autor

Fidelizacion de clientes Actividad 1.1 (Cupones de UPGRADE en Habitaciones)

El cupon se otorgara al cliente al momento de hacer su check-in en la Hosteria

con el siguiente mensaje:

Estimado/a [Nombre del Cliente],

iGracias por elegir nuevamente a Hosteria San Jorge para disfrutar de momentos
especiales! Como muestra de nuestra gratitud por tu lealtad, nos complace ofrecerte un

upgrade exclusivo en tu estancia.

Presente este cupon al momento de realizar su check-in y reciba una mejora gratuita de
habitacién o servicios adicionales, para que viva una experiencia aun mas comoda y

memorable con nosotros.

No dude en contactarnos para mas detalles. j Te esperamos con los brazos abiertos!

Cordialmente,
El equipo de Hosteria San Jorge



llustracion 59
Cupones de Upgrade

Solo para clientes unicos y especiales como USTED.

CUPON
Aa 12345

HOSTERIA SAN JORGE

DE UPGRADE DE HABITACION

Elaborado por: El autor

Actividad 2.

Creacidn de un sistema de encuestas de satisfaccion post estancia.

Tabla 40

Modelo de encuesta post estancia

127

Tema:

Encuesta de satisfaccion

Tiempo de la encuesta
Momento de la
encuesta

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3
Alojamiento:

Servicios:

Ubicacion:

Pregunta 4

5 minutos.
Al momento de que el turista decida hacer su Check-out

Datos generales:

Nombre:

Fecha de estancia:

Tipo de habitacion:

¢ Como calificaria su estancia general en la hosteria San Jorge?
(Escala de 1 a5, siendo 1 muy en satisfecho y 5 muy satisfecho)

1()2()3()4()5()

A continuacién, evalué del 1 al 10

Limpieza de la habitacion ( )

Comodidad de la cama ( )

Calidad de las sdbanas y toallas ( )

Tranquilidad del entorno ( )

Atencion del personal ( )

Variedad y calidad de la comida ( )

Instalaciones como: Piscina, sauna, turco, etc. ( )
Georreferenciacion de la hosteria ( )

Facilidad para llegar ( )

¢Recomendaria la Hosteria San Jorge a familiares y amigos?

Si() No()
Gracias por su participacion

Elaborado por: El autor
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Actividad 3.

Motivar a los clientes a compartir su experiencia en linea.

Los #hashtags permiten que los usuarios interesados en turismo, piscinas
termales y relajacion encuentren facilmente nuestra hosteria. Ademas, invitan a nuestros
huéspedes a compartir sus experiencias y momentos mas especiales, ampliando alcance

de la hosteria San Jorge en las redes sociales.

llustracién 60
Hashtags

~ #BIENESTAR

HOSTERIA SAN JORGE

Elaborado por: El autor
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3.8 Cronograma de actividades.

Tabla 41
Actividades mensuales

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto  septiembre octubre noviembre diciembre

1234123412341234123412341234123412 3 412341234123 4
Posicionamient
0 basado en el
usuario
Manual de marca

Estrategias

Creacion de disefio
de souvenirs
personalizados

Hacer Kits de
bienvenida

Dar imagen de
perfil y portada
atractiva para las
RRSS



Revisar cuenta de
Google my
business

Creacion de
sefialetica

Subir informacion

actualizada, fotos y

videos en Google
My Bussines

Creacion de
perfiles en
plataformas de
reserva online

Planificar un
calendario de
posteo

Responder a los
comentaros y
mensajes directos
de los clientes
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Penetracion de
mercado

Utilizar anuncios
segmentados en
Facebook,
Instagram, TikTok

Ofrecer descuentos
especiales y
promociones para
familias.

Crear paquetes
conjuntos con tours
y experiencias
locales para atraer
mas visitantes

Fidelizacion de
clientes
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Ofrecer descuentos
exclusivos,
upgrades de
habitaciones a
clientes frecuentes.

Realizar encuestas
digitale post
estancia

Crear campafias de
HASHTAGS para
quienes compartan
fotos en sus RRSS

Fuente: Primaria

Elaborado por: El autor
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4 CAPITULO IV ESTUDIO FINANCIERO

Objetivos.

Objetivos Generales.

Desarrollar un presupuesto de mercadeo asentado en los datos de los resultados

financieros del periodo anterior, asegurando que la inversion en estrategias y tacticas de

marketing turistico incremente la rentabilidad de la Hosteria San Jorge en al menos un
15% durante el afio 2025.

4.1.2

Objetivos especificos.

Cotejar el contexto financiero proyectado de la Hosteria San Jorge para el afio
2025 con respecto al afio 2024, mediante un analisis financiero detallado, con el
fin de evaluar el impacto del plan de mercadeo en la rentabilidad del negocio,
asegurando que la variacion en los costos operativos no supere el £5%.

Evaluar la factibilidad econdémica del plan de marketing turistico de la Hosteria
San Jorge, mediante un analisis costo-beneficio, determinando su viabilidad
financiera y estableciendo un retorno minimo esperado del 20% sobre la
inversion en publicidad digital, en un periodo de 12 meses.

Proyectar distintos escenarios financieros para la Hosteria San Jorge, modelando
el impacto de la ejecucion del plan de marketing en la utilidad del negocio, y
asegurando que, en el escenario mas desfavorable, la rentabilidad no disminuya
mas del 5%.

Medir el retorno sobre la inversion (ROI) del plan de mercadeo turistico de la
Hosteria San Jorge, evaluando su efectividad mediante el incremento de reservas
y ocupacion, con una meta de obtener 5 nuevas reservas por cada $50 invertidos

en publicidad digital, en un periodo de seis meses.



4.2 Presupuesto de comercializacion.

Tabla 42
Presupuesto de mercadeo
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ACTIVIDADES OPERATIVAS

Unidades anuales

Costo Unitario

Costo total anual

Esbozar y producir el manual de marca
Creacion de disefio de souvenirs
personalizados

Implementar kits de bienvenida
Esbozar una representacion de perfil y
portada para las RRSS

Creacion de sefialética

Arriendo Sefialética

Creacion de perfiles en plataformas de
reserva online

Utilizar anuncios segmentados en
Facebook, Instagram, TikTok

Ofrecer descuentos especiales y
promociones para familias.

Ofrecer descuentos exclusivos, upgrades
de habitaciones a clientes frecuentes.
COSTO TOTAL OPERATIVO (1)

ACTIVIDADES DE PERSONAL
Realizar encuestas digitales post estancia
Crear campafias de HASHTAGS para
quienes compartan fotos en sus RRSS
Crear paquetes conjuntos con tours y
experiencias locales para atraer mas
visitantes TOURS

Planificar un calendario de posteo

Dar respuesta a los comentarios y
mensajes directos de los clientes

Subir informacién actualizada, fotos y
videos en Google My Bussines
Verificar cuenta de Google my business
COSTO DE PERSONAL (2)

COSTO TOTAL (1+2)

1
200

500
100

10
1
1533
50
306

30

Horas anuales

480

400,00
2,50

2,00
10,00

25,00
100,00
5,00
2,00
5,00

5,00

Costo Unitario

1,96

400,00
500,00

1.000,00
1.000,00

250,00
100,00
7.665,00
100,00
1.530,00
150,00
12.695,00

Costo total anual

940,00

13.635,00

Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor



4.3 Estados Financieros.

Tabla 43
Estados financieros
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ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Activo 2024 Pasivo 2024

Activo Corriente 44.313,13 Pasivo no Corriente 93.510,25
CAJA 37.468,13 CREDITOS 93.510,25
CUENTAS POR COBRAR 350,00
BIENES DE CAMBIO Y DE USO 6.495,00
Activo no corriente 183.950,00
EQUIPOS DE SONIDO 9.950,00
DEP. ACUM EQUIPOS DE SONIDO -6.000,00
EQUIPOS DE COMPUTACION 3.000,00
DEP. ACUM EQUIPOS DE COMPUTACION -1.000,00 Patrimonio 2024
EQUIPOS DE FOTOGRAFIA Y VIDEO 7.500,00 APORTES DE LOS SOCIOS 100.000,00
DEP. ACUM FOTOGRAFIA Y VIDEO -1.500,00 Utilidades de afios anteriores 5.345,00
VEHICULOS 15.000,00 Utilidad del ejercicio 29.407,88
DEP. ACUM VEHICULOS -3.000,00
EDIFICIOS 200.000,00
DEP. ACUM VEHICULOS -40.000,00

TOTAL ACTIVO 228.263,13 TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 228.263,13

Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor
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Tabla 44
Estados de pérdidas y ganancias
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS 2024
INGRESOS DE LA EXPLOTACION:
Ventas 87.600,00
Otros Ingresos Previstos
TOTAL INGRESOS EXPLOTACION 87.600,00
GASTOS DE LA EXPLOTACION:
Gastos generales
Gastos de personal 16.920,00
Gastos De Personal de marketing
Depreciaciones 15.550,00
TOTAL GASTOS EXPLOTACION 32.470,00
RESULTADO DE EXPLOTACION:
Ingresos explotacion - Gastos explotacion 55.130,00
INGRESOS Y GASTOS FINANCIEROS:
Ingresos Financieros -
Gastos Financieros -9.000,00
RESULTADO FINANCIERO:
Ingresos Financieros Gastos Financieros -9.000,00
RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS:
Resultado de la explotacién - Resultado financiero 46.130,00
PEYT 6.919,50
RESULTADO NETO DEL EJERCICIO: 39.210,50
IMPUESTO BFOS = Rdo antes de impuestos x % DEL Impuesto sobre 9.802,63
Beneficios
RESULTADO DEL EJERCICIO 36.327.37

Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor



4.4 Estados Financieros proyectados.

Tabla 45
Estado de situacion financiera

137

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Activo 2025 Pasivo 2025
Activo Corriente 69.578,51 Pasivo no Corriente 92.603,32
CAJA 63.083,51 CREDITOS 92.603,32
CUENTAS POR COBRAR -
BIENES DE CAMBIO Y DE USO 6.495,00
Activo no corriente 188.400,00
EQUIPOS DE SONIDO 9.950,00
DEP. ACUM EQUIPOS DE SONIDO -6.800,00
EQUIPOS DE COMPUTACION 3.000,00
DEP. ACUM EQUIPOS DE COMPUTACION -2.000,00 Patrimonio 2025
EQUIPOS DE FOTOGRAFIA Y VIDEO 7.500,00 APORTES DE LOS SOCIOS 100.000,00
DEP. ACUM FOTOGRAFIA Y VIDEO -2.250,00 Utilidades de afios anteriores 34.752,88
VEHICULOS 35.000,00 Utilidad del ejercicio 30.622,31
DEP. ACUM VEHICULOS -6.000,00
EDIFICIOS 200.000,0
DEP.ACUM EDIFICIOS -50.000,00
TOTAL ACTIVO 257.978,51 TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 257.978,51

Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor
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Tabla 46
Estados de pérdidas y ganancias proyectadas
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS 2025
INGRESOS DE LA EXPLOTACION:
Ventas 102.200,00
Otros Ingresos Previstos
TOTAL INGRESOS EXPLOTACION 102.200,00
GASTOS DE LA EXPLOTACION:
Gastos generales 12.695,00
Gastos de personal 15.980,00
Gastos De Personal de marketing 940,00
Depreciaciones 15.550,00
TOTAL GASTOS EXPLOTACION 45.165,00
RESULTADO DE EXPLOTACION:
Ingresos explotacion - Gastos explotacion 57.035,00
INGRESOS Y GASTOS FINANCIEROS:
Ingresos Financieros
Gastos Financieros -9.000,00
RESULTADO FINANCIERO:
Ingresos Financieros Gastos Financieros 9.000,00
RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS:
Resultado de la explotacién - Resultado financiero 48.035,00
PEYT 7.205,25
RESULTADO NETO DEL EJERCICIO: 40.829,75
IMPUESTO BFOS = Rdo antes de impuestos x % DEL Impuesto sobre 10.207,44
Beneficios
RESULTADO DEL EJERCICIO 30.622,31

Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor
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4.5 1Indices financieros.

Tabla 47
indices financieros 2024
LIQUIDEZ 2024
CAPITAL DE TRABAJO ACTIVO CORRIENTE - PASIVO CORRIENTE
44.313,13
OPERACION O ACTIVIDAD
ROTACION DE ACTIVOS VENTAS / TOTAL ACTIVOS 0,38
ENDEUDAMIENTO
TOTAL PASIVO / TOTAL ACTIVO 41,0%
RAZON DE DEUDA
PASIVO NO CORRIENTE / TOTAL PASIVO 100%
CONCENTRACION DE DEUDAS
DEUDA DE C/P 1 - CONCENTRACION DE DEUDAS 0%
RENTABILIDAD
MARGEN DE UTILIDAD RESULTADO DE EXPLOTACION / VENTAS 62,9%
OPERATIVA
MARGEN DE UTILIDAD NETA RESULTADO DEL EJERCICIO / VENTAS 34%
ROA RESULTADO DEL EJERCICIO / TOTAL DE 13%
ACTIVOS
Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor
Tabla 48
indices financieros 2025
LIQUIDEZ 2025
CAPITAL DE TRABAJO ACTIVO CORRIENTE - PASIVO CORRIENTE 69.578,51
OPERAQION O ACTIVIDAD
ROTACION DE ACTIVOS VENTAS / TOTAL ACTIVOS 0,40
ENDEUDAMIENTO
RAZON DE DEUDA TOTAL PASIVO / TOTAL ACTIVO 35,9%
) PASIVO NO CORRIENTE / TOTAL PASIVO 100%
CONCENTRACION DE DEUDAS
1 - CONCENTRACION DE DEUDAS 0%
DEUDA DE C/P
RENTABILIDAD ]
MARGEN DE UTILIDAD OPERATIVA RESULTADO DE EXPLOTACION / VENTAS 55,8%
RESULTADO DEL EJERCICIO / VENTAS 30%

MARGEN DE UTILIDAD NETA

ROA RESULTADO DEL EJERCICIO / TOTAL DE ACTIVOS 12%
Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor
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4.6 Retorno de la Inversion.

Tabla 49
Retorno de inversién

2024
ROE RESULTADO DEL EJERCICIO / TOTAL DE PATRIMONIO 22%

2025
ROE RESULTADO DEL EJERCICIO/TOTAL DE PATRIMONIO 18.5%
Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor

4.7 ROI en Marketing.

Tabla 50
ROI en marketing
2024
CAPITAL TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE + CAPITAL DE
INVERTIDO: TRABAJO 228.263,1
3
ROI (RESULTADO DE EXPLOTACION * (1-25%)) / CAPITAL 18%
INVERTIDO
2025
CAPITAL TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE + CAPITAL DE
INVERTIDO: TRABAJO 257.978,5
1
ROI (RESULTADO DE EXPLOTACION * (1-25%)) / CAPITAL 17%
INVERTIDO

Fuente: Primaria
Elaborado por: El autor

4.8 Analisis del costo/beneficio.
La relacién entre los costos, gastos y los beneficios asociados al plan econémico
financiero del area de marketing permiten determinar la viabilidad financiera y el

impacto en los estados financieros de la empresa.

4.8.1 Identificacion de Costos y Gastos (Cy G).

C y G directos e indirectos asociados a la empresa:

o Costos y gastos fijos: Gastos de personal, Depreciaciones, Gastos de
comercializacion y publicidad.

« Costos y gastos variables: G de comercializacion y publicidad.

o Costos de oportunidad: Si la hosteria fuera vendida y el dinero de la venta
seria invertido en una cooperativa de ahorro y crédito o un banco en Ecuador,
dependiendo de la segmentacion de esta, podria alcanzar hasta un 10% de

Retornos anuales sobre la inversion.
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Total de costos estimados para 2024: $ 32,470.00
Total de costos estimados para 2025: $ 45,165.00

Identificacion de Beneficios.

Aumento en ingresos: Producto del plan de mercadotécnica, se estima un
crecimiento del 10% de la ocupacidn para el 2025, es decir, pasa del 60% de

ocupacion anual en el 2024, al 70% de ocupacion en 2025. Lo que en valores

absolutos representa aproximadamente 14 mil dolares.

o Reduccidn de costos operativos: Optimizacion del tiempo del personal

ocupandolo en el area de marketing, con aproximadamente el 20% de su tiempo

al mismo costo.
Total de beneficios estimados 2024: $ 87,600.00
Total de beneficios estimados 2025: $ 102,200.00

Los $ 12,695.00 de gastos que incrementarian por el plan de mercadotécnica

completo para el 2025, frente a los $ 14,600.00 que incrementarian en ingresos brutos,

representa crecimiento en la utilidad bruta en valores absolutos por $ 1,905.00, sin

menoscabo, de que los indicadores financieros de rentabilidad se reducen producto de

que los gastos por depreciacion de los bienes suben en 15 mil dolares aproximadamente

cada afio.

4.9 Conclusiones y Recomendaciones.

La hosteria se encuentra en un mercado competitivo, con varias opciones de

alojamiento en la zona, sobre todo regionalmente existen dos hosterias fuertes en la

zona. Desde la busqueda de naturaleza y aguas termales se desprenden los competidores

directos.

El segmento objetivo de la hosteria son familias con nifios que buscan un

alojamiento comodo y acogedor en un entorno natural, sin dejar de lado que uno de los

mercados objetivos a acaparar esta ligado a quienes tengan un ingreso fijo, como

servidores publicos, parejas jovenes, entre otros.

La hosteria cuenta con una ubicacion privilegiada en la ruta termal, atencién

personalizada y una oferta de servicios variada. Sin embargo, necesita mejorar su

presencia en linea y su oferta de actividades y servicios para atraer a mas clientes.
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La hosteria obtiene fructificar el creciente interés por el turismo sostenible y la
busqueda de experiencias Unicas en la naturaleza. Pero, enfrenta la amenaza de la

competencia y la volatilidad del mercado.

El proyecto de mercadotecnia propuesto es viable en términos absolutos ya que
los ingresos generados superan los gastos proyectados para 2025, ademas de lo que se

posiciona como la marca y asi ganar espacio en el mercado.

1. Se sugiere continuar con la inversion proyectada para mejorar los resultados
financieros de la hosteria. Para los préximos 5 afios el posicionamiento de la marca
aumentara la ocupacion hasta el 80%, lo que permitir& optimizar el ingreso, tanto
por ocupacion, como por la posibilidad de incrementar el precio dado el
posicionamiento ganado.

2. Mejorar el sitio web. volverlo mas atractivo y facil de navegar, ademas, utilizar las
redes sociales para promocionar la hosteria e interactuar con los clientes con una
dindmica més constante.

3. Ofrecer actividades y servicios adicionales, para atraer a mas clientes y aumentar la
estancia promedio, como se propone en la recomendacién Nro. 1.

4. Formar al equipo para proporcionar un servicio sobresaliente, y mejorar la calidad
de las habitaciones y los servicios.

5. Crear colaboraciones con compafiias turisticas, servicios en linea y agencias de
viajes para incrementar la notoriedad de la hosteria y captar un mayor nimero de

clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta Hosteria San Jorge

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
Facultad de Ciencias Administrativas Econémicas
MERCADOTECNIA

Encuesta
Encuesta para evaluar el posicionamiento de la Hosteria San Jorge en el Mercado

Turistico.

Objetivo:

Evaluar el nivel de posicionamiento de la Hosteria San Jorge, ubicada en la "Ruta Termal" de la
provincia de Imbabura, dentro del mercado turistico. Esto permitira identificar areas de mejora
en la visibilidad, percepcién y reconocimiento de la marca.

Instrucciones:
e Responda a las siguientes preguntas de acuerdo con su experiencia y conocimiento
personal.
o Las respuestas son andnimas y seran utilizadas exclusivamente con fines de
investigacion de mercado.
Seccion I: Perfil del encuestado
Genero
o Masculino
o Femenino

o Prefiero no decirlo

Edad
o 18a 24 afios
o 25a34afios
o 35a44afios
o 45a54 afios

o 55 afos 0 mas

Nivel educativo

o Primaria



o Secundaria
o Técnico/Superior
o Posgrado
Ocupacion
o Empelado puablico
o Empleado privado
o Independiente/Comerciante
o Estudiante
o Ama de casa
o Otra

¢ Con qué frecuencia realiza actividades turisticas?

O

O

Semanalmente
Una vez al mes
Cada tres meses
Cada seis meses

Una vez al afo

¢ Con quién suele ir acompafiado en sus viajes turisticos?

O

O

O

O

Familia
Amigos
En pareja

Solo

¢ Qué tipo de turismo prefiere realizar?

O

O

O

O

O

O

Seccidn I1: Conocimiento de la Hosteria San Jorge y la ""Ruta Termal**

¢Ha escuchado hablar de la ""Ruta Termal' de Imbabura?

O

O

¢ Esté familiarizado/a con la Hosteria San Jorge como parte de la ""Ruta Termal**?

O

Turismo de aventura
Ecoturismo

Turismo cultural
Turismo gastronémico
Turismo de bienestar

Turismo internacional

Si
No

Si
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o No

¢De los siguientes destinos turisticos ubicados en la Ruta Termal, indique cuéles ha
visitado? (Seleccione los que corresponda)

o Timbuyacu

o Hosteria Hacienda Chachimbiro

o Hacienda Cachimbiro

o Hosteria San Jorge

o Temas Aguasavia

o Termas Chachimbiro Arcoiris

o Santa Agua Chachimbiro

¢ A través de que medios ha visto o escuchado informacion sobre la Hosteria San Jorge?
o Redes sociales (Facebook, Instagram, etc)
o Recomendaciones de amigos/familia
o En medios de comunicacion (radio, television, prensa)
o A traveés de sitios turisticos y resefias online
o Enuna visita previa

o Nunca he escuchado sobre la Hosteria San Jorge

¢A través de que medios digitales le gustaria recibir informacion sobre promociones y
paquetes turisticos de la Hosteria San Jorge?

o Facebook

o Instagram

o WhatsApp

o TikTok

o Paginas web oficiales

o Blogs de viajes

o Ninguno

Indique cual de las siguientes hosterias de la Ruta Termal, le gustaria conocer en los
proximos meses (Seleccione todas las que correspondan)

o Timbuyacu

o Hosteria Hacienda Chachimbiro

o Hacienda Cachimbiro

o Hosteria San Jorge

o Temas Aguasavia

o Termas Chachimbiro Arcoiris

o Santa Agua Chachimbiro
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Seccion I11: Proyeccion de Oferta y Demanda
¢ Con que frecuencia estaria dispuesto/a a visitar una hosteria ubicada en la ""Ruta
Termal™?

o Unavezal mes

o Dos veces al mes

o Cada tres meses

o Unavezal afio

o No estoy interesado

¢En qué época del afio suele realizar actividades turisticas?
o Temporadas altas (vacaciones, feriados nacionales)
o Temporada media (entre temporada de vacaciones)
o Temporada baja (entre seman, fuera de festividades)

o Indistinto

¢ Cudl seria el motivo méas importante para visitar una hosteria en la Ruta Termal?
(Seleccione una opcion)

o Descanso y relajacion

o Aventuray actividades al aire libre

o Celebraciones o eventos sociales

o Turismo cultural o de naturaleza

¢ Cuantas personas suelen acompafiarle en sus viajes turisticos?
o Solo/a
o 2 personas
o 3-4 personas

o Mas de 4 personas

¢ Cudl seria el rango de precios que estaria dispuesto/a a pagar por noche en una hosteria
de la Ruta Termal?

o Menos de $15

o $15-%25

o $26-$40

o Mas de $40

¢ Qué tan probable seria que visite la Hosteria San Jorge en los préximos 12 meses?
o Muy probable
o Probable

o Poco probable
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o Nada Probable

¢ Qué factores considera mas importantes al elegir una hosteria en la Ruta Termal?
(Seleccione hasta 3 opciones)

o Precio competitivo

o Actividades recreativas (cabalgatas, senderismo)

o Gastronomia tipica

o Buenas resefias y recomendaciones

o Servicio adicionales como SPA, masajes, otros

o Ubicacion estratégica dentro de la Ruta Termal

o Facilidad para hacer reservas

o Eventos tematicos (noches culturales, fogatas)

¢ Qué capacidad de atencion diaria esperaria de una hosteria como San Jorge?
o Menos de 25 personas
o Entre 26 a 50 personas
o Maés de 51 personas

Gracias por participar en nuestra encuesta
Su opinidén es muy valiosa para nosotros, ya que permitira mejorar los servicios de la Hosteria
San Jorge y ofrecer una mejor experiencia a nuestros futuros huéspedes. Los datos recolectados

seran utilizados exclusivamente con fines académicos



Anexo 2. Modelo de Entrevista para turistas que han visitado el complejo termal.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas
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Entrevistador: Robinson Adrian Cachiguango Lugar: Laguna Mall, Ibarra Ecuador

Heredia

Entrevistador 1: Fecha: Titulo: Estudiante de la carrera de Artes plasticas
Estefania Pozo Hora:

Entrevistado 2: Fecha: Titulo: Magister en

Andrea Cupacan Hora:

PREGUNTAS Entrevistado 1 Entrevistado 2 Conclusiones

¢ Qué factores
influyeron en la
decision cuando de
hace la eleccién de la
hosteria San Jorge
frente a las diferentes
opciones disponibles
en la ruta termal?

¢Cuéles eran sus
expectativas antes de
llegar a la Hosteria
San Jorge en cuanto a
experiencia de viaje,
primera impresion y
servicios ofrecidos?

¢ Como describiria su
experiencia al realizar
las actividades
incluidas en el paquete
de estadia de la
Hosteria San Jorge?

¢La experiencia en la
Hosteria San Jorge
cumplié con sus
expectativas iniciales?
¢Hubo algln aspecto
que la

superd? ¢Por qué?

¢ Qué aspectos de su
estadia en la Hosteria
San Jorge lo
sorprendieron
positivamente? ;Hay
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algo que considere
que podria ser
mejorado para
futuras visitas?

¢Usted lo
recomendaria con
algunos familiares o
amigos?

Anexos 3. Modelo de Entrevista para empleados de la Hosteria San Jorge

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas
CARRERA DE MARKETING
ENTREVISTA PARA EMPLEADOS DEL COMPLEJO TURISTICO

Entrevistador: Robinson Adrian Cachiguango Heredia Lugar: Instalaciones de la Hosteria
Entrevistador 1: Mayra Fecha: Cargo: Empleado de la Hosteria San Jorge
Suarez Hora:

PREGUNTAS Entrevistado 1 Conclusiones

¢ Qué factores considera
usted que son mas
relevantes para que los
huéspedes elijan la
Hosteria San Jorge como
su opcién de alojamiento?
En su opinion, ¢qué es lo
que més valoran los
huéspedes al elegir
hospedarse en un lugar
como la Hosteria San
Jorge: la conexién con la
naturaleza, la relajacion,
¢las actividades
disponibles o las
instalaciones en si?

¢ Qué estrategias y
medidas implementa la
hosteria para garantizar la
satisfaccion de las
necesidades y
expectativas de los
huéspedes

durante su estancia?

¢ Cuéles son los
mecanismos que utiliza la
hosteria para recolectar
comentarios y
retroalimentacion de los
turistas después

de su estancia?



¢De qué manera la
Hosteria San Jorge utiliza
la retroalimentacion de
los huéspedes para
determinar areas de
mejora y optimizar la
calidad del servicio?
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