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RESUMEN

La investigacion, titulada “Disefio de un plan de marketing digital para el impulso de los servicios
de alojamiento y alimentacion del hotel “El Auca”, se fundamenta en la problematica que el hotel
necesita integrar nuevas estrategias de publicidad para la promocidn de sus servicios. Por lo tanto,
el estudio tuvo como objetivo disefiar un plan de marketing digital para impulsar los servicios que
brinda el hotel “El Auca”. La metodologia implementada tuvo un enfoque mixto: cuantitativo de
recopilar y analizar datos estadistico y cualitativo para la realizacion del proceso metodolégico
utilizando palabras, texto, imagenes y graficos. Ademas, se utilizé el método inductivo para
redactar los soportes tedricos que permitieron determinar las estrategias de marketing, la técnica
de encuesta para identificar las expectativas de los demandantes con respectos a los servicios del
hotel. Como resultado, se determind que la mayor parte de los clientes utilizan la red social
Facebook por lo cual, fue necesario implementar mejores formas de atraer al publico mediante la
creacion de post promocionales incentivando asi una mayor interactividad en la red social.
Mediante esta metodologia se observé que el Hotel “El Auca” no cuenta con estrategias de
publicidad efectivas para la promocion de sus servicios de hospedaje y alimentacién. Por ende,
se concluye que el Hotel “El Auca” presenta un promedio bajo en estrategia de publicidad en la
red social Facebook lo que impide que los usuarios estén informados de los servicios que brinda
el hotel y se propuso un plan de marketing digital para dar a conocer a los usuarios contenido

constante de los servicios que ofrece hotel “El Auca”.

Palabras claves: <MARKETING>, <SERVICIO DE HOSPEDAJE Y ALIMENTACION>,
<CLIENTES>, <FACEBOOK>, <MERCADO OBJETIVO>

C( '_'_\,x,\p Tezi(\)\ o _
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ABSTRACT

The research, titled “Design of a digital marketing plan to promote the accommodation and food
services of “El Auca” hotel, is based on the problem that the hotel needs to integrate new
advertising strategies to promote its services. Therefore, the study aimed to design a digital
marketing plan to promote the services provided by “El Auca” hotel. The methodology
implemented had a mixed approach: quantitative to collect and analyze statistical and qualitative
data to carry out the methodological process using words, text, images and graphics. In addition,
the inductive method was used to write the theoretical supports that allowed the marketing
strategies to be determined, the survey technique to identify the expectations of the plaintiffs
regarding the hotel services. As a result, it was determined that the majority of clients use the
social network Facebook, therefore, it was necessary to implement better ways to attract the public
through the creation of promotional posts, thus encouraging greater interactivity on the social
network. Through this methodology it was observed that “El Auca” Hotel does not have effective
advertising strategies for the promotion of its lodging and food services. Therefore, it is concluded
that Hotel “El Auca” has a low average in advertising strategy on the social network Facebook,
which prevents users from being informed of the services provided by the hotel and a digital
marketing plan was proposed to provide to make users aware of constant content of the services
offered by the hotel.

Keywords: < MARKETING>, < HOPITALITY AND FOOD SERVICE>, <CLIENT>,
< FACEBOOK>, < TARGET MARKET>
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INTRODUCCION

El turismo en diferentes paises del mundo ha transformado a los sectores a ser méas activos y
competitivos de la economia, ejerciendo un rol esencial en el fomento del crecimiento econémico
y la generacion de empleo en muchas zonas, y se convierte en una influencia significativa para
modelar actitudes en empresas y personas. De tal manera, se ha consolidado como una de las
herramientas mas cruciales en el avance de las compafiias y naciones, sin embargo, presenta
nuevas oportunidades para que expertos en marketing se involucren y ofrezcan diversas vias de
comunicacion al cliente. Es relevante destacar que la incorporacion de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) en la interaccion con los clientes, proveedores, prestadores

de servicios y distribuidores, lo que tiene un efecto positivo en la economia del pais. (Encalada,
2019).

Por otro lado, (Herrera, 2022) manifestd que la revolucion digital se ha convertido en una de las
mejores publicidades del marketing digital porque se puede aplicar facilmente hoy en dia, cuando
el crecimiento del turismo mundial esta superando el crecimiento econémico y la creciente
demanda de viajes estan impulsados tanto por el debilitamiento de los mercados emergentes como
por los menores costos de los viajes aéreos. De tal manera, la plataforma digital brinda alcance
global a los consumidores y permite a los proveedores de servicios mejorar los estandares de
desarrollo y la competitividad de la industria del turismo. Si bien muchos paises de bajos ingresos

se beneficiaran de los cambios digitales, otros podrian quedarse atras si no los adoptan.

Segun lo manifiesta, (Encalada, 2019) que dentro del Ecuador, el marketing digital juega un papel
de gran relevancia para las pequefias y medianas empresas, especialmente debido a los notables
cambios en los comportamientos de los consumidores actuales que Ilevan una vida mas activa,
tanto en el &mbito social como en el profesional. En la época actual, los consumidores en Ecuador
tienen un acceso mas amplio a la adquisicion de productos y servicios en comparacién con
décadas anteriores. Segun Victor Hugo Alban, presidente del colegio de economistas de
Pichincha, sefiala que disfrutan de una mejor calidad de vida y han experimentado un estatus
social. Estos cambios han generado un mayor abanico de opciones de compra, lo que motiva a
muchas empresas nacionales y locales a implementar estrategias de marketing digital mas
efectivas que requieren una inversion mas eficiente y de mayor calidad. Por lo que, los
consumidores modernos han asumido un papel de jueces de numerosas marcas y son cada vez

maés selectivos a la hora de elegir productos y servicios.



Destaca (Pefiafiel, 2023) que es importante que los destinos turisticos se conviertan en destinos
turisticos inteligentes que utilicen herramientas y tecnologia digitales para ser mas competitivos
y atraer turistas modernos” ya que convierte a la region amazonica en la tercera fuente de ingresos
de Ecuador, proporcionando empleo a mas de 600.000 familias y 22.000 empresas, segun el
Ministerio de Turismo 2023. EIl GADPO (Gobierno Auténomo Descentralizado Provincial de
Orellana) brindé a estudiantes a participar del foro y taller del Marketing Digital para empresas
turisticas, que se desarroll6 en noviembre de 2018 organizado por el Ministerio de turismo para
impulsar a los jovenes en donde se pretende mejorar y mantener el vanguardismo digital y

tecnoldgico en el sector turistico de la provincia.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

El marketing digital ha dado un paso importante en el ambito del marketing comercial a través de
plataformas digitales que incentivan a los turistas a estar mas al tanto de las tltimas novedades
del mercado, ayudando a los negocios a actualizarse e innovar constantemente con el propésito
de atraer y prospectar clientes y convertirlos en consumidores. Por lo que el objetivo del
marketing es impulsar a las empresas a establecer prioridades estratégicas y aumentar las ventas

mediante la utilizacion de diversos métodos en el ambito digital.

Por ende, el Hotel “El Auca” se caracteriza por prestar servicio de alojamiento y alimentacion
durante 52 afios con el propésito de satisfacer las necesidades del visitante nacional e
internacional. Sin embargo, el Hotel ha enfrentado un desafio en donde se tiende a mejorar las
estrategias de publicidad y dar a conocer contenido constante de los servicios que brinda el hotel,
ya que al implementar un disefio de marketing digital haciendo uso eficiente de la red social
Facebook y una presencia optimizada en motores de busqueda que puedan atraer a nuevos clientes
y motivar a los huéspedes existentes a reservar directamente a través del sitio web del hotel.

Por ello es importante para el Hotel “El Auca” disponer de una clara estrategia de disefio de un
plan de marketing diferente a lo que la empresa ha venido trabajando. Por lo tanto, el objetivo de
esta investigacion es disefiar un plan de marketing digital efectivo que permita al Hotel "EI Auca"
promover el turismo a través de la prestacion de servicios de hospedaje y alimentacién, mejorando
asi la capacidad para atraer a turistas interesados en experiencias de viaje auténtica. Lo cual, la
investigacion se enfocara en identificar y abordar las deficiencias actuales en la estrategia digital
del hotel, proponiendo soluciones especificas para optimizar su desempefio en el dinamico

mercado turistico.



1.2. Objetivos

1.2.1. Obijetivo General

Disefiar un plan de marketing digital para el impulso de los servicios de alojamiento y
alimentacion del hotel “El Auca”, mediante una investigacion del mercado turistico con el fin de

mejorar la captacion de clientes.

1.2.2. Obijetivos especificos

> Diagnosticar de forma integral al Hotel EI Auca con el objetivo de evaluar la calidad y

eficacia de los servicios proporcionados hacia los turistas.

> Realizar un estudio del mercado turistico con el propésito de desarrollar estrategias de

marketing digital efectivas para el establecimiento.

> Proponer un disefio de un plan de marketing digital para el Hotel EI Auca basado en los
estudios realizados y los resultados obtenidos.



1.3. Justificacién del Problema

La presente investigacion radica en la importancia de desarrollar estrategias de marketing digital
efectivas y personalizadas para el hotel "El Auca". Mejorar la promocién de los servicios de
alojamiento y alimentacidn para asi atraer a turistas potenciales que no solo beneficiara al hotel
de manera individual, sino que también contribuira al desarrollo turistico de la localidad,
generando impactos positivos tanto a nivel empresarial como comunitario. Este estudio busca
abordar estas deficiencias especificas y ofrecer recomendaciones practicas para que "El Auca"
alcance los objetivos comerciales establecidos, aprovechando al maximo las oportunidades que
brinda el marketing digital en el contexto turistico actual.

La implementacion del plan de marketing digital juega un papel importante a la hora de apoyar
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Estos objetivos representan metas globales
establecidas por las Naciones Unidas para abordar los desafios en &mbitos sociales, econémicos
y ambientales. A través de una estrategia de marketing digital, los hoteles no solo pueden atraer
a mas clientes si no también generando el crecimiento econémico local. EI (ODS 8), permite crear
oportunidades de empleo directo e indirecto a través de servicios ampliados, (ODS 12) a través
del marketing digital, el hotel puede informar a los clientes sobre las practicas sostenibles, como
el uso de productos locales, la gestion eficiente de residuos y el ahorro de energia y agua. (ODS
17), Asociarse con organizaciones sin fines de lucro o instituciones educativas, como la ESPOCH
— Sede Orellana, a través tacticas de marketing digital, no solo ayuda la realizacion de alianzas
para lograr metas sino que también fortalece estas alianzas a través de redes sociales de apoyo

basico para el desarrollo sostenible.

El sector del marketing digital en Ecuador se destaca gracias al enfoque en la promocion turistica
a través de la implementacion del PLANDETUR 2030, el cual se enfoca en cinco ejes
estratégicos: destino y calidad, conectividad, seguridad turistica, mercadeo turistico y fomento a
la inversion. En este estudio, el disefio del plan de marketing digital para el hotel "ElI Auca" se
centra principalmente hacia el primer eje, enfatizando la innovacion y la diversificacién de la
prestacion de servicios turisticos. Ademas, también se destaca la contribucion al cuarto eje, que
tiene como finalidad regular la informacion y promover los servicios de alojamiento y
alimentacion. Estos aspectos se reflejan en el plan de marketing digital, que se centra en la
publicacién de guias y materiales promocionales. En este contexto, es de suma importancia
considerar espacios virtuales que permitan a los clientes interactuar con el hotel, permitiendo una

mayor participacion.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Referencias Teoricas

2.1.1. Turismo

La definicion de turismo es una actividad que involucra viajes con impactos en aspectos
socioeconomicos, politicos, culturales y legales. Algunos lo describen de manera mas sencilla
como la satisfaccion de viajar por el placer de explorar, mientras que otros lo analizan desde una
perspectiva socioldgica como una forma de satisfacer necesidades psicolégicas, influenciado por

la disponibilidad de tiempo libre, recursos financieros y una actitud positiva hacia los viajes.
(Sanchez, 2023)

llustracion 2-1: Mejorar el sector turistico, gran tarea
Elaborado por: Cerchiaro, E, 2021

Desde una perspectiva etimologica, la palabra "turismo™ tiene sus raices en el latin "tornare,” que
denota "volver o retornar,” implicando un movimiento de ida y vuelta. Esto establece una
diferencia entre el turismo y las migraciones destinadas a establecer una residencia permanente
en otro lugar. Por lo tanto, el turismo se entiende como un desplazamiento temporal con un
posterior retorno, sin importar la razon o la distancia recorrida, en contraposicion a la migracion

definitiva. (Sanchez, 2023)

Turismo, inicialmente, era un sustantivo singular que se aplicaba a una sola entidad, pero ha
evolucionado hacia un sustantivo contable y colectivo que abarca diversas categorias de
actividades, como el turismo deportivo, cultural, salud y gastrondmico. A pesar de que la

diversificacion en el mercado turistico ha aumentado desde los afios setenta, se ha encontrado
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evidencia de multiples términos relacionados con el turismo en el idioma espafiol ya desde

principios del siglo XX. (Pedote, 2022)

La cronologia de las experiencias turisticas la cuales son:

El turismo deportivo: Es la combinacion de dos elementos altamente dindmicos: el deporte y el
turismo. Ambos comparten un rasgo fundamental, que es la capacidad de ofrecer una escapada
de la vida cotidiana. El turismo, por un lado, a través de los viajes, brinda la oportunidad de
explorar lugares distantes y desconocidos, mientras que el deporte, por otro lado, permite alejarse
de la monotonia del trabajo y el estrés diario.

El turismo cultural: Se trata, por definicion, de una forma especifica de turismo que se lleva a
cabo no solo con el propdsito de entretenimiento, sino también para satisfacer una demanda de

aprendizaje o conocimiento.

Turismo gastrondmico: Es un tipo especifico de turismo que se considera en crecimiento y ha
adquirido una identidad propia. Aunque ha desarrollado su autonomia, todavia se mantiene
relacionado con otros segmentos turisticos mas convencionales. De hecho, la gastronomia en
general se integra de manera armoniosa con otros componentes que conforman la experiencia

turistica en su conjunto.

Por otro lado, el turismo representa un elemento de gran relevancia en nuestra nacién por lo que
nos permite fomentar y mejorar la eficiencia, ya que el éxito de este sector atraera visitantes al
pais. A medida que las economias evolucionan hacia una mayor modernizacion, avanzan desde
ser principalmente agricolas, luego hacia una fase industrial, y finalmente hacia una economia
basada en servicios. En los Ultimos afios, el sector del turismo ha experimentado un crecimiento
notable desde el punto de vista comercial, a veces convirtiéndose en un ejemplo de sostenibilidad

econdmica para naciones en vias de desarrollo. (Gil, 2020)

Este fendmeno ha suscitado un interés no solo entre los expertos en turismo, sino también entre
investigadores de diferentes disciplinas por lo que el turismo puede ser considerado tanto un
fenémeno como una industria, y en ambos casos, se enmarca en el estudio de la interaccion
humana fuera de su lugar de residencia habitual, abordando temas relacionados con la
infraestructura turistica, las relaciones humanas y los mundos comunes y extraordinarios, por lo
que se ha vuelto més relevante debido a la diversidad de sectores que abarca, incluyendo

numerosas empresas privadas, entidades gubernamentales y organizaciones sin &nimo de lucro
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que estan involucradas de manera directa e indirecta en la oferta de productos y servicios
turisticos. (Gil, 2020)

2.1.2. Definicion de marketing segun autores:

El marketing no es so6lo “hablar y vender”, sino un esfuerzo por satisfacer las necesidades del
cliente. Al comprender las necesidades del cliente, se desarrollan productos o servicios que crean

mayor valor al precio correcto y son f&ciles de promocionar y distribuir (Saltos, 2022)

Marketing turistico tiende armonizar y atender las necesidades y deseos de los usuarios con el fin
de alcanzar la meta corporativa de rentabilidad. En este sentido, el marketing turistico se trata de
crear de manera atractiva y participativa una imagen atractiva mediante una serie de estrategias
especificas del marketing, con el propésito de promover el turismo. Ademas, el marketing
turistico se convierte en un elemento indispensable para cualquier sector que aspire a sobrevivir
en un entorno altamente competitivo. Esto se debe a su capacidad para satisfacer las necesidades
de un grupo o sector, lo que a su vez contribuye al desarrollo y posicionamiento en los ambitos

local, nacional e incluso internacional. (Mendoza, 2022)

Ademas, es un conjunto de métodos que se utilizan para establecer y mantener relaciones de
intercambio con grupos de publico especifico. El objetivo principal no es simplemente de atraer
nuevos clientes y facilitar transacciones, es retener a los clientes existentes y ayudarlos a crecer
con la empresa. El marketing en el sector turistico se enfoca en la comercializacion de bienes o

servicios bajo la marca turistica con el fin de atraer la atencion de los consumidores. (Betancur,
2023)

El marketing internacional es la ejecucion de actividades comerciales destinadas a disefiar
estrategias de planificacion, fijacion de precios, promocién y gestion del flujo de bienes y
servicios de una empresa hacia consumidores o usuarios en mas de una nacion, con el objetivo de
generar beneficios econdmicos. Ya sea en mercados nacionales o internacionales, el propésito es
obtener utilidades al satisfacer la demanda de productos o servicios en regiones geogréaficas
especificas. La relevancia del marketing internacional crece a medida que los mercados globales
se abren para las empresas. En ocasiones, la fabricacién de un producto en un pais resulta mas

rentable, convirtiéndose en el centro de todas las exportaciones. (UAPA, 2023)

El marketing segun, (Mendoza, 2022) es un sistema completo de actividades comerciales que se

utiliza para crear productos que satisfagan las necesidades, establecer sus precios, promoverlos y
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llegar a los mercados objetivo para lograr con los objetivos de la empresa. Esta definicion implica

dos aspectos fundamentales:

» Orientacion: Todo el conjunto de actividades empresariales debe centrarse en el cliente. Es
crucial reconocer y satisfacer los deseos de los clientes.

» Continuidad: EIl proceso de marketing inicia con la creacién de un producto que satisfaga
necesidades y no concluye hasta que se haya logrado la plena satisfaccion de las necesidades

de los clientes, lo que puede ocurrir en un momento posterior al intercambio inicial.

El Marketing desempefia un rol fundamental para cualquier entidad que desee generar, comunicar
y modificar el valor. Su importancia es constante en las actividades de las organizaciones,
abarcando tanto aspectos que pueden ser controlados como aquellos que escapan a ese control.
Mas que simplemente decidir si se incorpora formalmente, es esencial comprender y dominar su
capacidad de generar valor dentro de la entidad. El Marketing ejerce una influencia significativa
en el éxito o fracaso de las iniciativas organizacionales y es un factor critico para alcanzar los
objetivos establecidos. Por lo tanto, es fundamental comprender sus procesos y su capacidad de

crear valor para adaptarse de manera efectiva a diversos entornos y contextos. (Maldonado, 2021)

Principalmente, el marketing tenia la responsabilidad de gestionar los procesos de produccion con
el objetivo de asegurar una distribucién eficiente. En 1914, Butler se destacé como uno de los
primeros autores en definir el marketing como "una combinacion de factores, coordinacion,
planificacion y gestion de las diversas relaciones que un distribuidor debe tener en cuenta antes
de llevar a cabo cualquier campafia”. A partir de 1922, se inaugurd la era de la publicidad en la
radio, marcando el inicio de la comunicacion a gran escala para promover productos y servicios.
Luego, en 1926, se incorpord la television como un medio fundamental y estratégico debido a su
capacidad para combinar audio e imagenes, lo que tenia un impacto mas significativo en los

consumidores. (Castro, 2022).

Por otro lado, (Jurado, 2020) hace referencia a un sistema que abarca las actividades destinadas a
reconocer y analizar las necesidades de los consumidores con el fin de satisfacerlos de manera
eficaz y eficiente. Ademas, posibilita el intercambio de productos y/o servicios con el objetivo de
generar utilidades para las empresas, contribuyendo asi al logro de sus metas comerciales y

empresariales.

Uno de los aspectos fundamentales del marketing es la capacidad de identificar las necesidades y

deseos presentes en el mercado en el que opera, para luego proporcionar al consumidor final
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productos o servicios que, al mismo tiempo, generen un beneficio para la organizacion. Estos
productos y servicios pueden abarcar areas como alimentos, vestimenta, sistemas de informacion,
vivienda, seguridad, entre otros, ademas de otros elementos de relevancia que se vinculan
directamente con el marketing psicolégico. Este ultimo se enfoca en llegar al consumidor final a

través de una marca especifica para promocionar sus productos. (Jurado, 2020)

2.1.3. Marketing Digital

Segun (Herrera, 2022) establece un enfoque efectivo para crear relaciones profundas y relevantes
con los consumidores a través de medios digitales para impulsar nuevas oportunidades de
marketing y publicidad, explotadas en tiempo real, efectivas y rentables en el sector comercial.

El marketing digital segln (Gonzélez, 2022) define como la utilizacion de tecnologias digitales para
potenciar las actividades de mercadeo, logrando asi rentabilidad y la adquisicién de clientes a
través de la tecnologia digital y una planificacién cuidadosa. Esto, a su vez, permite un mayor
entendimiento del cliente, una comunicacién integral y la oferta de servicios en linea para
satisfacer sus necesidades. Por lo tanto, marketing digital se ocupa de las nuevas dimensiones del
siglo XXI y se ha convertido en un elemento indispensable en cualquier proyecto empresarial
actual que conlleva como una herramienta de vanguardia en constante crecimiento ha
experimentado un rapido desarrollo y se ha convertido en la estrategia esencial para brindar a las
empresas emergentes una mayor probabilidad de éxito. (Gonzélez, 2022)

El marketing digital es una aplicacion activa e inteligente de la tecnologia con el propoésito de
aumentar la base de clientes y retener a los existentes, asi como de crear oportunidades rentables
para las empresas que se adapten a las necesidades y preferencias de los usuarios en relacion con
sus productos o servicios. Ademas, se emplean estrategias de comercializacion en medios
digitales, especialmente en redes sociales y nuevas tecnologias, con el fin de mantener relaciones
continuas y obtener retroalimentacién de usuarios de todo el mundo a través de diversos enfoques

de marketing dirigidos a posibles clientes y a la retencion de los actuales. (Chugé, 2021)

El marketing digital parte esencial del proceso de transformacion empresarial hacia lo digital.
Comprende nuevas estrategias de marketing que se adaptan a las condiciones actuales del
mercado y se basan en tecnologias de la informacion y la comunicacién. Ademas, proporciona a
las empresas acceso a herramientas de gestion de relaciones con las clientes més efectivas, lo que
resulta en una mayor satisfaccion del cliente. Las personas pueden satisfacer sus necesidades de

busqueda de informacidn y percepcion gracias a su interactividad y movilidad. Chaffey, define el
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marketing digital como el uso de tecnologias de la informacion y comunicacion para respaldar las

actividades de marketing y satisfacer de manera mas efectiva las demandas de los consumidores.
(Veleva, 2020)

2.1.4. Estrategia de marketing

Estrategia de marketing desempefia un papel esencial en la generacion de valor y de la
competitividad de las empresas, destacando entre sus competidores para beneficiar a sus clientes,
lo que en ultima instancia impacta en su competitividad. La ventaja puede ser analizada a través
del enfoque de Recursos y Capacidades (RBV), que es el marco principal para explicar, sin
embargo, la investigacion empirica que emplea el enfoque RBV en el ambito del marketing es
limitada. Por lo que marketing consisten en actividades que aportan valor y mejoran la
competitividad empresarial, centrandose en tres areas clave: las comunicaciones de marketing,
innovacion en marketing y la singularidad en marketing, con el objetivo de ofrecer un valor

excepcional a los clientes y potenciar la competitividad. (Gémez, 2023)

Se puede decir que la estrategia y desarrollos declarados estan dirigidos directamente a nuestros
consumidores y/o clientes, también se sefiala conocimiento digital y ventaja competitiva, pero a
la vez dependeran de innovaciones sustentadas en una estrategia digital. También se menciona
que el marketing se ha integrado a las estrategias de las empresas en la medida que se ha
convertido en parte integral de su ADN como organizaciones que compiten en el mercado
brindando valor para sus clientes. Por otro lado, una estrategia digital tiene como objetivo
proporcionar una conexién fluida y continua con los consumidores. De esta forma, la nueva
estructura de difusién se guia por tres ejes principales: ambivalencia, combinacién y conexion
emocional. (Toledo, 2019)

Son dos elementos fundamentales en la generacién de trafico, que se enfoca en atraer a los
consumidores adecuados, y la conversion, que implica la implementacién de elementos que
conviertan a esos prospectos en clientes a través de los canales digitales. El proceso que un
visitante atraviesa para transformarse en cliente se conoce como el "recorrido del valor del cliente”
y consta de ocho etapas clave: descubrimiento, interaccidn, suscripcion, conversion, emocion,
ascension (donde se ofrecen productos adicionales para fomentar la lealtad), recomendacion y

promocion. (Castro, 2022)
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2.1.5. Origeny evolucion de marketing

Alvin Toffler ha afirmado que la historia de la sociedad humana se puede dividir en tres grandes
olas econdmicas la primera era agricola, la segunda la industria que comenzé con la Revolucion
Industrial en el Reino Unido y el resto de Europa la tercera era de la informacién, en la que el
éxito depende de informacién y la tecnologia avanzada la cuarta era se centra ahora en la
innovacion, cultura, sociedad y el medio ambiente en respuesta a los desafios que enfrenta nuestra
sociedad, como el calentamiento global. En la actualidad la complejidad de las organizaciones se
vuelve més evidente. La evolucién global de la tecnologia, las comunicaciones y los procesos
organizativos de las empresas, principalmente en la forma en que las empresas interactdan con la
sociedad, ha llevado a la creacion de nuevos campos y areas de conocimiento como el marketing,
una ciencia que hoy se enfoca en satisfacer las necesidades de los clientes. El marketing junto con
la comunicacion es un componente crucial de la estructura de gestiobn de una empresa
contemporéanea. Se origind en Estados Unidos a principios del siglo XX pero tiene profundas
raices en el pensamiento europeo de los siglos XVIII 'y XIX, hoy ha evolucionado de tal manera
gue las organizaciones requieren que los fanaticos conecten virtualmente a la sociedad y las
marcas se esfuerzan por convertirse en parte de sus vidas de generaciones de consumidores.
Durante esta evolucion, han surgido nuevas direcciones en marketing, como el neuromarketing,
gue considera conceptos como la economia emocional, integrando todas las ciencias sociales,
incluida la neurociencia, al determinar cémo las actividades de marketing moldean el

comportamiento individual. (Mendivelso, 2019)

Hoy en dia, el marketing es el eje fundamental para el crecimiento econémico de las
organizaciones y de todos los grupos sociales identificables es el proceso mediante el cual las
empresas crean valor para los clientes y establecen relaciones solidas con ellos, recibiendo a
cambio valor de los clientes (Mendivelso, 2019). En aquel tiempo los albores de la comercializacion
y el intercambio, el trueque surgié como el primer instrumento para satisfacer las necesidades de
una sociedad dependiente. EI marketing moderno naci6 a finales del siglo X1X y desde entonces
ha pasado por tres etapas sucesivas de desarrollo: orientacion a la produccidn, las ventas y
orientacion al marketing que sugiere demandas de atencion en constante cambio. Durante esta
evolucion, el marketing ha ocupado un lugar importante en el esquema de la organizacion
moderna, como herramienta definitiva para el conocimiento y la satisfaccion del cliente, no sélo
en términos de incremento de lideres comerciales sino también en términos del acercamiento que
la organizacion necesita hacia los clientes con quién interactian por ende, la necesidad hace que
la comunicacién sea otro factor muy importante para fortalecer la estructura de cualquier tipo de

organizacion. (Mendivelso, 2019)

12



2.1.6. Division de la Evolucién filosofica

Cabe destacar que, si bien este desarrollo se observa en la mayoria de los paises, su alcance y
ritmo de cambio no es uniforme y depende de la situacion econdmica, tecnoldgica, juridica y
social especifica de cada pais. Por tanto, las fechas que se indican a continuacién deben tenerse
en cuenta en un contexto aproximado y en el caso de Estados Unidos, al que se refieren la mayoria
de los autores. En Europa, y mas precisamente en Espafia, el desarrollo se produjo mas tarde,
correspondiendo al rezago econémico del pais respecto a los paises de referencia analizados.

El desarrollo de esta filosofia empresarial también ha dado lugar a avances en la organizacion de
las actividades de marketing dentro de la empresa. Crecen en nimero e importancia, desde un
minimo durante la fase orientada a la produccién hasta un mayor desarrollo posterior y una
integracion parcial en el departamento comercial durante la fase orientada a la venta,

concentrandose finalmente en reunirlos todos en el departamento de marketing. (Flores, 2023)

2.1.7. Orientacion de marketing

Su definicién se introdujo en la década de 1970 basandose en la necesidad de satisfacer las
necesidades del cliente para lograr un mayor éxito (Lings, 2004).La Ilustracion 1 muestra el modelo
propuesto por (Ramirez, 2022) que explica que implementar actividades de marketing interno
promueve relaciones de largo plazo entre la direccion y los empleados, estimula cambios
organizacionales a medida que toman conciencia de las Filosofia empresarial. un proceso global
en el que todos los participantes deben participar y apoyar a través de la comunicacion y en base

a la informacion de desempefio:

» Lainformacién interna se genera dentro de la estructura formal a través de entrevistas, orales
0 escritas (cuestionarios, encuestas de satisfaccion) o reuniones espontaneas, asi como
intercambios con fuentes de recursos humanos en términos de salario, ascenso, estabilidad y
lo que se ofrece en ese puesto, asi como como en términos de habilidades para atraer recursos
humanos de la competencia y segmentarlos en funcién de las caracteristicas de su perfil.

» La comunicacioén interna entre gerentes y empleados para difundir informacién sobre su
trabajo reducira la confusion sobre las responsabilidades asignadas y promovera un trabajo
eficiente.

» Responder a la informacion interna a través de perfiles laborales, salarios, politicas de

recursos humanos y prestar atencion a las necesidades de capital humano. Segin (Ramirez,
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2022), el modelo de (Lings, 2004) fue modificado términos de segmentacion del mercado interno

y desarrollo de estrategias.
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lustracion 2-2: Modelo de Orientacion al Marketing interno propuesto por Gounaris.
Elaborado por: Salinas, 2023

2.1.8. Orientacion de venta

Segun la definicion de Kotler, se trata de procesos encaminados a satisfacer las necesidades y
deseos humanos mediante la creacién, distribucion vy libre intercambio de productos y servicios
con alto valor agregado para ellos (Rodriguez, 2020). En la préactica, el marketing asi entendido se
configura como un conjunto de técnicas, en forma de estrategia comercial, que sirven a los
objetivos de ventas de una organizacion de acuerdo con su modelo de negocio. Segun Stanton, el
marketing se origina en las actividades comerciales relacionadas con todos los aspectos del
soporte de ventas (Stanton): planificacion de productos, fijacion de precios, promocion y
distribucion en el mercado. Segun esta vision, el objetivo final del marketing no es mas que
mejorar o perfeccionar la comercializacion de un producto (bien o servicio); Para ello, es
importante establecer una relacion con un grupo especifico de personas, consumidores o clientes

potenciales con el fin de descubrir, identificar y si es necesario, predecir o anticipar posibles
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necesidades, si, el patron exacto de comportamiento y los deseos que deben satisfacerse y
alinearse con los cambios culturales y el cambio hacia los negocios. Lograr este objetivo también
requiere gque las propuestas de valor de una marca sean auténticas, sostenibles y establezcan
relaciones entre la marca y sus usuarios a lo largo del tiempo. Las estrategias de posicionamiento
de marca y fidelizacién de clientes requieren un conocimiento profundo del mercado y de las
necesidades cambiantes de las personas con respecto a sus productos. En este sentido, se requiere
un experto en marketing para acciones dobles como un centro de escucha, medicion y analisis
entre el mercado, los consumidores y el centro de soluciones comerciales: no solo transfirié a los
consumidores, sino también para lograr consumidores, Pero también para lograr a los
consumidores, crear la importancia de las propuestas para los humanos y controlar la relacién de
"consumidor de la marca". Este proceso ya no es uno y no se limita al controlar las imagenes de
la marca o la distribucion logistica, sino proporcionar informacion sobre las caracteristicas del
producto o servicio propuesto para ser humanos u otras compafiias. Los aspectos, por supuesto,
afectan la estrategia comercial a largo plazo. (Rodriguez, 2020)

2.1.9. Orientacion de produccion

El periodo comprendido entre la Revolucién Industrial de la década de 1870 y la década de 1930
en el que los métodos de produccidn enfatizaron la necesidad de satisfacer una demanda que
excedia la limitada oferta disponible. En esta etapa, las actividades de marketing que realiza la
empresa son secundarias, especificas y muy dispersas por toda la empresa y no se puede decir que

exista una organizacion formal para las mismas. (Flores, 2023)

2.1.10. Marketing en Ecuador

La pandemia de Covid-19 ha obligado a las empresas ecuatorianas a adaptarse rapidamente a los
cambios digitales que impulsan comercialmente a muchas industrias diferentes, sin comprender
plenamente los beneficios y oportunidades que estos conllevan. El ecosistema virtual se ha subido

al tren tecnoldgico (Saltos, 2022).

Durante el afio pasado, las transacciones digitales aumentaron del 2% al 10%, siendo las ciudades
maés influyentes Quito y Guayaquil, que representan mas del 30% del volumen total del comercio
electronico; mientras que la inversion en publicidad también mostré un crecimiento, alcanzando
mas de 90 millones de dolares en Facebook, Instagram, LinkedIn, YouTube y Twitter entre mas

de 14 millones de personas con redes sociales en nuestro pais (Saltos, 2022).
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2.1.11. Elementos basicos de Marketing

Elementos del plan de marketing segin Kotler, indica la formulacion de las estrategias de la

empresa, es decir. se basaran en acciones especificas que se tomaran para lograr los objetivos.
(Aramendia, 2020)

» Andlisis: Se trata de un analisis minucioso de todos los elementos que influyen en la
estrategia de la empresa, desde el comienzo hasta la conclusion del estudio.

» Planteamiento de objetivos: Los objetivos de lineados en su plan de marketing contribuyen
el fundamento de su estrategia de respaldo, por lo tanto, es valioso definirlos de manera
exhaustiva y coherente.

» Segmentacién: Es esencial contar con una comprension sélida de quienes son los actuales o
posibles clientes, usuarios o destinatarios de nuestros productos o servicios en la empresa.

» Adaptacion y flexibilidad: En la actualidad, todos disfrutamos de acceso a una amplia gama
de recursos, tanto en el entorno fisico como en el digital. Para alcanzar el éxito, resulta crucial
gue nuestras acciones se caractericen por su enfoque altamente personalizado, lo que nos
acercara a nuestros objetivos y nos permitira implementar correcciones con prontitud si fuera
necesario.

» Planificacion: Haga los movimientos y acciones correctos de todos y tendra el tiempo y el
espacio para reaccionar cuando sea necesario.

» Estudio de mercado: Es un &rea fisico virtual donde las fuerzas de la oferta y la demanda
convergen para realizar transacciones de compra y venta de bienes y servicios a precios

especificos.

2.1.12. Importancia del Marketing

La gran importancia del marketing digital segin (Curimilma, 2022), estd aumentando medida que las
tecnologias de la informacion y la comunicacién se integran en la forma en que se gestionan las
organizaciones, lo que ha provocado un cambio en las operaciones comerciales en todo el mundo.
Las empresas turisticas, por su parte, necesitan enfoques innovadores y eficaces que se adapten a
este entorno, facilitando su participacion en el sector del comercio electrénico y proporcionando
orientacion sobre como entrar y permanecer en este mercado, evitando asi una mala asignacion
de recursos al introducir modelos extranjeros. En este sentido, el marketing desempefia un papel
esencial en la industria del turismo al facilitar la generacion de oportunidades comerciales. Su
funcion radica en crear conciencia, motivar, persuadir y difundir los atributos de un alojamiento

0 destino, captando la atencion de potenciales usuarios, visitantes o viajeros. EI marketing
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turistico actia como un intermediario entre aquellos que anhelan vivir una experiencia en un lugar

distinto y aquellos que tienen la capacidad de ofrecerla de manera profesional.

Menciona (Chuga, 2021) que el Marketing Digital tiene una gran importancia ya gue otorga a las
empresas destacadas una auténtica ventaja competitiva al elevar la calidad y visibilidad de sus
productos en cualquier &ambito econdmico. Muchas compafias erréneamente asocian el marketing
en linea con la gestion de plataformas tecnoldgicas y creen que solo es relevante para aquellas
dedicadas al comercio electrénico. No obstante, es esencial reconocer que el comportamiento de
las personas se adapta a la dindmica comercial actual. EI aumento en la utilizacion de dispositivos
moviles ha consolidado plataformas como YouTube, Facebook y Netflix, lo que ha transformado
no solo la forma en que consumimos videos, sino también la naturaleza y alcance de la publicidad.
La transmision de videos en directo brinda la oportunidad de mostrar aspectos normalmente

ocultos de una empresa. (Chuga, 2021)

2.1.13. Objetivo de Marketing

Las diferentes acciones de marketing tienen como principal objetivo de incrementar los beneficios
de las empresas al atraer a nuevos clientes y mantener a los que ya forman parte de la clientela.
Esto sugiere gue el marketing digital no representa una filosofia completamente novedosa ni una

categoria de marketing recién creada, sino mas bien un canal evolucionado. (Veleva, 2020)

2.1.14. Evolucién de Marketing

Segun (Mendoza, 2021) menciona que el marketing ha experimentado una evolucién que se puede

dividir en cinco etapas distintivas tal como se puede ver en la tabla 2-1.
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Tabla 2-1: Evolucion de marketing

Marketing 1.0

Marketing 2.0

Marketing 3.0

Marketing 4.0

Marketing 5.0

La era de las
materias primas:
base de la
competitividad
son las
caracteristicas

técnicas y
econdmicas de las

mercancias.

La era del
enfoque al
cliente: formar

marcas basadas
en los requisitos
del

objetivo.

publico

del

crear

La era
valor:
valor para el
consumidor
como forma de

autoexpresion.

La era de
combinar offline
y online: ser
competitivo
significativo
significa en un
entorno
tradicionalmente

digital.

del
del
entorno digital:

La era

dominio

ser competitivo
significa ser un
agente digital de

pleno derecho.

Fuente: Revista Universidad y Sociedad

Realizado por: Mendoza C.,2021.

La primera fase, conocida como marketing 1.0, comenz6 durante la Revolucién Industrial cuando
las empresas se enfocaron en producir bienes estandarizados, reducir los costos de fabricacion y
aumentar la produccion en masa. Sin embargo, a medida que aumentaba la oferta, esta estrategia
de marketing se volvié insuficiente, lo que llevd al marketing 2.0. En esta segunda etapa, los
clientes tenian la capacidad de informarse sobre productos, compararlos en tiempo real y

seleccionar al mejor vendedor. (Mendoza, 2021)

La tercera etapa reconocio la importancia de considerar a los consumidores como seres humanos
completos, cuyos deseos y necesidades debian ser satisfechos en todo momento. EI marketing 4.0
se enfoco en la combinacion de la interaccion en linea y fuera de linea, tanto entre empresas y
consumidores como en la sociedad en general. Se destacé el cambio de preferencias individuales
hacia la conformidad social, ya que los consumidores comenzaron a dar mayor importancia a las
opiniones de los demas. Por ultimo, el marketing 5.0 se centra en el consumidor como un

individuo tecnol6gicamente conectado, inmerso en un entorno digital e inteligente. (Mendoza, 2021)

La promocién de marketing puede considerarse como un desarrollo en la relacion entre la
direccion empresarial y el mercado, que permite identificar las distintas etapas de desarrollo. Sin
embargo, es importante sefialar que estas etapas no son universalmente aplicables, ya que no todos
los sectores de la economia ni todas las empresas experimentan este tipo de evolucion en su
interaccion con el mercado. Segun este enfoque, el proceso de desarrollo de la relacion de la
empresa con el mercado se puede dividir en cinco fases en funcién del grado de competencia en

el mercado. (Barrado, 2020)
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A lo largo del tiempo seglin (Maldonado, 2021) el concepto de Marketing ha experimentado diversas

etapas, tal como ha sido descrito por la American Marketing Association (AMA):

» En 1960, se concebia el Marketing como el proceso de encaminar productos desde los

fabricantes hasta los consumidores, centrado en la comercializacidn de bienes y servicios.
En 1985, se reformulé como el proceso de planificar y ejecutar la concepcidn, precio,
promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios para facilitar intercambios que
satisfagan objetivos individuales y colectivos. Enfocandose en la generacion de satisfaccion
a través de interacciones bidireccionales.

En 2004, se definié como la funcién dentro de la organizacion y los procesos dirigidos a crear,
comunicar y distribuir valor a los clientes, gestionando relaciones beneficiosas tanto para la
organizacion como para sus partes interesadas. Esto implicaba la construccion de valor y la
administracion de relaciones.

En 2007, se concibié como la actividad realizada por organizaciones e individuos para crear,
comunicar, distribuir e intercambiar ofertas de valor destinadas a consumidores, clientes,
socios y la sociedad en su conjunto, haciendo hincapié en la importancia de generar valor para
diversos publicos.

En 2017, se consolidé como la actividad, instituciones y procesos encargados de crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas valiosas para clientes, socios y la sociedad en

general, sin limitarse exclusivamente a organizaciones o individuos.

2.1.15. Clasificacidn de Marketing

Las empresas utilizan una variedad de enfoques y estrategias marketing para destacar sus bienes

y servicios. Estas estrategias pueden agruparse en varias categorias, cada una con sus propias

caracteristicas y objetivos. A continuacion, se proporcionaran clasificaciones de marketing.
(Ridge, 2023)

>

Marketing de Influencers: esta estrategia implica conectarse con personas influyentes en
las redes sociales que tienen una amplia audiencia. Los influyentes respaldan y promocionan
los bienes o servicios de una empresa a través de sus plataformas, creando confianza y
credibilidad entre su audiencia. La estrategia de publicidad con influencers es especialmente
efectiva para alcanzar un publico mas joven y establecer relaciones con segmentos de

mercado especificos. (Morocho, 2022)
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» Marketing Directo: La comunicacién directa y personalizada con los posibles clientes es la
base de esta clasificacion. Comprende estrategias como el telemarketing, el correo directo,
el uso de mensajes de texto y las llamadas no solicitadas. La mercadotecnia directa permite
a las empresas conectarse directa y cuantificablemente con su audiencia objetivo, lo que

resulta en respuestas inmediatas y resultados tangibles.

» Marketing en redes sociales: Se trata de publicar bienes o servicios a través de medios
sociales como Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, entre otros. Esta tactica se enfoca en
la participacion con la audiencia, la creacion de una comunidad y la creacion de

reconocimiento de marca.

» Marketing mediante correo electronico: Es una estrategia efectiva para llegar a clientes
potenciales y establecer una relacion continua con ellos. En donde las empresas pueden
promocionar sus productos o servicios, mantener informados a los receptores sobre
novedades y promociones y fomentar la participacion de los clientes mediante él envid de

correros electronicos personalizados y pertinentes.

2.1.16. Marketing 10P

El marketing comprende un conjunto de estrategias que, mediante andlisis de mercado, buscan
maximizar los beneficios al incrementar las ventas de un producto. A través del marketing, las
marcas pueden identificar la audiencia especifica interesada en su producto, centrandose en la
satisfaccion del cliente, ya sea potencial o actual. Su proposito principal abarca desde el disefio
del producto hasta la determinacion de precios, la eleccion de canales de distribucion y la
implementacion de técnicas de comunicacion apropiadas. (Rosyana, 2023)

En complemento, surge el marketing mix, constituido por las herramientas que una empresa
utiliza para ejecutar estrategias de marketing y alcanzar sus metas previamente establecidas. Estas

herramientas, también conocidas como las 10P del marketing mix, que se detalle a continuacion:

» Producto: Se refiere cualquier bien, servicio, idea, persona, ubicacion, organizacion o
institucion que se ofrezca en el mercado con el proposito de ser adquirido, utilizado o
consumido para satisfacer una necesidad. La estrategia de producto implica la evaluacion de
cuatro elementos esenciales: la variedad de productos, la distincion entre productos, la

construccion de la marca y la presentacion.
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Precio: Corresponde al valor de cambio del producto, el cual se establece a partir de la

utilidad o satisfaccidn que se obtiene al adquirir, usar o consumir dicho producto.

Plaza: Es el canal de distribucién, es utilizado para conseguir que un producto llegue

satisfactoriamente al cliente.

Promocién: Es la funcion de difundir un mensaje con el objetivo de obtener una respuesta
del publico especifico al que va dirigido. Este proceso puede tener una variedad de fines,
como informar sobre las caracteristicas o beneficios del producto, o lograr que el receptor
recuerde la marca o el producto. Es importante destacar que la comunicacion abarca mucho
mas que la publicidad, incluyendo una variedad de factores. Cuando se combinan todos los

canales disponibles, se puede usar la estrategia de comunicacién mas efectiva.

Personas: Hace referencia a que una empresa también cuenta con personal que atiende al
consumidor. Garantizar la satisfaccion de los empleados se considera una manera de mejorar
la calidad del servicio que brindan a los clientes, impactando directamente en la experiencia
de estos ultimos. La percepcion de los clientes siempre se vera influenciada por la calidad

del servicio proporcionado por los empleados, ya sea positiva o negativamente.

Procesos: Deben estar organizados de manera adecuada, ya sea en el &mbito de la prestacién
de servicios o en la creacién de productos. Esto implica una gestion logistica eficiente que
contribuira a la reduccién de costos y al aumento de las ganancias para la empresa.Principio

del formulario

Physical Evidence (Evidencia fisica): Hace referencia a todos los elementos tangibles que
apoyan la oferta, como envases, logotipos e instalaciones. Estos aspectos fomentan la

confianza y promueve una imagen positiva de la marca.

Packaging (Embalaje): Es esencial para la presentacion del producto. No solo debe ser
atractivo visualmente, sino que también debe ser practico y coherente con la identidad de la

marca.
Positioning (Posicionamiento): Se refiere a como el producto puede ser percibido en la

mente de los clientes. Por lo que, se define como una propuesta Unica y enfocada a destacar

los atributos que hace diferente a la competencia.
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» Profit (Beneficio): Es el objetivo final de toda estrategia de marketing. En donde, se debe
establecer metas claras y medir constantemente los resultados para asegurar que las acciones

estén generando un impacto positivo en el negocio.

2.1.17. Calidady servicio

La conexion directa que las organizaciones establecidas con los clientes se vinculan
inseparablemente a dos conceptos clave. En ciertos casos, se tiende a integrarlos en la categoria
general de productos, sin distinguirlos de otras mercancias disponibles para el publico. Se
presentan diversas definiciones relacionadas con la calidad del servicio, con el fin de desarrollar
la més relevante para el actual estudio: se define como el grado de excelencia que la empresa ha
alcanzado para satisfacer a su clientela. Al mismo tiempo, refleja la medida en que se logra dicha
excelencia, siendo una caracteristica atribuida a aquellas cosas que encarnan la excelencia,

eficacia y efectividad. (Alva Ruiz, y otros, 2018)

2.1.18. Servicios de Hospedaje

Segun (Fernandez, 2022) es el proceso esencial en las instalaciones hoteleras es el servicio de
alojamiento, que se compone de dos subprocesos fundamentales: Recepcién y Regiduria de pisos
0 Ama de Llaves. Ambos desempefian un papel crucial en el funcionamiento de los hoteles, ya
que interacttan significativamente con los clientes y determinan su satisfacciéon. En la fase de
recepcion, se establece el primer contacto con los clientes al llegar al hotel, donde el portero o el
guardia de seguridad les da la bienvenida, proporciona informacion y los guia hacia la recepcion
para realizar el check-in. Es imperativo que en este departamento trabajen personas con una
presentacién personal destacada, habilidades de comunicacion, amabilidad y competencia en

varios idiomas, especialmente los idiomas predominantes de los principales mercados emisores.

2.1.19. Establecimiento de Hospedaje

Espacio designado para ofrecer de manera regular servicios de alojamiento temporal, permitiendo
a los visitantes pasar la noche en el lugar. Existe la opcion de agregar otros servicios adicionales,
siempre y cuando se abone la contraprestacion establecida previamente en las tarifas del

establecimiento. (Alva Ruiz, y otros, 2018)
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2.1.20. Hotel

Los hoteles son lugares que brindan hospedaje junto con opciones de alimentacién y otros
servicios adicionales, ocupando uno o varios edificios completos o secciones separadas de estos.
Sus areas estan disefiadas de manera coherente, con acceso exclusivo a escaleras y ascensores,

cumpliendo con los estandares técnicos establecidos para cada categoria. (Becerra, 2013)

2.1.21. Servicios de Alimentos y bebidas

La diversidad de establecimientos conocidos como restaurantes se agrupa en varias categorias o
clasificaciones segin su enfoque. Una de ellas es la categoria por nivel, que abarca desde
restaurantes de lujo hasta aquellos de cuarta categoria, identificados por distintivos que van desde
cinco hasta uno, respectivamente. Ademas, la clasificacién puede basarse en el tipo de servicio
gastronémico ofrecido, como mend, platos a la carta, sugerencias, platos del dia, ofertas

especiales, menu bufé, entre otros.

Otro enfoque de clasificacion es la restauracion hotelera, que comprende la oferta de servicios de
comida para huéspedes alojados, asi como restaurantes especializados en distintas cocinas
internacionales, mariscos, cafeterias, servicio a habitaciones (room service), neveras en las
habitaciones, salones de banquetes, salas de espectaculos, discotecas y terrazas. Por otro lado,

esta la restauracion no hotelera, que engloba los establecimientos independientes de hoteles. (Tapia
Montero, y otros, 2020)
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CAPITULO I1I
3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Caracterizaciéon del Hotel “El Auca”

El Hotel El Auca, ubicado en la ciudad del Coca, es un establecimiento acogedor que ofrece
servicios de alojamiento y alimentacion. La ubicacién estratégica, comodidades modernas y
atencion personalizada a los huéspedes. Cuenta con habitaciones bien equipadas, areas comunes
para la relajacion, e instalaciones adicionales como salones de eventos, restaurantes o servicios

de relajacién, dependiendo la categoria.
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llustracion 3-1: Croquis del Hotel "EIl Auca"

Fuente: Hotel “El Auca”, 2023.

3.2. Enfoque de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utiliz6 un enfoque mixto de los datos, es decir, combinar
partes cuantitativas y cualitativas en un solo estudio. Este enfoque de datos esta disefiado para
lograr cada uno de los objetivos de manera efectiva. La investigacion cuantitativa en el campo de
la integracion curricular tiene como objetivo recopilar y analizar datos estadisticos obtenidos

mediante el uso de una encuesta objetiva y confiable realizada a los turistas que se hospedaron en
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el Hotel “El Auca” para un analisis deductivo de lo general a lo especifico, obteniendo datos
confiables que contribuyan a comprender la dinamica de la demanda brindando un servicio de
calidad y desarrollando planes de mejora segin sea necesario para lograr los objetivos de la

investigacion.

El tipo de investigacion cualitativa tiene como objetivo presentar un proceso metodoldgico
utilizando palabras, texto, discurso, iméagenes y graficos. Por ende, examina diferentes sujetos con
el fin de comprender la vida social de ellos a través de los significados desarrollados por si
mismos, para esta indagacion se utilizaron métodos de revision de la literatura cientifica, lo que

les permitid estructurar la investigacion.

3.3. Alcance de la investigacion

La investigacion se realiz6 en la ciudad de Francisco de Orellana, en donde se utiliz6 la aplicacién
de enfoque descriptivo que posibilitd explorar y comprender detalladamente todas las
particularidades del grupo estudiado, especificamente los turistas que visitan al hotel “El Auca”.
El proposito fue describir las caracteristicas e identificar posibles deficiencias en areas como
servicio, infraestructura y otros datos pertinentes. Este analisis informado fue esencial para formar

evaluaciones que aportaran al disefio del plan de marketing digital.

3.4. Métodos de investigacién

3.4.1. Meétodo de observacion

La utilizacién del método de observacion posibilitd obtener la percepcién de los turistas que se
alojan en el Hotel “El Auca” sobre el desarrollo turistico del lugar y los servicios, mediante la
realizacion de encuestas. Este método resultd de gran importancia para nosotros como
investigadores, ya que permitié recopilar un amplio conjunto de datos y determinar las

expectativas que los visitantes tienen al explorar el alojamiento.

3.4.2. Meétodo analitico

Se identifican desde una situacion, se lleva a cabo la diferenciacion, comprension y agrupacion
de los diversos elementos fundamentales que la componen, asi como de las conexiones que
mantienen entre si. Este implica el estudio detallado de las partes individuales que constituyen el

objeto de investigacion, asi como interrelaciones entre estas partes, en que se sustenta en la
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premisa de que al conocer y explicar las caracteristicas de cada componente y las relaciones entre
ellos. (Breu, 2014) . Este método se utiliz6 para el analisis de contenidos tedricos, practicos, asi

como también en la interpretacion de los datos que arrojaron las encuestas.

3.4.3. Meétodo de sintético

Es aquel que retne distintos elementos en una totalidad renovada que trata de la composicion
integral a través de la union de sus partes. Por lo tanto, implica la combinacion logica de varios
elementos diversos en una entidad novedosa, que se explora més detalladamente al plantear una
hipotesis. En este enfoque, el investigador sintetiza el abordaje imaginativo para ofrecer
explicaciones que buscan ser sometidas a prueba. (Chacha, 2021) A través de ello se utilizaron todos
los componentes, sintetizando los conceptos para disefiar el plan de marketing para la difusion en

los servicios de hospedaje y alimentacion en el Hotel “El Auca”.

3.4.4. Meétodo inductivo

Considerado un método el cual respalda las premisas, aunque no asegura. Este enfoque implica
comenzar con premisas particulares observadas para llegar a una conclusion de alcance mas
general. Aunque resulta complicado demostrar de manera concluyente la validez de una derivada
de este tipo de razonamiento, se valora en el ambito cientifico debido a su capacidad para integrar
creatividad y la posibilidad de formular novedades mediante el riesgo asumido. (Espinola, 2022).
Por lo tanto, este método se utiliz6 para redactar el marco teérico como también para determinar
las expectativas que tienen los demandantes con respectos a los servicios de hospedaje y

alimentacion del hotel “El Auca”
3.4.5. Historico Ldgico
Serd utilizado para conocer la evolucion histérica de las estrategias de marketing digital del hotel

y aplicaria la l6gica para comprender como estas estrategias han influido en la visibilidad actual

en redes sociales.
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3.5. Técnicas e instrumentos de investigacion

3.5.1. Técnicas

3.5.1.1. Encuesta

Se aplicara un banco de 15 preguntas cerradas para un total de 86 personas con el objetivo de
obtener informacion veraz del Hotel el Auca en relacion con prestacion de servicio de alojamiento
y alimentacion. La presente encuesta se realiz6 a los huéspedes del hotel Auca de manera
presencial para obtener datos cuantitativos y cualitativos sobre la percepcién de la audiencia
acerca de las ofertas de los servicios que brinda el hotel, asi como sobre su presencia en redes

sociales.

3.5.1.2. Observacion

La técnica de observacién tuvo un papel fundamental al recopilar informacion sobre el Hotel “El
Auca”. En calidad de investigadores, utilizamos esta técnica durante visitas de campo para obtener
datos directos e inmediatos, esta estrategia permitié acceder a informacion veraz y esencial para

la elaboracién del plan de m y abordar el problema de investigacion identificado.

3.5.2. Instrumentos

Los instrumentos para utilizar son:

3.5.2.1. Cuestionario

El presente cuestionario sirvié para plantear 15 preguntas cerradas que fueron dirigidas a la
audiencia en relacion con los servicios del hotel y su presencia en redes sociales. EI mismo que

se encuentra en el anexo Ay B.

3.5.2.2. Observacion

Se llevé a cabo una observacion directa mediante la utilizacion de una guia especifica con el
proposito de detectar deficiencias en el centro y formular un plan de mejoras. El objetivo de dicho

plan es posicionar el centro en el Canton Francisco de Orellana, estableciendo una imagen de
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marca reconocida por la calidad del servicio que ofrece. La informacion detallada sobre esta

observacion se encuentra en el anexo C.
3.5.2.3. Poblacion
La poblacion en estudio estard conformada por los turistas nacionales y extranjeros que ingresan

al hotel “El Auca”, segun el registro ocupacional del hotel, desde el mes de mayo a diciembre del
afio 2023 con un total de 2 646 turistas.

3.5.2.4. Muestra

El tamafio de la muestra se obtiene utilizando la formula de poblaciones finitas, con un margen
de error del 0,09. Se demostr6 tanto la cantidad de turistas nacionales como internacionales,
totalizando 2,646 visitantes que se hospedaron en las instalaciones del Hotel. Este procedimiento

permiti6 definir el alcance del estudio.

La formula que se utilizo es:

ZZ*P*Q*N
T E2(N-1)Z2xPxQ

n

Donde:

N= Muestra (2 646)

P= Probabilidad a favor (0.5)

Q= Probabilidad en contra (0.5)

Z= Nivel de confianza. Se lo toma en relacion del 91% de confianza equivalente a (1,70)
E= Margen de error (0.09)
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Tabla 3-1: Calculo del tamafio de la muestra.

Variable Valor
N 2 646
P 05
Q 0.5
Z 1,70
E 0,09

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Reemplazando los valores que tenemos:

Z’?«P+xQxN
TE2(N-1)+ Z2+P=Q
(1,702)(0.5)(0.5)(2 646)
™ = 0.092(2 646 — 1) + (1.702)(0.5)(0.5)
(2,89)(0.5)(0.5)(2 646)
" = 0,0081(2 645) + (2.89)(0,5)(0,5)
1911.735
"= 214245 + 0,7225
1911.735
=247
n = 86.32

n =86

n

Una vez calculado la férmula se deberan aplicar 86 encuestas a turistas nacionales e

internacionales que se alojan en el Hotel “El Auca”.

3.5.2.5. Seleccién de la muestra

La muestra fue seleccionada de manera aleatoria y sencilla entre los turistas, tanto nacionales
como internacionales, que se alojan en el Hotel "El Auca". Cada muestra fue elegida con igual

probabilidad, asegurando un proceso de seleccion imparcial.
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3.5.3. Metodologia para el desarrollo de la investigacion

Tabla 3-2: Fase de desarrollo de la investigacion.

Fases

Descripcion

En esta fase se recopild informacion:

» Datos del Hotel “El Auca”
» Oferta de Servicios
> Evaluaciéon interna que abarca la estructura
Fase 1: Diagnostico organizativa — funcional del Hotel.
evaluativo del Hotel. » Datos de la investigacion que detallan el estado
actual del hotel mediante imagenes, junto con
una tabla resumen de debilidades y objetivos
para la mejora de "El Auca" Hotel.
» Reconocimiento de areas de mejora en el Hotel
"El Auca".
. > En este apartado se tabuld las encuestas para
Fase 2. Analisis de la ) ) . o
» conocer el nivel de satisfaccion de los servicios
segmentacion de ' ' '
de hospedaje y alimentacion en el hotel “El
mercado.
Auca”.
Fase 3. Propuesta del > Introduccion
Plan de Marketing > Objetivos
Digital para el impulso » Lineas de accion del Plan de mejora
de los servicios de > Proyectos del Plan de Mejora
alojamiento y > Cronograma
alimentacion del hotel > Presupuesto

“El Auca”

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2024
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CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Diagnostico evaluativo del Hotel “El Auca”

4.1.1. Hotel el Auca

4.1.1.1. Datos generales

El Hotel “El Auca” se encuentra ubicado en la provincia de Orellana, Cantén Orellana El Coca,
en el barrio Central, Calle Napo y Garcia Moreno; para llegar a las instalaciones puede hacerlo
por via terrestre en bus urbano o taxi. El Hotel “El Auca” brinda servicios de hospedaje y
alimentacion, entre otros cuenta con un area de GYM, SPA y una majestuosa vista de sus jardines
adornados con plantas endémicas de la zona.

e
A P
b ety 0
g " %J P
@I@)«gﬂﬁ Bor e o
Q e a b’ “
@&é@@@ i @(ﬁ‘“’“ﬁiwew jiostal R Williams
0 ¢ 200
? % -O. " ’ @ “'. \—» 4“ e apitania de Pue
o E Go gle O’ i5¢g e orellans
llustracion 4-1: Captura del mapa geografico del Hotel "EI Auca" por
Google Maps

Fuente: Hotel “El Auca”, 2023.
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4.1.1.2. Historia

En 1971, el sefior Telmo Noboa y su esposa, la sefiora Rocio Herrera llegaron al Coca, una ciudad
prometedora pero remota civilizacion para buscar oportunidades. En donde, optan por comprar
un campamento construido para colocar una empresa de estudios sismicos en la zona. Terminaron
su trabajo y todo el grupo se fue, vieron en este campamento el potencial para crear algo Unico:
Hotel EI Auca, brindando servicios de alojamiento y alimentacion para tratar de impulsar y dar a
conocer las etnias y parte de la cultura autéctona de la Amazonia, en este caso de Orellana y sus
sectores aledafios, para poder dar a conocer a mucha gente parte de las culturas como Kichwa,
Waorani y Shuar.

En 1972, el alemén Erwin Patzel lleg6 al hotel con la intencion de establecer contacto con el
pueblo Waorani, conocido como Auca. Durante un viaje invito al sefior Telmo Noboa a conocer
a miembros de esta comunidad. La interaccion fue tan amigable y placentera que Don Telmo
decidié nombrar su propiedad Hotel El Auca. En ese momento, Ecuador estaba viviendo su primer
boom petrolero 1972 a 1978, lo que atrajo a trabajadores de la industria petrolera al hotel, para
garantizar su continuidad del éxito. Durante muchos afios, el Hotel “El Auca” ha servido
principalmente a turistas extranjeros, nacionales y locales de la industria petrolera. No obstante,
no fue hasta en 1998, cuando se cred la provincia de Orellana, que la ciudad experimentd un gran
crecimiento gracias a la creacién de instituciones gubernamentales y la revitalizacion du su

economia local.

En 2014 se produjo un segundo boom petrolero debido al aumento del precio del barril de
petréleo, aunque esta buena suerte no duré mucho, a principios de 2015 se produjo una crisis
petrolera cuando el precio del barril de petréleo cay6. Muchos hoteles quebraron, pero los que

sobrevivieron, como el Hotel El Auca, se vieron obligados a optimizar al méximo sus recursos.

W

: Y D s 2
lustracién 4-2: Construccion original del Hotel en 1971,

Cuando se llamaba "EL TUCAN"
Fuente: Hotel “El Auca”, 2023.
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4.1.1.3. Oferta de servicios

En la actualidad, el Hotel Auca brinda servicios de alojamiento en donde cuenta con un total de
69 habitaciones (habitaciones estandar, superior y master suite) en alimentacion el restaurante
cuenta con una capacidad de 75 a 80 personas. Como servicios adicionales cuenta con GYM
privado, alquiler de salones de eventos, promocion de servicio de SPA y una sala de masajes. Por
otro lado, realiza la venta y promocion de paquetes turisticos, los cuales se encuentran publicados
en su pagina oficial, los cuales le brindan nexos con la Operadora turistica Amazon Travel para
la venta de estos paquetes.

La oferta de los servicios es:

» Horarios de Check in a las 14HOOPM y el Check out a las 12HO0PM

» El servicio de Hospedaje tiene un valor de $53 a $92,50, dependiendo la habitacion, el
cual es complementado con el servicio de GYM, WorkZone (Salén de reuniones).

» Los servicios de alimentacién incluyen desayuno americano $6, Menu de almuerzos $10,
Men0 de meriendas $10 y platos a la carta con un promedio de $16.

» El adicionales como el SPA, tiene un costo de 36,60 al igual que el Jacuzzi.

» El servicio mas reciente que ofrece el Hotel “El Auca” es el recorrido por el Jardin
botanico del Coca “El Moretal” con un precio de $5 para adultos y $4 para nifios menores

de 12 afios y personas de la tercera edad.
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Tabla 4-1: Tabla de Oferta del Hotel “El Auca”

Alojamiento

Master Suite

-3

E

Superior Familiar

Superior TWIN/ Doble

Garden view

Garden View

Superior Matrimonial Superior Individual Garden

View

Estandar TWIN/ Doble

Garden View

Estandar Matrimonial

Garden View

e

Cabarfia Matrimonial
Garden View

View

Alimentacion

Desayuno Americano

Menu de almuerzos

35



Menu de meriendas

Platos a la Carta

Servicios Adicionales

Jacuzzi

A

Jardin Botanico del Coca “El Moretal”

L

Fuente: Hotel “El Auca”, 2024
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2024
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4.2. Analisis Interno

4.2.1. Estructura Organizacional — funcional del Hotel “El Auca”

Gerencia
General

Gerencia de
ventas

Ing. Tatiana Noboa

Marketing

Raquel Noboa

Aminitrativo y
Financiero

Ing. Tatiana Noboa

Dep.
Mantenimiento
Klever Herrera

Operativo

Sala de Eventos
y SPA
Daniel Jungal Marco Tandazo Segundo Chicaiza Jacinta Cheme

Contabilidad y
RRHH.
Maria Herrera Raquel Chasi

Facturacién

Recepcion Restaurant Habitaciones

Ing. Alex Noboa

llustracion 4-3: Organigrama estructural del Hotel "EI Auca"
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2024
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El Organigrama estructural del Hotel “El Auca” esta elaborado acorde a la realidad del
establecimiento, el cual se encuentra administrado por la familia Noboa Herrera, la distribucion
de las responsabilidades laborables, especifica la funcionalidad de cada departamento, ya sea

Operativo 0 Administrativo.

El area de la Gerencia General esta dirigida por el Ing. Alex Noboa, el cual se encarga de
supervisar y coordinar todas las operaciones de la empresa, tomar las decisiones estratégicas y
establecer los objetivos corporativos, también es quien gestiona los recursos y el personal para
garantizar cada uno de los logros y el éxito general del Hotel.

El &rea de la Gerencia de Ventas esté dirigida por la Ing. Tatiana Noboa, la misma que desarrolla
las estrategias de ventas para alcanzar las metas de ingresos, supervisa y motiva al equipo de
ventas, establece relaciones con clientes claves para finalmente negociar los acuerdos

comerciales.

El area de Marketing esta dirigida por Raquel Noboa, en esta area es donde se desarrollan las
estrategias de marketing para aumentar la visibilidad y atraccion del cliente, gestiona campafias
publicitarias y la presencia en redes sociales, analiza datos de mercado para identificar

oportunidades y tendencias.

Se desglosan tres departamentos: Administrativo y Financiero — Operativos — Mantenimiento.

El departamento de Administracion y Finanzas, dirigido por la Ing. Tatiana Noboa, mismo que

abraca y supervisa las areas de Contabilidad y RRHH, Facturacién y Compras.

El &rea de Contabilidad y Recursos Humanos esta dirigida por la Sra. Maria Herrera, quien se
encarga de gestionar los registros financieros y realizar transacciones contables, prepara los
informes y presupuestos del Hotel, asegura el cumplimiento de las regulaciones fiscales y
contables, Asi mismo se encarga de realizar la revision de curriculos, entrevistas y toma de
decisiones sobre contrataciones, desarrolla programas de induccién y orientacion para los nuevos

empleados en el Hotel.
El area de Facturacion esta dirigida por Raquel Chasi, en esta area se emiten facturas a los clientes

y asi mismo da seguimiento a los pagos, gestiona los registros de transacciones financieras y es

el &rea que colabora estrechamente con Contabilidad.
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El &rea de Compras esta dirigida por el Ing. Alex Noboa, esté area se destaca por ser la responsable
de adquirir bienes y servicios necesarios para el funcionamiento y adecuacién del Hotel investiga
y selecciona junto a gerencia de ventas los proveedores potenciales, asi mismo participa en la

negociacion de términos y condiciones para los posibles contratos.

El departamento de Control Operativo esta dirigido por el Sr. Javier Mufioz, encargado de dirigir

y supervisar las areas de Salas de eventos y SPA, Recepcidn, Restaurant, Cocina y Habitaciones.

El &rea de Salon de Eventos esta dirigida por el Sr. Daniel Jungal, se encarga de Organizar y
coordinar la reservacion de eventos especiales, garantiza una experiencia positiva para los clientes

durante los eventos.

El area de Recepcidn esta dirigida por la Sta. Saskya Celi, la cual se consideraria el rostro de
Hotel, ya que es quien atiende, dirige a los visitantes y a los clientes, gestiona las llamadas
telefonicas y los correos electronicos coordinando las reservaciones y proporcionando

informacion basica sobre el Hotel.

El 4rea de Restaurant esta dirigida por el Sr. Marco Tandazo, se dedica a garantizar una
experiencia satisfactoria para los clientes. La coordinacion con la cocina, la asignacion eficiente
de mesas, la promocion del establecimiento y la atencion a detalles como la limpieza y la gestion

de residuos son fundamentales.

El area de Cocina esta dirigida por el Sr. Segundo Chicaiza, quien se enfoca en la planificaciéon y
preparacion de alimentos para satisfacer las preferencias de los clientes. Desde el disefio del menu
hasta la gestion de ingredientes, control de calidad, coordinacion con el personal de servicio y
optimizacién de procesos, la cocina es fundamental para ofrecer una experiencia culinaria de alta

calidad.

El area de Camareria 0 Habitaciones esta dirigida por la Sra. Jacinta Cheme, esta encargada de
Mantener limpias y organizadas las habitaciones, los pasillos. También gestiona la limpieza de la

lenceria del Hotel, proporcionando un servicio eficiente y amable.

Finalmente, esta el Departamento de Mantenimiento que esta dirigida por el Sr. Klever Herrera,
mismo que esta encargado de supervisar la infraestructura y los equipos del Hotel coordina
actividades de mantenimiento preventivo y correctivo garantizando la seguridad y funcionalidad

de las instalaciones.
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4.2.2. Descripcion del estado del Hotel “El Auca”

Dentro de la investigacion se realizé una toma de fotografias para detallar el estado en que se

encuentra el Hotel “El Auca” actualmente.

lustracion 4-4: Restaurante Dayuma.
Fuente: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.

La Hustracién 4-4 Corresponde al interior del Restaurante Dayuma, el cual ofrece servicios de
Alimentacion dentro del Hotel “El Auca”; como se puede observar, el departamento de Servicios
de Alimentacion y Bebidas se encarga de mantener el area limpia para cuando los clientes lleguen,

obtengan una buena experiencia con un ambiente limpio.

llustracion 4-5: Jardineria Externa
Fuente: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.

La llustracién 4-5: Los jardines ubicados dentro del perimetro del Hotel "EI Auca" cumplen la

funcion de conectar distintas areas de alojamiento. Durante una visita, se notd que, en dias
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lluviosos, las jardineras externas tienden a acumular agua, afectando la estética debido a
problemas en el sistema de drenaje que se colapsa. Ademas, se evidencia desgaste en las areas

verdes, a pesar de someterlas a mantenimiento cada dos meses.

llustracion 4-6: Jardineria Interior.

Fuente: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.
La llustracion 4-6: Al igual que en la ilustracion previa, se nota un deterioro en las areas verdes.
A pesar de que la jardinera luce limpia estéticamente, sin malas hierbas ni plagas, visualmente da

la impresién de que el establecimiento tiene una apariencia sencilla y apagada.

llustracion 4-7: Habitacion Estandar.
Fuente: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.

La ilustracion 4-7: Una de las habitaciones del hotel “El Auca”. Para mantener un ambiente
ordenado y limpio, el equipo de camareria se encarga de realizar limpiezas periodicas. Esto

garantiza que el cliente tenga una impresion positiva de los servicios y la calidad del hotel a la

hora de tener el servicio.
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llustracion 4-8: Habitacién Master Suit.
Fuente: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.

La llustracion 4-8: Presenta la Zona V.1.P del hotel, que constituye la cuspide de las ofertas y
engloba una de las habitaciones mas completas de "El Auca". Esta se encuentra en un estado
impecable, resultado de la meticulosa supervision de la planta operativa del hotel.

llustracién 4-9: Sanitarios.
Fuente: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.

La llustracion 4-9: Se muestra uno de los bafios de las habitaciones, lo que demuestra que la
limpieza e higiene en cada uno de los servicios es impecable. Este aspecto se destaca como una

caracteristica notable del hotel.
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llustracion 4-10: Proyecto de remodelacion.
Fuente: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.

La ilustracién 4-10: Unos de los proyectos de remodelacion del hotel “El Auca” El enfoque del
lugar en brindar un servicio integral al cliente, ofreciendo todo lo que busca en un solo lugar, es
una de las caracteristicas mas destacadas. En este contexto, se esta trabajando en la construccion
de una piscina, con el objetivo de mejorar la oferta del hotel al ofrecer un servicio adicional.
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4.2.3. Identificacion de debilidades del Hotel “El Auca”

Tabla 4-2: Debilidades del Hotel "El Auca”

Debilidades

Objetivo para alcanzar

Jardinerias Internas

Es necesario lograr una mayor atraccion visual
mediante los detalles que se incorporaran en el
Hotel, ya sea con fines decorativos u otros
propésitos. Por lo tanto, se recomienda
considerar un cambio en el tipo de hortalizas
o plantas decorativas utilizadas en los pasillos
del Hotel.

Jardinerias Externas

Se aconseja modificar el sistema de drenaje
con el fin de prevenir colapsos y preservar la
estética del paisaje en dias lluviosos.
Igualmente, se sugiere ajustar la frecuencia de
mantenimiento de las plantas reduciéndolo a 1
mes, con el propdsito de evitar el desgaste de

las areas verdes.

Contenido en Redes Sociales

Es importante establecer perfiles activos en las
plataformas y compartir contenido atractivo y
relevante, destacando los servicios de
alojamiento y  alimentacion, como
colaboraciones con influencers locales o
promociones exclusivas para los seguidores y
asi incentivar la participacion y aumentar la
presencia digital de "EI Auca" de manera

efectiva.

Fuente: Hotel “El Auca”, 2024
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2024
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4.3. Analisis de la demanda

En esta seccidn, el objetivo es reforzar la investigacion desde la perspectiva de la demanda
que accede al Hotel "EIl Auca™. En este segmento, se lleva a cabo la evaluacion de los
resultados obtenidos de las encuestas dirigidas a turistas tanto nacionales e
internacionales, con el propdsito de identificar las areas de mejora en el establecimiento.
El andlisis se ejecuto utilizando el software Excel. Los resultados de la tabulacion de cada
pregunta de los cuestionarios presentan una tabla que indica la frecuencia y el porcentaje

correspondiente, acompafiada de un Gréafico de Pastel en 3D que ilustra estos porcentajes.
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4.3.1. Anadlisis e interpretacion de las encuestas

Pregunta 1. — Género

Tabla 4-3: Género

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 57 66%
Femenino 29 34%
Otros 0 0%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023

Género

Femenino
34%

Masculino
66%

lustracion 4-11: Género.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-3, se determind que los turistas
encuestados, ya sean nacionales o extranjeros, en su mayoria son del género masculino 66%. Esto
nos permite deducir que la mayor demanda de huéspedes en el Hotel “El auca” al momento tras
haber aplicado las encuestas fueron varones, seguido del género femenino con un 34% de
afluencia, y fueron quienes presentaron mayor predisposicion para colaborar al momento de

aplicar las encuestas.
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Pregunta 2. — Edad de los encuestados

Tabla 4-4: Edad de los encuestados

Edad Frecuencia Porcentaje
18a25 4 5%
26-40 19 22%
41-50 50 58%
51-60 12 14%
61 a mas 1 1%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

lustracion 4-12: Edad de los encuestados.

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-4, se logra observar en la gréfica
que el 58% de encuestados oscilan en un rango de edad de 41 a 50 afios, por consiguiente, el 22%
varian entre los 26 a 40 afios. Uno de los publicos mas dificiles de captar es el de los jovenes,
debido a que tienden a tener otro tendencias y gustos, por lo cual se recomendaria tener mas
contacto con los clientes en las redes sociales dandoles a entender que ellos son la prioridad del

Hotel.
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Pregunta 3. — Tipo de Turista

Tabla 4-5: Tipo de Turista

Nacionalidad Frecuencia Porcentaje
Nacional 55 64%
Extranjero 31 36%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Nacionalidad

Extranjero
36%

Nacional
64%

llustracién 4-13: Nacionalidad de los encuestados.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-5, se determina que la mayoria de los
encuestados son de nacionalidad ecuatoriana con un 62%, mientras que el 38% le pertenece a la
nacionalidad extranjera. Se observa que la afluencia nacional es un punto fuerte en el Hotel, pero
es indispensable enfocarse en la demanda extranjera y tratar de atraer a turistas, con ayuda de las
Operadoras turisticas como lo es AMAZON TRAVEL.
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Pregunta 4. — Indique los dias que se ha hospedado en el Hotel “El Auca”

Tabla 4-6: Servicio de Alojamiento

Dias de Alojamiento Frecuencia Porcentaje
Semanal 40 47%
Quincenal 19 22%
Mensual 12 14%
Anual 15 17%
Ocasional 0 0%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Servicio de alojamiento

Mensual Semanal
14% 47%

Quincenal
22%

llustracion 4-14: Servicios de alojamiento.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-6 se determin6 que el hotel “El Auca”
tiene un alto impacto ocupacional semanalmente con un 47% por lo que el servicio de alojamiento
es de corta duracion, seguido del quincenal con un 22% de ocupacion y finalmente el 14% optan

por estadias mensuales y unas 17 estadias anuales.
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Pregunta 5. — Conoce usted todos los servicios que ofrece el Hotel “El Auca”

Tabla 4-7: Servicios del Hotel

Servicios del Hotel Frecuencia Porcentaje
Si 63 73%
No 23 27%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Servicios del Hotel ""El Auca"

lustracion 4-15: Servicios del Hotel “El Auca”.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-7 se obtuvo como resultado con un 73%
mencionan que si conocen los servicios que presta el Hotel “El Auca” por lo que la audiencia se
encuentra informada sobre la variedad de servicios proporcionados por el hotel. Por otro lado, el
27% de los encuestados mencionan que no conocen los servicios que ofrece por lo que se deberia
aumentar las publicaciones en las diferentes redes sociales para asi lograr llegar a un pablico més
amplio.
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Pregunta 6. — ¢ Esté satisfecho con los servicios que ofrece el Hotel “El Auca”

Tabla 4-8: Servicios de alojamiento y alimentacidn.

Servicios de alojamiento y Frecuencia Porcentaje
alimentacion
Si 67 78%
No 19 22%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Servicios de alojamiento y alimetacion

lustracion 4-16: Servicios de alojamiento y alimentacion.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la Tabla 4-8, se determin6 que un 78% de los encuestados se
declararon satisfechos con los servicios brindados por el Hotel “El Auca”, lo que hace que el hotel
se destaque y fortalezca alin mas su posicion y asi mantener la lealtad del cliente y atraer a nuevos
huéspedes, mientras que el 22% mencionan un “no” en 10 que respecta a la satisfaccion por lo que
requiere que el hotel realice encuestas u obtengan comentarios directos de los huéspedes
insatisfechos.
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Pregunta 7. — ;Generalmente por qué razén se hospedaje en el Hotel “El Auca”?

Tabla 4-9: Razo6n de hospedaje

Razo6n de hospedaje Frecuencia Porcentaje
Trabajo 62 2%
Estudio 9 11%
Vacaciones 15 17%
Otros 0 0%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.
Razon de hospedaje

Vacasiones
17%
Estudio
11%

Trabajo
72%

llustracion 4-17: Razon de hospedaje.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la Tabla 4-9 se obtuvo un 72% de los encuestados en la cual citd
por motivos labores como el motivo de su estadia. Esto se debe a que el hotel tiene una estrecha
relacion con empresas petroleras. Mientras tanto, el 17% de encuestados eligieron por vacaciones
por lo que el hotel podria considerar promociones especiales, paquetes turisticos, eventos

recreativos que atraigan nuevos clientes. Finalmente, el 11% queda con fines educativos.
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Pregunta 8.- Solo responder en el caso que accedid al servicio de alimentacion. ¢Qué tan
satisfecho esta con la variedad y calidad de opciones gastrondmicas ofrecidas en el servicio

de alimentacion del Hotel “El Auca”?

Tabla 4-10: Satisfaccion del cliente conforme a la variedad gastronémica

Satisfaccion del cliente Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 29 34%
Satisfecho 49 57%
Neutral 6 7%
Insatisfecho 2 2%
Muy insatisfecho 0 0%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Satisfaccion del cliente

Insatisfecho
2%

Neutral I_\/Iuy
7% B satisfecho
34%

Satisfecho
57%

lustracion 4-18: Satisfaccion del cliente conforme a la variedad gastronomica.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis Interpretativo:

De acuerdo con los resultados de la tabla 4-10, se obtuvo un 57% esta satisfecho con las diferentes
opciones gastronémicas, lo cual es un resultado positivo ya que puede cumplir con las
expectativas del cliente. Asi mismo, el 34% de los encuestados afirmé estar muy satisfechos con
la variedad y calidad de las opciones gastronémicas que ofrece el hotel, ya que por lo general esto
satisface a los huéspedes. Finalmente, unos de los porcentajes bajos con el 7% neutral y 2%

insatisfechos.
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Pregunta 9. — Solo responder en el caso que accedid al servicio de alimentacion. ¢ Considera

que los precios que ofrece el restaurante del hotel “El Auca” son adecuados con relacion a

la competencia?

Tabla 4-11: Precio del servicio de alimentacion

Precios del servicio de alimentacion ~ Frecuencia  Porcentaje

Excelente 48 56%
Muy bueno 19 22%
Buena 12 14%
Regular 6 7%
Malo 1 1%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Precio del servicio de alimentacion

B
Muy bueno 56%
22%

llustracién 4-19: Precio del servicio de alimentacion.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-11 se determind, el 56% de los
encuestados cree que los precios del restaurante son muy favorables. EI 22% considerd que el
precio era “muy bueno” y el 14% considera “bueno”. Por otro lado, el 7 % “regular’ y el 1%
“malo”. Por lo tanto, la calificacion mas alta es “excelente” lo que significa que la mayoria de los

clientes tienen una actitud positiva hacia los precios de servicio de alimentacion.
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Pregunta 10.- ¢ Considera que los precios que ofrece el hotel “El Auca” son adecuados
para el mercado turistico?

Tabla 4-12: Precios al mercado turistico

Precios del Hotel Frecuencia Porcentaje
Muy Adecuado 76 88%
Adecuado 9 11%
Neutral 1 1%
Inadecuado 0
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Precio al mercado turistico

Neutral

1%
Adecuado |
11% |

Muy
Adecuado
88%

llustracién 4-20: Precio al mercado turistico.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-12, se obtuvo el 88% de los encuestados
respondio “Muy adecuados”, por lo que la gran mayoria de los consumidores cree que los precios
del hotel cumplen con sus expectativas y son competitivos en el mercado turistico por lo que se
pretende desarrollar contenido relevante y valioso para mantener a la audiencia informada sobre
los precios diarios y promociones que ofrece a diario el hotel en cada una de sus areas. Finalmente,
el 11% consideran “adecuados” y 1% “neutral”.
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Pregunta 11.- El precio que se muestra en la pagina web es el mismo cuando se hospeda de
manera directa en el Hotel “El Auca”?

Tabla 4-13: Precios del hotel conforme a la pagina web

Precios del Hotel Frecuencia Porcentaje
Si 76 88%
No 10 12%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Precios del hotel conforme a la pagina web

lustracion 4-21: Precios del hotel conforme a la pagina web.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-13, se obtuvo con el 88% de los
respondid que el precio del sitio web coinciden con el precio al realizar una reserva directa. Esto
es muy importante ya que garantiza confianza y la satisfaccion del cliente al demostrar
transparencia y coherencia en la fijacion de precios. Mientras que el 12% dijo que “no” por lo que
el hotel debe comunicar de manera transparente cualquier politica o condiciones que puedan

afectar los precios.
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Pregunta 12.- ;Considera Usted que el hotel “El Auca” deberia crear eventos especiales

para ganar publicidad en el mercado turistico?

Tabla 4-14: Publicidad en el mercado turistico

Publicidad Frecuencia Porcentaje
Si 84 98%
No 2 2%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Publicidad en el mercado turistico

lustracion 4-22: Publicidad en el mercado turistico.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-14, se obtuvo como resultado que el
98% de los visitantes optan que el hotel “El Auca” deberia crear eventos especiales para asi tener
maés publico por lo que la implementacion de una estrategia de marketing digital seria unos de los
fuertes en promocionar los eventos con contenidos creativos y asi mejorar la visibilidad de los
servicios. Por otro lado, el 2% de los encuestados se oponen a aquella actividad, aunque es menor

la oposicidn.
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Pregunta 13. — ¢ A su criterio la atencion que recibe en el area de recepcién y camareria
es?

Tabla 4-15: Atencidn en el area de recepcion y camareria

Frecuencia de busqueda de Frecuencia Porcentaje
informacion
Excelente 46 61%
Muy bueno 23 30%
Buena 6 8%
Regular 1 1%
Malo 0 0%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Atencion en la area de recepcion y camareria

I Regular
1%

Muy bueno
30%

Excelente
61%

lHustracion 4-23: Atencion en el &rea de recepcion y camareria.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados establecidos en la Tabla 4-15 se determind, que el 61% de los
encuestados mencionaron que la atencion es “excelente” por lo que indica un alto nivel de
satisfaccion con la atencion que brinda recepcion y camareria, por otro lado, el 30% de los
encuestados califican “muy bueno”. Finalmente, el 8% considera “buena” y el 1% regular por lo
que seria una oportunidad de implementar estrategias de mejora continua y asi garantizar

experiencias Unicas a los visitantes.
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Pregunta 14.- ;Cudles son las razones por las que dejaria de hospedarse en el Hotel “El

Auca”?

Tabla 4-16: Aspectos negativos en una estancia

Factores para considerar en una Frecuencia Porcentaje

estancia
Deterioro de instalaciones 14 16%
Mala atencion 19 22%
Aumento de precios 48 56%
Inseguridad 5 6%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Aspectos negativos en una estancia

Inseguridad
6%

Deterioro de
instalaciones
16%

Mala atencion
22%

Aumentos de
precios
56%

llustracion 4-24: Aspectos negativos en una estancia.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis e interpretacion:

Conforme con lo especifico de la siguiente tabla 4-16: se obtuvo como resultado que el 56% de
los encuestados sefialan que unos de sus motivos de no hospedarse seria el aumento de precio por
lo que destaca la importancia de siempre mantener una politica de precios transparente para
satisfacer las expectativas de los clientes. Por otro lado, el 22% de los encuestados mencionan por
la mala atencion cabe recalcar de mejorar en la calidad del servicio y atencion, el 16% por el

deterioro de las instalaciones y finalmente el 6% por la inseguridad.
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Pregunta 15.- (El horario de atencion que le brinda el Hotel es...?

Tabla 4-17: Horario de atencién

Horario de atencién Frecuencia Porcentaje
Excelente 11 13%
Muy Bueno 50 58%
Buena 19 22%
Regular 6 7%
Malo 0 0%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Horario de atencion

Excelente
13%

Regular
7%

Muy Bueno
58%

lHustracion 4-25: Horario de atencion.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis Interpretativo:

Conforme con lo especifico de la siguiente tabla 4-17: los resultados muestran que el 58% califico
“muy bueno” y un 22% “buena” por lo que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la
disponibilidad del horario de atencion que brinda el hotel. Asi mismo, 13% y 7% de los
encuestados no estan de acuerdo con el horario establecido por lo que se debe asegurar que el
horario de atencion este claramente comunicado en la pagina web, redes sociales y algun otro

canal de comunicacion.
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Pregunta 16.- ;Considera usted que el Hotel “El Auca” toma en cuenta las sugerencias de

los clientes para la mejora de los servicios de hospedaje y alimentacion?

Tabla 4-18: Sugerencia de los consumidores

Sugerencia de los consumidores Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 16%
Regularmente 46 54%
Algunas veces 17 20%
Muy raro 7 8%
Nunca 2 2%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Sugerencia de los consumidores

Nunca
2%

Siempre
16%

Muy raro
8%

Algunas veces
20%

Regularmente
54%

lustracion 4-26: Sugerencia de los consumidores.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis Interpretativo:

Conforme con lo especifico de la siguiente tabla 4-18: se obtuvo como resultado que el 54% de
los encuestados indican que el Hotel “El Auca” “regularmente” toma en cuenta las sugerencias
de los clientes. Por otro lado, el 20% mencionan que “algunas veces” por lo que tiene la
oportunidad de mejorar la consistencia en la atencion de las sugerencias, un 16% afirma “siempre”
considera las sugerencias y finalmente un 8% muy “rara vez” y un 2% sostiene que “nunca”. Por

lo que se debe mejorar en fortalecer la comunicacion.
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Pregunta 17.- ¢ A través de qué red social conocié las promociones y ofertas del Hotel “El
Auca”?

Tabla 4-19: Redes Sociales

Redes Sociales Frecuencia Porcentaje
Facebook 59 69%
TikTok 9 10%
Telegram 3 4%
WhatsApp 15 17%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Redes sociales

Telegram |
4%

TikTok
10%

Facebook
69%

llustracion 4-27: Redes Sociales.
Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis interpretativo:

Conforme con lo especifico de la siguiente tabla 4-19 se obtuvo como resultado el 69% de los
encuestados interactda por la red social Facebook en donde se puede visualizar que es una de las
formas que se mantienen informados sobre promociones y ofertas que realice el hotel. Ademas,
el 17% menciona WhatsApp, una de las comunicaciones directa y personalizada con el cliente le
sigue TikTok con un 10% vy finalmente el 4% una de la red social menos utilizada Telegram.
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Pregunta 18.- ;Como califica usted la publicidad del Hotel “El Auca”

Tabla 4-20: Publicidad del Hotel “El Auca”

Publicidad del Hotel “El Auca” Frecuencia Porcentaje
Excelente 15 17%
Muy bueno 11 13%
Buena 30 35%
Regular 30 35%
Malo 0 0%
Total 86 100%

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023
Publicidad del hotel ""EI Auca™
Excelente
17%
Muy bueno
13%

Malo
0%

Regular
- 35%

lustracién 4-28: Publicidad del Hotel “El Auca”.

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2023.

Andlisis interpretativo:

Conforme a lo especifico de la siguiente tabla 4-20: se obtuvo como resultado el 35% consideran
que la publicidad del hotel es “buena” como un 35% “regular” estop da como resultado de una
percepcion positiva de la publicidad, como también en mejorar y elevar la calidad de publicidad
para asi llegar al cliente potencial. Por otro lado, el 17% califica como “excelente” y un 13%

“muy bueno” hay que tomar en cuenta las sugerencias de los clientes.
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4.4. Discusion (argumentacion, sistematizacion y cuestionamiento de la informacion
obtenida)

La investigacion llevada a cabo se utilizd dos técnicas, encuestas y observaciones, junto con
instrumentos como cuestionarios y guias de observacion. Estos métodos resultaron fundamentales
para establecer estrategias y disefiar un plan de marketing digital dirigido a los servicios de
alimentacion y hospedaje del Hotel “El Auca”. Los datos recopilados tuvieron como objetivo
evaluar el grado de satisfaccion de los clientes que se alojan en el Hotel “El Auca”, como se
refleja en la Tabla 4-9. La tabla aborda la razén que cada huésped considera al hacer una reserva,
indicando que el 72% de los encuestados se hospeda por motivos de trabajo en la Ciudad.

Al examinar el proceso de marketing digital del hotel, se pudo evidenciar que el 98% de los
encuestados expresaron su interés en ver una nueva propuesta de marketing digital establecida en
la tabla 4-14. Este interés surge debido a la problematica del hotel, que radica en la falta de
conexion con los clientes en sus plataformas digitales, debido a la escasa comprension de
herramientas como el marketing digital. Esta atencién resulta en la pérdida de clientes y en la falta
de mejora en las ventas del hotel. La falta de comunicacién y la ausencia de interaccion con las
reacciones de los lectores en las publicaciones digitales contribuyen a la pérdida de clientes como

se muestra en la tabla 4-18.

Los resultados de la Tabla 4-18 revelan que el 35% de los huéspedes encuestados debatian sobre
la publicidad del hotel, calificandola como buena y regular. Es importante destacar que un
aumento en la relacidn entre el hotel y sus clientes conlleva una mejora progresiva en el nivel de
ventas. En cuanto a las preferencias de redes sociales, segln la Tabla 4-19, el 69% de los
encuestados interactla mas con Facebook, la red en la cual el Hotel realiza sus publicaciones. Sin
embargo, las visualizaciones no corresponden al nimero de seguidores que el perfil representa.
En consecuencia, se hace necesario disefiar promociones tanto para los servicios de alimentos

como para el area de hospedaje y publicarlas en las redes sociales gestionadas por el Hotel.
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CAPITULO V
5. MARCO PROPOSITIVO
5.1. Aporte Cientifico

IMAGOTIPO DE LA INVESTIGACION

HOTEL

EL AUCA

Coca ¢ Ecuador
DESDE 1971

llustracion 5-1: Imagotipo del Hotel
Fuente: Hotel “El Auca”, 2024.

PROPUESTA DE DISENO DE UN PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL
IMPULSO DE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION DEL
HOTEL “EL AUCA” CANTON FRANCISCO DE ORELLANA, PROVINCIA DE
ORELLANA.

AUTORAS:
DIANA MAGALI RAMIREZ CAMBO
JOSSELYN NAYELY SALINAS BRIONES
DIRECTOR:

ING. EMILIO JOSE FLORES ALBAN MGS.
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5.2.  Introduccion

El disefio y ejecucion de un plan de marketing digital se convierte en un componente esencial
para el Hotel "ElI Auca" en la busqueda de atraer una mayor cantidad de clientes mediante
contenidos mas dindmicos en sector hotelero. Este plan se erige como un componente esencial en
la estrategia del hotel, con el propésito fundamental de atraer a una audiencia mas amplia en un
entorno donde las demandas de los consumidores son cada vez mas exigentes, la implementacion
efectiva de estrategias digitales se vuelve crucial para destacar y satisfacer las necesidades del

mercado.

Con el objetivo de potenciar los servicios de alojamiento y alimentacion ofrecidos por el hotel, se
plantea la necesidad de crear un plan de marketing digital. Este plan se fundamentard en una
exhaustiva investigacion del mercado turistico, buscando optimizar la captacion de clientes y
posicionar al Hotel "El Auca" como una opcién destacada en el competitivo panorama turistico
actual.

5.3.  Objetivos del Plan de marketing

5.3.1. Objetivo general

Disefiar un plan de marketing digital que potencialice de manera efectiva los servicios de
alojamiento y alimentacion ofrecidos por el Hotel "ElI Auca", mejorando significativamente la
visibilidad, atraccion de clientes y la competitividad del hotel en el mercado turistico.

5.3.2. Objetivos especificos

» Interactuar con los clientes a través de plataformas digitales como redes sociales y Pag.
Web.

» Implementar medidas para mejorar la experiencia del cliente en el hotel, desde la reserva
en linea hasta la estancia y la alimentacion, con el fin de fomentar la satisfaccion y la

fidelidad del cliente.

> Realizar promociones y concursos a través de las redes sociales
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5.4. Elementos de direccionamiento estratégico

5.4.1. Mision

Brindar servicios hoteleros con gente amable, altamente competente, infraestructura moderna y
buenas practicas de turismo sostenible proyectando una imagen de confianza y excelencia,

garantizando la satisfaccion de nuestros clientes.

5.4.2. Visién

Posicionarse en el Coca por su amplia gama de servicios hoteleros, proveyendo los mas altos
estandares de calidad y buenas practicas de turismo sostenible, contando con un capital humano
que supere las expectativas de nuestros clientes.

5.4.3. Valores

Lealtad
Honradez
Puntualidad
Amabilidad

Proactividad

YV V V V V

54.4. FODA

Esta herramienta permite identificar los elementos fundamentales que influyen en el éxito, como
las oportunidades y amenazas, asi como analizar el perfil de la empresa, destacando sus puntos
débiles y fuertes. Esto resulta crucial para la eleccion de estrategias de marketing mas apropiadas

para el Hotel EIl Auca.
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Tabla 5-1: Analisis FODA

Fortaleza Oportunidades Debilidades Amenazas
Calidad y Experiencias Competencia Problema de
experiencia en los tematicas agresiva con los  mantenimiento
servicios de . sectores en las areas
alojamiento y Alianzas con los hoteleros verdes.
alimentacion. producj[ores de las .
comunidades. Competencia en
Variedad de Event ol linea
S alojamientos y ventos especiales
S habitaciones que y celebraciones
8 incluyen Programa de
o habitaciones a|0jamiento
estandar, suites. sostenible
Compromiso con la
sostenibilidad
Eventos y espacios
para reuniones
Paquetes y ofertas Implementar un Competencia de
especiales en linea programa de lealtad precios
Tarifas Flexibles gg:ﬁ;ﬁ;@ (;frezca Inestgbi!idad
Promociones por clientes eeonomica
o temporada concurrentes Cambios en las
@  Transparenciaenla  Ofrecer tarifas preferencias del
a . . consumidor
estructura de precios ~ flexibles que
permitan a los
clientes realizar
cambios o cancelar
reservas sin costos
adicionales
Sistema de reservas Competencia
online local
Alianzas estratégicas Falta de
< con operadoras visibilidad en
f—: turisticas linea
Disponibilidad de
Informacion en el
idioma inglés
© Seguridad y Innovacion Falta de Competencia en
S privacidad ofrecidaa tecnoldgica contenidos estrategias de
g & los clientes relevantes en las  promocion
a redes sociales
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Contenido visual en Desconfianza en

su pagina web promociones en
e ., linea
Verificacion de
informacién del hotel Cambios en las
por medio de QR. tendencias de
marketing
digital.

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.

5.5. Lineas de accion para estrategia 4p

5.5.1. Estrategia de producto

El enfoque de los servicios que ofrece el Hotel “El Auca, que incluyen servicios de alojamiento
y alimentacion en donde se enfocara en potenciar y destacar la oferta de servicios del
establecimiento. El enfoque de los servicios que ofrece el Hotel “El Auca, que incluyen servicios
de alojamiento y alimentacion en donde se enfocara en potenciar y destacar la oferta de servicios
del establecimiento. Para lograr esto, se implementara una serie de iniciativas destinadas a mejorar
la experiencia del cliente y diferenciar el hotel en el mercado competitivo del sector. Esto incluye
identificar y destacar las fortalezas del hotel, desarrollar paguetes personalizados que combinen
alojamiento y alimentacion, y brindar a los huéspedes una experiencia tnica del hotel, para los
huéspedes. Esto incluye identificar y destacar las fortalezas del hotel, desarrollar paquetes
personalizados que combinen alojamiento y alimentacion, y brindar a los huéspedes una
experiencia Unica del hotel. Ademas, mejorar la interaccion con los clientes promoviendo
servicios adicionales como spas 0 eventos tematicos, asi como programas de fidelizacion para

incentivar la lealtad de los clientes.

5.5.2. Estrategia de precio

Una estrategia competitiva podria incluir la segmentacion de precios ya que el 78% de los
visitantes tienden un presupuesto de 40 a 60 en pagar por un servicio basada en la temporada,
eventos locales o promociones especiales, brindando descuentos atractivos para estancias
prolongadas o para reservas anticipadas. Ademas, la incorporacion de paquetes personalizados
que incluyan servicios de alojamiento y alimentacién podria incentivar la demanda. Es
fundamental utilizar la flexibilidad que ofrece el entorno digital para realizar ajustes dindmicos

en los precios, teniendo en cuenta la demanda en tiempo real, la competencia y las preferencias
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del cliente. Asimismo, comunicar de manera transparente y persuasiva el valor agregado de los
servicios ofrecidos a través de la presencia online contribuira a fortalecer la percepcion de calidad

y justificara la estrategia de precios implementada.

» Dar descuentos especiales para clientes que cancelen en efectivo.

» Establecer precios diferentes en funcion del periodo temporada para estimular la afluencia
de turistas en temporada baja.

» Implementar ofertas estacionales que implican la reduccion temporal de precios en ciertos

productos.

5.5.3. Estrategia de plaza

El hotel “El Auca” buscara incrementar las ventas a traveés de la red social Facebook ademés
realizar colaboraciones locales con restaurantes, operadoras turisticas, agencia de viajes y
empresas locales para lograr ofrecer pagquetes combinados y atraer a mas clientes y convertirlos
en consumidores. Ademas, con la realidad virtual mostrar las instalaciones de alojamiento y
alimentacion del hotel y ofrecer una ventaja competitiva en el &mbito digital. La integracion de
estas estrategias de plaza en el plan de marketing digital fortalecera la posicion del hotel en el

mercado, facilitando la llegada de clientes y optimizando la experiencia de los servicios.

5.5.4. Estrategia de promocion

El prop6sito de la estrategia promocional es influir que el cliente adquiera los servicios de
hospedaje y alimentacion del Hotel EI Auca, haciendo uso tanto de la publicidad de las redes
sociales. En este sentido, se implementaran ofertas especiales que atraigan la atencion de los
clientes, tales como descuentos en habitaciones, alimentacién y servicios adicionales incluidos en
las tarifas. Estas ofertas estaran disponibles exclusivamente el 14 de febrero, con motivo del Dia
de San Valentin, y en los cumpleafios de los clientes. El entorno del lugar promueve un ambiente
familiar y social entre amigos, y en ambas ocasiones, generalmente se busca disfrutar de

momentos intimos con seres queridos.

Dado que los clientes utilizan Facebook (69%) en la que se utilizard esta red social como
herramientas para darse a conocer mediante la utilizacion de plantillas de la plataforma de Canva
para los posts promocionales en las redes sociales, detallando que no existira un presupuesto para

estas herramientas ya que son gratuitas. En redes sociales como Facebook e Instagram se realizara
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contenidos promocionales por medio de fotos y videos en el mes de febrero y mayo con un costo
de 20$

5.6. Plan de marketing Digital

Tabla 5-2: Esquema del Plan de Marketing Digital.

Sttuotono!

g Anclysis Analisis de la situacion

Publico Objetivo

Objetivo

Estrategias y Tacticas

Presupuesto

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.
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a) Interactuar con los clientes a través de plataformas digitales como redes sociales y Pag.
Web.

En el restaurante, se identifico la carencia de una forma para atraer y retener a los clientes.
Actualmente, el Hotel "El Auca" dispone de recursos digitales, por lo que no resulta necesario
desarrollar una pagina web o un perfil en Facebook con funciones informativas. Sin embargo, se
puede generar contenido publicitario mas atractivo en forma de publicaciones para establecer una

conexion mas efectiva con la audiencia y fortalecer el vinculo con los clientes.

Estrategia: Redes Sociales (Facebook)

€ > C & facebookcom/hotelelaucaecuador Caxw

O < 5o a

Hotel el Auca

e
0
®
0

Detalles

&
© Pagina - Hotel \ ! *& o~
. _ = Con amcos

g VisitOrellana
@

4 DIAS DE FERIADO
a bellezs de 2 provincia de Orellanz,

llustracion 5-2: Pagina de Facebook del Hotel "EIl Auca"
Fuente: Hotel “El Auca”, 2024.

Objetivo:
Lograr un crecimiento competitivo en el mercado mediante estrategias digitales implica la
creacion y difusion de publicidad, como un post, en plataformas de redes sociales. Este contenido

atraerd a consumidores en busca de informacion, promociones y novedades relacionadas con el

Hotel.
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Detalles:

Se determinara las plataformas digitales mas relevantes para el publico objetivo, esto puede
incluir redes sociales como Facebook, Instagram y Tik Tok, asi como la pagina web oficial del
hotel, desarrollando contenido relevante y atractivo que capte la atencion de los clientes, asi
mismo se publicara actualizaciones sobre eventos en el hotel o el Restaurante, promociones
especiales, consejos de viaje local y cualquier otra informacién que pueda ser de interés para la

audiencia.

Se planeard una estrategia de respuesta para abordar comentarios, preguntas y mensajes de los
clientes de manera répida y efectiva, mostrando empatia, se resolveran los problemas y agradecer
los elogios. La prontitud y la calidad en las respuestas son fundamentales. Se Incentivara la
participacion de los clientes mediante preguntas, encuestas y llamadas a la accion, animando a
compartir fotos, experiencias y opiniones. Esto no solo aumenta la interaccion, sino que también

genera contenido generado por el usuario.
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b) Realizar promociones y concursos a través de las redes sociales

El Hotel "EI Auca" dispone de plataformas de redes sociales para la promocion de sus productos
y servicios. Esta tactica incluye campafias promocionales y concursos disefiados para atraer a una
audiencia mas amplia. Se llevaran a cabo sorteos de diversos platos o noches de hospedaje,

premiando a quienes logren compartir la promocion en mayor cantidad de ocasiones.

Estrategia: Creacion de un Post Publicitario.

G
iMUJER!
CELEBREMOS
TU DIA

iPARTICIPA Y GANA CON ESTA
PROMOCION!

RESTAURANTE

@ﬁwﬂ%’

llustracion 5-3: Propuesta de Post Publicitario.
Fuente: Salinas, J; Ramirez, D; Hotel “El Auca”, 2024.

Objetivo:
Atraer nuevos clientes al restaurante y establecer una posicion sélida en la mente del consumidor

forjando una imagen positiva y memorable del restaurante, garantizando que perdure en la

memoria y preferencia de los consumidores.
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Detalles:

Se llevaran a cabo promociones y concursos a través de la plataforma de Facebook, con el objetivo
de fomentar la interaccion y la comparticion por parte del puablico. Se realizard una cuidadosa
planificaciéon de los concursos, determinando un periodo especifico para su ejecucién. Las
publicaciones se centraran en eventos periddicos, mostrando imagenes de los platillos o

habitaciones que seran parte de los sorteos.

€ 9 O 25 facebook.com/hotelelaucaecuador © a %

[ £ JEEEEEEE @ ®

® ®

21

R H
iMUJER!

CELEBREMOS
TU DIA

iPARTICIPA Y GANA CON ESTA
PROMOCION!

llustracion 5-4: Publicacién del Post en la pagina de Facebook del Hotel.
Fuente: Hotel “El Auca”, 2024.

5.7. Cronograma de actividades de la propuesta

Tabla 5-3: Cronograma de actividades de la propuesta

2024
Enero Febrero Marzo
Semana 1 2 3 412 3 4 1 2 3 4
Actividades
Creacion de post publicitarios X

Revisiony andlisis de lainteraccibnde x X X X X X X X X X X X

los usuarios

Promociones X X

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2024.
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5.8. Presupuesto para la aplicacion de la propuesta

Se presenta el desglose financiero destinado a llevar a cabo la ejecucién del plan de marketing

digital propuesto para el Hotel "El Auca".

Tabla 5-4: Presupuesto para las actividades

Actividades Cantidad  Costo
Creacidn de post publicitario 4 0
Revisidn de las publicaciones 0
Promociones 2 $60
TOTAL $60

Realizado por: Salinas, J; Ramirez, D, 2024

5.9. Financiamiento

El financiamiento de la propuesta estara a cargo de la Srta. Diana Ramirez, Srta. Josselyn Salinas,
Estudiantes de la carrera de Turismo en la ESPOCH — Sede Orellana y de la Ing. Tatiana Noboa,
Gerente del Hotel “El Auca”.

5.10. Conclusiones de la propuesta.

El enfoque en plataformas digitales relevantes como Facebook, Instagram y TikTok, asi como la
pagina web oficial, garantiza una presencia sélida en linea. La creacion de contenido atractivo y
actualizado aumentara la visibilidad del hotel y generara interés entre el publico objetivo. La
estrategia de respuesta rapida y efectiva, junto con la incentivacion de la participacion del cliente
a través de preguntas, encuestas y llamadas a la accion, no solo fortalecera la relacién con los
clientes existentes, sino que también generara contenido valioso desde el punto de vista del

usuario.

La optimizacion de las plataformas de reserva en linea para que sean intuitivas y reflejen con
precision las opciones disponibles facilitara a los clientes realizar reservas sin problemas.
Garantizar el acceso facil a informacion relevante sobre el hotel también mejora la experiencia

del usuario.
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La evaluacion y mejora de la calidad de los servicios de alimentacion, incluyendo opciones de
mend, servicio en habitacion y atencion en el restaurante, demuestran un compromiso con la
satisfaccion del cliente. La inclusidn de opciones saludables y adaptadas a diversas preferencias
dietéticas muestra sensibilidad a las necesidades individuales. La planificacién cuidadosa de
promociones y concursos en Facebook contribuira a la creacion de expectativa y emocion entre
el publico. Esto no solo atraera la atencién, sino que también incentivara la interaccion y la

divisién, extendiendo la visibilidad del hotel a través de la audiencia de los participantes.

5.11. Responsable de la propuesta

Las personas encargadas de llevar a cabo la propuesta del plan de marketing digital es la Gerente
general del Hotel “El Auca”, la Ing. Tatiana Noboa Herrera, junto a su hermano el Ing. Alex
Noboa y el Equipo de Marketing dirigido por la Lic. Lizbeth Avilés y la Sra. Raquel Noboa
Herrera. Seran los responsables de supervisar y dirigir todas las actividades incluidas en el plan
de marketing digital.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1. Conclusiones

» Al disefiar el plan de marketing se pudo potencializar los servicios de alojamiento y
alimentacion del Hotel “El Auca” con un enfoque estratégico y proactivo para mejorar la
captacion de clientes. Por lo que la investigacion del mercado turistico ayudo a proporcionar
informacién valiosa sobre las tendencias, preferencias y comportamientos de los

consumidores, lo que permitié un plan personalizado y efectivo.

» Mediante el estudio de mercado se identificd diferentes estrategias para la implementacion del
disefio de marketing en el hotel EI Auca con el prop6sito de evaluar la calidad y eficacia de
los servicios ofrecidos a los turistas. Al llevar a cabo una evaluacion integral, se logra obtener
una profunda comprension de la experiencia del cliente, desde la reserva hasta la estancia y
los servicios de hospedaje y alimentacion.

» ldentificar areas de mejora, fortalezas y debilidades en los servicios de alojamiento y
alimentacion, proporcionando informacidn valiosa para la formulacion de estrategias digitales
que potencian la visibilidad, atractivo y competitividad del hotel en el mercado turistico. La
evaluacion integral sienta las bases para un enfoque estratégico que busca no solo mejorar la
presencia en linea, sino también elevar la experiencia del cliente, consolidando la posicion del

Hotel El Auca en el Cantén Francisco de Orellana.

> Se propuso un plan de marketing con contenidos de promociones y descuentos exclusivos por
medio de la red social Facebook por lo que esta estrategia esta alineada con las tendencias
actuales del marketing digital y adaptadas a las caracteristicas y necesidades del mercado
objetivo. Por lo que este plan conduce a un aumento en la visibilidad, la atraccion de clientes
potenciales y, en Ultima instancia, a un crecimiento significativo en la ocupacion y la

satisfaccion de los servicios ofrecidos por el Hotel El Auca.
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6.2.

Recomendaciones

Para impulsar los servicios de alojamiento y alimentacién del hotel "EI Auca", es
fundamental disefiar un plan de marketing digital que se base en una exhaustiva
investigacion del mercado turistico local y regional. Esta investigacion permitird
comprender las tendencias actuales, las preferencias de los clientes y la dindmica
competitiva en el sector hotelero y de restauracion. Al analizar la demanda, la competencia
y los canales de distribucion digital, ser podra identificar oportunidades clave para mejorar
la captacion de clientes y diferenciar la oferta de "EIl Auca" en el mercado.

Se recomienda realizar un diagndstico exhaustivo que abarque todos los aspectos clave del
Hotel El Auca, desde la infraestructura y servicios ofrecidos hasta la percepcion del cliente
y la eficacia de las operaciones internas. Se sugiere utilizar una combinacion de métodos de
investigacion, como encuestas a clientes, analisis de comentarios en linea, entrevistas con el
personal y evaluacion de procesos internos. Ademas, es fundamental considerar la opinién

de expertos en la industria hotelera para obtener una perspectiva externa valiosa.

Es crucial analizar la demanda actual y futura, asi como la competencia en la zona. Se sugiere
utilizar una combinacion de métodos, como encuestas, analisis de datos demograficos,
revisién de tendencias en redes sociales y revisién de plataformas de resefias en linea.
Ademas, es una ventaja colaborar con organismos turisticos locales y regionales para obtener

informacidn actualizada y perspectivas clave sobre el mercado.
El Hotel el Auca debe implementar estrategias de publicidad y promocién con el propésito

de llegar a tener una mejor cobertura en el mercado mejorando asi el realce de los servicios

de alojamiento y alimentacion.
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ANEXOS

ANEXO A: MODELO DE ENCUESTA EN ESPANOL

@

. espoch
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
CARRERA DE TURISMO
ENCUESTA
Encuestadores: Josselyn Salinas, Diana Ramirez Formulario N°:1

Canton: Puerto Francisco de Orellana

TEMA: DISENO DE UN PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL IMPULSO DE LOS
SERVICIOS DE ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION DEL HOTEL “EL AUCA” CANTON
FRANCISCO DE ORELLANA, PROVINCIA DE ORELLANA.

OBJETIVO: Disefiar un plan de marketing digital para el impulso de los servicios de alojamiento y
alimentacion del hotel Auca, mediante una investigacion objetiva del mercado turistico con el fin de

mejorar la captacion de clientes y asi fomentar la actividad hotelera de la Ciudad del Coca.

INSTRUCCIONES:
1. Esta encuesta es de caracter anénimo, por favor ayudarme a realizar esta encuesta contestando las

siguientes preguntas con franqueza.
2. Lea cuidadosamente y marque con una (x) la opcion que indique su respuesta correcta.

3. De la veracidad de su respuesta depende el éxito de nuestra investigacion. Gracias por su

colaboracién.




DATOS INFORMATIVOS:
Género: Masculino [ TIPO DE TURISTA:

Femenino [ Nacional:

Otros ] Extranjero:

Edad: Mencionar el pais de origen:

18a25
26-40
41-50
51-60

61 a mas

Nivel ocupacional:  Estudiante L] Empleado ptblico [J  Empleado
privado [] Amade casa [] Otros [

CUESTIONARIO

Hotel El Auca

El Hotel EI Auca, ubicado en la ciudad del Coca, es un establecimiento acogedor que ofrece servicios
de alojamiento y servicios de alimentacion. Su ubicacion estratégica, comodidades modernas y atencion
personalizada a sus huéspedes. Cuenta con habitaciones bien equipadas, areas comunes para la
relajacion, y quizas instalaciones adicionales como salones de eventos, restaurantes o servicios de spa,
dependiendo de su categoria.

1. ¢Indique el nUmero de dias que se ha hospedado en el Hotel EI Auca?

Semanal () Anual ()
Quincenal () Ocasional ()
Mensual ()

2. ¢Conoce usted todos los servicios que ofrece el Hotel EI Auca?
Si ()
No ()



¢ Esté satisfecho con los servicios que le ofrece el Hotel El Auca?

Si ()
No ()

¢ Generalmente por qué razon se hospeda en el Hotel EI Auca?
Trabajo () Vacaciones ()
Estudio () Otro ()

Solo responder en el caso que accedio al servicio de alimentacion (Qué tan
satisfecho esta con la variedad y calidad de opciones gastronémica ofrecidas en
el servicio de alimentacion del Hotel EI Auca?

Muy Satisfecho () Insatisfecho ()

Satisfecho () Muy ()
Insatisfecho

Neutral ()

Solo responder en el caso que accedié al servicio de alimentacion. ¢Considera
que los precios que ofrece el restaurante del hotel “El Auca” son adecuados con
relacion a la competencia?

Excelente () Regular ()
Muy Bueno () Malo ()
Buena ()

.Considera que los precios que ofrece el hotel “El Auca” son adecuados para el
mercado turistico?

Muy Adecuado () Neutral ()
Adecuado () Inadecuado ()

¢El precio que se muestra en la pagina web, es el mismo cuando se hospeda de
manera directa en el Hotel “El Auca”?

Si ()
No ()

,Considera Usted que el hotel “El Auca” deberia crear eventos especiales para
ganar publicidad en el mercado turistico?

Si ()
No ()



10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Asu criterio la atencion que recibe en el &rea de recepcion y camareria es?
Excelente () Regular ()
Muy Bueno () Malo ()
Buena ()

Cuales son las razones por las que dejaria de hospedarse en el hotel el auca
Deterioro de instalaciones () Aumento de precios ()
Mala atencién () Inseguridad ()

¢El horario de atencién que le brinda el hotel es?

Excelente () Regular ()
Muy Bueno () Malo ()
Buena ()

JConsidera usted que el Hotel “El Auca” toma en cuenta las sugerencias de los
clientes para la mejora de los servicios de hospedaje y alimentacién?

Siempre () Muy raro ()
Regularmente () Nunca ()
Algunas veces ()
JA través de qué red social conocié las promociones y ofertas del Hotel “El
Auca”?
Facebook () Telegram ()
TikTok () WhatsApp ()
¢ Como califica usted la publicidad del Hotel EI Auca?
Excelente () Regular ()
Muy Bueno () Malo ()
Buena ()

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



ANEXO B: MODELO DE ENCUESTA EN INGLES

@

CHIMBORAZO HIGHER POLYTECHNIC SCHOOL espoch
TOURISM CAREER
SURVEY
Interviewers: Josselyn Salinas, Diana Ramirez Form N°:2

Canton: Puerto Francisco de Orellana

TOPIC: DESIGN OF A DIGITAL MARKETING PLAN TO PROMOTE THE
ACCOMMODATION AND FOOD SERVICES OF THE “EL AUCA” HOTEL FRANCISCO DE
ORELLANA CANTON, PROVINCE OF ORELLANA.

OBJECTIVE: Design a digital marketing plan to promote the accommodation and food services of
the Auca hotel, through an objective investigation of the tourism market in order to improve customer

acquisition and thus promote hotel activity in the City of Coca.

INSTRUCTIONS:

1. This survey is anonymous, please help me carry out this survey by answering the following
questions honestly.

2. Read carefully and mark with an (x) the option that indicates your correct answer.

3. The success of our investigation depends on the truthfulness of your answer. Thank you for your

cooperation.




INFORMATIVE DATA:
Gender: Male [ TYPE OF TOURIST:
Female [ National:
Others [ Foreign: __
Age: Mention the country of origin:
18 t025
26-40
41-50
51-60
61 or more
Leve lof Study: Primary [ Secondary [J]  Superior [ Others [

QUESTIONNAIRE

Hotel El Auca

—

The Hotel EI Auca, located in the city of Coca, is a cozy establishment that offers accommodation and
food services. Its strategic location, modern amenities and personalized attention to its guests. It has
well-equipped rooms, common areas for relaxation, and additional facilities such as event rooms,
restaurants or spa services, depending on its category.

1. Please indicate the number of days you have stayed at the “El Auca” Hotel?

Weekly () Annual ()
Biweekly () Occasional ()
Monthly ()

2. Do you know all the services offered by the “El Auca” Hotel?
Yeah ()
No ()

3. Are you satisfied with the services offered by the “El Auca” Hotel?
Yeah ()

No ()



4. Generally why do you stay at the “El Auca” Hotel?
Job () Vacation ()
Study () Other ()

5. Only respond in the case that you accessed the food service. How satisfied are you
with the variety and quality of gastronomic options offered in the food service of
the “El Auca” Hotel?

Very satisfied () Dissatisfied ()
Satisfied () ()
Neutral ()

Very unsatisfied

6. Only respond in the case that you accessed the food service. Do you consider that
the prices offered by the hotel restaurant “El Auca” are adequate in relation to
the competition?

Excellent () Regular ()
Very good () Bad ()
Good ()

7. Do you consider that the prices offered by the “El Auca” hotel are adequate for
the tourist market?
Very suitable () Neutral ()

Appropriate () Inappropriate ()

8. Is the price shown on the website the same when staying directly at the “El Auca”
Hotel?
Yeah ()
No ()
9. Do you think that the “El Auca” hotel should create special events to gain
publicity in the tourism market?

Yeah ()
No ()
10. In your opinion, is the attention you receive in the reception and waitress
area?
Excellent () Regular ()
Very good () Bad ()
Good ()
11. What are the reasons why you would stop staying at the “El Auca” Hotel?
Deterioration of facilities () Price increase ()

Bad attention () Unsafety ()



12. What are the hours of operation offered by the hotel?

Excellent () Regular ()
Very good () Bad ()
Good ()

13. Do you consider that the “El Auca” Hotel takes into account customer
suggestions to improve lodging and food services?

Always () Very rare ()
Regularly () Never ()
Sometimes ()

14. Through what social network did you find out about the promotions and offers
of the “El Auca” Hotel?

Facebook () Telegram ()

TikTok () WhatsApp ()
15. How do you rate the advertising of the “El Auca” Hotel?

Excellent () Regular ()

Very good () Bad ()

Good ()

THANK YOU FOR YOUR COOPERATION!



ANEXO C: GUIA DE OBSERVACION DIRECTA
=

espoch

=" ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
CARRERA DE TURISMO
OBSERVACION DIRECTA

Investigadores: Salinas Josselyn, Ramirez Diana Formulario N°:3
Cantoén: Puerto Francisco de Orellana Fecha de la observacion directa:25/01/2024

TEMA: DISENO DE UN PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL IMPULSO DE LOS
SERVICIOS DE ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION DEL HOTEL “EL AUCA” CANTON
FRANCISCO DE ORELLANA, PROVINCIA DE ORELLANA.

Se aplicé la observacidn directa:

Descripcién Si No Observacion

Existe demanda turistica en el Hotel

Vias de acceso en buen estado

Sefalética vial

Sefalética del Hotel “El Auca”

Servicios Higiénicos

Oferta de Servicios

Infraestructura del Hotel

Zonas Verdes

Seguridad

Fauna

Flora




ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE LA GUIA PARA NORMALIZACION
DE TRABAJOS DE FIN DE GRADO

Fecha de entrega: 30/ 07 /2024

INFORMACION DE LAS AUTORAS

Nombres — Apellidos: Diana Magali Ramirez Cambo
Josselyn Nayely Salinas Briones

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: Recursos Naturales

Carrera: Turismo

Titulo a optar: Licenciada en Turismo

Ing. Emilio José Flores Alban Mgs
Director del Trabajo de Integracion Curricular

-

Ing. Gabriela Elizabeth Proafio Lucero MSc

Asesor del Trabajo de Integracion Curricular




