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a. Titulo

“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL PACAYACU, DE LA
CIUDAD DE NUEVA LOJA, CANTON LAGO AGRIO, PROVINCIA DE

SUCUMBIOS PARA EL ANO 2016”



b. Resumen

El objetivo General planteado para el desarrollo del presente trabajo
investigativo es elaborar un Plan de Marketing para el Hotel Pacayacu, de
la Ciudad de Nueva Loja, Canton Lago Agrio, Provincia de Sucumbios,

para el afio 2016.

Para el desarrollo de dicho objetivo se uso diferentes métodos entre ellos
el inductivo, deductivo, analitico, sintético, estadistico, e historico;
asimismo se aplicé técnicas como la observacion, la entrevista a la
propietaria, ademas encuestas a los 9 clientes Internos y a una muestra

de 356 clientes externos

Asimismo se desarroll6 la realizacion de un diagnéstico real de la
situacion que atraviesa el Hotel Pacayacu, indicando su historia, servicios
que presta, precios, plaza y promocion. El segundo objetivo es el estudio
del ambiente interno, donde se analizé las encuestas a los clientes
internos y externos del Hotel, con ello se efectud la matriz EFI, en la cual
gue se alcanzé un total de 2,72 que muestra que las fortalezas estan

sobre las debilidades.

Posteriormente se hizo un estudio de los factores externos, con ello se
elaboré la matriz EFE, donde se obtuvo un valor de 2,43 que quiere decir

gue las amenazas estan sobre las oportunidades. Con ello se planteé la



matriz FODA y la matriz de alto impacto que dieron como resultado el

planteamiento de siete estrategias.

Inmediatamente en la discusion se plante6 un objetivo para cada
estrategia, y se puntualizo el problema, meta, tactica, politica, actividades,
y presupuesto. Finalmente se recomendo a la propietaria que lleve a cabo
los planes delineados, los mismos que estan orientados a mejorar la
imagen del hotel y lograr una mejor proyecciéon hacia el mercado, el

presupuesto total para su ejecucion es de $11782,80.

Finalmente podemos concluir que se levantaron 7 objetivos estratégicos,
entre ellos consta la elaboracion de un letrero con iluminacion, la creacion
de una cancha deportiva como un servicio adicional para el huésped,
establecimiento de valores y politicas, disefio de un plan de capacitaciéon
para los empleados, implementar aplicaciones moviles, con el fin de
promocionar el hotel Pacayacu, crear una imagen corporativa para el hotel
Pacayacu, implementar campafias de promocién de turismo a nivel
nacional en una agencia de viajes y por ultimo la realizaciéon de
propaganda en medios de comunicacion, en éste caso la radio, y como
recomendacion se sugiere que se lleven a cabo en el negocio, ya que
estan basados en aspectos importantes para el desenvolvimiento eficiente
del mismo, para ello se debera invertir un valor de $11782,80, que es el

total de todos los presupuestos sefialados en el Plan



Abstract

The General objective outlined for the development of the present
investigative work is to elaborate a Plan of Marketing for the Hotel
Pacayacu, of the City of New Loja, Canton Sour Lake, County of

Sucumbios, for the year 2016.

For the development of this objective it was used different methods among
them the inductive, deductive, analytic, synthetic, statistical, and historical,
also it was applied technical as the observation, the interview to the
landlady, also surveys to the 9 Internal clients and a sample of 356

external clients

Also the realization of a real diagnosis of the situation was developed that
crosses the Hotel Pacayacu, indicating its history, services that he/she
lends, prices, square and promotion. The second objective is the study of
the internal atmosphere, where it was analyzed the surveys to the internal
and external clients of the Hotel, with main EFI it was made it, in the one
which that a total of 2,72 was reached that shows that the strengths are

about the weaknesses.



Later on a study of the external factors was made, with main EFE it was
elaborated it, where a value of 2,43 was obtained that means that the
threats are on the opportunities. With he/she thought about it main FODA
and the womb of high impact that gave the position of seven strategies as

a result.

Immediately in the discussion he/she thought about an objective for each
strategy, and the problem, goal, tactics was remarked, politics, activities,
and presupposed. Finally it was recommended the landlady that carries
out the delineated plans, the same ones that are guided to improve the
image of the hotel and to achieve a better projection toward the market,

the total budget for their execution it is of $11782,80.

Finally we can conclude that 7 strategic objectives rose, among them it
consists the elaboration of a sign with illumination, the creation of a sport
court as an additional service for the guest, establishment of values and
political, design of a qualification plan for the employees, to implement
mobile applications, with the purpose of promoting the hotel Pacayacu, to
create a corporate image for the hotel Pacayacu, to implement campaigns
of promotion of tourism at national level in a travel agency and lastly the

propaganda realization in media, in this case the radio,



| eat recommendation it is suggested that they are carried out in the
business, since they are based on important aspects for the efficient
development of the same one, for it will be invested it a value of

$11782,80, that is the total of all the budgets pointed out in the Plan



c. Introduccion

La presente investigacion se baso en la problemética existente en el Hotel
Pacayacu, ya que se constatdé por medio de las declaraciones de la
propietaria del negocio Sra. Alfarina Cevallos, que no acostumbran
realizar a menudo publicidad a través de medios de comunicacion,
situacion que no le permite llegar a un mayor nimero de clientes, ademas
indic6 que no han contratado servicios de capacitacion para los
empleados, produciendo el desconocimiento de las necesidades de los
huéspedes y la actitud que deben tomar frente a posibles contrariedades
que pueden suscitarse con ellos, a fin de lograr su fidelizacién y

confianza.

Por estas razones se ha decidido realizar un “un Plan de Marketing para
el Hotel Pacayacu, de la Ciudad de Nueva Loja, Cantobn Lago Agrio,
Provincia de Sucumbios, para el afio 2016”, mediante el cual se puede
aprovechar una gran oportunidad dada por la extraordinaria biodiversidad
y cultura que ofrece este sector amazoénico y sus entornos, con el
propasito de fidelizar la relacion con sus clientes actuales. El trabajo sera
de gran ayuda para el Hotel Pacayacu, porque permitira establecer
objetivos y formular estrategias para llegar a alcanzar los fines

propuestos.



El trabajo inicia con el titulo; luego se encuentra el resumen, que muestra
el cumplimiento de los objetivos planteados en un principio, enseguida
consta la Introduccion; asimismo se ubica la revision de literatura, que son
los conceptos de cada una de las variables del tema. Ademas se plasma
los materiales y métodos utilizados; posteriormente estan los Resultados,
donde consta el analisis de la investigacion aplicadas. En la discusion se
encuentra el desarrollo de los objetivos estratégicos, seguido de las
conclusiones y recomendaciones, finalmente consta la bibliografia

utilizada y los anexos que sustentan el trabajo realizado.



d. Revision de Literatura

Marco referencial

Industria Hotelera

Vivi Hinojosa, menciona que:

Existen algunas tendencias que van a cambiar la industria hotelera por la
nueva tecnologia; los hoteles necesitan anticiparse a los cambios del
mercado y como afectan al marketing, servicios y operaciones. Solo asi
podran definirse las estrategias que permitiran cumplir con los objetivos
de ingresos para este afio. Dentro de ellas esta el marketing movil y la
comercializacion via mévil, ya que en el 2016 el 51,8% de los viajeros que
realicen su reserva online la hard a travées de un dispositivo movil.

(Hinojosa, 2016)

(Guerrero, 2014) “En ecuador las visitas adquiridas anualmente han
hecho que nuestro pais tenga gran acogida a nivel mundial, por su
diversidad. Ello incentiva a los establecimientos hoteleros a buscar

estrategias que llamen la atencidn de los turistas”.

Ademas el sector hotelero en Ecuador, aporta significativamente a la

economia del pais por la generacion de consumo interno.



10

Hospedaje

Este vocablo proviene de la palabra hospedar, y significa el recibimiento
de personas (huéspedes) en la casa, en un hotel, en una posada.
Igualmente este término esta relacionado con el turismo ya que hace
referencia a la entrada de manera individual o grupal de personas a un
hotel o posada a cambio de una tarifa especifica. EI hospedaje se puede
ofrecer de manera generosa, dependiendo de la persona se puede

ofrecer gratuitamente. (DEFINISTA, 2015)

Tipos de Hospedaje

Julio Huerta, indica que existen diversos tipos de hospedaje entre ellos

estan:

Albergues: Establecimiento publico, especialmente para jovenes viajeros,

comodidades minimas y tarifas accesibles.

Cabafias: Alojamiento con caracteristicas de departamento, que incluye

literas y cocinetas, para preparacion de alimentos.

Bungalows: Parecido a un departamento, se localiza en las playas.

Camping: area para acampar o estacionar remolques, servicios minimos.
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Habitaciones privadas: Alquiler de camas en casas privadas.

Casa de huéspedes: Casa habitacion donde el hospedaje se pacta por

un tiempo mas o menos largo, incluye servicio de comedor.

Moteles: Establecimiento publico que ofrece habitacion, bafio vy

estacionamiento.

Hostal: Establecimiento sencillo, son unidades constituidas con
habitaciones para alojarse y pueden dar alimentos, bebidas y otros

servicios. (Huerta, 2013)

Hotel

Antonio Paniagua, menciona:

Se denominan hoteles los establecimientos comerciales abiertos al
publico que, ofreciendo alojamiento turistico, con o sin comedor y otros
servicios complementarios, ocupan la totalidad de un edificio o parte
independizada del mismo, constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo, con entradas, asensores y escaleras de uso exclusivo y que
reunen los requisitos técnicos minimos establecidos en la legislacion

vigente de cada pais. (Paniagua, 2014)
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Clasificacion

Segun la Organizacion Mundial de Turismo:

La clasificacién de hoteles se hace mediante el uso de estrellas, para lo

cual se establecen caracteristicas a cumplir para cada uno de ellos:

Hoteles de una estrella: Son hoteles pequefios manejados por los
propietarios, que tienen buen ambiente y estan localizados cerca de

lugares de atraccion con servicio de transporte accesible.

Hoteles de dos estrellas: Son hoteles de tamafio medio y con buena
ubicacion, los cuales prestan servicio de teléfono y television en los

dormitorios.

Hoteles de tres estrellas: Estos hoteles ofrecen mas comodidad,
incluyen grandes salas con decoraciones especiales y bonitos vestibulos.
Son hoteles de distintos tamafios, con restaurantes que ofrecen variedad

de alimentos.

Hoteles de cuatro estrellas: Son hoteles grandes con recepciones

confortables y excelente servicio de restaurante.
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Hoteles de cinco estrellas: Son hoteles que ofrecen los mas altos
niveles de comodidad y servicio con vestibulos y habitaciones suntuosas y
los méas exquisitos menus en alimentos y bebidas, cumpliendo las

rigurosas exigencias del cliente. (Organizacion Mundial de Turismo, 2012)

Diferencias entre tipos de hoteles

Karla Martinez, sostiene que:

El hotel de una estrella tiene habitaciones con bafio completo, servicio de
limpieza, TV con control remoto, mesa y sillas, jabén, servicio de
recepcion, teléfonos publicos, desayuno, opciones de comida en el area
del hotel, posibilidad de pago con débito. a diferencia del hotel dos
estrellas que ofrece mas servicios como desayuno buffet, luces de lectura
cerca de las camas, gel de bafo, toallas de bafo, repisas, productos de
aseo personal como pasta de dientes o afeitadoras, posibilidad de pago

con tarjeta de crédito.

Los hoteles 3 estrellas tiene més servicios que los hoteles de 1 y 2
estrellas ya que tienen acceso a Internet, servicio de recepcién con
atencion bilingiie, 14 horas en front desk y 24 horas via telefonica,
servicio de equipaje, servicios de bebidas en la habitacion, teléfono

personal, secador de cabello en el bafio, espejo de cuerpo completo,
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servicio de lavanderia, almohadas y cobijas adicionales, sistema de

quejas.

El hotel de 4 estrellas se diferencia del de 3 estrellas ya que cuenta con
restaurant a la carta, servicio de recepcion con atencién de 18 horas en
front desk y 24 horas via telefénica, lobby con sillas de espera y servicio
de bebidas, desayuno buffet y a través de menu con servicio de
habitacion, sillon en la habitacion, batas de bafio, productos cosméticos

como gorro de bafo.

El hotel de 5 estrellas se diferencia del de 4 estrellas porque brinda el
servicio de recepcidn con atencion poliglota, 24 horas en front desk, valet
parking, conserje, lobby espacioso, obsequios de bienvenida en las
habitaciones, mini bar y servicio de habitacion 24 horas, Internet en cada

habitacion, caja fuerte personal. (Martinez, 2012)

Servicio en los hoteles

Como sucede en casi toda empresa de servicios, un hotel debe intentar
buscar la excelencia en la atencion al cliente. Esto es asi porque el
principal activo que posee una empresa hotelera es su reputacion. Debido
a la importancia que han adquirido las redes sociales y los foros turisticos
de opinion en Internet, y con una gran mayoria de sus clientes viviendo a

miles de kilometros del establecimiento, un hotel necesita mas que nunca
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poseer una imagen y reputacion fuerte, tanto offine como online, que

sustente todas sus estrategias.

Estudios demuestran que muchos de los potenciales clientes toman sus
decisiones influenciados por los comentarios vertidos en Internet por los
anteriores huéspedes de nuestro hotel o que directamente piden

informacion sobre él a sus amigos o contactos en Redes Sociales.

En ocasiones solemos olvidar que los encargados de implementar las
nuevas estrategias del hotel son los miembros de nuestra plantilla. Por
eso ellos deben ser tenidos en cuenta al momento de cambiar o reorientar

las politicas existentes.

El personal que trabaja dia a dia en el hotel debe estar lo suficientemente
capacitado y motivado como para desarrollar su funcién con la mejor

calidad y eficiencia posibles.

A su vez, los hoteleros tienen que aportar las herramientas necesarias,
brindar la formacién adecuada y generar el ambiente laboral mas
apropiado para que sus empleados presten un servicio al cliente de

calidad. (Facchin, 2014)
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Etapas de un buen servicio al huésped

ATIECO Consultores, indica que:

El servicio se muestra en tres etapas, las cuales describen la importancia

de cada momento a la hora de restar un buen servicio. Dichas etapas o

momentos son:

El pre servicio es la labor que hace el ofertante, antes de que llegue el
cliente al establecimiento, lo cual incluye publicidad y comunicaciones,

de tal manera que los clientes se enteren de lo que se esta vendiendo.

La entrega del servicio se refiere a los efectos de la interaccion directa
de los empleados con los clientes, tomando en cuenta que para
evaluar la calidad en el servicio por parte de los empleados, debe estar
fuertemente relacionada y dando como resultado una alta satisfaccién

del huésped.

El post servicio es todo lo que sucede cuando el cliente ya se fue del
establecimiento y los pasos que debe hacer la empresa para lograr
llegar hasta la recompra de los servicios. Este paso también incluye, la

percepcion y satisfaccion del huésped. (Atieco consultores, 2013)
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Ciclos del servicio al cliente

ATIECO Consultores, muestra que el servicio al cliente debe seguir los

siguientes pasos:

e “Iniciacion: Es el arribo del huésped al hotel o algun establecimiento de
prestacion de servicios. Donde el cliente puede tener su primera
interaccién desde que se baja del auto o entra en la puerta principal

del hotel.”

e Momento de verdad: Estos abarcan cada instante que el huésped
interactia con el empleado, siendo también un episodio en el cual el
cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y
tiene una impresion sobre la calidad de su servicio, desde la cosa mas

insignificante hasta llegar a un departamento, como gerencia.

e Fin: Es la conclusion de la visita del huésped al establecimiento de
prestacion del servicio. Por lo tanto es la ultima interaccién que se
tiene fisicamente con el cliente, dentro del hotel; en ocasiones puede

ser la experiencia mas importante, dentro de su estancia.

Todas estas etapas ayudan al empleado a que perciba mejor todas las

necesidades de los huéspedes, permitiéndoles cubrir mejor sus
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demandas, alcanzando de manera efectiva su satisfaccion. (Atieco

consultores, 2013, pag. 16)

Satisfaccion del huésped

Se considera que existen algunas necesidades basicas para satisfacer al

cliente, éstas son:

e (Martin, 2007, pag. 22) “Mostrando comprensién, haciéndolos sentir
bien recibidos, ayudandolos a sentirse importantes, proporcionando un

ambiente agradable”.
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Marco Conceptual

Plan

La pagina web STARTEGIA menciona que:

“Es un modelo sistematico de actuacién (publica o privada) que se elabora
anticipadamente para dirigirla y encausarla. Planear es el acto de
anticiparse al futuro y un plan es el instrumento que nos guiara para pasar

del presente a ese futuro deseado.” (STARTEGIA S.C., 2013)

Importancia

Tener un plan, es algo muy importante, porque no solo constituye un
modelo formal que define a la empresa, sino la mentalidad propia de la
empresa a la hora de tomar decisiones, que la hagan acercarse ain mas
a sus objetivos. Por ello, un plan es importante, nos hace centrarnos en
un objetivo concreto, conocido y alcanzable mediante una serie de pasos.

(Rubio, 2011)

Tipos

Segun EDUCAP DESARROLLO, existen varios tipos de planes, entre

ellos estan:
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De uso unico: Se disefian especificamente para hacer frente a las

necesidades de una situacion Unica una vez realizados ya no se toman en

cuenta, ejemplo los presupuestos y programas.

De uso repetitivo: Son constantes, proporcionan guias para actividades

repetitivas de la organizacibn como respuesta a las deciciones

programadas, ejemplo politicas, reglas, procedimientos.

A corto plazo: Menos de un afio.

A mediano plazo: De uno a tres afios

A largo plazo: De tres a cinco afos.

Estratégicos: Son aplicables a toda la Organizacién, son importantes

para la toma de decisiones.

Tacticos: Facilitan la evaluacion de las actividades funcionales de la

empresa.

Operativos: Se formulan a corto plazo y para areas especificas,

secciones o unidades. (EDUCAP DESARROLLO, 2013)
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Marketing

David Guiu, expresa que el marketing:

Es un conjunto de técnicas y pasos, organizados y sistematicos que
precisan de un buen conocimiento de un producto o servicio, y de su
comprador o usuario; ya que con el marketing haremos llegar y poner a
disposicion de las personas (clientes, compradores) el producto en
tiempo, manera, forma y precio adecuado para que sea adquirido
facilmente; con un beneficio para la empresa que inicia el proceso. (Guio,

2014)

Objetivo

(Thomson, 2013) EI marketing tiene como uno de sus objetivos lograr un

beneficio para la empresa (utilidades, imagen, posicionamiento), por tanto,

se debe buscar la satisfaccion del cliente sin olvidar este objetivo.

Caracteristicas

e Es un sistema interactivo, produce comunicacion entre dos partes:

empresa y clientes.

e Se orienta a los clientes, a mantener y mejorar la relacién con estos.
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e Utiliza medios y/o canales de comunicacién que, combinados
correctamente, permiten disfrutar de resultados globales mejores que

los obtenidos individualmente.

e Pretende obtener respuestas medibles e inmediatas del publico

objetivo.

e Es un método rapido y econdmico de llegar al consumidor.

(MARKETING DIRECTO, 2012)

Plan de Marketing

Segun Javier Sanchez, el Plan de Marketing es:

Un documento por escrito que elaboran las empresas a la hora de
planificar un trabajo, proyecto o negocio en particular. Con su creacion,
como elemento mas del plan de negocio, se sefialan los principales
objetivos buscados con ese trabajo y se delimitan los aspectos

econdémicos y técnicos de esa inversion previamente a su lanzamiento.

A través de la redaccion de un plan de marketing, las empresas estudian
el entorno que va a rodear al nuevo proyecto, de modo que pueda
afrontar y anticipar sus caracteristicas y evolucion. Por este motivo, es de

gran importancia para ellas contar con uno a la hora de preparar un nuevo
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trabajo. Por medio de un documento por escrito, se plantea la situacion
actual en forma de analisis los objetivos establecidos por la compafia.
Estos seran perseguidos mediante el empleo de diferentes estrategias de

marketing operadas por la empresa. (Sanchez, 2016)

Importancia

Sanz Tejada, manifiesta que:

Es necesario entender la importancia del plan de marketing El plan de
marketing plasma de forma estructurada lo que pretendemos conseguir a
nivel comercial, asi como cuanto nos va costar en tiempo y recursos.
Ademas el plan de marketing tiene que establecer las estrategias de
marketing y tacticas que se van a seguir a lo largo de un tiempo

predefinido.

El plan de marketing establece qué haremos, cémo, cuando y quién se

encargara. Para ello existe un esquema tradicional que acomete

diferentes aspectos esenciales para disponer de un plan de marketing

completo. (NETWQOS, 2017)

Utilidad

José Manuel Robles, indica que:
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Un plan de marketing, ante todo, es un mecanismo, una herramienta, un
esquema, un guion, un proceso de “negocio”’, cuya uUnica utilidad es
facilitar que una organizacion/empresa se marque Yy consiga unos
objetivos cuantitativos o cualitativos (imprescindibles para la supervivencia
de la propia empresa), con una metodologia, unas herramientas y

técnicas de marketing. (Robles, 2013)

Andlisis de la situacion actual de la Empresa

Bernardo Lopez, manifiesta que el analisis de la situacion actual de una

empresa:

Sirve para identificar y enfocar los temas criticos que enfrenta la empresa.
Con base en esos temas criticos podra desarrollar afirmaciones explicitas
sobre objetivos realistas y planes posibles de trabajar para su
consecucion. Este es un proceso que traer& como consecuencia el
respaldo de toda la organizacién, incrementandose asi las posibilidades
de que los objetivos conduzcan a los resultados mas productivos y

deseables.

Establece la base de informacion desde la cual se pueden desarrollan
objetivos y planes de accion realistas, integra las necesidades
estratégicas de la empresa a largo plazo con los objetivos operativos a

corto plazo y provee comprension y acuerdo entre los miembros del
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equipo de planificacién sobre los principales inconvenientes que tiene la

entidad. (L6pez, 2013)

Marketing Mix

La pagina web GENWORDS, sostiene que:

El marketing mix tiene como objetivo analizar el comportamiento de los
mercados y de los consumidores, para generar acciones que busquen
retener y fidelizar a los clientes mediante la satisfaccion de sus

necesidades.

El marketing mix, es un concepto que se utiliza para definir todas las
herramientas y variables a la disposicion del responsable de marketing,
para implementarlas en pro de los objetivos de la organizacién. En el
mundo digital, la estrategia de marketing mix implica, basicamente lo
mismo; consiste en la adaptacioén del producto, precio, plaza y promocion

al contexto digital. (GENWORDS, 2016)

Producto

(Todo Marketing, 2016) “Son todos los bienes o servicios que ofrece al

cliente al cliente publico una empresa, llamese tangibles o intangibles, los
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cuales si no se realiza buenas estrategias para promoverlos pueden

decaer en cuanto a su demanda”.

Precio

(Musiet, 2011) “Se define como la cantidad de dinero para adquirir un
producto, o el sacrificio monetario que el consumidor debe realizar para

conseguir del vendedor una cierta cantidad del producto”.

Plaza

(Castro, 2013) “Es el canal, sitio, entrega, distribucion, ubicacion, o
cobertura que utiliza la empresa para vender el producto o servicio, es
decir ponen a disposicion de los usuarios las ofertas y las hacen

accesibles a ellos”.

Promocion

Marco Antonio Villanueva Goémez, menciona:

La promocion consiste en transmitir informacion entre el vendedor y los

compradores potenciales u otros miembros del canal para influir en sus

actitudes y compartimientos, es decir trata de informar, persuadir, y

recordad al publico objetivo, acerca de los servicios o productos que
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ofrece, para lo cual incluye un grupo de herramientas como la publicidad,

promocién de ventas, relaciones publicas, marketing directo y venta

personal. (Villanueva, 2013)

Analisis interno

Vicente Ambrosio, sostiene que:

El analisis de los factores internos, permitira identificar las fortalezas para

impulsarlas y las debilidades corregirlas o eliminarlas.

Fortalezas: Son todos aquellos procesos, capacidades, conocimientos o

recursos que nos hacen mas fuertes frente a la competencia.

Debilidades: Son los factores negativos que tiene la empresa dentro de

su ambito interno que afectan el cumplimiento de los objetivos. (Boned,

2014)

Matriz EFI

Rafael Duque y Maria Hernandez, mencionan que:

La matriz EFl es un instrumento para formular estrategias resume y

evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas
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funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y
evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz EFI es
necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica
tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar como si

la misma fuera del todo contundente. (Duque & Henandez, 2016)

Pasos

Hacer una lista de los factores de éxito identificados a base del estudio
interno y asigna un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente

importante) a cada factor.

El peso adjudicado a un factor dado indica la importancia relativa del
mismo para alcanzar el éxito de la empresa. El total de todos los pesos

debe de sumar 1.0.

Asimismo se asigna una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los
factores a efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor
(calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor
(calificacion = 3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las

calificaciones se refieren a la compainia.
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Finalmente se multiplica el peso de cada factor por su calificacion

correspondiente para determinar una calificacion ponderada para cada

variable.
Cuadro N° 1
Formato de la Matriz EFI
Factores criticos para el éxito Peso || Calificacion Total
ponderado

Fuerzas
- Margen de utilidad subié a 6.94 0,06 4 0,24
- Sistema nuevo de informatica 0,16 4 0,64
- Lamoral de los empleados es alta 0,18 4 0,72
- Sistema nuevo de informéatica 0.08 3 0,24
- Participacion del mercado a subido 0,12 3 0,36
Debilidades
-  Capacidad de la planta ha bajado a 71% 0,05 2 0,10
- Los incentivos para distribuidores no han sido 0,15 2 0,30

eficaces
-  Demandas legales sin resolver 0,06 1 0,06
- Los incentivos a los distribuidores no han sido = 0,08 1 0,08

eficaces
- Falta de sistema para la administracion estratégica. 0,06 1 0,06
Total 1,00 2,80

Fuente: (Duque & Hernandez, 2016)
Elaborado por: El Autor.

Analisis externo

La pagina web, EMPRENDEPYME, menciona:

El analisis externo es el conjunto de tareas de recopilacion de datos,
observacién y analisis del mercado en el que va a intervenir la empresa.
Es importante realizar un estudio en profundidad para detectar cuales

seran los obstaculos a los que tendra que enfrentarse. Este analisis se
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realiza en dos ambitos: politicos, legales, econdmicos y sociales.

(EMPRENDEPYME, 2012)

Oportunidades

Son oportunidades que se producen en el mercado por su evolucion
(cambio de normativa, cambio de costumbres) o por alguna actuacion de
la competencia. Uno de los objetivos méas importantes de analizar el
entorno es precisamente detectar nuevas oportunidades que puedan

generar beneficios.

Amenazas

En el ambiente externo son todas las posibles situaciones de riesgo que

tiene que afrontar la empresa, y en su mayor nimero estan fuera del

control o alcance por parte de la Gerencia de la organizacion. (Boned,

2014)

Anaélisis PEST

Luis Eduardo Ayala Ruiz, menciona:

El Analisis PEST se usa para clasificar varios factores del macro-entorno.

Este analisis permite examinar el impacto en la empresa de cada uno de
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esos factores y establecer la interrelacion que existe entre ellos. Los
resultados que produce se pueden emplear para aprovechar las
oportunidades que ofrece el entorno y para hacer planes de contingencia
para enfrentar las amenazas cuando estamos preparando los planes

estratégicos y el plan de negocios.

PEST es un acrénimo y las letras que lo componen representan los

siguientes factores del macro-entorno de la empresa:

e Politicos: Consiste en evaluar el impacto de todo cambio politico o

legislativo que pueda afectar nuestros negocios.

e Econdmicos: El comportamiento, la confianza del consumidor y su

poder adquisitivo estaran relacionados con éste factor.

e Sociales: Se enfoca en las fuerzas que acttan dentro de la sociedad y
gue afectan las actitudes, intereses y opiniones de la gente e influyen

en sus decisiones de compra.

e Tecnolbgicos: La tecnologia es una fuerza impulsora de los negocios,
mejora la calidad y reduce los tiempos para mercadear productos y

servicios.
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El Analisis PEST se enfoca en las fuerzas externas que afectan la
empresa y generalmente es mas util cuando se usa conjuntamente con
otras herramientas de planificacion como son el Analisis FODA vy el

modelo de "las Cinco Fuerzas" de Porter. (Ayala Ruiz, 2013)

Fuerzas de PORTER

James Villalobos, muestra que:

Las cinco fuerzas de PORTER indican que una empresa esta rodeada de
cinco factores fundamentales dentro de una industria y hay que aprender
a controlarlos muy bien para sobrevivir en el mercado y tomar buenas
decisiones, de tal manera que nos lleven al éxito tomando en cuenta altas

tasas de rentabilidad.

Porter nos dice que en la industria existen dos tipos de competencia, la
positiva y la destructiva, la primera es cuando un competidor busca
diferenciarse del resto en vez de acaparar todo el mercado y la otra es

justamente todo lo contrario pues todas las empresas ofrecen lo mismo.

Lo siguiente que ensefia Porter es a elaborar estrategias y aplicarlas
correctamente para tener éxito, derrotar a la competencia y sobretodo

posicionarnos solidamente dentro de la industria. (Villalobos, 2013)



33

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Cuando en un sector de la industria hay muchas ganancias y muchos
beneficios por explorar entonces no tardara la llegada de nuevas
empresas para aprovechar las oportunidades que ofrece ese mercado, y
como es obvio lanzaran sus productos, aumentara la competencia y

bajara la rentabilidad.

Amenaza de posibles productos sustitutos: Un producto sustituto es
aguel que satisface las mismas necesidades que un producto en estudio.
Constituye una amenaza en el mercado porque puede alterar la oferta y la
demanda y mas aun cuando estos productos se presentan con bajos

precios, buen rendimiento y buena calidad.

Poder de negociacion de los proveedores: Los proveedores son un
elemento muy importante en el proceso de posicionamiento de una
empresa en el mercado porque son aquellos que nos suministran la
materia prima para la produccién de nuestros bienes y va a depender de
su poder de negociacion que tengan para que nos vendan sus insumos;
es decir mientras mas proveedores existan menor es su capacidad de
negociacion porque hay diferentes ofertas entonces ellos tienden a ceder

un poco el precio de sus insumos lo cual es favorable para nosotros.
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Poder de negociacion de los clientes: Los clientes exigen de acuerdo a
las necesidades del mercado y cada vez exigen mas calidad. Los clientes
prefieren productos de mayor calidad siempre y si no es asi el poder de

negociacion de los clientes aumenta y exigen mas.

Rivalidad entre competidores existentes: De acuerdo con Porter, ésta
quinta fuerza es el resultado de las cuatro fuerzas anteriores y la mas
importante en una industria porque ayuda a que una empresa tome las
medidas necesarias para asegurar su posicionamiento en el mercado a

costa de los rivales existentes.

Actualmente en la mayoria de sectores existe la competencia y para
derrotarla hay que saber controlar muy bien el macro y microambiente y
sobre todo si queremos sobrevivir en el mercado tenemos que

diferenciarnos del resto y posicionarnos solidamente. (Villalobos, 2013)

Matriz EFE

Carlos Vladimir Suasnavas, menciona que:

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los

estrategas resumir y evaluar informacion economica, social, cultural,

demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnologica y

competitiva.
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Para su elaboracion se hace una lista de los factores criticos o
determinantes para el éxito asimismo se abarca un total de entre diez y
veinte factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que

afectan a la empresa.

Se asigna una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias
presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia al factor.

(Suasnavas, 2013)

Las valoraciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa.
Se multiplica el paso de cada factor por su calificacion para obtener una

calificacion ponderada.

Se suma las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar
el total ponderado de la organizacién. Independientemente de la cantidad
de oportunidades y amenazas, el total ponderado méas alto que puede

obtener la organizacién es 4 y el mas bajo es 1.

El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0
indica que la organizacion esta respondiendo de manera excelente a las

oportunidades y amenazas existentes en su industria.
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Ello quiere decir que las estrategias de la empresa estan aprovechando

con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles

efectos negativos de las amenazas externas. (Suasnavas, 2013)

Cuadro N° 2
Formato de la Matriz EFE

Factores determinantes para el éxito

Oportunidades

Los valores de capital son saludables

Los ingresos estan creciendo en un 4%
anual

Crecimiento de la publicidad por internet

Mercado laboral sin explotar

Amenazas

En el pais se han estipulado nuevas tarifas
para impuestos

El estado ecuatoriano no es politicamente
estable

Mala publicidad en medios de comunicacion

Competencia desleal

Total

Fuente: (Duque & Hernandez, 2016)
Elaborado por: El Autor.

FODA

Martha Lépez, sostiene que:

Peso

0,15
0,12

0,11

0,10

0,20

0,09

0,11

0,12

1.00

Calificacién

Total
ponderado

0,15
0,36

0,11

0,40

0,20

0,18

0,22

0,12

1,63
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El FODA es un modelo simple de analisis que utilizan las empresas para
evaluar el potencial de negocios y decisiones de marketing. La sigla
significa fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Este modelo
de andlisis es importante para las organizaciones, ya que proporciona
informacion detallada sobre los factores internos y externos que pueden

influir en el éxito o fracaso de una decision de negocios.

El analisis FODA es también un componente esencial de un plan de
negocios, que muestra a los posibles inversores que la compafia ha
evaluado objetivamente su posicion dentro de su mercado. (Lopez M. E.,

2014)

Propdsito

El propdsito fundamental del andlisis FODA es proporcionar un panorama
completo a la gerencia de una compafiia de qué es lo que esta ocurriendo
en el entorno de la organizacion si la empresa tiene los recursos
necesarios para actuar ante las oportunidades y desafios que ofrece el

entorno.

El resultado de este analisis deben ser un conjunto de estrategias que
debe implementar la organizacion para poder cumplir con sus objetivos.

(Castillo, 2014)
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Grafico N° 1 SURGEN
Anélisis FODA

INTERNO

Fortalezas: Cualidades de Ia Debilidades: Puntos internos que
empresa. debe mejorar la empresa.

EXTERNO

Oportunidades: Situaciones Amenazas: Condiciones
positivas al alcance de la empresa. perjudiaciales para la empresa.

Fuente: (Boned, 2014, pag. 130)
Elaborado por: El Autor.

Matriz de Alto Impacto

Philip Kloter, indica que:

La matriz de alto impacto es donde se estudia la vulnerabilidad del
proyecto. Los aspectos considerados como claves para el proyecto se

deben calificar como de alto impacto, impacto medio, o de bajo impacto.

Esta calificacion es bastante subjetiva, sin embargo, para poder hacer del
proceso de evaluacién algo mas practico y ajustado a la realidad, se
pueden considerar las siguientes recomendaciones en el proceso de

valoracion. (Gaitan, 2012)
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Cuadro N° 3
Matriz de Alto Impacto
FORTALEZAS DEBILIDADES
Ventajas respecto a Provocan una
la Competencia Posicion
Desfavorable.
OPORTUNIDADES Estrategias (FO) Estrategias (DO)
Factores externos que | Usar las Fortalezas y Disminuir las
resultan positivos para | aprovechar las debilidades
la empresa. Oportunidades aprovechando las
oportunidades.
Estrategias (FA) Estrategias (DA)
Amenazas Situaciones Disminuir las
gue atentan contra la | Usar las Fortalezas debilidades para
permanencia de la | para contrarrestar las contrarrestar las
empresa. amenazas. amenazas.

Fuente: (Kloter, 2005, pag. 111)
Elaborado por: El Autor.

Segun David Fred, las estrategias que se generan de la Matriz de Alto

Impacto son las siguientes:

Estrategias FO

Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las
oportunidades externas. Todos los gerentes querrian que sus
organizaciones estuvieran en una posicion donde pudieran usar las

fuerzas internas para aprovechar las tendencias y los hechos externos.

Todos los gerentes querrian que sus organizaciones estuvieran en una
posicion donde pudieran usar las fuerzas internas para aprovechar las

tendencias y los hechos externos. (Gaitan, 2012)
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Estrategias DO

Armando Trevifio, manifiesta:

Las estrategias DO pretenden superar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas. En ocasiones existen
oportunidades externas clave, pero una empresa tiene debilidades

internas que le impiden explotar dichas oportunidades.

Se desea superar las debilidades internas aprovechando las

oportunidades externas.

Estrategias FA

Las estrategias aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o

disminuir las repercusiones de las amenazas externas. Esto no quiere

decir que una organizacion fuerte siempre deba enfrentar las amenazas

del entorno externo.

Estrategias DA

Las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

debilidades internas y evitar las amenazas del entorno. En una empresa
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se debe tratar de llevar a cabo estrategias que obtengan beneficios de
sus fortalezas internas, aprovechar las oportunidades externas, mitigar las
debilidades internas y aminorar el impacto de las amenazas. (Trevifio,

2013)

Planes y presupuesto

Victor Chininin, menciona:

Los planes contienen el objetivo, la estrategia, las actividades las
tacticas, las politicas, los responsables y el presupuesto que consiste en
ubicar cifras a las actividades, implican una estimacion de capital, de
costos, de ingresos, y de las unidades o productos requeridos para lograr

los objetivos planteados. (Chininin, 2012)

Objetivos Estratégicos

Sergio Martinez, menciona:

Los objetivos estratégicos se generan una vez efectuado el analisis

interno y externo. Son declaraciones que describen la naturaleza, el

alcance, el estilo, los ideales y suefios de una empresa para mediano y

largo plazo.
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En conjunto configuran una definiciébn operativa de la vision y cuyo logro
permite saber si se ha alcanzado. Deben de ser realistas y consistentes:
Es decir tener en cuenta las condiciones y circunstancias del entorno en el

que se encuentra la empresa.

Los objetivos tienen que ser razonables, en consonancia con los
resultados de las distintas herramientas para el analisis de situacion.

Deben referirse a un horizonte temporal.

Los objetivos tienen que estar ligados a un limite de tiempo para poder
alcanzarlos. Este marco de tiempo debe de ser congruente con el objetivo
marcado, de esta forma, las metas a alcanzar pueden ser a corto, medio o

largo plazo, dependiendo de su duracion.

Es decir, no basta con que el fin sea aumentar el crecimiento en el
mercado; segun sea el porcentaje, se recurrira a una estrategia
completamente distinta y la necesidad de los distintos recursos
econdmicos cambiara. Desde el principio debemos cuantificar el objetivo;
deben ser coherentes, es decir tienen que estar alineados y vinculados
con otros objetivos, con la vision, la mision, las politicas, la cultura

organizacional y valores de la empresa.
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Si algunos de los distintos objetivos marcados son opuestos entre si,
deberemos establecer prioridades e intentar resolver los posibles

conflictos que se nos presenten. (Martinez, 2012)

Estrategia

Pedro Rojas, sostiene que:

La estrategia equivale a la planificacion anticipada de las posibles
acciones, que en su conjunto, van a ayudar a cumplir los objetivos y por
ende las metas. Todo esto, tomando en cuenta los recursos y medios
disponibles, asi como el andlisis sobre la situaciéon de la empresa, de su
mercado y de su competencia, pero siempre a través de canales Social
Media, con el fin de establecer el uso mas eficiente del potencial que se

posee. (Rojas, 2012)

Meta

El mismo autor indica que la meta se asocian con la empresa de forma
global, por ejemplo: aumentar las ventas y/o incrementar la base de datos
de clientes potenciales, son metas globales; y son reconocibles porque en
teoria todos los departamentos de una empresa han de ayudar a
cumplirlas, y no solo el de Marketing o Comunicacion (por mencionar

alguno).
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Tactica

Es la forma en que se va a implementar la estrategia y consta de las
acciones que se van a llevar a cabo. Estas acciones tienen que explicarse
de forma detallada, para que tengan un sentido coherente frente a los

objetivos (y metas), y para que puedan justificar su costo. (Rojas, 2012)

Actividades

Son todos los hechos y actos presenciales que se ejecutan y que se

llevan a cabo para poder alcanzar un objetivo (y por ende, las metas

asociadas).

Responsable

Son las personas encargadas de llevar a cabo las actividades que

involucra cada uno de los planes. (Rojas, 2012)



e. Materiales y Métodos

Materiales

Utiles de oficina

e Hojas
e Libros
e Carpetas

e Impresiones

e Lapices

Equipos informéticos

Computadora

Impresora

Flash

Internet

45



46

Métodos

Los métodos utilizados en el presente trabajo investigativo, se detallan a

continuacion:

Método historico

Es una disciplina que se aplica sobre la descripcion de los hechos reales
pasados para identificar patrones que sean regulares en la actualidad, se

utilizé para detallar la resefia historica del Hotel Pacayacu.

Método inductivo

El método inductivo comienza con observaciones y medidas especificas
para llegar a unas conclusiones generales. Se lo utilizé en el andlisis de
los resultados, donde a partir de una muestra de la poblacion en estudio
se estipularon conclusiones generales respecto a las variables del

marketing que afectan al hotel.

Método deductivo

Es un procedimiento que parte de una conclusion general y desciende a

los casos particulares. Se utilizo para la elaboracion de la problematica

donde se abordaron temas generales relacionados con la aplicacion de
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estrategias de marketing en el sector Hotelero, hasta llegar a enfocarse en

el problema central existente en el Hotel Pacayacu.

Posteriormente, tomando en consideracion el problema, se brindo
soluciones adecuadas, ello se logr6 a través de la elaboracion de un Plan
de Marketing, donde se estipularon planes de accion para dar a conocer

el Hotel dentro y fuera de la localidad.

Método analitico

El Método analitico es aquel método de investigacidn que consiste en la
desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus partes 0
elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos. Se lo
utilizé en el andlisis de los factores internos y externos que influyen

significativamente en el Hotel Pacayacu.

Método sintético

Implica la descomposicion del fendmeno, en sus partes constitutivas. Es

una operacion mental por la que se divide la representacion totalizadora

de un fendbmeno en sus partes.
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Se lo utilizé6 en la elaboracion del FODA, ya que en este analisis se
sintetizaron los aspectos que benefician y perjudican al Hotel Pacayacu, y
tomando en consideracion tal informacion se pudo plantear estrategias
efectivas para la entidad. También permitié elaborar las conclusiones y

recomendaciones que se derivan del trabajo investigativo.

Método Estadistico

Es un proceso de obtencion, representacion, simplificacion, analisis,
interpretacion y proyeccion de las caracteristicas, variables o valores
numeéricos de un proyecto. Se lo aplicé en el manejo de los datos
cuantitativos obtenidos de las encuestas que fueron aplicadas a los
clientes internos y externos del Hotel Pacayacu, ello facilit6 la
sistematizacion de los datos. Este método permitié tabular los datos,
graficarlos y efectuar las respectivas interpretaciones que permitieron

encontrar las falencias que tiene el Hotel Pacayacu.

Técnicas

La observacion

Es un procedimiento de recoleccion de datos e informacion que consiste

en utilizar los sentidos para observar hechos y realidades sociales

presentes y a la gente donde desarrolla normalmente las actividades. Esta
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técnica permitio observar detalladamente los hechos o acontecimientos
gue se generaron en el Hotel Pacayacu, a través de una visita realizada a
la entidad, donde mediante el dialogo respectivo con la propietaria se
logro recabar informacion complementaria que ayudo a disefar los planes
de accion para que la empresa pueda darse a conocer en mayor

dimension.

Entrevista

Es un proceso de comunicacion que se realiza normalmente entre dos
personas; en este proceso el entrevistador obtiene informacion del
entrevistado de forma directa. Es una conversacion formal que tiene una
intencionalidad. La entrevista se aplicé a la Gerente - Propietaria del Hotel
Pacayacu Sra. Alfarina Cevallos, donde se realizdé la elaboracién de
preguntas previamente elaboradas con respecto al tema, ello ayud6 a
sustentar con datos reales el diagnostico situacional que es la primera

etapa para la elaboracion del Plan de Marketing.

Encuesta

Se denomina encuesta al conjunto de preguntas especialmente disefiadas
y pensadas para ser dirigidas a una muestra de poblacion, que se
considera por determinadas circunstancias, con el objetivo de conocer la

opinion de la gente sobre explicitas cuestiones. Se aplicé 9 encuestas al
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personal que laboran en el Hotel Pacayacu y partiendo de un catastro de

clientes en el 2015 que fue de 4800, resulté una muestra de 356 clientes.

ho_ LEra=N
(E)2(N -1+ (p *q)Z*

Significado de cada incégnita:

q
N

Tamafio de la muestra

Nivel de confianza (95% = 1,96 tabla de distribucién normal)
0,50 probabilidad de que el evento ocurra

0,50 probabilidad de que el evento no ocurra

4800 clientes durante todo el afio 2015 (Datos brindados por la

propietaria del Hotel Pacayacu)

52 =

0,05 de margen de error.

Sustituyendo:

e ZO*a*N
(EY*(N=D+@*qZ?

(1,96)2(0,50 * 0,50). 4800

™ = 10,05)2(4800 — 1) + (0,50 * 0,50)(1,96)2
4609,96

n =
12,9579

In = 356 encuestados|
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f. Resultados

Diagnostico Situacional

En el diagnostico situacional, se muestra los factores que determinan el

entorno real en el cual se esta desenvolviendo el Hotel Pacayacu, asi

CcOmo su naturaleza, servicios, precio, plaza y promocion que efectla.

Grafico N° 2
Instalaciones Hotel Pacayacu

Fuente: Hotel Pacayacu.

Resefa Historica del Hotel Pacayacu

El Hotel Pacayacu fue creado en el afio 2008 por una mujer
emprendedora llamada Alfarina Cevallos Moreira quien tomo como una
buena opcion Pacayacu para realizar esta titnica obra, ya que por

aguella época habia gran nUmero de empresas.
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El hotel es una empresa dedicada a la hosteria el cual fue acondicionado
para recibir de la mejor manera a sus clientes y darles el mayor confort

gue se pueda brindar.

Ubicacion

El Hotel se encuentra ubicado en la Parroquia Pacayacu, calle Tarapoa,

que es la via principal que conduce al centro del Cantén Lago Agrio.

Grafico N° 3
Croquis del Hotel Pacayacu
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Fuente: Hotel Pacayacu.

Filosofia

- Mision:

El Hotel Pacayacu es una empresa creada para el alojamiento y

alimentacion, en la parroquia Pacayacu, que ofrece servicios de calidad a
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través de la colaboracion del recurso humano con el que cuenta, y de esta

manera satisfacer las necesidades del sector.

- Vision:

Hotel Pacayacu para el 2018 sera una empresa competitiva, lider en el

servicio de hospedaje, teniendo como reto primordial posicionarse en la

mente de los clientes, consiguiendo mayor participacion en el mercado.

- Principios

El hotel no cuenta con principios definidos de acuerdo a su identidad

corporativa.

- Valores

No cuentan con valores que guien el comportamiento de quienes

trabajan en el Hotel.

- Politicas

No poseen politicas definidas para los clientes que visiten el hotel.



Némina de Personal del Hotel

Némina del Personal

Cuadro N°4

1 Alfarina Cevallos 2100972716

5 Ceder_lo Tufifio Josefa Del 2100056882
Rosario

3 Cevallos Moreira Jonny Wimberli 1305950865

4 Loor Quintana Claudia Paola 2100690615

5 Morales Gonzéalez Lina Marcela 1751254820
Pinargote Cevallos José

6 Eugenio 2100283726

7 Ranjlr_ez Maposita Alexandra 1500765886
Veronica

8 Rivas Mendoza Roci6 Elizabeth 703546713

9 Vargas Gonzaga Irma amada 1706812185

Fuente: Hotel Pacayacu
Elaborado por: El Autor

Infraestructura
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El Hotel Pacayacu dispone de 50 habitaciones, servicio de parqueadero,

servicio de habitacion doble y triple asi como suits, ademas brinda el

servicio de alimentacion a sus clientes, todo ello se puede observar en las

siguientes imagenes.

Grafico N° 4
Exteriores de las habitaciones

Fuente: Hotel Pacayacu.
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Organigrama estructural del Hotel “Pacayacu”

Grafico N° 5

=
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=
=

Fuente: Hotel Pacayacu
Elaborado por: El Autor
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Marketing Mix

Servicio

El hotel Pacayacu ofrece el servicio de hospedaje, alimentacion y garaje

para sus clientes, ademas ofrece servicios adicidneles, con el objetivo de

mejorar cada dia y lograr la preferencia de sus clientes.

Precio

El hotel Pacayacu ofrece servicio de hospedaje, habitaciones dobles,

habitaciones triples, y SUIT.

Cuadro N°5
Precios de habitaciones
HOTEL PACAYACU
PRECIOS HABITACIONES
1 HABITACIONES DOBLES $22,00 Por Persona
2 HABITACIONES TRIPLES $18,00 Por Persona
3 SUIT $15,00 Por Persona

Fuente: Hotel Pacayacu
Elaborado por: El Autor

Como podemos observar el Hotel Pacayacu tiene tres opciones para

brindar a los huéspedes, habitaciones dobles, triples y suit.
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Plaza

El Hotel Pacayacu brinda los servicios de hospedaje, directamente al

cliente, como se muestra en la siguiente grafica:

Grafico N° 6
Plaza

Fuente: Hotel Pacayacu.
Elaborado por: El Autor

Publicidad y promociones

En la actualidad el Hotel PACAYACU, brinda a sus clientes incentivos
como llaveros con el logotipo del Hotel, esferogréaficos, y calendarios, en
la actualidad solamente estan realizado publicidad por medio de la pagina

web dejando de lado la propaganda en radio y television.

La pagina Web del Hotel se la encuentra en la siguiente direccién:

http://www.hostalpacayacu.amawebs.com/.


http://www.hostalpacayacu.amawebs.com/
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Entrevista realizada a la Gerente- Propietaria

1. ¢Mencione el tiempo que lleva trabajando en el Hotel Pacayacu?

La Propietaria- Gerente del Hotel Pacayacu, lleva laborando en el negocio

nueve anos. -

Andlisis: Como podemos observar el negocio desde sus inicios fue
dirigido por la propietaria Gerente, ello ha hecho que se mantenga en el

mercado y sea conocido por todos los habitantes de la parroquia.

2. ¢El Hotel Pacayacu tiene definida su mision y vision?

La Gerente menciond que el Hotel que acertadamente dirige cuenta con

una misién y vision, las cuales sirven de guia para los empleados.

Analisis: Como se indico, el Hotel cuenta con una mision y vision
claramente definidas, lo cual permite observar el compromiso que tienen
los empleados, al conocer hacia donde se dirige el negocio y que quiere

llegar a ser en el futuro.
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3. ¢Cual es la situacién econémica actual del Hotel Pacayacu?

La situacidbn econdmica del Hotel Pacayacu se mantiene equilibrada
segun menciond la entrevistada, ademas manifestd que la competencia
ofrece precios similares y por ende el cliente tiene varias opciones

limitando la generacion de mayores ingresos.

Andlisis: El Hotel tiene una desventaja ya que mantiene una neutral
situacion econdmica, pero aun no ha tenido grandes utilidades que le
permitan ampliar los servicios que ofrece y tener mayores ventajas frente

a la competencia.

4. ¢Ademas del hospedaje, cuales son los servicios adicionales que

presta el Hotel Pacayacu, a sus clientes?

La gerente del hotel manifest6 que ofrecen servicio de restaurante,
parqueadero, salon social, internet, TV Cable, teléfono en las

habitaciones.

Andlisis: Como podemos observar el Hotel brinda varios servicios
adicionales, sin embargo en la actualidad los clientes siempre buscan mas

opciones, por ello el negocio debera seguir innovando.
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5. ¢Los clientes reciben algun incentivo por su estadia en el Hotel?

En el hotel si se brindan algunas promociones como llaveros,

esferograficos, y calendarios.

Andlisis: La Gerente si se ha preocupado por invertir en promociones

para los clientes, lo cual permitira que ellos regresen al Hotel.

6. ¢Con respecto a la ubicacion del Hotel, opina que es un lugar

estratégico para prestar el servicio?

La gerente manifiesta que si se encuentran bien ubicados ya que estan

en la via principal de la Parroquia Pacayacu.

Andlisis: Como se ve en la respuesta, el Hotel se encuentra en un buen
sitio, lo cual le proporciona una ventaja frente a los negocios que ofrecen

hospedaje

7. ¢Cree usted que el Hotel se encuentra posicionado

adecuadamente en el mercado de Nueva Loja?

La Gerente opina que si esta bien posicionado el hotel ya que llevan
varios afos prestando el servicio de hospedaje y no se han encontrado en

situaciones econémicas dificiles.
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Andlisis: El hotel ha mantenido una situacion econdmica estable por ello

la gerente considera que estan bien posicionados en el mercado.

8. ¢En qué medios de comunicacion y cada que tiempo realiza
publicidad, con el fin de dar a conocer los servicios que brinda el

Hotel Pacayacu?

La Gerente indico que realizan publicidad por medio de la pagina web que
poseen actualmente, pero aun no efectdan publicidad por otros medios de

comunicacion.

Andlisis: La Gerente esta consciente de la importancia de la publicidad

en los medios de comunicacion., con el fin de atraer nuevos clientes.

9. ¢Mencione los negocios que son considerados como

competencia para el Hotel Pacayacu?

Los hoteles que se encuentran situados en los alrededores del Hotel

Pacayacu son el Sunmac y el hotel Gabrielita.

Interpretacion: Se puede observar que existe competencia en el sector,
por lo que se hace muy necesaria la implementacion de estrategias que
posicionen al negocio de una mejor manera. Asi como también mejorar la

atencion al cliente, que es un elemento especial en los hoteles.
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10.¢Usted considera que los precios que cobra El Hotel Pacayacu

por los servicios que ofrece, son competitivos?

Los precios si son competitivos segun la respuesta de la representante

legal del Hotel Pacayacu.

Interpretacion: Los costos de las habitaciones son coémodos para los

clientes ya que no pasan de 22 dolares.

11..El Hotel Pacayacu dispone de una pagina web, que le permita

trascender fronteras?

El hotel si dispone de una pagina web donde se muestran sus

instalaciones y los servicios que ofrecen.

Andlisis: Contar con una pagina web es de gran utilidad, debido a que las

personas a nivel nacional y turistas extranjeros pueden conocer la

existencia del Hotel Pacayacu.

12.¢Los empleados reciben un sueldo acorde con las actividades

gue realiza en el hotel?

La Gerente manifiesta que los empleados perciben el sueldo basico.
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Andlisis: Los empleados reciben el sueldo basico unificado, situacion que
muestra que los empleados reciben un sueldo justo por las labores

realizadas.

13. ¢ El Hotel Pacayacu ha realizado un Plan de Marketing?

No sé ha realizado un Plan de Marketing.

Andlisis: La Gerente indico por medio de éste instrumento de recoleccion

de datos que nunca se ha realizado un plan de marketing.

14.;Se brinda capacitacién constante, a los empleados que trabajan

en el Hotel?

No se brinda capacitacion permanentemente a los empleados.

Andlisis: La Gerente mencion6 que no se les brinda capacitacion

permanente, lo cual podria ocasionar ineficiencia en los empleados.

15. ;/Se ha implementado campafias de promocion de turismo a nivel

nacional en una agencia de viaje?

La gerente propietaria del Hotel manifiesta que no se han realizado

campafas de turismo.
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Andlisis: Se evidencia la falta de promociones a nivel nacional, lo cual

limita el acaparamiento de mayor cantidad de turistas.

16.¢Si no ha realizado un Plan de Marketing, cree que seria

importante su elaboracion?

La gerente piensa que es muy importante la realizacion de un plan de

marketing, para dar a conocer los servicios que presta el hotel.

Andlisis: Como se muestra en la respuesta brindada por la gerente del
hotel Pacayacu, es importante contar con un plan de marketing, ya que
constituye una herramienta flexible que se debe adaptar a las

necesidades del hotel, con el fin de optimizar sus recursos.

ANALISIS PERSONAL

La gerente indico que el Hotel cuenta con una misién y visién claramente
definidas, asimismo brinda varios servicios adicionales, sin embargo en la
actualidad los clientes siempre buscan mas opciones, por ello el negocio
debera seguir innovando. Por otra parte los costos de las habitaciones

son comodos para los clientes ya que no pasan de $22,00 délares.
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En cuanto a su situacion econdmica se mantiene en niveles equilibrados
es decir no ha tenido ganancias significativas, ello puede ser por la falta
de promociones para los clientes, y ausencia de capacitacion a los
empleados, también se menciona entre las respuestas la existencia de
negocios que se consideran como competencia para el hotel, por lo que
se hace muy necesaria la implementacion de estrategias que posicionen

el hotel Pacayacu de una mejor manera.
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Encuesta a los Clientes Internos del Hotel Pacayacu

Pregunta N° 1

¢Indique el cargo que ocupa en el Hotel Pacayacu?

Cuadro N°6
Puesto que ocupa
OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Gerente 1 11%
Contador 1 11%
Administrador 1 11%
Camarero 1 11%
Guardia 1 11%
Chef 1 11%
Ayudante de cocina 1 11%
Encargado de lavanderia 1 11%
Encargado de limpieza 1 11%
TOTAL 9 100%
Fuente: Encuesta a clientes Internos

Elaborado por: El Autor

Grafico N°7
Puesto que ocupa
M Contador

m Administrador

m Camarero
Guardia

M Chef

B Gerente

H Contador

B Administrador

W Camarero

H Guardia

Fuente: Cuadro N° 6
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacién: El Hotel cuenta con nueve empleados y cada
uno representa el 11% de los puestos de trabajo que actualmente

desempefan en la entidad.
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Pregunta N° 2

¢Conoce usted la mision y vision del Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
S 8 89%
No 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°8
Conoce la Misién y Vision del Hotel

mSi

H No

Fuente: Cuadro N° 7

Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 89% de los empleados del Hotel conocen la
mision y visidn, mientras que el 11% no las conocen. Ello permite
observar que los empleados tienen claro las metas que desea alcanzar el

negocio para lograr la excelencia en el servicio hotelero.



Pregunta N° 3

¢El Hotel Pacayacu posee una filosofia empresarial acorde con su
identidad?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 00%
No 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°9
Filosofia empresarial
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Fuente: Cuadro N° 8
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: ElI 100% de los empleados del Hotel Pacayacu
no conoce la existencia de una filosofia empresarial acorde a la identidad
del negocio. Ello muestra que a pesar de contar una mision y visién, aun
no estipulan valores y politicas que ayuden a guiar el comportamiento de

quienes laboran en la entidad.



Pregunta N° 4
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¢ Cree usted que el sueldo que recibe, estd acorde con su puesto de

trabajo?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 89%
No 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°10
Sueldo

Fuente: Cuadro N°9
Elaborado por: El Autor

| Si

H No

Andlisis e Interpretacion: El 89% manifiesta que el sueldo que percibe

mensualmente si esta acorde con las funciones que realiza, y el 11% esta

en desacuerdo con su sueldo.

empleados se encuentra satisfechos con sus ingresos.

Lo cual muestra que la mayoria de los
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Pregunta N° 5

¢Usted ha recibido algun tipo de capacitacion en el hotel donde

labora?
OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 9 100%
9 100%
TOTAL

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°11
Se brinda capacitaciéon

0%

mSi

H No

Fuente: Cuadro N°10
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: ElI 100% de los empleados del Hotel Pacayacu
dicen que no han recibido capacitacion. Situacion que muestra la carencia
de un plan de capacitacién correctamente elaborado donde todos los
empleados posean bases soélidas para una excelente atencién al

huésped.
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Pregunta N° 6

¢En qué temas le gustaria que el Hotel le brinde capacitacién?

Cuadro N°11
Que temas le gustaria tratar

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Atencion al cliente 5 56%
Relaciones humanas 3 33%
Motivacion y liderazgo 0 0%
Manejo de conflictos 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°12
Que temas le gustaria tratar
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Fuente: Cuadro N°11

Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 56% de los empleados del Hotel Pacayacu
manifiestan que les gustaria recibir capacitacion sobre atencion al cliente,
el 33% en cuanto a relaciones humanas, el 11% capacitacién en manejo
de conflictos, y el 0% motivacion y liderazgo. La gerente deberia tomar en
cuenta que los empleados necesitan capacitacion iddénea para

relacionarse con los clientes y brindarles un servicio eficaz.



Pregunta N° 7
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¢Usted ha recibido algun tipo de incentivo por parte del Hotel

Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 100%
No 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°13
Incentivos

0%

Fuente: Cuadro N°12
Elaborado por: El Autor

uSi
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Andlisis e Interpretacion: El 100,00% de los empleados del Hotel

Pacayacu, manifiestan que la Gerente si se preocupa por brindarles

incentivos, entre ellos esta la recreacion, entrega de bonos, agasajos por

fin de afio y navidad, ello hace que se sientan a gusto con su trabajo y

con su jefe.



Pregunta N° 8

¢Efectua el Hotel Pacayacu publicidad en television y radio para dar

a conocer los servicios que ofrece?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Fuente: Cuadro N°13
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion:

Gréafico N°14
Publicidad

0%

| Si

® No

El 100% de los empleados del Hotel

Pacayacu, manifiestan que no se realiza publicidad por medio de la radio

y la television. Aqui se evidencia que la empresa no efectla publicidad en

estos medios de comunicacion, situaciéon que no le permite obtener mas

clientes.



74

Pregunta N° 9

¢, Qué sugerencia le daria a la propietaria del Hotel Pacayacu para

que mejore su posicionamiento en el mercado?

OPCIONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Implementar nuevos servicios 4 24%
Implementar Politicas de
descuentos 2 23%
Desarrollar anuncios publicitarios 3 3304
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°15
Sugerencias

B Implementar nuevos servicios

B Implementar Politicas de
descuentos

m Desarrollar anuncios
publicitarios

Fuente: Cuadro N°14
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretaciéon: El 44% de los empleados opinan que seria
necesario implementar nuevos servicios, el 33% menciona la realizacion
de anuncios publicitarios, el 23% dicen que se deberia implementar

politicas de descuentos a los clientes.
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Pregunta N° 10

¢ Como considera usted la publicidad que emplea el Hotel Pacayacu

para atraer a sus clientes?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 1 44%
Buena 5 23%
Mala 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°16
Publicidad

H Excelente
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H Mala

Fuente: Cuadro N°15
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 44% de los empleados manifiestan que la
publicidad que se realiza en el hotel es Exelente y el 33% menciona que
es buena, y el 23% que es mala, situacibn que muestra la falta de

publicidad de los servicios que presta el hotel.



Pregunta N° 11

¢El Hotel cuenta con una pagina web?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 100%
No 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°17
Pagina Web
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Fuente: Cuadro N°16

Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: ElI 100% de los empleados manifiestan que el
Hotel si cuenta con una pagina web. Factor importante para el negocio ya
gue puede dar a conocer los servicios que ofrece en un medio que esta al

alcance las personas dentro y fuera del pais.
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Pregunta N° 12

¢, Qué servicios considera que hacen falta en el Hotel Pacayacu?

Cuadro N°17
Servicios que deberia prestar el Hotel

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Servicio de taxi 2 2204
Televisores 0 0%
Letrero 0 0%

TV cable 3 33%
Otros 4 44%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes Internos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°18
Servicios que deberia prestar el Hotel
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Fuente: Cuadro N°17

Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 44% de los empleados consideran que en el
hotel Pacayacu se deberia implementar otros servicios como sauna, turco,
hidromasaje o canchas deportivas, el 33% TV cable, y el 22% dijo que se

deberia incrementar el servicio de taxi
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Encuesta a los clientes externos del Hotel Pacayacu

Pregunta N° 1

¢Indique cudl es el motivo por el cual visita la Parroquia Pacayacu?

Cuadro N°18
Motivo de visita a Pacayacu

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Estudios 28 8%
Negocios 115 32%
Trabajo 178 50%
Turismo 0 0%
Otros 35 10%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°19
Motivo de visita a Pacayacu
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Fuente: Cuadro N°18
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretaciéon: El 50% de los clientes requieren los servicios
del hotel por trabajo, el 32% por negocios, el 10% escogieron la opcién
de otros y el 8% por motivos de estudios. Lo cual muestra que la mayoria
de los clientes provienen de otras ciudades del pais y llegan

permanentemente a la parroquia Pacayacu por motivos de trabajo.



Pregunta N° 2
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¢Indique la continuidad de su visita al Hotel Pacayacu?

Cuadro N°19

Continuidad de visita al Hotel Pacayacu

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Mensual 143 40%
Trimestral 97 27%
Semestral 69 19%
Anual 20 6%

Una sola vez 27 8%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Gréafico N°20
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Andlisis e Interpretacion: ElI 40% de los clientes, visitan el hotel

Pacayacu mensualmente, el 27% trimestralmente. El 8% lo ha visitado

una sola vez, el 6% de los clientes acude al hotel anualmente, y el 19%

semestralmente, es decir la mayor cantidad de ellos acuden al negocio de

manera mensual. Con estos resultados se puede afirmar que el hotel

cuenta con una adecuada afluencia de clientes que le permiten tener una

solvencia econdmica apropiada, que le permitira hacer frente a posibles

amenazas existentes en el entorno.
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Pregunta N° 3

¢ Qué tiempo aproximadamente se hospeda en el Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA|PORCENTAJE
Un dia 127 35%
Dos a tres dias 159 45%
Mas de tres dias 70 20%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°21
Tiempo que se hospeda en el Hotel

H Un dia
M Dos a tres dias

B M3s de tres dias

Fuente: Cuadro N°20

Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacidon: El 45% de los clientes se queda de dos a tres
dias en el hotel, el 35% un dia, y el 20% mas de tres dias. Lo cual
muestra que el hotel es del agrado de los clientes por ello prefieren

hospedarse por un tiempo largo.
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Pregunta N° 4

¢, Cudl es su opinién sobre el precio que paga cuando se Hospeda en
el Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto 85 24%
Justo 271 76%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Gréafico N°22
Precio del servicio

H Alto

H Justo

Fuente: Cuadro N°21
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 76% de los clientes encuestados piensan
que los precios que pagan en el Hotel Pacayacu son justos, mientras que
el 24% indican que son altos. Esta situacion muestra que el costo que
cobran por el servicio de hospedaje es comodo para el cliente lo cual

constituye una ventaja evidente para la entidad.



Pregunta N° 5
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¢Coémo califica la atencion brindada por los empleados del Hotel

Pacayacu?
Cuadro N°22
Atencién recibida
OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 12 3%
Buena 196 55%
Mala 148 42%
TOTAL 356 100%
Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor
Grafico N°23
Atencion recibida
3%
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42% Mala

Fuente: Cuadro N°22
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion: El 55% de los clientes manifiestan que la

atencién recibida en el Hotel es buena, asimismo el 42% opina que es

mala, y el 3% dice que es excelente. Lo cual indica que a la mayoria de

clientes estd conforme con la atencion brindada, sin embargo se debe

destacar que un alto porcentaje manifiesta que la atencién es mala, por

ello la propietaria debe implementar estrategias de capacitacion para que

los empleados logren una excelente relacion con los clientes, a través de

un servicio eficaz y oportuno.
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Pregunta N° 6

¢Usted cree que el personal del Hotel Pacayacu deberia tomar

cursos de capacitacion relacionados atencion al cliente?

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 187 53%
No 169 47%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°24
Capacitaciéon alos empleados

| Si

H No

Fuente: Cuadro N°23
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion: El 53% de los encuestados manifestaron que
los empleados si deberian recibir capacitacibn en cuanto al servicio al
cliente y el 47% dijeron que no es necesario. Los resultados indican a la
propietaria del Hotel Pacayacu debe considerar la elaboracion de un plan
de capacitacion para su personal, lo cual le permitira diferenciarse de la

competencia.
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Pregunta N° 7

Indigue lo que mas le agrad6é al momento de hospedarse en el Hotel

Pacayacu.
Cuadro N°24
Servicio que le agradé
OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Habitacion 136 38%
Restaurante 98 28%
Parqueadero 71 20%
Salon social 14 4%
Teléfono en habitacion 19 5%
Precio 8 2%
Ubicacion 10 3%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°25
Servicio que le agradd
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Fuente: Cuadro N°24
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion: El 38% de los clientes les agradd la habitacion
el 28% el restaurante, el 20% el parqueadero, el 5% el teléfono en la
habitacion, el 4% el salén social, al 3% le agrado la ubicacion, al 2% el
precio. Lo cual deja notar que las habitaciones brindan una imagen

atractiva para el cliente.
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Pregunta N° 8

Como considera usted la ubicacion del Hotel Pacayacu.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Adecuada 258 72%
Inadecuada 98 28%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°26
Ubicacion

B Adecuada

M Inadecuada

Fuente: Cuadro N°25
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 72% de los clientes piensan que la
ubicacion del hotel es la adecuada, y el 28% opina que es inadecuada. Lo
que significa que el negocio se encuentra en un sitio donde los clientes

pueden llegar faciimente.
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Pregunta N° 9

¢Cudl de las siguientes estrategias considera usted que le hacen

falta al Hotel Pacayacu para lograr una mejor imagen corporativa?

Cuadro N°26
Estrategia que se deberia implementar

OPCIONES FRECUENCIA [PORCENTAJE

Entrega de incentivos como llaveros o

calendarios 48 13%
Ubicar un letrero Grande que identifique

el hotel 184 52%
Entrega de volantes o tripticos 50 14%
Incrementar servicio de desayunos en la

habitacion 74 21%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°27
Estrategia que se deberia implementar
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Fuente: Cuadro N°26
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 52% de los clientes opinan que se deberia
ubicar un letrero grande que identifique el hotel, el 21%, expresa que se
deberia implementar el servicio de desayuno en la habitacién, el 14% dice
que se deberia entregar volantes y tripticos y el 13% piensa que seria

mejor entregar incentivos como llaveros o calendarios.




Pregunta N° 10
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¢Usted harecibido obsequios por su estadia en el Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 265 74%
No 91 26%
TOTAL 356 100%
Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor
Grafico N°28
Promociones
mSi
H No

Fuente: Cuadro N°27
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 74% de los clientes

si han recibido

obsequios cuando han visitado el Hotel Pacayacu, y el 26% no han

recibido este tipo de incentivos. Lo que significa que la propietaria si se

preocupa por mantener la fidelidad de los clientes.
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Pregunta N° 11

¢ Con respecto a las instalaciones como califica usted el estado los

pisos del Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA [PORCENTAJE
Excelente 111 31%
Bueno 245 69%
Malo 0 0%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°29
Apreciacién de las instalaciones (Pisos)
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Fuente: Cuadro N°28
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 69% de los clientes dicen que los pisos
tienen una buena calidad, y el 31% dicen que tienen una calidad
excelente, lo cual muestra que los pisos dan una buena impresién a

quienes visitan el Hotel Pacayacu.
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Pregunta N° 12

¢ Con respecto a las instalaciones como califica usted el estado del

parqueadero del Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA [PORCENTAJE
Excelente 95 27%
Bueno 261 73%
Malo 0 0%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°30
Apreciacion de las instalaciones (Parqueadero)
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Fuente: Cuadro N°29
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 73% de los clientes dicen que el
parqueadero se encentra en buen estado, y el 27% indica que se
encuentra en excelentes condiciones, lo cual muestra que el parqueadero

brinda una buena impresion a los clientes.




Pregunta N° 13
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¢, Con respecto a los muebles y enseres coOmo califica usted el estado

de las camas del Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelente 231 75%
Bueno 88 25%
Malo 0 0%
TOTAL 356 100%
Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor
Grafico N°31
Apreciacion de los enseres (Camas)
0%
M Excelente
M Bueno
= Malo

Fuente: Cuadro N°31
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 75% de los clientes dicen que las camas se

encuentran en excelentes condiciones, el 25% dice que estan en buenas

condiciones, Situacion que muestra que las camas estan aptas para

recibir a los huéspedes.
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Pregunta N° 14
¢, Con respecto a los muebles y enseres como califica usted el estado

de las lamparas del Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelente 121 34%
Bueno 235 66%
Malo 0 0%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a los clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°32
Apreciacion de los enseres (Lamparas)
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Fuente: Cuadro N°31
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacién: El 66% de los clientes dicen que las lamparas
estan en buenas condiciones, y el 34% mencionan que estan en
excelente condicién, lo cual muestra que las lamparas son atractivas e

idoneas para el cliente.
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Pregunta N° 15
¢,Con respecto alos muebles y enseres como califica usted el estado

de los televisores del Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA [PORCENTAJE
Excelente 247 69%
Bueno 109 31%
Malo 0 0%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a los clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°33
Apreciacion de los enseres (Televisores)
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Fuente: Cuadro N°33
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 69% de los clientes dicen que los
televisores se encuentran en excelente estado, el 31% opina que estan
en buenas condiciones. Lo cual muestra que los televisores tienen el

tamafio adecuado y la nitidez exacta para la satisfaccion del cliente.
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Pregunta N° 16
¢,Con respecto a las subestructuras cémo califica usted el estado de

los bafios que utiliza en el Hotel Pacayacu?

OPCIONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 99 28%
Bueno 257 72%
Malo 0 0%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°34
Apreciacion del aseo de las instalaciones (Bafios)
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Fuente: Cuadro N°33
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretaciéon: El 72% de los clientes dicen que los bafios
estan en buenas condiciones, mientras que el 28% manifiesta que se
encuentran en excelentes condiciones, lo cual muestra que los bafios

estan apropiados para que el cliente pueda usarlos.
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Pregunta N° 17
¢El personal que labora en el Hotel Pacayacu le atiende

oportunamente cuando usted lo solicita?

OPCIONES FRECUENCIA [PORCENTAJE
Si 89 25%
No 267 75%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Gréafico N°35
Servicio oportuno

mSi

® No

Fuente: Cuadro N°33
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 75% de los clientes manifiestan que no
reciben un servicio oportuno, mientras que y el 25% indica que si reciben
el servicio rapidamente, situacion que muestra la falta agilidad de los

empleados al momento de atender a los huéspedes.
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Pregunta N° 18
Indique el medio de comunicacién por el cual se enteré de los

servicios que ofrece hotel Pacayacu.

Cuadro N°35
Medio por el cual escuch6 publicidad del Hotel

OPCIONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Anuncios en Internet 144 40%
TV 0 0%
Prensa escrita 48 13%
Radio 30 8%
Referencias 134 38%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta a clientes externos
Elaborado por: El Autor

Grafico N°36
Medio por el cual escuchoé publicidad del Hotel
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Fuente: Cuadro N°35
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 40% de los clientes vieron publicidad sobre
el Hotel Pacayacu en el internet, el 38% por medio de referencias, el 13%
a través de la prensa, el 8% por medio de la radio. Los resultados

demuestran la falta de publicidad por diversos medios de comunicacion.



Matriz de evaluacion de factores internos

Matriz de Evaluacién de Factores Internos

Cuadro N° 36
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Peso

Fortalezas | Fuente |[PA&g.| Preg. Calif. Pond.
N° Espec.
Tiene ggtablec_ldlg Entrevista 58 9 0.11 3 0.33
1 una mision y visién | gerente
Bnndg incentivos a | Entrevista 60 5 0.10 4 0.40
2 los clientes gerente
o Entrevista 60 6
Ubicacién gerente
0,11 3 0,33
Adecuada Encuesta a
. 85 8
3 clientes
| e |6 | o
Premos. . 0.12 4 0.48
competitivos Encuesta
. 81 4
4 clientes
Instalaciones en Epcuesta 79 11y12 041 4 0.44
. buen estado clientes
Debilidades
Falta de Eg:;‘(fta 61 8
propaganda en g 010 2 0.20
medios de E ‘ ' '
comunicacion neuesta a 73 8
1 empleados
Hoteles S|t.uados Entrevista 61 9 0,08 1 0,08
2 en la localidad gerente
Falta de una
imagen Encuesta
corporativa clientes 86 9 0,09 2 018
3 adecuada
Carecen de una Encuesta
filosofia 68 3 0,10 2 0,20
. empleados
4 empresarial
Falta de
capacitacion a los Encuesta
empleados en 70 5 0,08 1 0,08
empleados
cuanto ala
5 atencion al cliente.
TOTAL 1,00 2,72

Fuente: Analisis Interno
Elaboracién: El Autor
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Comentario: El Hotel Pacayacu en su ambiente interno tuvo una
calificacién total de 2,72, lo cual permite observar que las Fortalezas del

Hotel son superiores a sus debilidades.
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Ambiente Externo

En el ambiente externo se visualizan los cambios que se dan dentro de
nuestra sociedad, ello se observa en la economia, la tecnologia, leyes,

entre otros aspectos que estan inmersos en el mercado hotelero.

Por ello dentro del analisis externo para el Hotel Pacayacu se estudio

algunos factores, tales como:

Factor econémico

Factor legal

Factor tecnolégico

Factor Ambiental

Factor Social

FACTOR ECONOMICO

Producto Interno Bruto (PIB)

Francisco Velasco menciona que:

En los ultimos afios, el Ecuador se ha beneficiado por los altos precios del

petréleo. El 19 de junio de 2014 el precio del petréleo llegd a su punto

mas alto, $115 dolares por barril.
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Gréafico N° 37
Principales productores de petroleo
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Fuente: (El Comercio, 2016)

Es importante sefalar que el precio mencionado es el WTI- West Texas
Intermediate, un tipo de crudo producido en los Estados Unidos que sirve
como referente a nivel mundial. Sin embargo, debido a que el petréleo
ecuatoriano es de menor calidad sufre de un castigo en su precio, y es

cotizado a un menor valor que el WTI).

En el 2015 el presupuesto del Gobierno ecuatoriano fue fijjado en un
precio promedio de USD $79.7 dodlares por barril. Es decir, el Gobierno
ecuatoriano planific6 sus gastos basandose en un promedio de $80

dolares por barril de crudo vendido.

Lastimosamente, el precio del petréleo sufrié una disminucion importante,
afectando el presupuesto del Gobierno, y consecuentemente sus
ingresos. Cada dolar de desvalorizacion en el precio del crudo tiene un

impacto de $80 millones de dolares, es decir, por cada dolar que baja el
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precio del petréleo, el Gobierno deja de recibir $80 millones de délares,

afectando de sobremanera a la economia de nuestro pais.

En afios anteriores, el Gobierno presupuest6 sus gastos basandose en un
precio de petroleo mucho mas bajo al precio del mercado, lo cual
significaba una gran bonanza de ingresos. El Gobierno recibia mas dinero
de lo presupuestado, logrando invertir en una gran variedad de obras y

proyectos.

Hoy en dia, al tener ingresos menores a los presupuestados, el Gobierno
deberd reducir drasticamente sus gastos. Esto significa menos
inversiones en el pais, lo que impactara no solo al sector publico, sino

también al privado y a los ecuatorianos.

Por tanto, debido a la situacion econémica que vive actualmente el pais,
los hogares ecuatorianos deben manejar sus finanzas personales con

mayor cuidado y cautela.

Es el momento de hacer un andlisis sobre la situacién financiera del
hogar, conocer a detalle cuales son los gastos para realizar ajustes, evitar
solicitar méas crédito para no caer en el sobreendeudamiento, y priorizar el
ahorro y la creacion de un fondo para posibles emergencias (pérdida de

empleo, enfermedades). (Velasco, 2016)
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Andlisis personal: La caida de los precios del petroleo afectan la
economia del pais y por ende de sus habitantes, disminuyendo su poder
adquisitivo, dificultando de esta manera acceder a los servicios de
hospedaje, situacidn que representa una amenaza para el Hotel

Pacayacu.

Tasa de inflacion

Segun el INEC (2017) “Ecuador registré una inflacion anual de 1,12% en
el 2016 frente al 3,38% del 2015, segun el Ultimo reporte del indice de
Precios al Consumidor (IPC), publicado por el Instituto Nacional de

Estadistica y Censos (INEC).

Grafico N° 38
Inflacion Anual
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Fuente: (INEC, 2017)



Grafico N°39

Inflacibn Mensual
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Fuente: (INEC, 2017)

“En diciembre del 2016, el pais registré una inflacibn mensual de 0,16%,

dato que refleja una mejora en el dinamismo de precios. En diciembre del

2015, la inflacién mensual llegd a 0,09%” (INEC, 2017)

La Canasta Basica se ubicé en 700,96 ddlares, mientras el ingreso

familiar mensual con 1,6 perceptores es de 683,20 ddlares sin incluir -

fondos de reserva, es decir, con una cobertura del 97,47%. El ingreso

familiar mensual incluido los fondos de reserva es de 731,98 doélares, lo

gue cubriria en diciembre el 104,4% de la canasta béasica. (INEC, 2017)

Grafico N°40
Inflacion Mensual
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Andlisis Personal: Como observamos en los datos expuestos se
presentan bajos indices de inflacion, lo cual refleja una mejora en el
movimiento de los precios, sin embargo se muestra que en el 2016 los
ingresos de las personas no cubre en su totalidad la canasta basica,

situacion considerada como una Amenaza

Balanza de pagos

Segun El Telégrafo (2016) sostiene que:

Las convenciones de la contabilidad econdmica, ‘el turismo’ incluye toda
actividad realizada por visitantes que viajan a un destino con propositos
de ocio, negocios, salud, educacion u otro motivo que no sea ejercer una
actividad remunerada. Como esta definiciébn deja entrever, el sector es
multifacético y requiere politicas integrales. A partir de las politicas
implementadas en los ultimos 9 afos, el ‘turismo receptivo’ se ha
convertido en una opcion soélida para compensar la caida de los ingresos
de algunas exportaciones e inyectar la liquidez a la economia.

Grafico N°41
Turismo
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Fuente: (El Telégrafo, 2016)
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El Telégrafo (2016) asegura que:

En los ultimos afios Ecuador ha recibido un nimero creciente de premios
concedidos por instituciones emblematicas en el negocio turistico mundial.
Los reconocimientos contribuyen a fomentar el turismo receptivo porque
visibilizan las bondades, beneficios y atractivos de los poblados, los
ecosistemas y las culturas ecuatorianas. (El Telégrafo, 2016)

La CEPAL sostiene:

El turismo es una industria que esta en proceso de cambio, mostrando un
vigoroso crecimiento y diversificacion, asi como una sofisticacion
creciente de la demanda, que exige experiencias personalizadas y de
calidad. En la actualidad, el turismo se ha convertido en uno de los
sectores econémicos de mayor envergadura y crecimiento del mundo. En
el mundo, las llegadas de turistas internacionales han aumentado de 436
millones a 1.087 millones de personas entre 1990 y 2013, generando
ingresos que se incrementaron de 262 millones a 1.159 millones de
dolares en igual periodo. Asi, el turismo puede transformarse en un motor
de progreso socioecondmico, a través de la creacion de empleo,
empresas, emprendimientos, infraestructura y divisas de exportacion,
tanto para economias avanzadas como en paises emergentes. (CEPAL,

2015)
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Andlisis Personal: El sector turistico del cual forma parte el Hotel
Pacayacu muestra un importante crecimiento en estos ultimos afos,
gracias a las politicas que promueven el turismo receptivo. Las
inversiones realizadas en el mejoramiento de la infraestructura han
beneficiado a este sector. En consecuencia se evidencia una

oportunidad.

Factor legal

La segunda reforma tributaria del Gobierno este afio, llamada Ley
Solidaria, que se debatié en la Asamblea, se prevé recaudar unos $1 090
millones. Un monto que, segun el Gobierno, es insuficiente para la
reconstruccién de las zonas afectadas por el terremoto del sdbado 16 de

abril. (REDIGITAL, 2016)

Esta ley fue aprobada el 12 de mayo del 2016, y es denominada, por
varios sectores, como "paquetazo tributario” o "impuestazo". Incluye el
alza del IVA del 12 al 14%, durante un afio desde la vigencia de la
mencionada Ley. Ademas de la donacion de un dia de sueldo de quienes
trabajan en relacion de dependencia y ganen desde mil dolares al mes.

(Ecuador Transparente, 2016)
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También se incorporé en dicha ley "el anuncio que quien use dinero
electrénico no pagara ni el 12 ni el 14% de IVA, sino el 10%. En la ley se

establece también que para los combustibles no se elevara el IVA.

Andlisis personal: El incremento de impuestos constituye una Amenaza
para el Hotel Pacayacu, ya que al momento de adquirir productos los
precios son mas altos, es el caso que estamos atravesando, el

incremento del IVA que afecta a todos los negocios.

Factor Tecnoldgico

Se debe indicar que el factor tecnologico es de vital importancia para para
las organizaciones en general ya que permite mejorar los procesos
productivos asi como la prestacion de servicios, especialmente en los
servicios de hospedaje, como por ejemplo en la optimizacion de los
equipos que son utilizados en una instalacién de alojamiento, que permita
ofrecer un buen servicio rapido y con un costo de produccion lo mas bajo

posible.

Asimismo los servicios tecnolégicos mas comunes son el teléfono, sitio
web y el email; éstos necesitan monitoreo constante y el tiempo de
respuesta mas inmediato posible, en cuanto a respuesta via email o sitio

web lo ideal es no pasar de 30 minutos en promedio. (Pallares, 2015)
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Algunos nuevos canales que tal vez aun no implementan varios Hoteles,

pero pueden ser muy efectivos a la hora de cerrar ventas o de mantenerte

en contacto con los clientes actuales, entre ellos estan:

Redes Sociales: Es genial y ahi esta la mayoria de los consumidores,
ofrece abiertamente una linea de servicio mediante ellas, las mas
ideales son: Facebook Fan Page o Facebook Grupos y Twitter, en el

caso de informes y atencién a clientes.

Para la fidelizacion o mantenimiento de clientes la realidad es que
puedes usar cualquier otra, aportando contenido de valor o mensajes
de la marca, las mas usadas o de moda actualmente son: Periscope,

Instagram, Pinterest, Vine, Linkedin, entre otras.

Email Marketing Automatizado: Usa la tecnologia para optimizar tus
tiempos sin dejar de atender con rapidez a tus clientes, con
plataformas profesionales ESP (Email Service Provider) puedes
automatizar respuestas de informes, bienvenida, productos o cualquier
otra que aplique para tu tipo de negocio. Prueba con Mailchimp o

Constant Contact.

Foros y/o Comunidades: En el mismo sitio web se puede abrir

espacios para la conversacion, las dudas o sugerencias entre tus
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clientes actuales y/o prospectos, directamente el hotel. Algunos
ejemplos exitosos son Facebook, Google para Empresas, Hubspot,

entre otros.

WhatsApp: Se considera como uno de los mejores canales hoy en dia
para hacer campafas con clientes actuales, asi como para dar
informes a prospectos. Existen algunas plataformas para hacer

campafas como: whatsappend y whatsappmarketing.

Campafias SMS: Es un canal practico para dar mantenimiento a
clientes actuales en casi todos los giros de negocio: se les recuerda
citas con alertas, fechas de pago, nuevos productos, boletos
electrénicos, cupones, promociones. Se recomienda el servicio de

SMS724, aunque también hay otros como smsmasivos y smsforce.

Chat en Vivo: Hay servicios o productos que requieren de la
seguridad de hablar con alguien que explique la toma de decision
sobre una compra, para estos negocios es relevante un servicio de
Chat Online, en el cual puedan asistir y acompafiar a clientes y
prospectos. Algunos medios que se puede utilizar son Zopim,

Purechat, smartsupp.

Aplicaciones moviles: Con el creciente numero de usuarios de

teléfonos moébviles en estos dias, es importante que los hoteles



109

ofrezcan aplicaciones moviles faciles de usar a sus huespedes, ya sea
para hacer reservas, check-in a las habitaciones, recibir instrucciones
de localizacion o buscar puntos de interés locales y restaurantes

cerca.

Las aplicaciones moviles ya no son un lujo sino una necesidad que los
hoteles no deben ignorar. Los viajeros, en especial, los Millennials y
empresas, utilizan modviles para la planificacion de viajes e
investigaciones del hotel. Las aplicaciones maoviles son convenientes
para los viajeros de negocios que a menudo hacen reservas en el
altimo minuto. Los hoteles deben sacar provecho de esta creciente
demanda y ofrecer soluciones maoviles que les ayudaran a llegar a los
clientes potenciales, mejoran la visibilidad de la marca y, sobre todo,
estan con el cliente durante todo el ciclo de vida de la estadia. Los
hoteles también pueden aumentar los ingresos por upselling de sus
servicios como reservas de spa, restaurante ofertas, eventos

especiales y mucho mas. (Blanco, 2015)

Andlisis personal: El factor tecnoldgico es una Oportunidad al momento
de prestar acaparar mayor numero de clientes, ya que hoy en dia existe
gran acogida de aplicaciones moviles y redes sociales por parte de los
turistas, ello para hacer reservaciones cuando necesitan hospedaje,

situacion que debe ser aprovechada por el hotel Pacayacu.
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Factor ambiental

Gran parte del territorio de la parroquia Pacayacu se encuentra
concesionado para la explotacion de petrdleo, los bloqgues o campos
petroleros se encuentran unos en etapa de desarrollo y otros en

explotacion.

Una de las principales causas de contaminaciéon del suelo es la
ocasionada por derrames de crudo de petréleo, misma que es remediada
en la parroquia en base la firma de un convenio marco de cooperacion
interinstitucional entre el Programa de Reparacién Ambiental y Social del
Ministerio del Ambiente (PRAS) y el Gobierno Auténomo Descentralizado

Parroquial Rural de Pacayacu (GADPRP).

Una de las fuentes de contaminacién del aire en la parroquia Pacayacu se
debe a la polucién causada por los automotores que circulan por las vias,
las empresas petroleras que operan en la zona producen emisiones a la
atmosfera: clorofluorocarbonos y 6xidos de nitrégeno, razén por la cual las
petroleras deben realizar un monitoreo de estas emisiones a la atmosfera
a fin de disminuir el impacto causado tanto al ecosistema como a los

humanos.
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La contaminacion por el dioxido de carbono producido por la combustion
de los motores de los vehiculos asi como la contaminacion por residuos

sélidos en minima en la parroquia.

Dentro de la parroquia se han encontrado sitios con condiciones aptas
para el turismo, mismas que deberian ser repotenciados y promocionadas
para que esta actividad sea fuente de ingresos y de desarrollo para la

parroquia, dandose a conocer a nivel local, cantonal, provincial y nacional.

Los ecosistemas que predominan en la parroguia son: Bosque inundable
de la llanura aluvial de los rios de origen andino y de Cordilleras
Amazonicas, Bosque inundado de palmas de la llanura aluvial de la
Amazonia, Bosque siempre verde de tierras bajas del Aguarico-

Putumayo-Caqueta, Intervencion, Agua, Otras areas.

La existencia de varios ecosistemas en la parroquia permite el desarrollo
de una gran diversidad de especies de flora y fauna, por lo que se
recomienda realizar un andlisis para buscar el beneficio que puede
prestar a los habitantes de la parroquia, esta potencialidad debe ser
aprovechada sin afectacion directa para realizar actividades turisticas
productivas y de conservacion que permitan el mejor aprovechamiento de

los recursos que prestan estos ecosistemas.
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Andlisis personal: El factor ambiental para el Hotel Pacayacu representa
una amenaza, debido a que existe contaminacion producida por los
derrames de petréleo, y a la efusion que emerge de los automotores
pertenecientes a empresas petroleras, situaciones que pueden disminuir

el turismo.

Factor social

En la Actualizacion del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial
parroquia Rural Pacayacu, canton Lago Agrio, provincia de Sucumbios

establece que en:

Pacayacu se observa la quebrantamiento de derechos de los grupos de
atencién prioritaria (niflas/os, adolecentes, mujeres, personas con
discapacidad y adultos mayores) y pérdida de las tradiciones culturales

asi como el limitado acceso a servicios de salud y educacion.

Hasta el afio 2010 la poblacibn econémicamente activa de la parroquia

representaba el 51,94% del total de su poblacion.

El indice de pobreza de Pacayacu de acuerdo a las Necesidades Basicas
Insatisfechas (NBI), determina que solo 313 personas no son pobres,

7.674 personas son pobres.
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El sistema actual de agua potable tan solo cubre a 262 viviendas del total
con el liquido vital dentro de la vivienda, 237 la reciben por tuberia fuera
de la vivienda pero dentro del edificio, 48 fuera del edificio y 1473 no

reciben agua sino por otros medios. (INFOMAPAS S.A., 2015)

Andlisis personal: De acuerdo a la informacién expuesta se evidencia
que el factor social constituye una amenaza por cuanto la poblacion de
Pacayacu presenta indice de pobreza de acuerdo a las Necesidades
Basicas considerablemente alto, lo que se muestra en la falta de
cobertura de servicios basicos, situacion que puede reflejar una imagen

inadecuada a los turistas.

Estudio de las 5 fuerzas de PORTER

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Los costos para poner en marcha un hotel, necesita de una inversién
sumamente alta, en la Parroquia Pacayacu es dificil encontrar terrenos,
especialmente en la parte central de la localidad ya que se encuentran

saturadas de construcciones.

Por otra parte se debe contar con capital suficiente para adecuar las
instalaciones, con muebleria, baflos en cada habitacién, servicios

adicionales como pargqueadero, suministros de limpieza, asi como también
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los servicios tecnoldgicos, area de cocina, lavado y planchado, entre otros

servicios que hoy en dia los clientes requieren cuando visitan un hotel.

Andlisis: Debido a que es dificil la ubicacién de otro hotel en la parte
central de la Parroquia, se puede decir que el Hotel Pacayacu en este

sentido tiene una oportunidad en el entorno.

Poder de negociacién con los clientes

Los clientes poseen un nivel de negociacion importante, el mismo que
puede influir directamente en los precios, y asimismo exigiendo mayores
servicios y facilidades de pago, en lo que concierne al Hotel Pacayacu se
puede certificar que ya lleva algunos afios en el mercado, logrando su
estabilidad durante éste tiempo, debido a que ofrece precios comodos a
los clientes, ademas cuenta con mas variedad de servicios a diferencia de

los hoteles aledanos.

Andlisis: Los clientes que actualmente posee el Hotel Pacayacu se
encuentran conformes con los servicios que presta y sobretodo con los
precios que se cobran, por lo tanto constituye una oportunidad del

negocio.



115

Rivalidad entre competidores

El Hotel Pacayacu en la actualidad compite con el Hotel SUNMAC vy el
Hotel Gabrielita, los mismos que se encuentran ubicados en la parroquia
Pacayacu y llevan prestando sus servicios menos tiempo que el hotel
objeto de estudio, asimismo éstos hoteles no cuentan con el servicio de

internety TV Cable, lo cual se considera una ventaja para el negocio.

Andlisis: La rivalidad entre el Hotel Pacayacu y los dos hoteles que se
encuentran ubicados en la misma parroquia representan una
oportunidad para el negocio teniendo en cuenta que ofrece mas servicios

y los precios son similares a los de la competencia.

Poder de negociacion con los proveedores

El Hotel Pacayacu realiza compras para alimentacién, suministros de
aseo y muebles a varios micros mercados y tiendas, es decir no posee
proveedores fijos, ademas existe gran diversidad de productos, los cuales

se pueden escoger entre varios distribuidores.

En cuanto al servicio de TV Cable, CNT es el proveedor del hotel, sin
embargo si existiese algun problema, puede acudir a otras empresas que

tienen sus agencias en el Canton Lago Agrio.
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Andlisis: Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, el poder de
negociacion con los proveedores, se considera como una oportunidad,
ya que si el hotel requiere articulos de decoracion, de limpieza o
mobiliario, podra elegir entre diferentes marcas y precios, segun su
conveniencia, y de esta manera la propietaria no se vera obligada a

adquirir a un solo proveedor.

Amenaza de entrada de servicios sustitutos

Hoy en dia la utilizacion de muchos servicios sustitutos se da mas por
tener un precio comodo para el cliente y que se encuentre a su alcance,
éste aspecto es de vital importancia, debido a que la mayoria de personas
qgue requieren servicios de hotel no estan dispuestos a pagar grandes

cantidades de dinero, especialmente si su estadia es por varios dias.

Por otra parte una minima cantidad de personas, la mayor parte turistas
no toman en cuenta el alto precio de hospedaje, sino mas bien el lugar
que para su comodidad deberia contar con habitaciones amobladas
confortables, bar cafeteria, ascensor, fax, piscina, sauna, entre otros

aspectos.

Por otro lado existen servicios sustitutos en la zona, como por ejemplo
restaurantes de comida tipica y hosterias que ofrecen alojamiento

alimentacion y lugares de entretenimiento como piscinas y spa.
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Andlisis: En éste caso los precios del Hotel Pacayacu van alrededor de
$15,00 y $22,00 dolares, que se consideran precios accesibles para el
cliente, ademas los servicios que presta son algunos como por ejemplo
servicio de garaje, alimentacion, TV Cable, Internet, servicio telefonico en
cada habitacion. Sin embargo los servicios sustitutos que se ofrecen en
las hosterias y restaurantes son considerados una amenaza para el
negocio, ya que los turistas y personas en general tendran mas opciones

a su alcance.
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Matriz de Evaluacién de Factores Externos

Cuadro N° 37
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N° Oportunidades Fuente Pagina EPeso Calif. Pond.
spec.
Politicas de gobierno Factor economico
. . - Balanza de 102 0,07 3 0,21
1 promueven turismo receptivo. Pa
gos
Nueva tecnologia basada en
aplicaciones méviles para Factor tecnologico 106 0,09 4 0,36
2 hoteles.
Dificultad para ubicar un hotel Amenaza de
guevo enel ceptro de entrada de nuevos 113 0,08 3 0,24
acayacu debido a la alta competidores
3 inversion. Que requiere.
Clientes conformes con los Poder de
servicios y los precios que negociacion con 113 0,08 3 0,24
4 ofrece el Hotel Pacayacu. los clientes
Hotel Pacayacu ofrece mayores Rivalidad entre
servicios que la competencia y competidores 114 0,09 4 0,36
5 los precios son similares.
Gran variedad de productos de
decoracion limpieza y muebles, Poder de
permite la libre eleccién de negociacion con 115 0,08 3 0,24
productos sin aferrarse a un los proveedores
6 solo proveedor
Amenazas
El ingreso mensual de las
familias no cubre el total de la
canasta basica, ocasionando | | Factor economico 100 0,08 1 0,08
falta de recursos y — Inflacién
desmotivando el turismo en los
1 ecuatorianos.
Caida del precio del petréleo Factor econémico
disminuye poder adquisitivo de _PB 98 0,08 1 0,08
2 las personas.
Contaminacién producida por
empresas petroleras en Factor Ambiental 0,09 2 0,18
3 Pacayacu disminuyen turismo. 102
Alto indice de Pobreza en
Pacayacu y falta de sarvicios Factor Social 0,09 2 0,18
asicos, reflejan una imagen
4 inadecuada a los turistas. 104
Aumento de impuestos, afecta
la economia del hotel, al Factor Legal 105 0,08 1 0,08
momento de comprar
5 suministros y articulos varios.
Existencia de algunas hosterias Amenaza de
. entrada de 115 0,09 2 0,18
6 en la parroquia Pacayacu. servicios sustitutos
Total 1,00 2,43

Fuente: Analisis Externo
Elaboracién: El Autor

Comentario: Una vez analizados los factores externos se obtuvo una

calificacion total de 2,43, valor menor al estandar que es de 2,50, lo que
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quiere decir que las amenazas estan sobre las oportunidades. Lo cual
muestra que el hotel tiene amenazas sustanciales a las cuales debe

enfrentarse con la realizacion de estrategias de marketing.
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Cuadro N° 38
FODA

Tiene establecida una misién y visién
Brinda incentivos a los clientes
Ubicacién Adecuada

Precios competitivos

Instalaciones en buen estado

Falta de propaganda en medios de
comunicacion.

Hoteles situados en la localidad

No cuentan con un letrero adecuado
que identifique al negocio

Carecen de una filosofia empresarial
Falta de capacitacién a los
empleados

Politicas de gobierno promueven
turismo receptivo.

Nueva tecnologia basada
aplicaciones moviles para hoteles.
Dificultad para ubicar un hotel nuevo
en el centro de Pacayacu debido a la
alta inversion. Que requiere.

Clientes conformes con los servicios y

en

los precios que ofrece el Hotel
Pacayacu.
Hotel Pacayacu ofrece mayores

servicios que la competencia y los
precios son similares.

Gran variedad de productos de
decoracion limpieza y muebles,
permite la libre eleccion de productos
sin aferrarse a un solo proveedor

El ingreso mensual de las familias no
cubre el total de la canasta basica,
ocasionando la falta de recursos y

desmotivando el turismo en los
ecuatorianos.

Caida del precio del petréleo
disminuye poder adquisitivo de las
personas.

Contaminacion producida por

empresas petroleras en Pacayacu
disminuyen turismo.

Alto indice de Pobreza en Pacayacu y
falta de servicios basicos, reflejan una
imagen inadecuada a los turistas.
Aumento de impuestos, afecta la
economia del hotel, al momento de
comprar suministros 'y articulos
varios.

Existencia de algunas hosterias en la
parroquia Pacayacu.

Fuente: Analisis Interno
Elaborado por: El Autor




Matriz de Alto Impacto

1.
2.
3.
4.
5.

6.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

Politicas de gobierno promueven turismo receptivo.
Nueva tecnologia basada en aplicaciones mdviles para hoteles.
Dificultad para ubicar un hotel nuevo en el centro de Pacayacu
debido a la alta inversion. Que requiere.

Clientes conformes con los servicios y los precios que ofrece el
Hotel Pacayacu.

Hotel Pacayacu ofrece mayores servicios que la competencia y
los precios son similares.

Gran variedad de productos de decoracion limpieza y muebles,
permite la libre elecciéon de productos sin aferrarse a un solo
proveedor

El ingreso mensual de las familias no cubre el total de la canasta
bésica, ocasionando | falta de recursos y desmotivando el turismo
en los ecuatorianos.

Caida del precio del petréleo disminuye poder adquisitivo de las
personas.

Contaminacion producida por empresas petroleras en Pacayacu
disminuyen turismo.

Alto indice de Pobreza en Pacayacu y falta de servicios basicos,
reflejan una imagen inadecuada a los turistas.

Aumento de impuestos, afecta la economia del hotel, al momento
de comprar suministros y articulos varios.

Existencia de algunas hosterias en la parroquia Pacayacu.

Cuadro N° 39
Matriz de Alto Impacto

Tiene establecida una mision y vision
Brinda incentivos a los clientes
Ubicacion Adecuada

Precios competitivos

Instalaciones en buen estado

RN =

(F5 y O1) Crear un servicio adicional para el Hotel
Pacayacu.

(F2, F3y O2) Implementar aplicaciones moviles, con el fin
de promocionar el Hotel Pacayacu.

(F3 — A6) Diseflar un plan de capacitaciéon para los

empleados.

(F3, F4, F5 y A3) implementar campafias de promocién de
turismo a nivel nacional con una agencia de viaje.
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Falta de propaganda en medios de
comunicacion

2. Hoteles situados en la localidad

3. Falta de wuna imagen corporativa
adecuada.

4. Carecen de una filosofia empresarial

5. Falta de capacitacion a los empleados
en cuanto a la atencioén al cliente.

(D4 — O1) Establecer los valores y politicas
para el Hotel Pacayacu.

(D3 - O01) Crear una nueva
corporativa para el Hotel.

imagen

(D1 — A6) Realizar propaganda por medio de
la radio de mayor sintonia, con el fin de
transmitir a las personas los servicios que
ofrece el Hotel Pacayacu, y de esta manera
influir sobre sus decisiones.

Fuente: Andlisis Interno y Externo
Elaborado por: El Autor



Resumen de objetivos planteados

Cuadro N° 40
Resumen de objetivos
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Crear un servicio adicional,| Lograr la satisfaccion del
1 para los clientes que visitan el| cliente, brindandole un
Hotel Pacayacu. espacio para realizar
ESTRATEGIAS FO . deporte.
Implementar aplicaciones| Difundir mas rapidamente
5 moviles, con el fin de| los servicios que presta el
promocionar el Hotel Pacayacu. | Hotel.
Conseguir que los
Establecer los valores 'y gurq :
o empleados vy clientes
3 politicas para el Hotel . )
conozcan las directrices
Pacayacu. .
gue rigen la empresa.
ESTRATEGIAS DO ) Llamar la atencion de los
Crear una nueva imagen potenciales  clientes
4 corporativa para el Hotel loarar ser la  brimera
Pacayacu. 9 , P
opcion que tengan al
viajar a Pacayacu
5 Disefiar un plan de capacitacion| Perfeccionar la atencion
para los empleados. al cliente.
Implementar campafias de
ESTRATEGIAS FA o . . ;
promocién de turismo a nivel| Captar nuevos clientes
6 nacional en una agencia de| interesados en conocer la
vigje. amazonia ecuatoriana.
Realizar propaganda por medio
de la radio de mayor sintonia,
con el fin de transmitir a las| Promocionar los diversos
7 |ESTRATEGIAS DA |personas los servicios que| servicios que ofrece el
ofrece el Hotel Pacayacu, y de| hotel Pacayacu.
esta manera influir sobre sus
decisiones.

Fuente: Andlisis Interno y Externo
Elaborado por: El Autor
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g. Discusion

Propuesta del Plan de Marketing

Después de haberse planteado los objetivos estratégicos, se analizaron
cada uno de ellos, para seleccionar los que se consideren Optimos para

alcanzar el mejor posicionamiento del Hotel Pacayacu.

El presente plan de marketing tiene como fin lograr una mayor captacion
de clientes y una mejor imagen del Hotel hacia sus clientes. Para ello
primero se realizé un andlisis situacional, asimismo se analizo las fuerzas
externas donde se observdé un puntaje de 2,43, que refleja que las

amenazas estan sobre las oportunidades.

En el estudio de los factores internos se generd un puntaje de 2,72, valor
que indica que las fortalezas son mayores a las debilidades del Hotel
Pacayacu, sin embargo se cree necesaria la elaboracion de diferentes
estrategias que puedan mantener a la empresa en el mercado y asimismo

lograr el aumento de su clientela.
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Mapa de Procesos

Gréfico N° 42
Mapa de Procesos

Economia

Clientes

Procesos

Aprendizaje

Fuente: Matriz de Alto Impacto cuadro 39
Elaborado por: EI Autor
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Planteamiento y desarrollo de los Objetivos Estratégicos

Objetivo N° 1

Lograr la satisfaccion del cliente, brindandole un espacio para realizar

deporte.

Problema

Los clientes del Hotel Pacayacu manifestaron que les hace falta un

espacio donde esparcir la mente y practicar deporte, ello se muestra en

las respuestas de la encuesta aplicada donde indicaron en su materia que

seria factible la construccion de una cancha deportiva.

Estrategia

Crear un servicio adicional, para los clientes que visitan el Hotel

Pacayacu.

Meta

Lograr la satisfaccion del 50% de los clientes que visiten el Hotel

Pacayacu.
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Tiempo

Tiempo de ejecucion 2 meses

Tactica

Elaborar un presupuesto donde conste el total de inversion que tendra
qgue realizarse al momento de construir una cancha deportiva dentro de
las instalaciones del Hotel Pacayacu; éste proyecto permitira que el
cliente pueda tener mas opciones para su distraccion y esparcimiento

durante su estadia en el negocio.

Actividades

e La Gerente del Hotel Pacayacu debera escoger el espacio adecuado
donde se puede construir la cancha, conjuntamente con un arquitecto.
Es importante sefialar que el terreno cuenta con espacio suficiente

para ubicar la cancha.

e Posteriormente se efectia las respectivas llamadas telefénicas las
constructoras existentes en el Canton Lago Agrio, con el fin de

escoger la mejor alternativa.
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e Asimismo acudir a la Constructora para pedir una proforma, sobre los
costos que requiere la edificacion de una cancha, con una dimension
de 9m de largo por 4,5 metros de ancho. Una vez analizados los

precios, se procede a contratar los servicios de la constructora.

Responsable: Gerente- Propietaria del Hotel Pacayacu

Resultados esperados: Clientes satisfechos con el servicio prestado.

Cuadro N° 41
Presupuesto N° 1
DETALLE CANT. Mo SOIR NasOR

PARCIAL TOTAL

Contratar los servicios de un
arquitecto para que realice el plano
de la cancha

1 $ 400,00 $ 0,00

Posteriormente se efectia las
respectivas llamadas telefénicas las
constructoras  existentes en el - $ 10,00 $10,00
Canton Lago Agrio, con el fin de
escoger la mejor alternativa.

Concretar con la Constructora la
elaboracion de la cancha, con una - $6190,20 | $6190,20
dimension de 9m de largo por 4,5
metros de ancho.

TOTAL $6600,20

Fuente: Anexo N° 2
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 43
Dimensiones de la cancha deportiva

* Largo: 9 m.

* Ancho: 4.5 m.

 Altura de la red
a2,10m.

Fuente: (Blasco, 2007)
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Cuadro N° 42
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Objetivo N° 1: Lograr la satisfaccion del cliente, brindandole un espacio para realizar deporte.

Estrategia Meta
Crear un servicio adicional, Lograr la
para los clientes que visitan el satisfaccion del
Hotel Pacayacu. 50% de los

clientes que visiten
el Hotel Pacayacu.

Elaborado por: El Autor

Tactica Presupuesto Indicador Plazo de Responsable
ejecucion
Elaborar un $ 6600,20 Culminacién 2 meses Gerente -
presupuesto donde del proyecto Propietaria

conste el total de
inversion que tendra
que realizarse al
momento de construir
una cancha deportiva

dentro de las
instalaciones del Hotel
Pacayacu; éste

proyecto permitira que
el cliente pueda tener
MAs opciones para su
distraccion y
esparcimiento durante
su estadia en el
negocio.
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Objetivo N° 2

Difundir mas rapidamente los servicios que presta el Hotel.

Problema

El problema radica en que actualmente el Hotel Pacayacu tiene un gran

nivel de competencia lo cual obliga a la representante legal a tomar

medidas que haga mas facil la interaccion con los clientes, permitiendo

obtener mayores ganancias y mejorar sus niveles de solvencia.

Estrategia

Implementar aplicaciones moéviles, con el fin de promocionar el Hotel

Pacayacu.

Meta

Incrementar en un 25% la cartera de clientes que actualmente posee el

Hotel Pacayacu.

Tiempo

Tiempo de ejecucion 2 meses
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Tactica

Requerir a los clientes sus numeros de teléfono y correos electronicos.

Actividades

e La Gerente del Hotel Pacayacu debera convocar a una reunion interna

con los empleados.

e Se elaboraran formularios para la recoleccion de informacién.

e Contratacion de un profesional que elabore la aplicacion movil que

permitira el contacto con el cliente.

e Impresion de hojas volantes para difundir la aplicacion.

Responsable: Gerente- Propietaria del Hotel Pacayacu

Resultados esperados: Ingresos econdmicos mas altos para el Hotel.
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Presupuesto N° 2
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VALOR VALOR
DIEUAHEE SR PARCIAL TOTAL
Impresion de formularios 1000 $0,10 $ 100,00
Elaboracion de la aplicacion movil. 1 $1250,00 | $1250,00
Impresion de hojas volantes con la
informacion acerca de la aplicacion | 1000 $0,10 $ 100,00
movil.
TOTAL $1450,00

Fuente: Anexo N°
Elaborado por: El Autor
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Matriz N° 2

Cuadro N° 44
Objetivo N° 2: Difundir mas rapidamente los servicios que presta el Hotel.

Estrategia Meta Téctica Presupuesto Indicador Plazo de Responsable
ejecucion
Implementar aplicaciones Incrementar en un Requerir a los clientes $ 1450,00 Numero de 2 meses Gerente -
moviles, con el fin de 25% la cartera de sus ndmeros de clientes Propietaria
promocionar el Hotel Pacayacu. clientes que teléfono y  correos presente
actualmente posee electrénicos. afio/
el Hotel Pacayacu. Numero de
clientes afio
anterior

Elaborado por: El Autor
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Objetivo N° 3

Conseguir que los empleados y clientes conozcan las directrices que rigen

la empresa.

Problema

El Hotel actualmente cuenta con una mision y vision, sin embargo adn no
se han delineado los valores y politicas que son indispensables para que

los empleados y clientes conozcan sus compromisos para con el negocio.

Estrategia

Establecer los valores y politicas para el Hotel Pacayacu.

Meta

Al finalizar el afio 2016, lograr que del 70% de los empleados que laboran

en el Hotel Pacayacu, conozcan los valores y politicas.

Tiempo

Tiempo de ejecucion 2 meses

Té&ctica

e Elaborar una politica integral para el Hotel.

e Elaborar los valores basados en la cultura del Hotel Pacayacu.
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Actividades

e La Gerente deber& convocar a los empleados para hacer un listado de
los criterios generales que tiene el Hotel Pacayacu, para la toma de

decisiones, y con ello efectuar la politica integral.

e Hacer un listado de los valores que se deben reflejar en cada uno de

los integrantes del Hotel Pacayacu.

- Responsable: Gerente- Propietaria del Hotel Pacayacu

- Resultados esperados: Obtener personal mas comprometido con el

negocio.
Cuadro N° 45
Presupuesto N°3
VALOR VALOR
BISllaiS S SRR PARCIAL TOTAL
Impresion de las 9
convocatorias  para  los | (convocatori $0,90 $0,90
empleados. as)
Impresion de un Cartel donde
conste el listado de los 1 $ 60,00 $60,00
valores
Entregar a cada uno de los
empleados una carpeta
membretada  donde  se 9 $5,00 $45,00
muestre los valores vy
politicas del Hotel.
TOTAL $105,90

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Autor

Politicas empresariales para el Hotel Pacayacu
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La direccion de Hotel Pacayacu, consciente del compromiso que tiene con
sus clientes, dispone de los recursos para lograr que el servicio de
alojamiento permita la comodidad y satisfaccién del cliente, para ello se

planted las siguientes politicas:

Politicas de Privacidad

» La seguridad es nuestra mas alta prioridad para certificar la

confidencialidad del cliente

» Guardamos de manera segura en nuestro sitio toda la informacion.
Esto incluye informacion personal del cliente, como por ejemplo su
nombre y apellido, direccion personal y de negocios, numero

telefénico, direccion postal y direccion de correo electrénico.

» Lainformacion que proporcione el cliente no se comparte con terceras

personas no autorizadas

» Es posible que comparta la informacién, en forma minima, puede ser
a companias relacionadas con tu itinerario de viaje tales como lineas
aéreas, hoteles, operadores terrestres, compafias locales de paseos,

patrocinadores y otros proveedores.
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Cuadro N°46
Politicas para el Hotel Pacayacu

v' Politica de Garantia: Se requiere de una tarjeta de crédito para

garantizar la reservacion

v" Politica de No Arribo: En caso de No Arribo, se cobrard una noche
de estancia

v' Politica de Menores: 2 Niflos menores de 12 afios podran

compartirla habitacién con 2 adultos.

v' Politica de Mascotas: Disculpe, no se aceptan mascotas.

v Politica de Sobreventa: En caso que el Hotel no pueda brindar el
servicio de hospedaje contratado por el consumidor con una
reservacion, el Hotel por su propia cuenta, encontrard adecuadas
alternativas para suplir el servicio contratado, que sean por lo
menos igual o mejor a los beneficios contratados originalmente. El
Hotel pagara una noche incluidos los impuestos en un Hotel similar.

Ademas se le ofreceré transporte gratis al nuevo hotel.

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Autor
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Cuadro N°47
Valores empresariales para el Hotel Pacayacu

v' Calidad de servicio: Brindamos calidad de servicio a nuestros
clientes cuando lo que ofrecemos conforma y supera las
expectativas de ellos, de manera que sientan que son realmente la
razén de ser de nuestro negocio. Calidad es estar atento a cada
necesidad de los clientes, ser cuidadoso y amable, tratar a nuestros
clientes de la mejor manera posible, atribuyéndole el valor que

merece.

v Honestidad: Sinceridad en las actividades que se realicen

actuando de manera justa, equitativa y participativa.

v Responsabilidad: Se debe cumplir a cabalidad con lo planificado

sintiéndose parte activa en el desarrollo de las actividades.

v Respeto: Actuar de manera justa y amable sin ningun tipo de
discriminacion ya sea por raza, sexo o religion, generando un buen

ambiente laboral.

v Compromiso: Llegar a un acuerdo en conjunto que les permita
sentirse parte del negocio y de esta manera dar cumplimiento a lo

planeado.

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Autor
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Cuadro N° 48

139

Objetivo N° 3: Conseguir que los empleados y clientes conozcan las directrices que rigen la empresa.

Estrategia

Meta

Establecer los valores y Al finalizar el afo
politicas para el Hotel 2016, lograr que
Pacayacu. del 70% de los

Elaborado por: El Autor

empleados que
laboran en el Hotel
Pacayacu,

conozcan los

valores y politicas.

Tactica
Elaborar una politica
integral para el Hotel.
Elaborar los valores
basados en la cultura

del Hotel Pacayacu.

Presupuesto

$105,90

Indicador | Plazo de Responsable
ejecucion
#Empleados 2 meses Gerente -
que Propietaria
conocen los
valores y
politicas/tota

| empleados



140

Objetivo N° 4

Llamar la atencién de los potenciales clientes y lograr ser la primera

opcion que tengan al viajar a Pacayacu.

Problema

El hotel actualmente no posee un letrero donde se muestra la imagen
corporativa del negocio, situaciéon que no le permite atraer mayor nimero

de clientes.

Estrategia

Crear una nueva imagen corporativa para el Hotel Pacayacu

Meta

Incrementar la cartera de clientes en un 20%.

Tiempo

Tiempo de ejecucion 2 meses

Té&ctica

Crear un logotipo para el Hotel, asimismo disefiar un letrero, con el

respectivo eslogan y un fondo llamativo.
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Actividades

La Gerente debera discutir con sus empleados el contenido que ir4 en
el logotipo y letrero, con el fin de escoger la mejor opcién.

Escoger los colores y la fotografia que se plasmara en el letrero y
logotipo, con el fin de lograr un disefio que llame la atencion de los
potenciales clientes, sea que estén caminando o conduciendo.

Crear un eslogan corto en la parte inferior del letrero y el logotipo, con
el fin de que las personas que pasen en auto lo logren captar
facilmente.

El Hotel Pacayacu ofrece atencion las 24 horas, por ello se debera
elegir un letrero con luces externas que apunten al frente del cartel.
Contratar los servicios de un profesional para que disefie el logotipo y
el letrero para el hotel.

Cuadro N°49
Presupuesto N° 1

VALOR VALOR
DETALLE SN PARCIAL | TOTAL
IImpreS|on del contenido que ird en el 1 $0,10 $0,10
etrero
IImprr?,\smn del contenido que ira en el 1 $0,10 $ 0,10
ogotipo.
Impresion y la fotografia que se 1 $0.50 $050
plasmard en el letrero ' '
Impresion del eslogan que ira en la
parte inferior del letrero. 1 $0,10 $0.10
ICosto por construccion de letrero con 1 $364.80 | $364.80
uces externas.
Costo por disefio de logotipo. 1 $250,00 | $250,00
TOTAL $ 615,60

Fuente: Anexo
Elaborado por: El Autor
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- Responsable: Gerente- Propietaria del Hotel Pacayacu

- Resultados esperados: Lograr el reconocimiento de los clientes

potenciales.

Grafico N° 44
Disefio del Logotipo

Calidad y servicip a un precio increible
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Grafico N°45
Diserio del Letrero

Elaborado por: El Autor
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Matriz N° 4

Cuadro N° 50
Objetivo N° 4: Llamar la atencion de los potenciales clientes y lograr ser la primera opcién que tengan al viajar a Pacayacu.

Estrategia Meta Téactica Presupuesto @ Indicador Plazo de  Responsable
ejecucion
Crear una nueva imagen Incrementar la Crear un logotipo para $615,60 Culminacion 2 Gerente -
corporativa para el Hotel. cartera de €l Hotel, asimismo del proyecto meses  Propietaria

dlerias en U disefiar un letrero, con

20% el respectivo eslogan y

un fondo llamativo.

Elaborado por: El Autor
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Objetivo N° 5

Perfeccionar la atencién al cliente.

Problema

La presidenta del Hotel Pacayacu aun no ha efectuado un plan de
capacitacion, donde se les brinde a los empleados talleres que les
permitan obtener mayor informacion acerca de la atenciéon al cliente, con

el fin de lograr la fidelidad de quienes visitan el negocio.

Estrategia

Disefiar un plan de capacitacion para los empleados.

Meta

Al finalizar el 2016, lograr que el 100% de los empleados estén
capacitados en temas que les permitan brindar una atencion de
excelencia a los clientes que visiten sus instalaciones y con ello
incrementar su nivel de competitividad frente a otros negocios similares

gue existen actualmente en el mercado.

Tiempo

Tiempo de ejecucion 2 meses
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Tactica

v' Disefiar el plan de capacitacion, en donde se estipule los temas que

recibiran los empleados del Hotel Pacayacu.

Actividades

v' Efectuar una reunién con todos los empleados para conocer en qué

temas les gustaria recibir capacitacion y la Gerente selecciona los

temas de mayor relevancia.

v' Contratar a personal capacitado para brindar capacitacion relacionada

con: Atencion al cliente y relaciones humanas.

v Informar a los empleados que los costos seran cubiertos por el Hotel

Pacayacu.

Responsable: Gerente- Propietaria del Hotel Pacayacu.

Resultados esperados: Obtener personal capaz de satisfacer las

necesidades del cliente:
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Presupuesto N° 5
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VALOR VALOR
RIS ek PARCIAL TOTAL
Contratar a  personal
idoneo  para brindar las 40 horas $22,50 $900,00
capacitaciones.
Informar a los empleados
que los costos seran 9
cubiertos por el Hotel| (Comunicados) $0.10 $0.,90
Pacayacu.
TOTAL $900,90

Fuente: Anexo N° 3
Elaborado por: El Autor



Cuadro N°52

Modelo de cronograma para capacitaciones

(Septiembre a Octubre 2016)
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Horario |

Actividad |

Responsable | Metodologia

Atencion al cliente

7:00 am - 7:30 am Bienvenida Capacitador
7:30.am - 3:00 pm Valor del cliente Capacitador Ve_rba_l,
explicativo.
Atencion al cliente
satisfaccion del Capacitador Vgrba_l,
. explicativo.
cliente
10:00 2 3:00 pm Trato al cliente Capacitador Ve_rba_l,
explicativo.
Atencion al cliente
7:00 am - 3:00 pm |Manejo de Verbal,
conflictos con el Capacitador explicativo y
cliente practico.
Relaciones Humanas
7:00 am - 3:00 pm .. Verbal,
Técnicas para oo
. . : explicativo y
integrar equipos de Capacitador f
, e practico.
trabajo armonicos.
Relaciones Humanas
, Verbal,
Como mejorar las exolicativo
7:00 am - 3:00 pm  |relaciones Capacitador plicativo'y
) practico.
interpersonales.
Total de horas 40 horas.

Fuente: Proforma 3

Elaborado por: El Autor



Matriz N° 4

Cuadro N° 53
Objetivo N° 4: Perfeccionar la atencion al cliente.

Estrategia Meta Téactica
Disefiar un plan de Al finalizar el 2016, Disefiar el plan de
capacitacion para  los |ograr que el 100% capacitacion, en donde
empleados. de los empleados S€ estipule los temas

estén  capacitados 9ue  recibiran los
en temas que les empleados del Hotel
permitan brindar una SV

atencion de

excelencia a los

clientes que visiten
sus instalaciones y
con ello incrementar
su nivel de
competitividad frente
a otros negocios
similares que existen
actualmente en el

mercado.
Elaborado por: El Autor

Presupuesto

$ 900,90

149

Indicador | Plazo de | Responsable
ejecucion

Empleados 2 meses Gerente -

capacitados/ Propietaria

total

empleados
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Objetivo N° 6

Captar nuevos clientes interesados en conocer la amazonia ecuatoriana.

Problema

La gerente propietaria indicé en la entrevista efectuada que no se han
realizado campafas de turismo, situacion que afecta al hotel, por cuanto
limita el acaparamiento de mayor cantidad de clientes que visiten la

amazonia y requieran el servicio de hospedaje.

Estrategia

Implementar campafas de promocién de turismo a nivel nacional en una

agencia de viaje.

Meta

Incrementar en un 20% los ingresos por hospedaje al finalizar el 2016.

Tiempo

Tiempo de ejecucién 1 mes
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Tactica

Realizar un convenio con una agencia de viaje reconocida en el pais.

Actividades

e La Gerente del Hotel Pacayacu debera convocar a una reunién interna

con los empleados.

e Buscar las agencias de viaje reconocidas en el pais.

e Seleccionar la agencia de viaje idonea para realizar el convenio.

e Elaboracion de tripticos donde se dé a conocer los servicios que

presta el hotel y los costos.

Plazo de ejecucién: 1 mes

Responsable: Gerente- Propietaria del Hotel Pacayacu

Resultados esperados: Mayor solvencia econémica para el Hotel.
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Presupuesto N° 2
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VALOR VALOR
DETALLE CANT. PARCIAL TOTAL
LIamaQas te_le_fonlcas a varias 5 $ 10,00 $ 50,00
agencias de viajes
Impresion  de  tripticos  con | 1000 $0,15 $ 150,00
informacion del Hotel
Realizacion del convenio con la
agencia 1 $1000,00 | $ 1000,00
TOTAL $1200,00

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El Autor
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Matriz N° 6

Cuadro N° 55
Objetivo N° 6: Captar nuevos clientes interesados en conocer la amazonia ecuatoriana.

Estrategia Meta Téctica Presupuesto Indicador Plazo de Responsable
ejecucion
Implementar campafias de Incrementar en un Realizar un convenio $ 1200,00 Numero de 1 meses Gerente -
promocién de turismo a nivel 20% los ingresos con una agencia de llamadas Propietaria
nacional en una agencia de por hospedaje al viaje reconocida en el realizadas a
viaje. finalizar el 2016.  pais. las
agencias/
Numero de
llamadas
programada
s a las
agencias

Elaborado por: El Autor
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Objetivo N° 7

Promocionar los diversos servicios que ofrece el hotel Pacayacu.

Problema

La presidenta del Hotel Pacayacu no le da la importancia que merece la

realizacion de publicidad por la radio, la misma que puede ser de gran

ayuda para dar a conocer los servicios que presta el Hotel.

Estrategia

Realizar propaganda por medio de la radio de mayor sintonia, con el fin

de transmitir a las personas los servicios que ofrece el Hotel Pacayacu, y

de esta manera influir sobre sus decisiones.

Meta

Dar a conocer los servicios que presta el hotel Pacayacu, con la finalidad

de tener mayor acogida por parte de las personas, con ello aumentar los

ingresos en un 30%.

Tiempo

Tiempo de ejecucion 1 mes
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Tactica

Realizar spots publicitarios que mencionen los servicios, ubicacion, y
teléfonos del Hotel, en la radio mas sintonizada en la Parroquia

Pacayacu.

Actividades

e Hacer un listado de las radios que existen en el Cantén Lago Agrio y

seleccionar la de mayor acogida.

e Acudir a la radio, y pedir una proforma en la cual se muestren los

precios que se tendra que pagar mensualmente.

e Brindar al encargado de la radio todos los datos referentes al Hotel

Pacayacu. (Servicios que presta, direccion, teléfonos)

e Contratar el servicio de la Radio escogida por la Gerente del negocio.

Plazo de ejecucién: 1 mes

Responsable: Gerente- Propietaria del Hotel Pacayacu

Resultados esperados: Dar a conocer al hotel en la parroquia Pacayacu

y sus alrededores.
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Cuadro N° 56
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VALOR VALOR
DETALLE CANT. | pARCIAL | TOTAL
Acudir a la radio, y pedir una
proforma en la cual se
muestren los precios que se | 2 (transporte $5.00 $10.00
tendra que pagar | iday vuelta) ’ '
mensualmente.
Brindar al encargado de la 1
radio todos los  datos (Impresiones) $0,10 $0,10
referentes al Hotel Pacayacu.
Contratar el servicio de la 3 cufas
Radio Sucumbios. diarias de 35 $ 150,00 $ 900,00
segundos por
6 meses
TOTAL $910,20

Fuente: Anexo N° 4
Elaborado por: El Autor
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Matriz N° 7

- Cuadro N° 57
Objetivo N° 7: Promocionar los diversos servicios que ofrece el hotel Pacayacu.

Estrategia Meta Tactica Presupuesto Indicador | Plazo de  Responsable
ejecucion
Realizar publicidad en los Dar a conocer los Realizar spots  $910,20 Ingresos 1 mes Gerente
medios de comunicacion de servicios que presta Publicitarios que actuales/ Propietaria
mayor sintonia, como la 5 potel Pacayacu, mencionen los Ingresos
radio, con el fin de L servicios, ubicacion, y afo anterior
con la finalidad de
transmitir a las personas los . teléfonos del Hotel, en
tener mayor acogida
servicios que ofrece el la radio mas
por parte de las
Hotel Pacayacu, y de esta sintonizada en la
o personas, con ello _
manera influir sobre sus Parroquia Pacayacu.
aumentar los

decisiones.
ingresos en un 30%.

Elaborado por: El Autor



Cronograma de ejecucion

Cuadro N° 58
Cronograma
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2016

Objetivos

Lograr la satisfaccion del cliente, brindandole un espacio
para realizar deporte.

Difundir méas rapidamente los servicios que presta el
Hotel.

Febrero |Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sep.

Octub.

Nov.

Dic

Conseguir que los empleados y clientes conozcan las
directrices que rigen la empresa.

Llamar la atenciéon de los potenciales clientes y lograr
ser la primera opcién que tengan al viajar a Pacayacu

Perfeccionar la atencién al cliente.

Captar nuevos clientes interesados en conocer la
amazonia ecuatoriana.

Promocionar los diversos servicios que ofrece el hotel
Pacayacu.

Elaborado por: El Autor
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Presupuesto Total

Cuadro N° 59
Presupuesto Total

N° ESTRATEGIA PRESUPUESTO
1 Creari gn servicio adicional, para los clientes $6600.20
que visitan el Hotel Pacayacu.
Implementar aplicaciones moviles, con el fin
2 de promocionar el Hotel Pacayacu. $1450,00
3 Establecer los valores y politicas para el $105.90
Hotel Pacayacu.
Crear una nueva imagen corporativa para el
4 Hotel Pacayacu. $ 615,60
5 Disefiar un plan de capacitacion para los $900,90
empleados.
Implementar campafias de promocion de
6 tl_Jri_smo a nivel nacional en una agencia de $1200,00
viaje.
Realizar propaganda por medio de la radio de
mayor sintonia, con el fin de transmitir a las
7 personas los servicios que ofrece el Hotel $910,20
Pacayacu, y de esta manera influir sobre sus
decisiones.
TOTAL $11782,80

Elaborado por: El Autor
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h. Conclusiones

v Para iniciar con el desarrollo del trabajo se realizé un diagnostico real
de la situacion que atraviesa del Hotel Pacayacu, con el fin de detectar
las falencias, se pudo conocer su historia, ubicacion, asi como también

aspectos que tienen relacion con el servicio, precio, plaza y promocion.

v' Se identificaron las fortalezas y debilidades del Hotel Pacayacu,
mediante la aplicacion de encuestas dirigidas a los clientes y
empleados, de donde se pudo determinar que la fortaleza mas visible
son los precios competitivos y la debilidad que tiene actualmente el

negocio es la falta de capacitaciéon a sus colaboradores.

v' Se elaboré la Matriz EFI, donde se calificaron todos los factores
encontrados en el estudio del ambiente interno del Hotel Pacayacu,
aqui se obtuvo un puntaje total de 2,72 que significa que las fortalezas
son mayores a las debilidades, sin embrago existen debilidades que
deben ser superadas en su totalidad, con el fin de lograr la excelencia
en el servicio. Asimismo se elabor6 la matriz EFE, donde se obtuvo un
puntaje de 2,43, lo que quiere decir que las amenazas estan sobre las

oportunidades.

v Se elaboré la Matriz FODA donde consta cada una de las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas, que actualmente posee el
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Hotel Pacayacu, las mismas que fueron utilizadas para la construccion
de la Matriz de Alto Impacto, y en base a ello se establecieron los

objetivos estratégicos.

Se levantaron 7 objetivos estratégicos, entre ellos consta la
elaboracion de un letrero con iluminacion, la creacion de una cancha
deportiva como un servicio adicional para el huésped, establecimiento
de valores y politicas, disefio de un plan de capacitacion para los
empleados, implementar aplicaciones moviles, con el fin de
promocionar el hotel Pacayacu, crear una imagen corporativa para el
hotel Pacayacu, implementar campafias de promocion de turismo a
nivel nacional en una agencia de viajes y por ultimo la realizacion de

propaganda en medios de comunicacion, en éste caso la radio.
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Recomendaciones

Se recomienda a la propietaria del Hotel Pacayacu efectuar por lo
menos una vez al aflo una evaluacion de su situacion real, con el fin
de lograr una mejor vision de las falencias que tienen y qué medidas
se debe tomar para logra un mejor posicionamiento en el mercado

hotelero.

Ademas es importante que se tomen en consideracion las opiniones
vertidas por los clientes y por los empleados con el fin de estar al tanto

de las fortalezas y debilidades del Hotel Pacayacu.

Es vital que la propietaria esté al tanto de los cambios que se
evidencien en el mercado y la competencia, con el objetivo de analizar
las oportunidades y amenazas presentes, y poder delinear estrategias
que permitan un mejor desenvolvimiento del Hotel Pacayacu frente a

negocios similares.

Tomar en consideracion el FODA y la Matriz de Alto Impacto, ya que
en ellas consta de forma resumida los factores que estan a favor del
Hotel, asi como también aquellos que lo pueden perjudicar en su
economia, ello para tener una vision clara de lo que se debe realizar

para lograr el éxito del negocio.
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v" En lo que se refiere a los objetivos estratégicos propuestos en el Plan
de Marketing para el Hotel Pacayacu, se sugiere que se lleven a cabo
en el negocio, ya que estan basados en aspectos importantes para el
desenvolvimiento eficiente del mismo, para ello se debera invertir un
valor de $11782,80, que es el total de todos los presupuestos

sefalados en el Plan.
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k. Anexos

Anexo 1: Resumen del Proyecto de Tesis

Tema

“PLAN DE MARKETING PARA EL HOTEL PACAYACU, DE LA
CIUDAD DE NUEVA LOJA, CANTON LAGO AGRIO, PROVINCIA DE

SUCUMBIOS PARA EL ANO 2016”

Problematica

En el Ecuador actualmente se ha visto un crecimiento considerable del
turismo, situacién que hace necesario que los duefios de los hoteles, se
vean en la necesidad de mejorar los servicios que ofrecen a sus clientes.
Asi mismo cabe recalcar que existen gran variedad de negocios que
prestan el servicio de hospedaje tanto a la ciudadania como a los turistas,

lo cual permite observar que la competencia siempre esta latente.

También es imprescindible mencionar que el sector hotelero en el ambito
provincial y local, posee varias falencias al momento de prestar sus
servicios a las personas, tomando en consideracion que no le dan la
importancia que merece la capacitacion al personal, situacion que dificulta

a los empleados que tienen comunicacion directa con los huéspedes
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brindar un servicio eficaz y oportuno. Por ello los Gerentes de este tipo de
negocios deben brindar cursos de manera constante a sus empleados,

con el fin de brindar una asistencia adecuada.

En la ciudad de Nueva Loja, parroquia Pacayacu, los hoteles que existen
actualmente no se preocupan por realizar publicidad y promocion, ni
tampoco cuentan con técnicas de comercializacion; entre ellos se
encuentra el Hotel Pacayacu, que aun no ha desarrollado estrategias que
le permitan tener la preferencia de sus clientes, por ello se ha decidido
efectuar un trabajo investigativo en éste negocio, con el fin de abordar los
problemas que existen con respecto a la falta de estrategias de marketing,

capacitacion, entre otros.

En una visita previa realizada a las instalaciones del Hotel Pacayacu, se
pudo dialogar con la Propietaria Sra. Alfarina Cevallos, la cual manifesto
que si poseen una mision y vision; asimismo dijo en cuanto a publicidad,
que no acostumbran realizarla a menudo a través de medios de
comunicaron, situacion que no le permite llegar a un mayor numero de
posibles clientes, por ello se deberia plantear un plan de acciéon que
contemple la realizacion de anuncios publicitarios que den a conocer la
ubicacion del hotel y los servicios adicionales que brinda, utilizando los

servicios de radio television e internet.
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Con respecto a las capacitaciones indicé que no se han realizado aun,
situacion que perjudica notablemente a la empresa, ya que los empleados
necesariamente deben conocer cudles son las necesidades de los
huéspedes, y que actitud deben tomar frente a ellos, con el fin de lograr
su fidelizacion y ademas lograr que se corra la voz y la gente tenga la

confianza suficiente de recurrir al lugar.

El Hotel aproximadamente atiende a 4800 clientes anuales, segun datos
proporcionados por la propietaria; actualmente tiene 50 habitaciones, lo
cual permite llegar a la conclusion que podria abarcar a mas clientes, por
ello es importante que la entidad realice un Plan de Marketing que le
permita implementar acciones y actividades que mejoren la imagen del

hotel y se logre una mejor proyeccion hacia el mercado.

Ello deja entrever que existe un problema central que se resume de la
siguiente manera: La ausencia de un Plan de Marketing en el Hotel
Pacayacu, de la Cuidad de Nueva Loja, ha provocado que la organizacién
sea poco conocida en la parroquia y fuera de ella, lo cual provoca la poca
afluencia de huéspedes, teniendo en cuenta que el hotel posee gran
capacidad fisica para hospedar a un nimero mayor de personas, de las

que actualmente visitan el negocio.
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Justificacion

Académica

La realizacion del presente estudio se justifica desde el punto de vista
académico por cuanto proporcionara una fuente de consulta a las futuras
generaciones de estudiantes, la cual facilitara una idea clara del proceso
de elaboracion de planes de marketing. Ademas permitira el cumplimiento

de un requisito para la graduacion

Econdmica

Las propuestas que se plantearan contribuiran a potenciar las fortalezas y
oportunidades que posee en la empresa, en consecuencia se lograran
mejores resultados que se traduciran en estabilidad laboral, permitiendo
conservar e incluso incrementar las fuentes de empleo, de esta manera se

generara desarrollo en la zona.

Social

Con el desarrollo del Plan de Marketing, se logrard dar solucion a los
problemas encontrados en el Hotel Pacayacu, a través del planteamiento
de estrategias de marketing que permitirdn dar a conocer al hotel dentro y

fuera de la localidad, logrando captar mayor nimero de huéspedes.
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Finalmente mediante la aplicacion de planes de capacitacion a los
empleados, se brindara un mejor servicio al cliente, y por medio de ello se

obtendra una ventaja adicional sobre la competencia.

Objetivos

General

Elaborar un Plan de Marketing para el Hotel Pacayacu, de la Ciudad de
Nueva Loja, Cantén Lago agrio, Provincia de Sucumbios para el periodo

2016.

Especificos

« Efectuar un diagnostico real de la situacion que atraviesa del Hotel
Pacayacu, con el fin de detectar las falencias.

» ldentificar las fortalezas y debilidades, amenazas y oportunidades que
posee el Hotel Pacayacu.

» Establecer las matrices EFl y EFE, para determinar los factores
internos y externos del Hotel.

* Determinar la matriz FODA y alto impacto, para establecer las
estrategias.

* Proponer los objetivos estratégicos y el plan de accion a ejecutar por

parte de la organizacion.
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Metodologia

Métodos

Método historico

El método histérico, se utilizara para relatar los datos de la evolucion del
mercado hotelero, asi como datos sobre la oferta existente en el mercado

de Nueva Loja.

También se lograra observar la evolucion de los servicios que presta el

hotel objeto de estudio desde que se creo hasta hoy en dia.

Método Estadistico

Se manejaran los datos cuantitativos obtenidos de las encuestas
aplicadas a los empleados y clientes del Hotel Pacayacu, ello facilitara la

sistematizacion de los datos.

Este método permitirda tabular los datos, graficarlos y efectuar las
respectivas interpretaciones que permitiran encontrar las falencias que

tiene la entidad.
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Método sintético

Se lo utilizara en la elaboracion del FODA, ya que en este analisis se
sintetizan los aspectos que benefician y perjudican al Hotel Pacayacu, y
tomando en consideracion tal informacion se podra tomar acciones

correctivas.

También permitird elaborar las conclusiones y recomendaciones que se

derivan del trabajo investigativo.

Método deductivo

Se utilizar4 para la elaboracion de la problematica donde se aborda
temas generales relacionados con la aplicacion de estrategias de
marketing en el sector Hotelero hasta llegar a enfocarse en un problema

central existente en el Hotel Pacayacu.

Posteriormente, tomando en consideracion el problema, se brindaré
soluciones adecuadas, ello se lograra a través de la elaboracion de un
Plan de Marketing, donde se estipularan planes de accién para dar a

conocer el Hotel dentro y fuera de la localidad.
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Técnicas

La observacion

Esta técnica permitirh observar detalladamente los hechos o
acontecimientos que se generen en el Hotel Pacayacu, a través de una
visita a las instalaciones de dicha empresa, y mediante el dialogo
respectivo con la propietaria, con el fin de recabar informacion
complementaria que ayudara a tener una vision mas clara de lo que le

hace falta a la empresa para darse a conocer dentro del mercado.

Entrevista:

La entrevista se aplicara a la propietaria del Hotel Pacayacu. Sra. Alfarina
Cevallos, consistirA en la elaboracion de preguntas previamente
elaboradas con respecto al tema, ello con el fin de sustentar con datos
reales el diagnostico situacional que es la primera etapa del trabajo se

llevara a cabo

Encuesta:

Se realizara una interrogacion escrita a una muestra de personas que
laboran en el Hotel Pacayacu, con el fin de obtener informacion necesaria
para el trabajo investigativo, esta técnica se aplicard a 9 empleados y a

una muestra de 356 clientes que visitaron el negocio.
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_ Z*(p*xq) *N
(E)2(N=1) + (p *q)Z?

n

Significado de cada incognita:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza (95% = 1,96 tabla de distribucion normal)

p = 0,50 probabilidad de que el evento ocurra

q = 0,50 probabilidad de que el evento no ocurra

N = 4800 clientes durante todo el afio 2015 (Datos brindados por la

propietaria del Hotel Pacayacu)

5% = 0,05 de margen de error.

Sustituyendo:

e ZO*a*N
(E)*(N -1+ (p*q)Z?

(1,96)2(0,50 * 0,50). 4800

™ = 10,05)2(4800 — 1) + (0,50 * 0,50)(1,96)2
4609,96

n=
12,9579

n = 356 encuestados|
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Anexo 2: Proformas

auLSS | PROFORMA|
L LIi/AM RUC: 0702693177001

WP RESION DIGITAL VALIDA SOLO POR TRES MESES
ZUMBA GRANADOS WILLIAM WASHINGTON
Telf: 062 832 322 Cel:0994 484 991 Dir: JOfge Afazco y Francisco de Orellana
E-mail: willzumba@hotmail.com (Diagoal al Cuerpo de Bomberos)
Lago Agrio - Sucumbios
NOMBRE: HOTEL PACAYACU
RUC:

DIR: PACAYACU
FECHA: 08/07/2016

UNIDAD DESCRIPCION V. UNITARIO | V. TOTAL

1 ROTULO LUMINOSO DE UNA CARA 3 X1 METRO 320.00 320.00
INSTALADO EN SU RESPECTIVO LUGAR

& zb-m Gratiado Wiliam Washinglon|

RUC 0702693177001
hl_agokﬂ) - Sucumbios - Ecuador

SUB TOTAL 320.00

son: TRESCEINTOS SESENTAY CUATRO DOLARES |IVA 12% 44.80
CON._80/100 CENTAVOS TOTAL 364.80
PR \
{ 77\\}&,,. 11 g 2 (/f\ 7, ,4\

Fiemadd Clente. > Tiia Kntortsadh
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“MG” Constructores

Rue: 1790295567001

Direccion: Julio Jaramillo y Luis Valencia

Telefono: 073033879
Proforma Numero: 00325

Conetruzcian Ol de viag

efificaciones, canchas, planificacian

v fiscalizgriaon de ohrag

Lago Agrio 25 Octubre de 2016

Detalledelacbra

Cantidad | Detalle

1
1

1

a0

i Levantamiento Topografio
Cimentaciones
| Eemenosdecrense
Cemento
Fintura

Manode obra (1 mes: maestro5400,00y
dos obreros 5240,00cfu)

| Materialesengeneral

Firma autorizada:

G "':dl 1a de uso miltiple dimension 9m (fargo) x4,5m [ancha)

Valor unitario

$200,00

£ 205,00

$100,00
510,00

$5,00
$640,00

$600,00

Subtotal
VA 14%

TOTAL

Valortotal

$200,00

200,00
530000
525,00
230,00

5600,00
55430,00
5760,20
$6190,20

5202500




AGENCA DE DESAIROLLD
Fadles | ocu cooomeo v seom

Seftores
HOTEL PACAYACU
En su despacho -

D¢ mis consideraciones:
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Nueva Loju, 22de agosto de 2016

Fadles, Agencia de Desarrollo Local Econémico y Social, cuyo objetivo principal os
fortalccer la Gestion Comunitaria desarrollando un programa de alto desempefio con vision
social y de servicio, tiene a bien presentarle la siguiente proforma:

TALLER

HORAS

VALOR

uNiTARIO | VAOR

Curso taller de:

Atencion al cliente, v Relaciones
Humanas (Certificacién)

Gerencia vy Liderazgo
Coaching Gerencial

Marketing y Publicidad
Comunicacion Efectiva v Ventas
Conformacion de Redes
Comercializacion
Auditoria de Gestion
Gestion de Emprendimientos  Sociales
Planificacion Estratégica de Mercado
Gerencia  Organizacional
Administracion , Contabilidad y Costos
Procesos  de 0 3
Conservacion Alimentos.
(Certificado: Téenico en Calidad de la
Industria Alimentaria)
Transformacion de productos y
Subproductos Alimenticios
Control de calidad de materias
primas envases v embalajes
Control de calidad de productos
alimenticios

Transf 1on ¥
am ormac

$ 2250 $ 900,00

Dir: Feo. De Orellana 1405y 9 de Octubre Fono 062832132 7085879503
Email: fagiesagenciaf@amaii com  Tiujode valiejo@gamait com

Lage Agno-Ecuador
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A
Y ”

/ BUCLACN + ML PRTAID « CASCAS ES
- Radio Sucumbios ===
47 FURAATO « MR DR LOS Sacias ¥

PRACACE T ORI LARA + MAMRCO
LIETO + EL EWACE « ANCHIOONA
OV © ) [ OO0 -

Nueva Loja 09 julio 2016
Sedores,

HOTEL PACAYACU
Cludad

PROFORMA

RADND SUCUMBIOS 1053 FM, con & mayor snlonls en of seckor arbano y rarel, ha
COnSOindo s CObOMED efoctiva on s o con B :

SUCUMBIOS: Sucumblos, Gonzalo Puaro, Coscales, Lago Agro, Stushufindl,
Cuyabons, Putumayo (PTO. EL CARMEN)

Orellana: Joya de los Sachas, oo de Oreflana, Loneto y Aguanco.

¥ rosp 0 nuestrs entroga.

Las cufias 500 diundidas de unes & sHbAJ0s, 5 POV FLEA MEytr PO 50 PaSan & 1a hora ndcadn,
#5236 30 ol Sinad del

LOS COSTOS DETALLADOS A CONTINUACION  INCLUYEN IVA

CURA DE 2~ $ S00
CURAS DE 45* $ 700
CUSA DE 607 £1000

Paquetes publicitarios de tres meses en adelante.

3 cufixs disriay  de 35 segundos mensual $ 150,00
5 cuflas diarias e 40 segundos s 20000
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Anexo 3: Formato de entrevista realizada a la Gerente

1. ¢Mencione el tiempo que lleva trabajando en el Hotel Pacayacu?

4. ¢ Ademas del hospedaje, cuéles son los servicios adicionales que
presta el Hotel Pacayacu, a sus clientes?

6. ¢Con respecto a la ubicacion del Hotel, opina que es un lugar
estratégico para prestar el servicio?

7. ¢ Cree usted que el Hotel se encuentra posicionado adecuadamente en

el mercado de Nueva Loja?

8. ¢ En qué medios de comunicacién y cada que tiempo realiza publicidad,
con el fin de dar a conocer los servicios que brinda el Hotel Pacayacu?

9. ¢Mencione los negocios que son considerados como competencia para

el Hotel Pacayacu?

10. ¢Usted considera que los precios que cobra El Hotel Pacayacu por

los servicios que ofrece, son competitivos?
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11. ¢El Hotel Pacayacu dispone de una péagina web, que le permita

trascender fronteras?

12. ¢Los empleados reciben un sueldo acorde con las actividades que

realiza en el hotel?

14. ¢Se brinda capacitacion constante, a los empleados que trabajan en

el Hotel?

15. ¢Se ha implementado campafias de promocion de turismo a nivel

nacional en una agencia de viaje?

16. ¢Si no ha realizado un Plan de Marketing, cree que seria importante

su elaboracion?
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Anexo 4: Formato de encuesta realizada a los clientes externos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado amigo/a con el compromiso de cumplir con los requerimientos académicos
para la elaboracién de un trabajo investigativo, como estudiante de la Universidad
Nacional de Loja estoy pidiendo de la manera méas cordial se me brinde informacion
veraz y confiable, la cual serd de gran ayuda para elaborar Un Plan de Marketing para el
Hotel Pacayacu, el mismo que le permitira a la entidad dar a conocer los servicios que
ofrece.

ENCUESTA A CLIENTES EXTERNOS

Datos Informativos

Nota: Sefale con (x) la respuesta que considere pertinente.

1. Indique cudl es el motivo por el cual visita la Parroquia Pacayacu

a) Estudios ()
b) Negocios ()
c) Trabajo ()
d) Turismo ()
e) Otros ()

2. ¢Indique la continuidad de su visita al Hotel Pacayacu?

a) Mensual

b) Trimestral

d) Anual

e) Una sola vez

()
()
c) Semestral ()
()
()
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. ¢Qué tiempo aproximadamente se hospeda en el Hotel Pacayacu?

a) Undia
b) Dos a tres dias

—~ o~ ~

)
)
c) Mas de tres dias )

. ¢ Cual es su opinion sobre el precio que paga cuando se Hospeda
en el Hotel Pacayacu?

a) Alto

()
b) Justo ()

. ¢Como califica la atencion brindada por los empleados del Hotel

Pacayacu?

a) Excelente ()

b) Buena ()

c) Mala ()

. ¢Usted cree que el personal del Hotel Pacayacu deberia tomar
cursos de capacitacion relacionados atencion al cliente?

a) Si ()
b) No ()

. ¢Indique lo que mas le agrad6 al momento de hospedarse en el
Hotel Pacayacu?

a) Habitacion
b) Restaurante
c)Parqueadero
d) Saloén social
e) Teléfono en habitacion

f) Precio

AN AN AN AN AN N
Nefd N N N N N N

g) Ubicacion
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8. Como considera usted la ubicacion del Hotel Pacayacu.

a) Adecuada

N N

(
b) Inadecuada (

9. ¢Cual de las siguientes estrategias considera usted que le hacen
falta al Hotel Pacayacu para lograr una mejor imagen corporativa?

a) Entrega de incentivos como llaveros calendarios etc.
b) Ubicar un letrero Grande que identifique el hotel

c) Entrega de volantes o tripticos

N AN N /N

)
)
)
d) Incrementar servicio de desayunos en la habitacién )

10. Usted ha recibido obsequios por su estadia en el Hotel

Pacayacu.
a) Si ()
b) No ()

11. ¢Con respecto a las instalaciones como califica usted el

estado los pisos del Hotel Pacayacu?

a) Excelente
b) Bueno
c) Malo

—~ ~
~—~ ~—~ ~—
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12. ¢Con respecto a las instalaciones como califica usted el

estado del parqueadero del Hotel Pacayacu?

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Malo ()

13. ¢ Con respecto a los muebles y enseres como califica usted el

estado de las camas del Hotel Pacayacu ?

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Malo ()

14. ¢Con respecto a los muebles y enseres como califica usted el
estado de las lamparas del Hotel Pacayacu?

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Malo ()

15. ¢Con respecto a los muebles y enseres como califica usted el

estado de los televisores del Hotel Pacayacu?

a) Excelente
b) Bueno
c) Malo

—~ ~ ~
~ N~ ~—
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16. ¢Con respecto a las subestructuras como califica usted el
estado de los bafios del Hotel Pacayacu?

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Malo ()

17. ¢ El personal que labora en el Hotel Pacayacu le atiende

oportunamente cuando usted lo solicita ?

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Malo ()

18. ¢Indique el medio de comunicacion por el cual se enter6 de los
servicios que ofrece hotel Pacayacu?

a) Anuncios en Internet
b) TV

c) Prensa escrita

d) Radio

e) Referencias

e e e
~— ~— ~ ~ ~



187

Anexo 5: Formato de encuesta realizada a los clientes internos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado amigo/a con el compromiso de cumplir con los requerimientos académicos
para la elaboracion de un trabajo investigativo, como estudiante de la Universidad
Nacional de Loja estoy pidiendo de la manera méas cordial se me brinde informacion
veraz y confiable, la cual serd de gran ayuda para elaborar Un Plan de Marketing para el
Hotel Pacayacu, el mismo que le permitira a la entidad dar a conocer los servicios que
ofrece.

ENCUESTA A LOS CLIENTES INTERNOS DEL HOTEL PACAYACU

1. ¢Indique el cargo que ocupa en el Hotel Pacayacu?

a) Gerente

b) Contador ()
c) Administrador ()
d) Camarero ()
e) Guardia ()
f) Chef ()
g) Ayudante de cocina ()
h) Encargado de lavanderia ()
i) Encargado de limpieza ()

2. ¢Conoce usted la mision y visiéon del el Hotel Pacayacu?
a) Si ()
b) No ()

3. ¢El Hotel Pacayacu posee una filosofia empresarial acorde con su
identidad?
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a) Si ()

b) No ()

. ¢Cree usted que el sueldo que recibe, estad acorde con su puesto
de trabajo?
a) Si

b) No

—~ ~
~— ~—

. ¢Usted ha recibido algun tipo de capacitacién en el hotel donde

labora?
c) Si ()
d) No ()

. ¢En qué temas le gustaria que el Hotel le brinde capacitacion?
a) Atencion al cliente

b) Relaciones humanas
c) Motivacion y liderazgo

A N . =

(
(
(
d) Manejo de conflictos (

. ¢Usted ha recibido algun tipo de incentivo por parte del Hotel
Pacayacu.?
a) Si
b) No

. ¢Efectua el Hotel Pacayacu publicidad en televisiéon y radio para
dar a conocer los servicios que ofrece?

a) Si ()

b) No ()

. ¢Qué sugerencia le daria a la propietaria del Hotel Pacayacu para

gue mejore su posicionamiento en el mercado?

a) Implementar nuevos servicios ()
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b) Implementar Politicas de descuentos ()
c) Desarrollar anuncios publicitarios ()
10.¢,Cémo considera usted la publicidad que emplea el hotel

Pacayacu para atraer a sus clientes?

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Malo ()

11.¢El Hotel cuenta con una pagina web?
a) Si ()
b) No ()

12.:,Qué servicios considera que hacen falta en el Hotel Pacayacu?
a) Servicio de taxi
b) Televisores en habitaciones
c) Letrero visible que mencione el Hotel
d) TV cable
e) Otros

N AN AN~ ~
N~ O
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Anexo 6: Certificado donde consta el niumero de clientes

CERTIFICADO

Pacayacu, 13 de Mayo del 2016

Sra. Alfarina Cevallos
GERENTE- PROPIETARIA DEL HOTEL PACAYACU

Certifico : Que en el HOTEL PACAYACU, segtin nuestros registros hemos tenido durante
todo el afio 2015, 4800 clientes que han recibido nuestro servicio de hospedaje,
alimentacion y garaje, estos datos seran tomados por el Sefior JUAN JOFFRE
PENARANDA ERRAEZ con C.| 2100060769, estudiante de la Universidad Nacional de

Loja, con el fin de efectuar su tesis.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, y autorizo al peticionario hacer

uso del presente documento en lo que se estime conveniente.

Atentamente;

&)
— . SACAY® <
o5 TR 2 wore!
4 ,/ mn..mc"g‘gagsu()

7/ iy 3045

ADOR
B CUADOR..

e " 9 s - ECU/
LA, _CuMBIOS =
Pafarmacevatos

GERENTE- PROPIETARIA DEL HOTEL PACAYACU
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Anexo 7: Fotografias de aplicacion de Encuestas y entrevista
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