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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo disefar un plan de marketing para el
posicionamiento de un hotel en proceso de apertura en el canton Gualaceo, con el fin de
facilitar su ingreso al mercado, atraer a su publico objetivo y generar una propuesta de
valor competitiva; el estudio se fundamentd en enfoques teodricos relacionados con el
marketing estratégico, el posicionamiento de marca, el marketing digital y el marketing
de emociones, considerando la importancia de la experiencia del cliente en el sector
hotelero; metodoldgicamente, se empled un enfoque mixto, combinando investigacion
cualitativa mediante entrevistas en profundidad a actores clave del sector e investigacion
cuantitativa a través de encuestas aplicadas a potenciales clientes; asimismo, se realizaron
analisis del entorno (pestel) y benchmarking para identificar oportunidades y brechas en
el mercado local; entre los principales hallazgos se identificd que los clientes valoraron
aspectos como la comodidad, el precio accesible, la ubicacion, los servicios incluidos y
la experiencia durante la estadia, asi como la influencia de los canales digitales en la toma
de decisiones; en base a estos resultados, se desarrollé un plan de marketing integral que
incluy6 estrategias de posicionamiento, marketing digital y marketing de emociones,
orientadas a generar diferenciacion y fidelizacion; finalmente, se concluyd que la
implementacion de este plan permitiria mejorar la visibilidad del hotel, fortalecer su

imagen de marca y contribuir a su sostenibilidad en un mercado altamente competitivo.

Palabras clave: experiencia del cliente, Gualaceo, marketing digital, marketing

estratégico, posicionamiento, sector hotelero.
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ABSTRACT

This research aimed to design a marketing plan for the positioning of a hotel in the
opening stage in the canton of gualaceo, in order to facilitate its entry into the market,
attract its target audience, and generate a competitive value proposition; the study was
based on theoretical approaches related to strategic marketing, brand positioning, digital
marketing, and emotional marketing, considering the importance of customer experience
in the hospitality sector; methodologically, a mixed approach was applied, combining
qualitative research through in-depth interviews with key stakeholders and quantitative
research through surveys applied to potential customers; likewise, environmental analysis
(pestel) and benchmarking were conducted to identify opportunities and gaps in the local
market; among the main findings, it was identified that customers valued aspects such as
comfort, affordable pricing, location, included services, and the overall experience during
their stay, as well as the influence of digital channels in decision-making; based on these
results, a comprehensive marketing plan was developed, which included positioning
strategies, digital marketing, and emotional marketing, aimed at generating differentiation
and customer loyalty; finally, it was concluded that the implementation of this plan would
improve the hotel's visibility, strengthen its brand image, and contribute to its

sustainability in a highly competitive market.

Keywords: customer experience, digital marketing, Gualaceo, hospitality industry,

Positioning, Strategic marketing.
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INTRODUCCION

La industria hotelera se caracteriza por su dinamismo y alto nivel de competitividad,
donde los establecimientos no solo compiten en términos de infraestructura y precio, sino
también en la capacidad de ofrecer experiencias integrales que satisfagan las expectativas
de clientes cada vez mas informados, exigentes y digitalizados. En este contexto, el
posicionamiento de marca se convierte en un factor clave para el éxito de los hoteles,
especialmente en aquellos que se encuentran en etapa de apertura y buscan consolidarse

dentro de un mercado con multiples alternativas.

El presente trabajo de investigacion se enfoca en el disefio de un plan de marketing para
el Hotel Colibri en proceso de apertura en el cantén Gualaceo, con el objetivo de facilitar
su ingreso al mercado, atraer a su publico objetivo y construir una propuesta de valor
diferenciada frente a la competencia existente. La necesidad de este estudio surge a partir
de la ausencia de estrategias claras de comunicacion, promocién y fidelizacion, lo cual
puede limitar el reconocimiento del establecimiento y su capacidad de generar una

adecuada ocupacidn en sus etapas iniciales.

Para el desarrollo de la investigacion, se realizd un andlisis del entorno mediante la
herramienta PESTEL, permitiendo identificar factores externos que influyen en el sector
hotelero. Asimismo, se llevo a cabo un benchmarking de los principales referentes del
mercado local, con el fin de conocer sus caracteristicas, fortalezas y debilidades.
Complementariamente, se desarroll6 una investigacion de mercado con enfoque mixto,
integrando entrevistas en profundidad a actores clave y encuestas aplicadas a potenciales

clientes, lo que permitié comprender sus preferencias, comportamientos y expectativas.

A partir de los resultados obtenidos, se disefid un plan de marketing integral que incluye
estrategias de posicionamiento, marketing digital y marketing de emociones, orientadas
a generar diferenciacion, mejorar la visibilidad del hotel y fortalecer la relacion con los
clientes. Estas estrategias buscan no solo captar la atencion del mercado objetivo, sino

también construir una experiencia que aporte valor y fomente la fidelizacion.



En este sentido, el presente trabajo aporta una propuesta estructurada y aplicable que
responde a las necesidades del mercado local, contribuyendo al desarrollo y
posicionamiento del hotel en Gualaceo, asi como al fortalecimiento de su competitividad

en el sector hotelero.



CAPITULO 1:
1. REVISION BIBLIOGRAFICA

1.1 Introduccion al marketing

Segun Kotler (2017), el marketing es el proceso mediante el cual las empresas crean
valor para los clientes y construyen relaciones solidas con ellos, con el proposito de captar
a cambio valor procedente de los clientes. Esta definicion enfatiza la importancia de
entender las necesidades del consumidor y desarrollar propuestas de valor que generen
beneficios mutuos, tanto para la organizacion como para el cliente. Asimismo, el autor
amplia esta vision al definirlo como el proceso de planificacion y ejecucion de la
concepciodn, fijacion de precios, promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios,
para crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y organizacionales. De
esta manera, se reconoce al marketing no solo como una funcidon comercial, sino como
un enfoque estratégico integral orientado a la generacion de valor, satisfaccion y

relaciones de largo plazo.
1.1.1 Evolucion del marketing en la era digital

Segun Molina (2022), el marketing ha experimentado una transformacion profunda
en los ultimos tiempos, pasando de métodos tradicionales centrados en el producto a
estrategias digitales orientadas al valor, la experiencia y la relacion con el cliente. Esta
evolucion incorpora el uso de internet, redes sociales y comercio electronico como
herramientas fundamentales para conectar con los consumidores en un entorno cada vez

mas globalizado.

Segun Moncayo (2022), la evolucion del marketing se ha desarrollado en fases que
responden a la realidad sociocultural y tecnoldgica de cada época. En sus inicios, el
marketing tradicional estaba estrechamente ligado a los medios masivos y las ventas de
bienes tangibles; hoy, sin embargo, su enfoque gira hacia la gestion de datos, el

neuromarketing y la comunicacion a través de plataformas digitales.

Ademas, segiin Cardenas (2021), el marketing digital no solo ha permitido un
alcance mas amplio, sino que ha cambiado como se construye el valor de marca. En las

investigaciones del autor se demuestra que las organizaciones que adoptan herramientas



digitales pueden establecer relaciones mas estrechas con sus clientes, gracias a la analitica

de datos y la automatizacion de campanas, lo que incrementa su competitividad.
1.1.2 Principios fundamentales del marketing

Segun Rajar (2023), en el contexto actual, uno de los principios mas fundamentales
del marketing moderno es la alineacion estratégica con la competitividad. Es esencial que
los modelos de marketing se disefien considerando no solo las necesidades del cliente
sino también los objetivos de competitividad de la empresa, lo cual requiere una gestion
informada y consciente de los riesgos. Su analisis destaca que “la informacion precisa,
actualizada y clara reduce el riesgo de tomar decisiones erroneas, subrayando la
importancia de la investigacion de mercado y la inteligencia competitiva como pilares

para formular estrategias efectivas.

Otro principio clave que emerge del estudio del autor, es la estructura estratégica
basada en dimensiones esenciales: Nilsson (2004) identifica componentes como
segmentacion del cliente, definicion de la propuesta de valor y recursos limitados,
integrados en modelos que guian la toma de decisiones. Esto implica que el mercaddlogo
debe pensar mas alla de tacticas puntuales y construir un marco tedrico que soporte
decisiones sostenibles en el tiempo. En sintesis, segin el autor, los principios
fundamentales del marketing pueden resumirse en tres ideas: usar informacion estratégica
y datos para reducir la incertidumbre, disefiar modelos de marketing que integren
recursos, clientes y objetivos competitivos, y mantener una perspectiva estratégica, no

tactica, para enfrentar la complejidad del mercado moderno.
1.2 Segmentacion del mercado

Segun Mora (2021), la segmentacion de mercado es un proceso estratégico que
implica dividir un mercado heterogéneo en grupos mas homogéneos, con el fin de
desarrollar estrategias de marketing mas efectivas y dirigidas. Este proceso debe ser
continuo y adaptativo, considerando no solo las caracteristicas del mercado, sino también
el contexto y los procesos internos de la empresa. El autor propone un marco de tres capas

para conceptualizar la segmentacion:

e Conceptualizacion de la segmentacion B2B

e Segmentacion como un proceso



e (Contexto

Este enfoque permite a las empresas adaptar sus estrategias de marketing a las
dindmicas cambiantes del mercado y a las necesidades especificas de sus clientes
industriales. En la segmentacion se identifican cuatro actividades clave en el proceso de

segmentacion de mercado:
1. Pre-segmentacion
2. Segmentacion
3. Implementacion
4. Evaluacion.

Estas actividades, entendidas como fases interrelacionadas, permiten a las empresas

identificar, desarrollar y evaluar segmentos de mercado de manera eficaz.
1.2.1 Propuesta de valor

Segun Marin (2023), la propuesta de valor es un elemento central en la estrategia
empresarial que define como una empresa crea, comunica y entrega beneficios Uinicos a
sus clientes, diferencidndose de la competencia. La propuesta de valor no solo consiste
en el conjunto de productos o servicios ofrecidos, sino en la capacidad de generar
soluciones significativas a las necesidades y problemas de los clientes. Esto implica
identificar qué valor perciben los clientes y como ese valor puede ser optimizado
mediante innovacion en los procesos, productos o modelos de negocio. Una propuesta de
valor solida permite a las empresas aumentar la fidelidad del cliente, justificar precios

diferenciados y establecer ventajas competitivas sostenibles.

Ademas, segiin Mora (2024), para las empresas innovadoras, la propuesta de valor
es una herramienta estratégica clave que les permite generar ventajas competitivas
sostenibles. Una propuesta de valor bien formulada es una herramienta esencial para
enfocarse en lo que mas importa y servird de base para las campanas de marketing y
argumentos de venta, lo que posibilita que la empresa destaque frente a sus competidores
y se dirija con claridad hacia su mercado objetivo. El autor resalta que una propuesta de

valor es el punto de inflexion entre la estrategia de negocio y la estrategia de marca: ayuda



a las empresas a definir sus fortalezas diferenciadoras y a alinear sus recursos hacia lo
que realmente aporta valor para sus clientes. En consecuencia, permite que la empresa no
solo comunique su oferta de forma mas efectiva, sino que también desarrolle una base

solida para el posicionamiento, la fidelizacion y la sostenibilidad en el largo plazo.
1.2.2 La propuesta de valor en el sector hotelero

En un mercado altamente competitivo, donde los viajeros disponen de innumerables
opciones, la propuesta de valor se ha convertido en un elemento esencial para diferenciar
un hotel y atraer a un publico especifico. Segun Kotler (2016), la propuesta de valor es el
conjunto de beneficios tangibles e intangibles que una empresa promete ofrecer a sus

clientes, y que justifican su eleccion frente a la competencia.

Asimismo, el autor indica que la propuesta de valor representa el conjunto de
beneficios que una empresa promete ofrecer a los consumidores para satisfacer sus
necesidades. En el sector hotelero, esto implica mucho mas que brindar alojamiento; se
trata de crear experiencias personalizadas que conecten con las emociones, expectativas

y motivaciones del huésped.

Un hotel con una propuesta de valor clara comunica quién es, qué ofrece y por qué
es diferente. Por ejemplo, un hotel boutique puede basar su propuesta en la exclusividad
y el disefio, mientras que un eco-lodge puede enfocarse en la sostenibilidad y el contacto
con la naturaleza. Lo fundamental es que el huésped perciba un valor Ginico y coherente

con su estilo de vida.

Seth Godin (2009) sefiala que las personas no compran productos, compran
historias que les hacen sentir parte de algo. En ese sentido, la propuesta de valor debe ser
emocionalmente significativa, transmitiendo no solo un servicio, sino un propoésito. Los
hoteles exitosos no venden habitaciones, sino experiencias de bienestar, descanso o

conexion.

Ademas, una propuesta de valor so6lida debe reflejarse en todos los puntos de
contacto con el cliente: desde la arquitectura y la gastronomia hasta el servicio y la
comunicacion digital. Kotler (2010), afirma que cada interacciéon con el huésped
contribuye a construir o destruir la percepcion del valor ofrecido. Por eso, la coherencia

y la autenticidad son factores decisivos para sostener la promesa de marca.



En conclusién, una propuesta de valor efectiva en la hoteleria moderna no solo
define lo que el hotel ofrece, sino lo que hace sentir al huésped. Es el corazén de su
identidad y la base de su ventaja competitiva. Los hoteles que logran alinear su proposito,
servicio y comunicacion bajo una propuesta de valor clara no solo atraen visitantes, sino

que crean relaciones duraderas y memorables.

1.3 Posicionamiento

El posicionamiento se entiende como la forma en que una marca o producto ocupa
un lugar distintivo en la mente del consumidor. Kotler (2016) lo define como el acto de
disenar la oferta y la imagen de la empresa de modo que ocupen un lugar distintivo en la
mente de los consumidores objetivo. En este sentido, el posicionamiento busca construir
una percepcion clara, diferenciada y deseable frente a la competencia, de manera que el

cliente asocie la marca con atributos especificos que guien su decision de compra.
1.3.1 Posicionamiento de marca

Segun Jadhav (2025), el posicionamiento de marca es una estrategia fundamental
para que las empresas establezcan una identidad distintiva en la mente de los
consumidores y construyan una ventaja competitiva sostenible. En su estudio, el autor
afirma que el posicionamiento de marca permite a las organizaciones tallar un espacio
unico en la mente de los consumidores y lograr una ventaja competitiva sostenible, lo
cual subraya la importancia de disefiar mensajes y atributos diferenciadores que resuenen

con el publico objetivo.

Ademas, el autor analiza diversas estrategias de posicionamiento como el basado
en valor, el emocional y el de diferenciacion y demuestra que aquellas enfocadas en el
valor percibido y las emociones no solo incrementan la lealtad del cliente, sino también
el equity de marca. Esto sugiere que un posicionamiento eficaz no solo se trata de
comunicar una ventaja funcional, sino también de conectar emocionalmente para
fortalecer la relacion con el consumidor y mejorar el desempefio de la marca en el

mercado.



1.3.2 Estrategias de posicionamiento de marca

Segun Jadhav (2025), en el competitivo panorama actual, las estrategias de
posicionamiento de marca son fundamentales para que las empresas consigan una
diferenciacion relevante y duradera. El autor sefiala que algunas de las estrategias mas
efectivas son el posicionamiento basado en valor, el emocional y el de diferenciacion.

Estas tres estrategias permiten a las marcas actuar de formas complementarias:

e Posicionamiento basado en valor: se enfoca en los beneficios funcionales y las
utilidades que el cliente obtiene, ofreciendo una propuesta clara y tangible que
justifica la preferencia por la marca.

e Posicionamiento emocional: apela a los sentimientos y valores del consumidor,
creando un vinculo afectivo que fortalece la lealtad y el reconocimiento de marca.

e Posicionamiento por diferenciacion: destaca las caracteristicas Unicas de la marca,
sus atributos distintivos o su innovacion, lo que resulta especialmente util en

mercados saturados.

Para el autor, implementar estas estrategias exige que las empresas no solo
identifiquen su propuesta de valor, sino que también comprendan profundamente a su
publico objetivo, sus emociones y sus expectativas. Ademads, es necesario que mantengan
coherencia entre su posicionamiento y todas las acciones de marketing (comunicacion,

producto, servicio) para asegurar una percepcion clara y consistente.
1.4 Marketing mix

Segtin Kotler (2016), el marketing mix constituye una de las bases fundamentales
de la estrategia empresarial, al englobar el conjunto de variables controlables que una
organizacion utiliza para influir en la demanda de sus productos o servicios.

Tradicionalmente, este concepto se ha definido como las 4ps del marketing que son:

e Producto: El producto es el bien, servicio o experiencia que la empresa ofrece para
satisfacer las necesidades y deseos del consumidor. No se limita solo al objeto
fisico, sino que incluye todo lo que representa; calidad, disefio, marca, empaque,
garantia y servicios adicionales.

e Precio: El precio es el valor monetario que el cliente paga para adquirir el producto

o servicio. Representa la percepcion del consumidor sobre lo que recibe en



comparacion con lo que entrega. La estrategia de precios puede basarse en costos,
competencia o valor percibido.

e Plaza: La plaza se refiere a los canales y medios a través de los cuales el producto
llega al consumidor final. Incluye la logistica, puntos de venta, ubicacion
geografica, distribucion fisica y ahora también los canales digitales.

e Promocion: La promocion es el conjunto de acciones de comunicacion y
persuasion que la empresa utiliza para dar a conocer el producto, resaltar sus
beneficios y motivar la compra. Incluye publicidad, promociones de ventas,

relaciones publicas, marketing digital, redes sociales y mas.
1.4.1 Las 4P del marketing en la hoteleria moderna

Segun Kotler (2016), en la hoteleria actual, la aplicacion de las 4P del marketing
(Producto, Precio, Plaza y Promocion) se ha transformado en una herramienta esencial
para crear experiencias memorables y conectar con un viajero cada vez mas exigente,

digital y emocional.
Producto: la experiencia como esencia

Seglin el autor, el producto ya no se limita a una habitacién o servicio; hoy el
verdadero producto es la experiencia del huésped. Desde el disefio arquitectonico hasta
el aroma del lobby, todo comunica la identidad del hotel. Los hoteles modernos integran
conceptos como bienestar, gastronomia local, sostenibilidad y personalizacion,

convirtiendo su propuesta en algo auténtico y emocional.
Precio: valor percibido, no solo tarifa

El autor menciona que el precio en la hoteleria ya no se determina solo por costos
o competencia, sino por el valor percibido por el cliente. Los viajeros estan dispuestos a
pagar mas si sienten que reciben algo unico: atencioén personalizada, exclusividad, o un

entorno inspirador.

Estrategias como la tarificacion dindmica, los paquetes experienciales o las

membresias de fidelidad permiten adaptar el precio al perfil del cliente y la temporada.

Plaza: presencia omnicanal y conectividad



El autor menciona que, antes, la “plaza” era la ubicacion fisica del hotel; hoy, es
también su presencia digital. Plataformas como Booking, Expedia o Airbnb son vitrinas
globales, pero el desafio estd en combinar eso con canales directos web propia, redes
sociales, marketing relacional que refuercen la marca. La plaza moderna no solo es el

lugar donde se hospeda el huésped, sino donde empieza su experiencia: en la pantalla.
Promocion: contar historias, no solo ofertas

El autor menciona que, en la era de la atencion fragmentada, los hoteles que
destacan son los que emocionan con su comunicacion. La promocion actual se basa en el
storytelling, la imagen visual y la autenticidad. Las redes sociales, los influencers de viaje
y las experiencias compartibles se han vuelto el medio més poderoso para inspirar

reservas.
1.5 Marketing hotelero

El marketing hotelero se define como el conjunto de estrategias y acciones
orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes mediante servicios de hospedaje y
experiencias complementarias, con el fin de incrementar la ocupacion y la rentabilidad.
En Ecuador, se ha demostrado que el marketing mix aplicado a hoteles debe incluir no
solo las 4P tradicionales (producto, precio, plaza, promocion), sino también factores
como personal, procesos y evidencia fisica que respalden la experiencia del cliente

(Ponce, 2023).

El marketing hotelero ha evolucionado hacia un enfoque integral que combina
experiencia, tecnologia y gestion estratégica para responder a un mercado altamente
competitivo. Hoy, los hoteles no solo deben promocionar habitaciones, sino disefiar
experiencias memorables que fortalezcan la relacion con los huéspedes y generen valor a
largo plazo. Una de las areas clave es la experiencia del huésped, entendida como la
gestion coordinada de todas las interacciones antes, durante y después de la estancia. El
marketing hotelero también depende fuertemente de la presencia digital. Las redes
sociales, los metabuscadores, los sistemas de reputacion online y las resefias influyen
directamente en la decision de compra. Una estrategia digital efectiva integra fotografia
profesional, contenido narrativo, respuestas a resefas, campafias segmentadas y una

propuesta de valor alineada con el tipo de huésped que el hotel desea atraer (Otoo, 2023).
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1.6 Posicionamiento de marcas en el sector hotelero

Segin Zambrano (2024), el posicionamiento de marca se refiere a la percepcion
que los consumidores tienen de una empresa o servicio en comparacion con sus
competidores, determinando su lugar en la mente del cliente y su preferencia de compra.
Segun el autor, las estrategias de marketing digital y una presencia activa en redes sociales
son fundamentales para fortalecer este posicionamiento, ya que permiten incrementar la
visibilidad, el reconocimiento y la confianza de los clientes. Entre las estrategias que

pueden mejorar la competitividad se incluyen:

e La gestion efectiva de contenidos digitales

e La interaccion personalizada con los usuarios
e El uso de publicidad segmentada

e La optimizacion de la experiencia del cliente

e Lapromocion de la reputacion online mediante resefias y testimonios

Segun Fan (2023), el posicionamiento de marca es esencial en el sector hotelero
porque permite que un hotel se diferencie en la mente de los clientes y construya una
reputacion solida, ya que, el posicionamiento de la identidad de marca influye
directamente el desempefio del hotel, ya que una marca con una identidad fuerte mejora

la equidad de marca y, por ende, su rendimiento financiero.
1.7 Marketing digital y redes sociales

1.7.1 Marketing digital

El marketing digital es una estrategia activa e inteligente de aplicacion de la
tecnologia para contribuir a las actividades de marketing incrementando nuevos clientes
y reteniendo los existentes. Esta estrategia aplica la comercializacion a través de los
medios digitales como las redes sociales y nuevas tecnologias donde haya relaciones

constantes por parte de los usuarios (Leung, 2013).
1.7.2 Fundamentos del marketing digital

El marketing digital se sustenta en la capacidad de identificar y segmentar

audiencias de manera precisa, asi como en la personalizacion de contenidos, para generar
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mayor compromiso y eficacia en las acciones comerciales (Salgado, 2024). Ademas, otro
fundamento esencial es la mejora de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
pues investigaciones muestran que cuando una empresa logra alinear sus estrategias
digitales con las expectativas de los usuarios, incrementa su imagen institucional y
fortalecimiento organizacional (Antinez, 2025). También es crucial el uso de estrategias
digitales adaptadas al entorno y la innovacion tecnologica, ya que PYMEs que integran
redes sociales, analisis de mercados y herramientas digitales tienden a obtener mejores

resultados en captacion, retencion de clientes y posicionamiento frente a su competencia

(Pedreschi, 2021).
1.7.3 Estrategias de marketing digital
De acuerdo a Pedreschi (2021), las estrategias de marketing digital se enfocan en:

e Laintegracion de redes sociales consiste en utilizar plataformas como Facebook,
Instagram, TikTok o LinkedIn para conectar con los clientes, fortalecer la marca
y generar interaccion.

e El posicionamiento en buscadores como el SEO (Search Engine Optimization) y
el SEM (Search Engine Marketing) buscan mejorar la visibilidad en motores de
busqueda como Google.

e FEl email marketing se define como una estrategia directa y personalizada que
consiste en enviar correos electronicos segmentados a clientes y prospectos

e La creacion de contenidos de valor que se basa en generar materiales utiles,
educativos o inspiradores (articulos, blogs, videos, podcasts, infografias) que

respondan a las necesidades e intereses del publico.

Estas estrategias permiten a las empresas optimizar la relacion con sus clientes y

fortalecer su posicionamiento.
1.7.4 El contenido en redes sociales en la hoteleria moderna

Segun Kotler (2010), en la era digital, las redes sociales se han convertido en uno
de los pilares mas importantes del marketing hotelero. Ya no basta con ofrecer un buen
servicio o una ubicacion privilegiada; hoy, los hoteles deben comunicar experiencias que
inspiran, emocionan y conectan con el viajero antes de su llegada. El contenido publicado

en redes sociales: fotografias, videos, historias, testimonios o resefas influye
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directamente en la decision de reserva de los usuarios. La percepcion de valor en la
industria hotelera se construye tanto a partir de la experiencia directa como de la

informacion que los clientes reciben de manera visual o digital.

Segin Godin (2009), el contenido visual es especialmente poderoso en el sector
turistico, ya que apela a la emocion y al deseo de viajar. El marketing ya no trata de los
productos que vendes, sino de las historias que cuentas. Por ello, los hoteles que gestionan
sus redes sociales de manera estratégica logran transformar iméagenes en promesas y
publicaciones en reservas. Mostrar habitaciones acogedoras, gastronomia local, paisajes
naturales o el trato personalizado del personal genera una conexién emocional con el

publico objetivo.

Segun Sinek (2009), en un entorno tan competitivo, los hoteles que destacan son
aquellos que combinan autenticidad, creatividad y coherencia en su contenido digital. Las
personas no compran lo que haces, compran por qué lo haces. Ademas, las redes sociales
permiten fomentar la interaccion directa con los huéspedes, construyendo confianza y
fidelidad. Las relaciones duraderas con los clientes se logran mediante la creacion de
valor y la comunicacion constante. En este contexto, las redes sociales actian como un
canal bidireccional donde el hotel escucha, responde y mejora continuamente su
propuesta. Asi, el contenido en redes sociales no solo promueve una marca, sino que
transmite el proposito, la cultura y la esencia del hotel, convirtiéndose en un puente entre

la experiencia real y la digital.
1.8 Reputacion online y contenido generado por usuarios

La reputacion online en el sector hotelero se define como la percepcion que los
clientes construyen sobre un establecimiento a partir de sus experiencias y de la
informacion disponible en medios digitales, especialmente en plataformas de resefias y
redes sociales (Marin, 2023). Una gestion adecuada de la reputacién online es
fundamental, ya que influye directamente en la decision de compra, la fidelidad del cliente

y la competitividad de los hoteles.

La gestion activa de la reputacion online, mediante respuestas a comentarios y
generacion de contenido atractivo, contribuye a mejorar la confianza de los clientes y a
aumentar la ocupacion, En este contexto, el contenido generado por los usuarios puede

ser; comentarios, resefias, fotografias, videos compartidos en linea. Este contenido puede
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clasificarse en opiniones escritas, valoraciones numéricas, imagenes y experiencias
compartidas en redes sociales, los cuales no solo enriquecen la informaciéon disponible
para futuros clientes, sino que también condicionan la estrategia de marketing digital de

las empresas turisticas (Jarrin, 2022).
1.9 Marketing de emociones

El marketing de emociones busca establecer vinculos afectivos con los
consumidores, reconociendo que las decisiones de compra estan influenciadas por
factores emocionales, lo que permite a las empresas diferenciarse en mercados altamente

competitivos (Schmitt, 1999).

El marketing de emociones se define como el conjunto de estrategias y técticas
disefiadas para generar respuestas emocionales positivas en los consumidores, con el
objetivo de fortalecer la relacion con la marca y fomentar la lealtad del cliente. Estas
estrategias buscan vincular a clientes y consumidores a un nivel mas profundo que va mas
alla de las caracteristicas del producto o servicio, centrandose en despertar emociones,
sentimientos y experiencias que resuenen con los valores y deseos del publico (Paredes,

2025)
1.9.1 Aplicacion en la hoteleria

El marketing emocional en la hoteleria consiste en disefiar experiencias que apelan
directamente a los sentimientos del huésped; seguridad, comodidad, sorpresa, relax, mas
alla de solo ofrecer servicios funcionales. Al integrar estimulos sensoriales como aromas
caracteristicos, musica ambiental y disefio visual coherente con la identidad del hotel, se
genera una conexion mas profunda y duradera con el cliente. Esto influye tanto en su
satisfaccion como en su fidelizacién, ya que las emociones positivas predisponen al
huésped no solo a repetir su estancia, sino también a recomendar el establecimiento. Por
ejemplo, un estudio que revisa la literatura entre 2019 y 2024 encontré que el
neuromarketing aplicado al sector hotelero permite ajustar estrategias decoracion,
aromas, musica con base en las reacciones emocionales y cognitivas de los consumidores,

lo que mejora la satisfaccion y promueve lealtad (Paredes, 2025).
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1.9.2 El poder del marketing de emociones en la construccion de marca

Segun Olearnik (2022), el marketing de emociones se ha consolidado como una
estrategia fundamental para influir en el comportamiento del consumidor, porque va mas
alld de las ventajas funcionales: apela directamente a los sentimientos, construye
conexiones profundas y fomenta la lealtad. Las emociones son la base fundamental desde
la cual emergen los pensamientos, comportamientos y acciones de los individuos, lo que
explica por qué las campanas emocionales pueden tener un impacto mas duradero y
poderoso que las meramente racionales. Ademas, el autor sefiala que el uso de
herramientas de neuromarketing permite a las empresas medir y analizar estos procesos
emocionales de forma mas precisa, lo cual facilita diseiar estrategias que capitalicen los
deseos inconscientes y las necesidades emocionales ocultas de los consumidores. De este
modo, el marketing emocional no solo logra captar la atencion, sino que también puede

generar fidelidad y transformar una simple compra en una experiencia significativa.

Kotler (2016) menciona que las marcas que logran activar emociones positivas
como la alegria, la nostalgia, la confianza o la inspiracion crean vinculos profundos y

duraderos. Los consumidores no compran productos, compran sensaciones.

En definitiva, el marketing de emociones es el arte de hacer sentir antes que
persuadir, de inspirar antes que vender. Las marcas que comprenden esto no solo ganan

clientes, sino también corazones.
1.9.3 Conceptos atractivos en la hoteleria moderna

Segun Gutiérrez (2025), en la hoteleria contemporanea, los conceptos mas
atractivos no se limitan solo al disefio, la tecnologia o la sostenibilidad; también incluyen
la experiencia sensorial. Un ejemplo claro es el marketing olfativo, que se ha convertido
en una estrategia estratégica para diferenciar marcas y emocionar a los huéspedes. El uso
de aromas especificos refuerza la experiencia emocional de la estancia y proyecta la
identidad de la marca de una forma mas profunda, lo que permite al hotel crear una
memoria sensorial duradera en sus clientes. El autor enfatiza que este enfoque sensorial
no solo apela al olfato, sino que forma parte de una vision de hotel como espacio
experiencial y holistico, donde cada interaccion desde la decoracion hasta la musica o los

aromas estd pensada para conectar a nivel emocional. Ademas, integrar estimulos
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sensoriales evidencia un compromiso con la calidad y el bienestar, ya que los huéspedes

perciben un entorno que cuida su comodidad y satisfaccion de manera muy concreta.

En sintesis, los conceptos atractivos en la hoteleria moderna van mas alla de lo
fisico: se centran en crear vivencias multisensoriales que refuercen el posicionamiento
emocional y la lealtad del huésped. El marketing olfativo es una muestra poderosa de
coémo los hoteles pueden transformar un aroma en una firma de marca, y una estancia en

una experiencia memorable.
1.9.4 Claves para crear un concepto atractivo en la hoteleria moderna

En la hoteleria moderna, el éxito no depende inicamente de las instalaciones o de
la ubicacion, sino de la capacidad de transmitir una identidad nica que conecte con los
valores y emociones del huésped. Crear un concepto atractivo implica construir una
propuesta coherente que combine disefio, experiencia, narrativa y proposito. Segun Kotler
(2016), el marketing hotelero actual debe enfocarse en disefiar experiencias integradas
que comuniquen el valor del servicio antes, durante y después de la estancia. Esto
significa que un hotel atractivo no se define por lo que ofrece, sino por coémo hace sentir

a sus visitantes.

Godin (2009) sefiala que, el primer paso para desarrollar un concepto diferenciador
es definir una identidad clara: ;qué historia cuenta el hotel?, ;qué emociones busca
despertar?, ;qué lo hace distinto?, Las marcas memorables se construyen a partir de
historias auténticas. En el caso de la hoteleria, esa historia puede estar inspirada en la
cultura local, la naturaleza, el arte o el bienestar. Los hoteles boutique y los eco-lodges,
por ejemplo, se han posicionado gracias a su autenticidad y a su capacidad de conectar
con viajeros que buscan significado y sostenibilidad. Asimismo, Conley (2007), experto
en hospitalidad, explica que un hotel debe reflejar un alma que inspire al huésped y lo
haga sentir parte de algo més grande que una simple estadia. En otras palabras, el
concepto debe proyectar una emocion y un propdsito que se mantienen coherentes en

cada detalle: la arquitectura, la decoracion, la gastronomia y el servicio.

Ademas, Kotler (2016) sefiala que, en un entorno donde la experiencia digital
influye directamente en la decision de compra, el concepto del hotel debe ser consistente
también en sus plataformas digitales. El autor dice menciona también, que la coherencia

de marca entre los canales fisicos y digitales fortalece la percepcion de valor y la lealtad
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del cliente. En sintesis, crear un concepto atractivo para un hotel es un ejercicio de
autenticidad estratégica: definir una esencia, contar una historia significativa y hacer que
cada interaccion la exprese. Los hoteles que logran hacerlo no solo atraen huéspedes, sino
que construyen comunidades de viajeros que desean volver, porque sienten que

pertenecen.
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CAPITULO 2

2. ANALISIS DEL ENTORNO

2.1 Antecedentes

El presente proyecto se enmarca en el analisis del entorno para la apertura de un
nuevo hotel ubicado estratégicamente en la entrada de la ciudad de Gualaceo, junto a una
de las principales vias de acceso a la ciudad. Se trata de un emprendimiento hotelero
totalmente nuevo desde el punto de vista operativo y comercial; sin embargo, cuenta con
una ventaja significativa, ya que la infraestructura fisica y las instalaciones se encuentran
completamente construidas, lo que permite que el establecimiento esté en condiciones

inmediatas para iniciar sus operaciones.

El proyecto hotelero nace con el propdsito de atender de manera integral las
necesidades de hospedaje, tanto de turistas nacionales y extranjeros como de clientes
locales que demandan espacios comodos, seguros y modernos. En este sentido, el hotel
no se concibe tnicamente como un lugar de alojamiento, sino como una opcidén completa

con servicios complementarios que satisfagan las necesidades del cliente.

En su fase inicial, el hotel dispone de habitaciones comodas, tanto individuales
como dobles, una cocina equipada, salébn para huéspedes, terraza, patios, bar y
estacionamiento, lo que le permite ofrecer una propuesta de servicios mas amplia en
comparacion con gran parte de la oferta hotelera existente en la ciudad. De forma
progresiva, y conforme se consolide la operacion y la aceptacion del mercado, se proyecta
la ampliacion de la oferta, incorporando suites adicionales y un servicio de cocina con
mayor especializacion, con el objetivo de posicionar al hotel como la principal alternativa

de hospedaje de calidad en Gualaceo.

La iniciativa surge como respuesta a diversas condiciones del entorno local y
regional. En primer lugar, se evidencia una creciente demanda de servicios de hospedaje
en Gualaceo, impulsada por el desarrollo del turismo cultural, artesanal y natural que
caracteriza a la zona. El canton es reconocido por su identidad cultural, sus mercados
artesanales, su arquitectura tradicional y su entorno natural, factores que atraen de manera

constante a visitantes nacionales y extranjeros.
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En segundo lugar, se identifica una necesidad insatisfecha en el mercado,
relacionada con la disponibilidad de establecimientos hoteleros que ofrezcan habitaciones
de mayor confort, servicios integrales, estacionamiento y un espacio adecuado para que
los clientes se relajen, en un entorno moderno y seguro. Si bien existen hoteles, hostales
y hosterias en la ciudad, gran parte de ellos se enfocan en un servicio de hospedaje basico

o presentan limitaciones en cuanto a infraestructura complementaria y diferenciacion.

Finalmente, el proyecto representa una oportunidad estratégica de posicionamiento
de marca dentro del sector hotelero local. La existencia de una infraestructura de mayor
nivel, combinada con servicios diferenciados y una ubicacidon estratégica, permite
plantear un modelo de negocio orientado a todos los segmentos, capaz de competir no
unicamente por precio, sino por valor percibido, experiencia del cliente y calidad del
servicio. En este contexto, el analisis del entorno resulta fundamental para comprender
las condiciones del mercado, el comportamiento de la competencia y los factores externos

e internos que influiran en el éxito del proyecto.

2.2 Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL permite identificar y evaluar los factores externos de caracter
politico, econdémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal que influyen directa o
indirectamente en el desempefio y posicionamiento del hotel. Este modelo resulta
fundamental para comprender el contexto en el que operaré el mismo, anticipar riesgos y

aprovechar oportunidades provenientes del entorno.
2.2.1 Factores politicos

El sector turistico en el Ecuador se encuentra regulado y supervisado por el Estado
a través de un marco institucional definido, en el cual el Ministerio de Turismo
(MINTUR) actia como el principal organismo rector encargado de planificar, regular y
controlar las actividades relacionadas con el alojamiento turistico. Este organismo
establece lineamientos, normativas y politicas publicas orientadas al fortalecimiento del
turismo interno y receptivo, reconociéndolo como un sector estratégico para el desarrollo

econdmico y social del pais (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2021).

Desde una perspectiva nacional, la existencia de politicas publicas enfocadas en la

promocion del turismo sostenible, la diversificacion de la oferta turistica y el
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posicionamiento de destinos emergentes constituye un factor politico favorable para el
desarrollo de proyectos hoteleros en ciudades pequefias e intermedias con alto valor
cultural y natural, como Gualaceo. Estas politicas buscan desconcentrar la actividad
turistica de los principales centros urbanos, incentivando la inversion privada en
infraestructura hotelera y servicios turisticos en territorios con potencial de crecimiento

(Secretaria Nacional de Planificacion, 2021).

A nivel local, los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD) desempefian un
rol fundamental en el desarrollo del turismo, ya que son responsables de la planificacion
territorial, la gestion del espacio urbano, la mejora de la infraestructura basica y la
regulacion de las actividades econdmicas mediante ordenanzas municipales. En el caso
de Gualaceo, el GAD cantonal ha impulsado iniciativas orientadas a fortalecer la
actividad turistica, promoviendo la formalizacion de los servicios, la puesta en valor del
patrimonio cultural y artesanal, y la atraccidon de inversion privada que contribuya a la
generacion de empleo y dinamizacion de la economia local (Ministerio de Turismo del

Ecuador, 2022).

La estabilidad en la gestion politica local y la articulacion entre el gobierno central
y los gobiernos seccionales representan un elemento politico positivo para la operacion
de establecimientos hoteleros, ya que facilitan la ejecucion de proyectos, el acceso a
programas de apoyo institucional y la participacidon en estrategias de promocion turistica.
No obstante, el entorno politico también implica ciertos riesgos, dado que los cambios en
las prioridades gubernamentales, los planes de desarrollo territorial o las politicas de
inversion publica pueden incidir directamente en la actividad turistica y en la asignacion

de recursos para infraestructura y promocion de destinos.

En este contexto, resulta fundamental que el proyecto hotelero mantenga una
capacidad de adaptacion frente a posibles modificaciones en el entorno politico, ajustando
su planificacion estratégica a los cambios normativos y a las nuevas directrices de
desarrollo turistico. Tal como sefiala Johnson (2017), las organizaciones deben analizar
de manera permanente el entorno politico para anticiparse a cambios en las politicas

publicas y reducir los riesgos derivados de la incertidumbre institucional.

En sintesis, el entorno politico ecuatoriano y local presenta condiciones

mayormente favorables para el desarrollo del proyecto hotelero en Gualaceo, gracias al
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reconocimiento del turismo como sector estratégico, al apoyo institucional existente y a
las politicas de fomento del turismo sostenible. Sin embargo, la dependencia de
decisiones gubernamentales y la variabilidad del contexto politico hacen necesario un
seguimiento constante del entorno y una gestion estratégica flexible que permita

aprovechar las oportunidades y mitigar posibles amenazas.
2.2.2 Factores econémicos

El entorno econdmico constituye un elemento determinante para el desempefio del
sector turistico, dado que la demanda de servicios de alojamiento esta estrechamente
vinculada a la situaciéon macroecondémica del pais, al nivel de ingresos de los
consumidores y a su capacidad de gasto en actividades no esenciales. En el caso del
canton Gualaceo, si bien la economia local ha atravesado periodos de desaceleracion,
mantiene un potencial de crecimiento sostenido basado principalmente en actividades
como el comercio, la produccidon artesanal y el turismo, las cuales generan flujos

constantes de visitantes, especialmente de origen nacional.

De acuerdo con ministerio de turismo del ecuador (2022), el turismo es una
actividad particularmente sensible a las condiciones econdmicas, ya que el gasto en
hospedaje, recreacion y consumo turistico depende del ingreso disponible de los
consumidores y de su percepcion de estabilidad economica. En este sentido, variaciones
en el empleo, el poder adquisitivo o la inflacion pueden incidir directamente en la
demanda de servicios hoteleros. No obstante, el turismo interno representa una
oportunidad relevante para mitigar estos efectos, especialmente en destinos cercanos a
centros urbanos como Cuenca, desde donde proviene una parte importante de los

visitantes que arriban a Gualaceo durante fines de semana y feriados.

Las temporadas altas asociadas a feriados nacionales, festividades locales,
vacaciones escolares y eventos culturales generan incrementos significativos en la llegada
de turistas a la ciudad, lo que se traduce en una mayor ocupacion hotelera y en el
dinamismo de la economia local. Segun datos del Ministerio de Turismo del Ecuador
(2023), durante los feriados nacionales los destinos con vocacion turistica registran un
aumento considerable en la demanda de servicios de alojamiento, gastronomia y
transporte, fortaleciendo el rol del turismo como motor econdmico a nivel local y

regional.
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Desde la perspectiva de los gobiernos locales, el turismo constituye una actividad
econdmica estratégica, ya que genera ingresos directos e indirectos que benefician a
multiples sectores productivos. La presencia de establecimientos hoteleros contribuye al
fortalecimiento de cadenas productivas locales, integrando proveedores de alimentos,
servicios de transporte, lavanderia, mantenimiento, artesania y otros insumos necesarios
para la operacion del hotel. Este encadenamiento productivo resulta especialmente
relevante en contextos locales como Gualaceo, donde la economia se caracteriza por la
participacion de pequefios y medianos emprendimientos (Organizacion Mundial del

Turismo, 2020).

Asimismo, la inversidon en proyectos hoteleros promueve el desarrollo econémico
regional mediante la generacion de empleo directo e indirecto, tanto en la etapa de
construccidon como en la fase operativa. La priorizacion de mano de obra local y la compra
a proveedores del entorno contribuyen a una mayor aceptacion social del proyecto y a la
redistribucion de ingresos dentro de la ciudad, fortaleciendo la sostenibilidad econémica

del emprendimiento.

No obstante, el entorno econdémico también presenta desafios que deben ser
considerados en la planificacion del proyecto hotelero. Factores como la inflacion, el
incremento en los costos de insumos, la variacion en las tarifas de servicios basicos y los
costos laborales pueden incidir en la estructura de costos y en la rentabilidad del negocio.
En este contexto, resulta fundamental implementar una adecuada planificacion financiera,
estrategias de control de costos y politicas de precios flexibles que permitan mantener la

competitividad del hotel frente a las fluctuaciones del entorno econémico.

En sintesis, el andlisis del factor economico evidencia que Gualaceo presenta un
entorno favorable para el desarrollo de proyectos hoteleros, sustentado en el crecimiento
del turismo interno, la dinamizacién econémica durante temporadas altas y el impacto
positivo de la inversion turistica en la economia local. Sin embargo, la sensibilidad del
sector ante las condiciones macroecondmicas exige una gestion estratégica eficiente que
permita aprovechar las oportunidades del mercado y mitigar los riesgos econdmicos

inherentes a la actividad.
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2.2.3 Factores sociales

Los factores sociales influyen de manera significativa en el comportamiento del
consumidor turistico, ya que estan relacionados con los valores culturales, los estilos de
vida, las preferencias sociales y los cambios en los patrones de consumo. En los ultimos
afios, se ha evidenciado una tendencia creciente hacia el denominado turismo de
experiencias, en el cual los visitantes no solo buscan un lugar para hospedarse, sino
también vivir experiencias auténticas vinculadas a la cultura local, la gastronomia, las

tradiciones y el entorno natural del destino (Kotler, 2016).

En este contexto, Gualaceo se posiciona como un destino atractivo debido a su
identidad cultural, su reconocimiento como centro artesanal, su arquitectura tradicional y
su entorno natural. Estas caracteristicas responden a las nuevas motivaciones del turista
contemporaneo, quien valora el contacto con comunidades locales, la participacion en
actividades culturales y la posibilidad de disfrutar de espacios tranquilos, alejados de la

congestion de las grandes ciudades.

Asimismo, los cambios en los estilos de vida y en las expectativas de los
consumidores han incrementado la demanda de servicios de alojamiento que ofrezcan
mayor confort, calidad y atencion personalizada. Tanto turistas nacionales como
extranjeros y clientes locales priorizan aspectos como la seguridad, la limpieza, el disefio
de los espacios, la tranquilidad del entorno y la calidad del servicio recibido. Esta
tendencia favorece el desarrollo de hoteles que incorporen estdndares superiores de

atencion y una experiencia integral para el huésped.

El crecimiento del turismo interno en Ecuador constituye otro factor social
relevante para el presente proyecto. De acuerdo con el Ministerio de Turismo del Ecuador
(2022), las familias y parejas muestran una creciente preferencia por destinos cercanos
para escapadas cortas durante fines de semana y feriados, lo que ha impulsado la demanda
de infraestructura hotelera de calidad en cantones intermedios y ciudades con atractivo
cultural y natural, como Gualaceo. Esta dinamica social amplia el mercado potencial del

hotel, no solo durante temporadas altas, sino también en periodos de menor afluencia.

Adicionalmente, la poblacion local desempefia un rol estratégico dentro del entorno
social del proyecto, ya que puede convertirse en usuaria directa de los servicios del hotel

para la realizacion de eventos familiares, celebraciones sociales, reuniones corporativas
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y actividades comunitarias. Esta interaccion fortalece la integracion del establecimiento
con la comunidad, genera mayor aceptacion social y contribuye a la diversificacion de las

fuentes de ingresos del hotel, reduciendo su dependencia exclusiva del turismo externo.

Desde una perspectiva teorica, los factores sociales comprenden elementos como
los valores culturales, las normas sociales, los estilos de vida y el comportamiento del
consumidor, los cuales influyen directamente en la preferencia por determinados

productos y servicios (Kotler & Keller, 2016).

En este sentido, el proyecto hotelero debe alinear su propuesta de valor con las
expectativas sociales del mercado objetivo, ofreciendo experiencias auténticas, servicios
de calidad y espacios que respondan tanto a las necesidades del turista como a las de la

comunidad local.

En sintesis, el analisis del factor social evidencia un entorno favorable para el
desarrollo del proyecto hotelero en Gualaceo, sustentado en las tendencias hacia el
turismo de experiencias, el crecimiento del turismo interno y la valoracion creciente de la
calidad del servicio y la autenticidad cultural. Estos elementos sociales representan una
oportunidad estratégica para posicionar al hotel como un referente de alojamiento y

servicios integrales en la ciudad.
2.2.4 Factores tecnoldgicos

El avance tecnoldgico se ha consolidado como un factor estratégico determinante
en la competitividad de las organizaciones, al influir directamente en la forma en que las
empresas disefian sus procesos, ofrecen sus servicios y se relacionan con los clientes. En
el sector hotelero, la tecnologia no solo optimiza la gestion operativa, sino que también
constituye una herramienta clave para la generacion de valor y la diferenciacion frente a

la competencia (Porter, 2001).

En la actualidad, la incorporacion de tecnologias digitales en los establecimientos
de alojamiento se ha vuelto indispensable para responder a las nuevas exigencias del
mercado turistico. El uso de plataformas de reservas en linea, sistemas de gestion hotelera
y métodos de pago digital facilita el acceso de los clientes a los servicios, amplia el
alcance comercial del hotel y mejora la eficiencia en la administracion de habitaciones,

tarifas y disponibilidad (Buhalis, 2019).
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En el contexto de Gualaceo, donde gran parte de la competencia ain opera con
procesos tradicionales o con un bajo nivel de digitalizacion, la adopcion de herramientas
tecnologicas representa una oportunidad estratégica para el proyecto hotelero.
Plataformas como Booking.com, Expedia y Airbnb permiten incrementar la visibilidad
del establecimiento a nivel nacional e internacional, mientras que sistemas de gestion
hotelera como Cloudbeds u Opera PMS facilitan la integracion de reservas, pagos y
control operativo en tiempo real, mejorando la toma de decisiones y reduciendo errores

administrativos.

Asimismo, el uso estratégico de redes sociales y herramientas de marketing digital
contribuye al posicionamiento de la marca, al fortalecimiento de la reputacion en linea y
a la comunicacion directa con los huéspedes antes, durante y después de su estadia. Estas
herramientas permiten difundir promociones, gestionar comentarios y resefias, y construir
una relacion mas cercana con el cliente, aspecto especialmente relevante en destinos
emergentes como Gualaceo, donde la recomendacion digital y el boca a boca electronico

influyen de manera significativa en la eleccion del alojamiento.

Por otro lado, la conectividad a internet y la disponibilidad de wifi en todas las areas
del hotel se consideran actualmente un servicio basico y un factor decisivo en la
satisfaccion del cliente. Este aspecto resulta particularmente relevante para viajeros de
negocios, turistas jovenes y nomadas digitales, quienes demandan conectividad
permanente para actividades laborales, recreativas y de comunicacion. Una adecuada
infraestructura tecnologica, por tanto, contribuye no solo a mejorar la experiencia del
huésped, sino también a fortalecer la percepcion de calidad y modernidad del

establecimiento.

En sintesis, el andlisis del factor tecnologico evidencia que la implementacion de
soluciones digitales en el proyecto hotelero constituye una ventaja competitiva
significativa en el contexto de Gualaceo. La adopcion de sistemas de reservas en linea,
gestion hotelera, pagos digitales y marketing digital permite mejorar la eficiencia
operativa, ampliar el mercado objetivo y responder de manera efectiva a las expectativas
del turista moderno, posicionando al hotel como una opcién innovadora y alineada con

las tendencias actuales del sector.
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2.2.5 Factores ecoldgicos

El entorno natural constituye uno de los principales activos turisticos de la ciudad
de Gualaceo, caracterizado por la presencia de rios, paisajes montafiosos, zonas rurales y
espacios naturales que atraen a visitantes interesados en el contacto con la naturaleza y
en experiencias de turismo sostenible. En este contexto, la proteccion del medio ambiente
y el uso responsable de los recursos naturales adquieren una relevancia estratégica para

el desarrollo de proyectos hoteleros en la zona.

En los ultimos afios, se ha evidenciado un incremento en la conciencia ambiental
por parte de los turistas, quienes valoran cada vez mas a los establecimientos que
incorporan practicas sostenibles y responsables en sus operaciones. Aspectos como la
gestion adecuada de residuos, el uso eficiente del agua y la energia, la reduccion de
impactos ambientales y la integracion armoénica de la infraestructura con el entorno
natural influyen positivamente en la percepcion del establecimiento y en la decision de

compra del consumidor turistico.

El turismo sostenible se ha consolidado como un eje fundamental para el desarrollo
del sector hotelero, promoviendo practicas que buscan equilibrar el crecimiento
econdmico con la conservacion del medio ambiente y el bienestar de las comunidades
locales. La adopcion de estrategias ambientales responsables no solo contribuye a reducir
el impacto negativo de la actividad turistica sobre los ecosistemas, sino que también
fortalece la competitividad de los destinos y mejora la imagen de los establecimientos
ante un mercado cada vez mas consciente del cuidado ambiental (Organizaciéon Mundial

del Turismo, 2020).

En zonas con riqueza natural como Gualaceo, la implementacion de politicas
ambientales responsables en los establecimientos de alojamiento contribuye a la
preservacion de los ecosistemas locales y al uso sostenible de los recursos naturales.
Medidas como la separacion y reciclaje de residuos, la instalacion de sistemas de ahorro
de agua y energia, el uso de productos biodegradables y la sensibilizacion ambiental del
personal y de los huéspedes permiten minimizar la huella ambiental del hotel y alinearse
con los principios del turismo responsable (Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion

Ecologica, 2021).
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Asimismo, el cumplimiento de la normativa ambiental vigente constituye un
aspecto clave para la operacion formal y sostenible del hotel, ya que permite reducir
riesgos legales, sanciones y conflictos con la comunidad. Una gestion ambiental adecuada
no solo garantiza el respeto al entorno natural, sino que también puede convertirse en un
elemento diferenciador del proyecto, fortaleciendo su imagen corporativa y
posicionandolo como un establecimiento comprometido con la sostenibilidad y el

desarrollo responsable del canton.

En sintesis, el analisis del factor ecologico evidencia que la sostenibilidad ambiental
representa una oportunidad estratégica para el proyecto hotelero. La adopcidn de practicas
responsables con el medio ambiente contribuye a la preservacion del entorno natural,
mejora la percepcion del establecimiento ante los turistas y fortalece el posicionamiento

del hotel como un actor alineado con las tendencias actuales del turismo sostenible.
2.2.6 Factores legales

El entorno legal constituye un elemento fundamental para el desarrollo y operacion
de establecimientos de alojamiento turistico, ya que establece las condiciones bajo las
cuales deben funcionar de manera formal, segura y sostenible. Segun el ministerio de
turismo del Ecuador, el sector hotelero se encuentra regulado por un marco normativo
especifico que busca garantizar la calidad del servicio, la proteccion de los usuarios y el
cumplimiento de estandares minimos en materia de infraestructura, seguridad, higiene y

atencion al cliente.

Entre los principales requisitos legales para la operacion de establecimientos de
alojamiento turistico se encuentran la obtencion del Registro Unico de Contribuyentes
(RUC), la Licencia Unica de Actividad Econémica (LUAE), el Registro de Turismo ante
el Ministerio de Turismo y el cumplimiento del Reglamento de Alojamiento Turistico, el
cual regula aspectos relacionados con las condiciones fisicas del establecimiento, la
clasificacion del alojamiento, las medidas de seguridad, los servicios minimos y la

atencion al huésped (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2021).

El cumplimiento del Reglamento de Alojamiento Turistico y de las disposiciones
emitidas por el Ministerio de Turismo constituye un requisito indispensable para la
operacion formal de los hoteles en el pais, ya que permite estandarizar la calidad del

servicio y fortalecer la competitividad del sector turistico a nivel nacional. En el contexto
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de Gualaceo, este marco normativo contribuye a ordenar la oferta de alojamiento y a
garantizar que los establecimientos cumplan con condiciones adecuadas para recibir a

turistas nacionales y extranjeros.

Adicionalmente, segun el Servicio de Rentas Internas (2022), el respeto a la
normativa laboral, tributaria y sanitaria resulta indispensable para asegurar una gestion
responsable y sostenible del negocio. El cumplimiento de las obligaciones laborales
garantiza condiciones adecuadas para los trabajadores, mientras que el cumplimiento
tributario, bajo la supervision del SRI, permite una operacion transparente y alineada con
la legislacion vigente. Asimismo, la normativa sanitaria, supervisada por las entidades
competentes, resulta especialmente relevante para la operacion de servicios

complementarios como restaurante, bar y eventos.

Si bien el cumplimiento del marco legal implica costos administrativos, tramites y
procesos de control, estos elementos generan beneficios significativos para el
establecimiento, como la reduccion de riesgos legales y operativos, el fortalecimiento de
la reputacion institucional y el incremento de la confianza de los clientes. En destinos
turisticos emergentes como Gualaceo, la formalidad y el cumplimiento normativo se
convierten en factores clave para diferenciar a los establecimientos formales frente a

ofertas informales o no reguladas.

En sintesis, el andlisis del factor legal evidencia que el entorno normativo
ecuatoriano proporciona un marco claro para la operacion de establecimientos hoteleros,
ofreciendo condiciones que favorecen la formalizacion, la calidad del servicio y la
sostenibilidad del proyecto. No obstante, también exige una gestion administrativa y legal
eficiente que permita cumplir con las disposiciones vigentes y adaptarse a posibles

cambios regulatorios, garantizando asi la viabilidad del hotel a largo plazo.

2.3 Analisis FODA

El analisis FODA constituye una herramienta fundamental para evaluar la situacion
estratégica del proyecto, ya que permite identificar las fortalezas y debilidades internas,
asi como las oportunidades y amenazas externas que inciden en su desempefio (David,
2013). Este analisis se construye a partir del diagndstico del entorno (PESTEL) y del
analisis interno del proyecto, facilitando la formulacion de estrategias orientadas al

posicionamiento y competitividad del hotel en el mercado local.
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2.3.1 Fortalezas

Ubicacion estratégica; Una de las principales fortalezas del proyecto es su ubicacion
estratégica en la entrada de la ciudad de Gualaceo, junto a la via principal, lo que facilita
el acceso tanto para turistas nacionales y extranjeros como para clientes locales. Esta
localizacion permite una alta visibilidad del establecimiento y un flujo constante de

potenciales clientes.

Infraestructura moderna; El hotel cuenta con una infraestructura moderna y
completa, ya construida y lista para iniciar operaciones, lo que reduce los riesgos
asociados a la fase de implementacion. La disponibilidad de habitaciones comodas, areas
comunes amplias, cocina, terraza y estacionamiento constituye una ventaja competitiva

frente a gran parte de la oferta existente en la ciudad.

Servicios complementarios; Otra fortaleza relevante es la oferta de servicios
complementarios integrales, que permite atender distintas necesidades dentro de un
mismo establecimiento. La combinacién de hospedaje, bar y salon para huéspedes
incrementa las oportunidades de ingresos y mejora la experiencia del cliente,
favoreciendo la fidelizacion y el posicionamiento del hotel como una alternativa de mayor

valor.

Finalmente, el proyecto contempla la incorporacion de personal capacitado y el uso
de herramientas tecnoldgicas, como sistemas de reservas en linea y pagos digitales, lo que
contribuye a una operacion mas eficiente y alineada con las tendencias actuales del sector

hotelero
2.3.2 Oportunidades

El entorno presenta diversas oportunidades que pueden ser aprovechadas
estratégicamente por el proyecto. Entre ellas destaca el crecimiento del turismo en la
region, impulsado por el interés en destinos culturales, artesanales y naturales,

caracteristicas propias de Gualaceo y sus alrededores.

Existe ademas una oportunidad derivada de la demanda insatisfecha de servicios
hoteleros de mayor nivel, ya que gran parte de los establecimientos actuales ofrecen
hospedaje basico o cuentan con infraestructura limitada. Esto permite al proyecto

diferenciarse por calidad, confort y servicios integrales.
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Las alianzas estratégicas con negocios locales y agencias de turismo representan
otra oportunidad relevante, ya que facilitan la promocion del hotel y la creacion de

paquetes turisticos.

Adicionalmente, las tendencias de digitalizacién, como el uso de plataformas de
reservas en linea, redes sociales y marketing digital, abren nuevas posibilidades para
mejorar la visibilidad del hotel, fortalecer su marca y captar mercados externos sin

depender exclusivamente de intermediarios tradicionales.
2.3.3 Debilidades

A pesar de las ventajas identificadas, el proyecto presenta ciertas debilidades
propias de un emprendimiento nuevo. Una de las principales es la falta de
posicionamiento inicial en el mercado, lo que implica la necesidad de realizar esfuerzos
sostenidos de promocion y construccion de marca para lograr reconocimiento y confianza

por parte de los clientes.

Otra debilidad corresponde a la limitada experiencia operativa inicial, ya que, al
tratarse de un hotel nuevo, los procesos administrativos y de atencion al cliente deberan
ajustarse progresivamente conforme se adquiera experiencia y retroalimentacion del

mercado.

Asimismo, el proyecto presenta una dependencia significativa de las temporadas
altas, asociadas a feriados, fechas especiales, vacaciones y fines de semana, lo que puede
generar variaciones en los niveles de ocupacion y en los ingresos durante los periodos de
menor demanda. Esta situacion exige la implementacion de estrategias que permitan

diversificar la oferta y atraer clientes durante todo el afio.
2.3.4 Amenazas

El entorno competitivo del sector hotelero representa una amenaza constante. En
Gualaceo existen establecimientos que, si bien ofrecen servicios mas basicos, ya cuentan
con una trayectoria y clientela consolidada, lo que puede dificultar la captacion inicial de

mercado por parte del nuevo hotel.

Las variaciones econdmicas a nivel nacional y local también constituyen una

amenaza, debido a que el turismo y el gasto en hospedaje son sensibles a los cambios en
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el ingreso disponible de los consumidores. De igual manera, eventuales modificaciones
en la normativa legal y regulatoria pueden generar costos adicionales o requerimientos

operativos que impacten en la rentabilidad del proyecto.

Finalmente, los cambios en las tendencias de viaje, como la preferencia por
alojamientos alternativos o nuevas formas de turismo, representan un riesgo que debe ser
monitoreado de manera constante para adaptar la propuesta de valor del hotel a las nuevas

demandas del mercado.

En conclusidn, el analisis FODA permite evidenciar que el proyecto hotelero cuenta
con fortalezas internas significativas y un entorno con oportunidades favorables,
especialmente en términos de diferenciacion y posicionamiento por calidad. No obstante,
las debilidades y amenazas identificadas requieren una gestion estratégica adecuada, la
cual sera profundizada a través del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter, permitiendo

evaluar el nivel de competitividad del sector y la viabilidad del proyecto frente a la

competencia. (ver Tabla 1)

Tabla 1

Analisis FODA del Hotel Colibri

Fortalezas

Oportunidades

Ubicacion estratégica
Infraestructura moderna y completa
Servicios integrales

Uso de tecnologia (reservas, pagos)

Atencion personalizada

Crecimiento del turismo en la region
Demanda de hoteleria moderna

Alianzas con negocios locales
Tendencias de digitalizacion y marketing

Interés en experiencias culturales y locales

Debilidades

Amenazas

Falta de posicionamiento inicial
Experiencia operativa limitada al inicio
Dependencia de temporadas altas

Inversion continua en promocion

Competencia local ya posicionada
Variaciones econdmicas nacionales
Cambios en regulaciones legales

Tendencias en alojamiento alternativo
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2.4 Fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter propuesto por Porter (2008), permite
analizar el nivel de competitividad de un sector, identificando las fuerzas que influyen en
su rentabilidad y en la posicion estratégica de las empresas que lo integran. En el caso del
hotel, este analisis resulta fundamental para evaluar la atractividad del sector hotelero en
Gualaceo y determinar las posibilidades de diferenciaciéon y posicionamiento del

establecimiento frente a la competencia.
2.4.1 Rivalidad entre los competidores existentes — Nivel Medio

Larivalidad competitiva en Gualaceo se intensifica principalmente durante feriados
nacionales, festividades locales y fines de semana, periodos en los cuales la demanda de
hospedaje aumenta considerablemente debido al turismo interno y a la llegada de
visitantes provenientes de ciudades cercanas como Cuenca. En estos momentos, los
establecimientos existentes tienden a competir mediante ajustes de precios y promociones

temporales, lo que puede afectar los margenes de rentabilidad del sector hotelero local.

No obstante, en el contexto especifico de Gualaceo, la competencia no se desarrolla
unicamente en términos de precio, sino también en funcidon de la capacidad de los
establecimientos para ofrecer experiencias diferenciadas que integren confort, seguridad
y servicios complementarios. De acuerdo con Kotler (2016), en el sector hotelero la
diferenciacion basada en la experiencia del cliente permite reducir la presion competitiva

directa y fortalecer la lealtad del huésped.

En este sentido, la existencia de infraestructura moderna y espacios
multifuncionales para los huéspedes representa una ventaja estratégica relevante,
considerando que en Gualaceo la oferta de servicios complementarios integrada al
hospedaje es limitada. Esta caracteristica permite al hotel ampliar su mercado objetivo,
atender tanto a turistas como a clientes locales, disminuyendo la intensidad de la rivalidad

directa en el mercado local.

Finalmente, la cercania de Gualaceo a la ciudad de Cuenca influye en la dindmica
competitiva, ya que algunos visitantes pueden optar por alojarse en Cuenca y trasladarse
a Gualaceo unicamente por actividades turisticas especificas. Frente a esta situacion, el

fortalecimiento de la propuesta de valor, la calidad del servicio y la oferta de experiencias
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integrales se convierte en un factor clave para atraer y retener visitantes directamente en

Gualaceo, consolidando una posiciéon competitiva sostenible en el tiempo.
2.4.2 Amenaza de nuevos entrantes — Nivel Medio Bajo

En la ciudad de Gualaceo, la amenaza de nuevos entrantes se encuentra moderada
por la disponibilidad limitada de terrenos con ubicacion estratégica, especialmente en
zonas de facil acceso y cercanas a las principales vias de ingreso a la ciudad. Esta
condicidn territorial eleva los costos de inversion y reduce la posibilidad de que nuevos
competidores ingresen al mercado con caracteristicas similares en términos de ubicacion

e infraestructura.

Adicionalmente, el cumplimiento de las normativas municipales, ambientales y
turisticas establecidas por los organismos de control representa una barrera relevante para
la entrada de nuevos proyectos hoteleros en Gualaceo. Requisitos como licencias de
funcionamiento, permisos de uso de suelo, registros turisticos y normas de seguridad
incrementan la complejidad administrativa y financiera del proceso de entrada,

desincentivando a inversionistas con menor capacidad de gestion.

Sin embargo, el crecimiento del turismo interno y la promocion de Gualaceo como
destino cultural y artesanal pueden incentivar la aparicion de pequefios emprendimientos
de alojamiento alternativo, como hostales familiares o viviendas turisticas. Estos nuevos
entrantes, si bien no compiten directamente en el segmento de mayor confort, pueden
captar parte de la demanda en temporadas altas, aumentando la presion competitiva sobre

los establecimientos formales.

Frente a este escenario, la consolidacion de una marca solida, el desarrollo de una
propuesta de valor diferenciada y el establecimiento de alianzas estratégicas con agencias
de turismo y negocios locales se convierten en elementos clave para elevar las barreras
de entrada y fortalecer la posicion competitiva del hotel en el mercado de Gualaceo,

dificultando la imitacion por parte de nuevos competidores.
2.4.3 Poder de negociacion de los clientes — Nivel Medio - Alto

En el contexto de Gualaceo, el poder de negociacion de los clientes se ve reforzado
por la cercania con la ciudad de Cuenca, desde donde muchos visitantes pueden optar por

alojarse y trasladarse Unicamente por motivos turisticos puntuales. Esta posibilidad
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amplia las alternativas disponibles para el consumidor y aumenta su capacidad de
comparacion, especialmente en términos de precio, ubicacion y calidad del servicio

ofrecido.

Asimismo, durante feriados nacionales, festividades locales y temporadas altas, los
clientes tienden a realizar comparaciones mas exhaustivas a través de plataformas
digitales de reservas y redes sociales, evaluando no solo el precio, sino también la
experiencia de otros usuarios. Segin Buhalis (2008), el acceso a informacion digital y a
sistemas de calificacion en linea incrementa significativamente el poder de negociacion

del cliente en el sector hotelero, al permitir decisiones de compra mas informadas.

No obstante, en mercados locales como Gualaceo, existe un segmento de clientes
que prioriza la comodidad, la seguridad y la calidad del servicio por encima del precio,
especialmente familias, parejas y viajeros que buscan experiencias diferenciadas. Para
este tipo de clientes, la disponibilidad de servicios integrales, atencion personalizada y
estacionamiento reduce su sensibilidad al precio y, por ende, su poder de negociacion

frente a establecimientos que ofrecen una propuesta de valor superior.

En este escenario, la implementacion de programas de fidelizacion, paquetes
especiales para temporadas festivas y una gestion activa de la reputacion en linea se
convierten en herramientas estratégicas para fortalecer la relacion con los clientes,
generar lealtad y disminuir la presion negociadora, contribuyendo a una posicion mas

favorable para el hotel en el mercado de Gualaceo.
2.4.4 Poder de negociacion de los proveedores — Nivel Medio Bajo

En el contexto de Gualaceo, el poder de negociacion de los proveedores se ve
influenciado por la presencia de pequefios y medianos productores locales, especialmente
en rubros como alimentos frescos, productos artesanales, textiles, mobiliario y servicios
complementarios. Esta estructura productiva fragmentada reduce la concentracion del
poder en pocos proveedores y permite al hotel mantener una mayor capacidad de
negociacion al contar con varias alternativas de abastecimiento dentro del canton y zonas

cercanas como Cuenca y Paute.

No obstante, ciertos insumos especificos como equipamiento tecnologico

especializado, sistemas de gestion hotelera, maquinaria de lavanderia industrial o
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mobiliario de disefio pueden provenir de proveedores externos o distribuidores
exclusivos, lo que incrementa parcialmente su poder de negociacion. Segtiin Hill y Jones
(2013), cuando los insumos no cuentan con sustitutos cercanos o requieren estandares
técnicos especificos, los proveedores pueden ejercer mayor influencia sobre precios y

condiciones contractuales.

En el caso del sector hotelero de Gualaceo, esta situaciéon puede ser mitigada
mediante estrategias de compras planificadas, contratos a mediano plazo y alianzas
estratégicas con proveedores regionales, lo que permite asegurar estabilidad en costos,
calidad y tiempos de entrega. Ademas, el crecimiento progresivo del turismo en la zona
incentiva a los proveedores locales a mejorar su oferta y mantener relaciones comerciales

estables, reduciendo su capacidad de imposicion.

Asimismo, el enfoque en proveedores locales no solo disminuye el poder de
negociacion de estos, sino que también aporta valor reputacional al proyecto, al alinearse
con practicas de sostenibilidad, responsabilidad social y desarrollo econémico local. De
acuerdo con Elkington (1997), la integracién de criterios sociales y ambientales en la
cadena de suministro fortalece la competitividad de las organizaciones y mejora su

posicionamiento frente a consumidores cada vez mas conscientes.
2.4.5 Amenaza de productos sustitutos — Nivel Medio

En el contexto de Gualaceo, la amenaza de productos sustitutos se ve reforzada por
el crecimiento del alojamiento informal y de corta estancia, impulsado principalmente por
plataformas digitales como Airbnb y alquileres directos a través de redes sociales. Este
fendmeno ha sido comun en destinos con atractivos culturales, naturales y festividades
tradicionales, donde muchos propietarios optan por ofrecer habitaciones o viviendas

completas sin incurrir en los costos regulatorios propios del sector hotelero formal.

Durante fechas festivas y eventos culturales relevantes de la ciudad, como
celebraciones religiosas, ferias artesanales o festividades locales, este tipo de alojamiento
alternativo incrementa su presencia, generando una mayor presion competitiva sobre los
establecimientos hoteleros tradicionales, especialmente en términos de precios. Sin
embargo, estos sustitutos suelen carecer de estindares homogéneos de calidad, seguridad,
formalidad y servicios complementarios, factores que influyen significativamente en la

decision de compra de turistas que priorizan comodidad y confiabilidad.
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Asimismo, los productos sustitutos presentan limitaciones en la atencion al cliente,
gestion de reclamos, protocolos de seguridad y servicios adicionales como recepcion
permanente, estacionamiento, areas sociales y espacios para eventos, aspectos que
adquieren especial relevancia en un destino como Gualaceo, donde una parte del turismo
esta vinculada a viajes familiares, turismo cultural y visitas de corta estadia desde

ciudades cercanas como Cuenca.

En este escenario, el hotel puede reducir el impacto de los productos sustitutos
mediante una clara diferenciacion basada en la experiencia integral del huésped,
combinando infraestructura moderna, atencidon personalizada, servicios gastronémicos y
espacios multifuncionales. De acuerdo con Pine y Gilmore (1998), las organizaciones que
compiten a través de experiencias memorables logran disminuir la sensibilidad del cliente

frente a alternativas sustitutas basadas inicamente en el precio.

Finalmente, la formalidad del servicio hotelero, el cumplimiento de normativas, la
reputacion en linea y la generacion de confianza constituyen barreras indirectas frente a
los productos sustitutos, especialmente para turistas nacionales e internacionales que
valoran la seguridad juridica y la calidad garantizada. En consecuencia, aunque la
amenaza de sustitutos en Gualaceo es relevante, puede ser gestionada eficazmente

mediante una estrategia enfocada en valor agregado y diferenciacion sostenible.
2.5 Benchmarking

El benchmarking constituye una herramienta estratégica fundamental para el
analisis competitivo, ya que permite comparar de manera sistemadtica el desempefio, la
oferta de servicios, la infraestructura y las practicas de gestion de una organizacion frente
a sus principales competidores o referentes del sector. A través de este proceso, es posible
identificar estdndares de desempefio, reconocer buenas practicas del mercado y detectar

brechas que representen oportunidades de mejora y diferenciacion (Clardie, 2025).

En el contexto del presente proyecto, el benchmarking se utiliza como un
instrumento clave para comprender la dindmica del mercado hotelero de Gualaceo y sus
alrededores, caracterizado por una oferta diversa que combina hoteles urbanos, hosterias
rurales y establecimientos orientados al turismo de descanso y naturaleza. Este andlisis
permite evaluar como los distintos actores del sector responden a las expectativas de los

visitantes, tanto nacionales como extranjeros, considerando variables como el nivel de
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confort, la calidad del servicio, los precios, la experiencia ofrecida y la integracioén con el

entorno cultural y natural.

Asimismo, el benchmarking no se limita inicamente a la comparacion de resultados
visibles, como tarifas o nimero de habitaciones, sino que busca analizar de forma integral
la propuesta de valor de cada establecimiento. Esto incluye aspectos intangibles como la
atencion al cliente, la identidad del alojamiento, el posicionamiento de marca y la
capacidad de generar experiencias memorables, elementos especialmente relevantes en
un destino como Gualaceo, donde el turismo cultural, artesanal y de naturaleza juega un

papel central.

En consecuencia, los resultados del benchmarking serviran como base para la
formulacion de estrategias que permitan al proyecto hotelero fortalecer su competitividad,
diferenciarse dentro del mercado local y alinearse con las tendencias actuales del sector,

sin perder de vista las particularidades econdmicas, sociales y turisticas de la ciudad.
2.5.1 Identificacion de los Referentes del Mercado

Para el desarrollo del analisis de benchmarking se seleccionaron establecimientos
hoteleros y hosterias ubicados en la ciudad de Gualaceo y en su zona de influencia, los
cuales operan bajo diferentes categorias, niveles de servicio y rangos de precios. Esta
seleccion permite obtener una vision amplia y representativa de la oferta hotelera
existente, considerando tanto alojamientos de caracter urbano como opciones orientadas

al turismo rural y de descanso.
Los principales referentes analizados son los siguientes:
Hotel Guacamaya

El Hotel Guacamaya se posiciona como uno de los establecimientos mas conocidos
dentro del casco urbano de Gualaceo. Su propuesta esta orientada principalmente a
turistas nacionales y viajeros que buscan una opcidn funcional y accesible, con servicios
basicos de alojamiento. Su ubicacion estratégica le permite captar visitantes interesados

en actividades comerciales, culturales y turisticas dentro de la ciudad.
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Hotel Gualaceo

Este hotel destaca por su enfoque tradicional y su cercania con los principales
puntos de interés de la ciudad. Su oferta se dirige a un segmento que valora la comodidad
y la cercania, sin necesariamente buscar servicios de lujo. Representa un referente

importante para analizar estandares de servicio en hoteles urbanos de nivel medio.
Hostal Umbertina

El Hostal Humbertina se caracteriza por ofrecer una alternativa de alojamiento mas
econdmica, orientada a visitantes que priorizan el precio y la funcionalidad. Su analisis
resulta relevante para comprender el comportamiento del segmento de bajo presupuesto
y las expectativas minimas en términos de habitaciones, limpieza y atencion al cliente

dentro del mercado local.
Quinta Maria Isabel

Quinta Maria Isabel se diferencia por su entorno natural y su orientacion hacia el
descanso y el turismo familiar. Este establecimiento permite evaluar como la
infraestructura, los espacios abiertos y el contacto con la naturaleza influyen en la
percepcion de valor del cliente, especialmente en una ciudad como Gualaceo, donde el

paisaje es un activo clave.
Hosteria Cuzay

La Hosteria Cuzay representa una propuesta mas enfocada en la experiencia,
combinando alojamiento con servicios complementarios como dareas recreativas y
contacto directo con el entorno rural. Es un referente importante para analizar el turismo

de escapada y la oferta dirigida a visitantes que buscan tranquilidad y desconexion.
Hosteria Arhana

Este establecimiento se posiciona dentro de un segmento medio-alto, con una
propuesta que prioriza la experiencia, el disefio y el bienestar. Su analisis permite
identificar practicas diferenciadoras en términos de servicio, ambientacion y valor
agregado, elementos cada vez mas demandados por turistas que buscan experiencias

personalizadas.
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El Castillo de Nallig

El Castillo de Nallig constituye uno de los referentes mas singulares de la zona,
tanto por su infraestructura como por su concepto. Su propuesta combina alojamiento con
una fuerte identidad tematica, lo que lo convierte en un punto de referencia para analizar
estrategias de diferenciacion, posicionamiento y turismo experiencial dentro del mercado

local y regional.
Estancia El Angel

Estancia El Angel es un establecimiento de hospedaje que se caracteriza por ofrecer
una experiencia mas natural, tranquila y personalizada, generalmente asociada a un
entorno rural o semi-rural. Su propuesta se enfoca en el descanso, la conexiéon con la
naturaleza y la atencion cercana, lo que lo posiciona como una alternativa para turistas
que buscan salir del ritmo urbano, parejas o viajeros que valoran la privacidad y la

experiencia por encima del lujo tradicional.
Hostal Del Rio

El Hostal Del Rio se caracteriza por ofrecer servicios de hospedaje econémico, pero
con habitaciones comodas, dirigido principalmente a turistas nacionales, viajeros de paso
y visitantes que buscan una opcion accesible cerca del centro urbano o de atractivos
naturales. Su propuesta se enfoca en cubrir las necesidades basicas de alojamiento,

priorizando el precio y la ubicacion.
Blue Tower Hotel

Blue Tower Hotel se presenta como un establecimiento con una propuesta mas
moderna en comparacion con otros hoteles tradicionales de la ciudad. Su imagen y disefio
buscan transmitir una percepcion de mayor confort y profesionalismo, orientandose a
turistas, parejas y viajeros de negocios que buscan una experiencia mas estructurada. Este
hotel representa un referente importante dentro del segmento medio del mercado hotelero

local, al incorporar elementos de modernidad y una atencion mas formal.

En conjunto, estos establecimientos representan la diversidad de la oferta hotelera
de Gualaceo y sus alrededores, abarcando distintos segmentos de mercado y estilos de

alojamiento. Su analisis comparativo permitird evaluar variables clave como
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infraestructura, tipo y calidad de habitaciones, servicios complementarios, niveles de
precio, atencion al cliente y propuesta de valor, estableciendo asi un marco de referencia

solido para el desarrollo y posicionamiento del proyecto hotelero objeto de estudio.

Esta identificacion de referentes sienta las bases para las siguientes etapas del
benchmarking, en las cuales se profundizara en las variables de comparacion especificas,
permitiendo identificar oportunidades concretas de mejora y diferenciacion alineadas con

las caracteristicas y el potencial turistico de la ciudad de Gualaceo.
2.5.2 Variables de comparacion

Para el analisis comparativo se definieron variables que permiten evaluar de manera
integral la oferta hotelera de los establecimientos referentes. Estas variables fueron
seleccionadas considerando las caracteristicas del mercado turistico de Gualaceo, las
expectativas del visitante y los factores que influyen directamente en la decision de
alojamiento. Las principales variables analizadas son: tipo y calidad de habitaciones,
servicios complementarios, infraestructura y entorno, nivel de precios y relacion calidad

— precio, experiencia del cliente y propuesta de valor.
Calidad de habitaciones

Esta variable analiza el nimero, tipo, confort y estado general de las habitaciones,
asi como elementos clave como mobiliario, limpieza, ventilacion, iluminacion y servicios
basicos. En un destino como Gualaceo, donde muchos visitantes buscan descanso y

tranquilidad, la calidad del espacio de alojamiento es un factor determinante.
Hotel Guacamaya

El Hotel Guacamaya ofrece habitaciones funcionales, orientadas principalmente a
cubrir necesidades basicas de alojamiento. Predominan espacios sencillos, con mobiliario
estandar y servicios esenciales, lo que responde a un segmento de turistas que prioriza la

ubicacion y el precio sobre el lujo o la exclusividad.
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Hotel Gualaceo

Las habitaciones de este establecimiento se caracterizan por un enfoque tradicional,
con un nivel de confort medio. Su oferta apunta a brindar comodidad suficiente para
estancias cortas, manteniendo estandares aceptables de limpieza y mantenimiento, sin una

fuerte diferenciacion en disefio o equipamiento.
Hostal Umbertina

En el Hostal Humbertina, las habitaciones estan orientadas a un segmento
econdmico, con espacios reducidos y equipamiento basico. La calidad se centra en la
funcionalidad, siendo una opcidn para viajeros con presupuestos limitados que buscan

una solucion practica de alojamiento.
Quinta Maria Isabel

Las habitaciones de Quinta Maria Isabel se integran en un entorno natural, lo que
aporta una percepcion de mayor amplitud y tranquilidad. La calidad de las habitaciones
se vincula no solo al equipamiento, sino también al ambiente, ofreciendo una experiencia

mas cercana al descanso y al turismo familiar.
Hosteria Cuzay

Este establecimiento presenta habitaciones disefiadas para el descanso prolongado,
generalmente con mayor espacio y una ambientacion acorde al entorno rural. La calidad
percibida se ve reforzada por la tranquilidad del lugar y la desconexion del entorno

urbano.
Hosteria Arhana

La Hosteria Arhana destaca por ofrecer habitaciones con un mayor nivel de confort,
cuidando aspectos de disefio, iluminacion y detalles estéticos. Su propuesta se orienta a

un segmento que valora la experiencia, el bienestar y la diferenciacion.
El Castillo de Nallig

Las habitaciones de El Castillo de Nallig se distinguen por su concepto tematico y

su singularidad. Méas all4a del confort, la calidad se percibe a través de la experiencia
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diferenciada, el disefio arquitectonico y la ambientacion, elementos que generan un alto

valor simbdlico para el huésped.
Estancia El Angel

Estancia El Angel cuenta con habitaciones funcionales, de disefio sencillo pero
comodas, orientadas al descanso familiar, con equipamiento basico y enfocadas al

segmento de bienestar y experiencia.
Hostal Del Rio

Hostal Del Rio cuenta con habitaciones cémodas, jacuzzi, equipamiento basico y

servicios esenciales.
Blue Tower Hotel

Blue Tower Hotel cuenta con una imagen renovada, habitaciones con mejor nivel

de equipamiento, disefio moderno y mayor confort.
Servicios complementarios

Esta variable evalta los servicios adicionales que acompaian al alojamiento, tales
como restaurante, areas recreativas, parqueadero, espacios verdes, actividades turisticas,

atencion personalizada y otros elementos que enriquecen la experiencia del cliente.
Hotel Guacamaya

Los servicios complementarios se mantienen en un nivel bésico, priorizando
aspectos esenciales como recepcion, limpieza y parqueadero. Su oferta se enfoca en cubrir

necesidades minimas sin ampliar significativamente la experiencia del huésped.
Hotel Gualaceo

Este hotel ofrece servicios complementarios limitados, generalmente enfocados en
facilitar la estadia del visitante urbano. La propuesta se centra en la funcionalidad mas

que en la creacion de experiencias adicionales.
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Hostal Umbertina

Los servicios complementarios son reducidos, lo que responde a su enfoque de bajo
costo. El establecimiento cumple principalmente la funcion de alojamiento, con una

minima oferta adicional.
Quinta Maria Isabel

Quinta Maria Isabel incorpora servicios relacionados con el descanso y la
recreacion, aprovechando su entorno natural. Areas verdes y espacios comunes

contribuyen a una experiencia mas completa para familias y grupos.
Hosteria Cuzay

La Hosteria Cuzay destaca por integrar servicios complementarios que potencian el
turismo de descanso, como areas recreativas y espacios de contacto con la naturaleza, lo

que incrementa el valor percibido por el cliente.
Hosteria Arhana

Este establecimiento ofrece servicios complementarios orientados al bienestar y la
experiencia, como areas de descanso, espacios cuidadosamente disefiados y atencion

personalizada, lo que fortalece su posicionamiento en un segmento medio-alto.
El Castillo de Nallig

El Castillo de Nallig sobresale por la amplitud y singularidad de sus servicios
complementarios, que suelen incluir experiencias tematicas, eventos y actividades que

refuerzan su propuesta diferenciadora y su atractivo turistico.
Estancia El Angel

El establecimiento dispone de areas verdes y espacios abiertos que favorecen la
permanencia y el confort del usuario, complementados en algunos casos con servicios de

alimentacion de caracter limitado.
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Hostal Del Rio

Hostal Del Rio cuenta con un restaurante en su interior y, en determinadas
habitaciones, incorpora servicios adicionales como jacuzzi, orientados a mejorar la

experiencia del huésped.
Blue Tower Hotel

Blue Tower Hotel presenta servicios complementarios limitados, centrados

principalmente en el hospedaje y en la provision de una atencidn bésica al cliente.
Propuesta de valor

Esta variable analiza la percepcion global del huésped, considerando factores como
atencion al cliente, ambiente, diferenciacion y memorabilidad de la estadia. En destinos
emergentes, la experiencia se convierte en un elemento clave para la fidelizacion y la

recomendacion.
Hotel Guacamaya

La experiencia del cliente se centra en la funcionalidad y la atencion bésica. La
propuesta de valor se orienta a resolver la necesidad de alojamiento sin generar una

experiencia altamente memorable.
Hotel Gualaceo

Este hotel ofrece una experiencia correcta y predecible, basada en un servicio

estandar. Su propuesta de valor se apoya en la confiabilidad y la ubicacion.
Hostal Umbertina

La experiencia del cliente es sencilla y préactica. La propuesta de valor se enfoca en

el bajo costo y la accesibilidad, mas que en la diferenciacion.
Quinta Maria Isabel

Quinta Maria Isabel ofrece una experiencia mdas cercana al descanso y la
convivencia familiar. Su propuesta de valor se fundamenta en el entorno natural, la

tranquilidad y el ambiente acogedor.
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Hosteria Cuzay

La experiencia del cliente se caracteriza por la desconexiéon y el bienestar. La
propuesta de valor se centra en ofrecer tranquilidad, areas recreativas y un ambiente

propicio para el descanso prolongado.
Hosteria Arhana

Este establecimiento destaca por una experiencia cuidada, con atencion
personalizada y detalles que generan una percepcion de exclusividad. Su propuesta de

valor se basa en el confort, el disefio, la calidad del servicio y sus areas recreativas.
El Castillo de Nallig

El Castillo de Nallig ofrece una experiencia altamente diferenciada y memorable.
Su propuesta de valor se sustenta en la vivencia tematica, el entorno y el caracter

simbolico del establecimiento, convirtiendo la estadia en una experiencia tnica.
Estancia El Angel

La propuesta de valor de Estancia El Angel radica en brindar un ambiente acogedor
y natural, dirigido a turistas que valoran la paz, la privacidad y una experiencia mas

auténtica y rural con areas recreativas.
Hostal Del Rio

La propuesta de valor del Hostal Del Rio se basa principalmente en el precio
accesible y la ubicacion conveniente. Esta dirigida a viajeros con bajo presupuesto,

turistas de paso o visitantes que priorizan el ahorro sobre la experiencia.
Blue Tower Hotel

La propuesta de valor de Blue Tower Hotel se centra en brindar hospedaje

confortable con una imagen moderna y un nivel de servicio intermedio.
Canales de comercializacion

Los canales de comercializacion y visibilidad determinan la capacidad de los

establecimientos hoteleros para captar clientes, posicionar su marca y competir en un
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entorno cada vez mas digitalizado. En destinos intermedios como Gualaceo, donde gran
parte de la demanda proviene del turismo interno, la combinacién entre canales

tradicionales y digitales resulta clave para alcanzar distintos segmentos de mercado.

La presencia en plataformas digitales, redes sociales, motores de busqueda y
alianzas locales influye directamente en el nivel de ocupacion, la estacionalidad de la
demanda y la percepcion de profesionalismo del establecimiento (Kotler, Bowen &

Makens, 2017).
Hotel Guacamaya

El Hotel Guacamaya basa principalmente su comercializaciéon en canales
tradicionales, como recomendaciones directas, contacto telefonico y clientela recurrente.
Su visibilidad digital es limitada, lo que restringe su alcance hacia nuevos segmentos de
turistas, especialmente aquellos que planifican sus viajes a través de plataformas en linea.
Esta dependencia de canales convencionales reduce su competitividad frente a

establecimientos con mayor presencia digital.
Hotel Gualaceo

El Hotel Gualaceo presenta un limitado uso de plataformas digitales. Cuenta con
cierta presencia en internet para reservas en linea, lo que le permite captar clientes
externos al mercado local. No obstante, su estrategia digital ain se percibe basica, con
oportunidades de mejora en la gestion de reputacion online, contenido visual y

posicionamiento de marca.
Hostal Umbertina

El Hostal Humbertina utiliza principalmente canales de comercializacion directos
y de bajo costo, como recomendaciones boca a boca y contacto telefonico. Su visibilidad
digital es reducida, lo que limita su exposicion a turistas que no conocen previamente el
destino. Este enfoque es coherente con su segmento econdmico, aunque restringe su

crecimiento y posicionamiento a largo plazo.
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Quinta Maria Isabel

Quinta Maria Isabel presenta una mayor diversificacion en sus canales de
comercializacion. Utiliza redes sociales y plataformas digitales para promocionar sus
instalaciones, complementando estos medios con alianzas locales y recomendaciones. Su
propuesta visual y el atractivo del entorno facilitan la promocién de experiencias, lo que
fortalece su visibilidad y captacion de clientes interesados en turismo de descanso y

eventos familiares.
Hosteria Cuzay

La Hosteria Cuzay cuenta con una presencia digital mas estructurada, apoyandose
en plataformas de reservas en linea, redes sociales y material promocional enfocado en la
experiencia y el entorno natural. Estos canales le permiten atraer a turistas que buscan
estancias de descanso y desconexion, fortaleciendo su posicionamiento fuera del mercado

estrictamente local.
Hosteria Arhana

Este establecimiento presenta una estrategia de comercializacion mas desarrollada,
con énfasis en la imagen de marca, redes sociales activas y presencia en plataformas
digitales de alojamiento. La coherencia visual y el enfoque en la experiencia del huésped
refuerzan su visibilidad y permiten captar segmentos de mayor poder adquisitivo, tanto

del turismo interno como receptivo.
El Castillo de Nallig

El Castillo de Nallig destaca por una estrategia de visibilidad sélida y diferenciada.
Su arquitectura emblematica y su cardcter tematico facilitan la promocion en redes
sociales, medios digitales y recomendaciones. La experiencia visual se convierte en un
activo clave de marketing, generando alto nivel de recordacioén y posicionamiento como

un destino exclusivo dentro de la oferta hotelera de la zona.
Estancia El Angel

El establecimiento mantiene presencia en redes sociales, aunque su promocion se

apoya principalmente en recomendaciones, contacto directo y difusion organica. Su
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entorno natural favorece la generacion de contenido visual atractivo, lo que representa

una oportunidad para fortalecer su estrategia digital y ampliar su alcance comercial.
Hostal Del Rio

La estrategia de comercializacion de Hostal Del Rio se basa principalmente en el
contacto directo con los clientes, con un uso limitado de plataformas digitales y redes
sociales, lo que reduce su visibilidad y alcance frente a segmentos mas amplios del

mercado.
Blue Tower Hotel

Presenta una presencia limitada en redes sociales y portales digitales, con un
modelo de reservas basado principalmente en el contacto directo. No obstante, cuenta con
potencial para desarrollar su imagen de marca y fortalecer su estrategia digital, lo que

permitiria mejorar su visibilidad y posicionamiento en el mercado.
2.5.3 Matriz comparativa del benchmarking

La matriz comparativa permite sintetizar de manera estructurada la informacion
obtenida del analisis de los establecimientos referentes, facilitando la identificacion de
similitudes, diferencias y brechas competitivas. Esta herramienta es fundamental dentro
del benchmarking, ya que convierte el andlisis cualitativo en una vision comparativa clara

que apoya la toma de decisiones estratégicas (Camp, 1995).

En el contexto del sector hotelero de Gualaceo, la matriz comparativa se construye
considerando variables clave como: calidad de habitaciones, servicios complementarios,
canales de comercializacion y propuesta de valor, permitiendo evaluar el posicionamiento

relativo de cada establecimiento dentro del mercado local.
Criterios de evaluacion

Para efectos del anélisis, se utilizan criterios cualitativos (alto, medio, bajo) que
reflejan el nivel de desarrollo de cada variable en los hoteles referentes, considerando el

contexto local de Gualaceo y las caracteristicas del mercado. (ver Tabla 2)
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Tabla 2

Matriz comparativa del Benchmarking

A Calidad de Servicios Canales de
Establecimiento o . . . .. .. Propuesta de valor
habitaciones complementarios comercializacion

Hotel Bésica Bajo Bajo Hospedaje funcional

Guacamaya

Hotel Gualaceo  Basica Bajo Bajo Hos.pe.daj ;
tradicional

Hostal L. . . . :

Humbertina Basica Bajo Bajo Precio accesible

gzll)rétla Maria Media Medio - Alto Medio - Alto Descanso y eventos

Hosteria Cuzay  Bésica Alto Alto Naturaleza y relax

Hosteria Arhand  Alta Alto Alto EX periencia
diferenciada

. . . ) . Exclusividad y

Castillo de Nallig Media Medio - Alto Medio - Alto L
experiencia

Estancia El . . : )

Media Medio - Alto Medio Turismo natural

Angel

Hostal Del Rio  Basica Bajo Bajo Bajo presupuesto

Blue Tower L. . : .,

Hotel Basica Bajo Bajo Ubicacion

2.5.4 Ventajas competitivas del proyecto frente a la competencia

A partir del andlisis comparativo realizado con los principales establecimientos
hoteleros de Gualaceo, se identifican una serie de ventajas competitivas potenciales que
permiten diferenciar al proyecto frente a la oferta existente. Estas ventajas no se sustentan
unicamente en el precio, sino en la construccién de una propuesta de valor integral
orientada a la calidad del servicio, la experiencia del cliente y la modernizacion de la

oferta hotelera local.

En primer lugar, el proyecto se diferencia por ofrecer una infraestructura moderna
y funcional, disefiada para brindar mayor confort, privacidad y estética en comparacion
con hoteles y hostales tradicionales de la ciudad. Esta caracteristica responde a una
tendencia creciente del mercado hacia espacios bien disefiados, confortables y alineados
con estandares actuales de hospedaje, tanto para turistas como para clientes corporativos

y locales.
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Asimismo, el hotel presenta una ventaja competitiva relevante al integrar servicios
complementarios dentro de su propuesta, tales como estacionamiento, cocina, bar y salon
para huéspedes. Esta oferta integral permite atender multiples necesidades del cliente en
un solo lugar, lo que no es comun en gran parte de los establecimientos competidores,

que se enfocan exclusivamente en un servicio basico de alojamiento.

Otra ventaja competitiva clave se relaciona con la experiencia del cliente y la
atencion personalizada. Al tratarse de un proyecto con una escala controlada, se facilita
la implementacion de estandares elevados de servicio, atencidon cercana y procesos
orientados a la satisfaccion del huésped. Esta estrategia permite generar valor agregado,
fortalecer la fidelizacion y diferenciarse de competidores que operan bajo esquemas mas

tradicionales o estandarizados.

Finalmente, la ubicacion y el contexto cultural de Gualaceo constituyen una ventaja
adicional, ya que el proyecto puede articular su oferta con la identidad local, la
gastronomia, la artesania y las tradiciones de la ciudad, generando una experiencia
auténtica y diferenciada que fortalezca el posicionamiento del hotel dentro del mercado

turistico regional. (ver Tabla 3)

Tabla 3

Ventajas competitivas del Hotel Colibri

Ventajas competitivas

Infraestructura moderna y confortable
Oferta de servicios integrales
Atencion personalizada y enfoque en la experiencia del cliente

Integracion con la identidad cultural y turistica de Gualaceo

2.5.5 Implicaciones estratégicas del benchmarking

El anélisis de benchmarking realizado evidencia que el sector hotelero en Gualaceo
presenta una oferta heterogénea, caracterizada por la coexistencia de establecimientos
tradicionales con propuestas orientadas a experiencias diferenciadas. A partir de esta
comparacion, se identifican implicaciones estratégicas clave que deben ser consideradas

para el disefio y posicionamiento del proyecto hotelero.
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En primer lugar, el benchmarking demuestra la necesidad de adoptar una estrategia
de diferenciacion, basada en la calidad del servicio, la infraestructura moderna y la oferta
de servicios complementarios. Dado que una parte importante de los competidores
compite principalmente en precio y ofrece servicios basicos, el proyecto debe enfocarse
en generar valor agregado y experiencia, evitando una competencia directa basada

exclusivamente en tarifas.

En segundo lugar, se evidencia la importancia de fortalecer los canales de
comercializacion digital como eje estratégico del proyecto. La limitada presencia digital
de varios establecimientos locales representa una oportunidad para el hotel, el cual puede
posicionarse de manera mas eficiente mediante el uso de plataformas de reservas en linea,
redes sociales y estrategias de marketing digital, ampliando su alcance hacia turistas

nacionales e internacionales.

Otra implicacion estratégica relevante se relaciona con la diversificacion de las
fuentes de ingreso. El benchmarking muestra que los establecimientos que integran
servicios adicionales, como servicios de alimentacion o espacios de recreacion, presentan
una mayor capacidad para captar distintos segmentos de mercado. En este sentido, el
proyecto debe aprovechar su infraestructura para atender tanto a turistas como a clientes

locales, empresas e instituciones.

Asimismo, el analisis resalta la necesidad de implementar estandares elevados de
atencion al cliente y gestion de la experiencia, como un factor critico de éxito. En un
mercado donde la recomendacion boca a boca y las resefias digitales influyen
significativamente en la decision de compra, la satisfaccion del cliente se convierte en un

elemento estratégico para la consolidacion de la marca y la fidelizacion.

Finalmente, el benchmarking permite identificar la conveniencia de articular la
propuesta del hotel con la identidad cultural y turistica de Gualaceo, incorporando
elementos locales en la decoracion, la gastronomia, la comunicacion de marca y las
actividades ofrecidas. Esta estrategia contribuye a diferenciar el proyecto, fortalecer el
sentido de pertenencia con la comunidad y posicionar al hotel como un actor relevante

dentro del desarrollo turistico local.
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2.5.6 Conclusiones del Benchmarking

El benchmarking evidencid6 que el mercado hotelero de Gualaceo presenta
oportunidades claras para el desarrollo de un proyecto hotelero diferenciado, orientado a
la calidad del servicio y a la experiencia del cliente. Si bien existe una oferta variada de
establecimientos, gran parte de ellos mantiene propuestas tradicionales con limitaciones

en infraestructura, servicios complementarios y comercializacion digital.

El andlisis comparativo permitio concluir que un hotel con infraestructura moderna,
servicios integrales y una estrategia de posicionamiento clara puede competir de manera
favorable dentro del mercado local, reduciendo la presion competitiva basada en precios

y fortaleciendo el valor percibido por el cliente.

Asimismo, el benchmarking confirm¢ la importancia de alinear la propuesta del
proyecto con las tendencias actuales del turismo, el uso estratégico de la tecnologia y la
integracion con el contexto cultural de Gualaceo. Estas conclusiones sirven como base
para el disefio de estrategias que permitan asegurar la viabilidad y sostenibilidad del

proyecto hotelero en el mediano y largo plazo.
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CAPITULO 3

3. INVESTIGACION DE MERCADO

3.1 Objetivos

3.1.1 Objetivo General

Determinar la viabilidad comercial y las condiciones del mercado para sustentar el
desarrollo de un plan estratégico de marketing que permita el posicionamiento y difusion
de marca de un hotel en proceso de apertura en la ciudad de Gualaceo, mediante el analisis
de la demanda potencial, la oferta existente, los factores que influyen en la decision del
consumidor, la disposicion de pago y los principales canales utilizados en la busqueda y

eleccion de hospedaje.

Este objetivo busca obtener informacion relevante que sirva como base para la
formulacion de estrategias de marketing adecuadas, reduciendo la incertidumbre previa a
la apertura del hotel y en su etapa inicial de desarrollo, y fortaleciendo su propuesta de

valor dentro del sector hotelero local.
3.1.2 Objetivos Especificos

1. Analizar las caracteristicas sociodemograficas del mercado objetivo y sus habitos
de viaje.

Identificar las principales razones que motivan la visita a Gualaceo.

Determinar los factores mas importantes al momento de elegir un hotel.

Evaluar como percibe el mercado la oferta hotelera actual en la ciudad.

“wok w N

Medir el interés en servicios adicionales como desayuno incluido, parqueadero

privado y salon para huéspedes.

6. Establecer el rango de precios que el mercado considera aceptable.

7. Identificar los principales medios digitales utilizados para buscar y reservar
hospedaje.

8. Proponer lineamientos que sirvan como base para el plan de marketing y

posicionamiento.
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3.2 Recopilacion de datos para la investigacion

3.2.1 Enfoque Metodolégico

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, combinando técnicas

cualitativas y cuantitativas. Esto permitio tener una vision mas completa del mercado.
El enfoque mixto es util cuando se busca:

e Conocer opiniones y percepciones
o Identificar comportamientos frecuentes

e Medir factores especificos que influyen en la decision

En este caso, la fase cualitativa ayudé a comprender el contexto general y detectar
aspectos importantes del mercado. Posteriormente, la fase cuantitativa permitié medir

esos aspectos y confirmar qué tan relevantes son para los posibles clientes.
El estudio tiene caracter:

o Exploratorio, porque analiza el mercado antes de la apertura del hotel.

o Descriptivo, porque examina comportamientos, preferencias y niveles de
aceptacion.

e Aplicado, porque la informacion obtenida servird directamente para la toma de

decisiones del proyecto.
3.2.2 Investigacion Cualitativa
Objetivo

Identificar percepciones sobre el mercado hotelero en Gualaceo, conocer sus
principales problemas, detectar oportunidades de mejora y definir aspectos clave para la

planificacion del nuevo hotel antes de su apertura.

Esta etapa permitio entender no solo la situacion actual del mercado, sino también
las expectativas y lo que las personas consideran importante al momento de elegir un

hospedaje.

54



Metodologia

Se realizaron entrevistas en profundidad, de tipo semiestructuradas, a cinco
personas relacionadas directa o indirectamente con el proyecto y con el sector hotelero
local. Las entrevistas se llevaron a cabo antes de la apertura del hotel, con el fin de

fortalecer la propuesta y reducir riesgos iniciales.

Los entrevistados fueron seleccionados de manera estratégica para obtener

diferentes puntos de vista: empresarial, operativo, comercial y académico.
Guia de preguntas para las entrevistas

Para la presente investigacion se disefid una guia de entrevistas semiestructuradas,
orientada a recopilar informacion relevante sobre el mercado hotelero en Gualaceo, las

necesidades del cliente y las oportunidades de desarrollo del proyecto.

Las preguntas planteadas fueron las siguientes:

(Cual fue la motivacion principal para desarrollar este proyecto hotelero?

(Como visualiza el posicionamiento del hotel dentro del mercado local?

(Cuadles considera que son las principales necesidades del mercado hotelero en Gualaceo?
(Qué tipo de hotel cree que necesita actualmente la ciudad?

(Cual considera que debe ser la prioridad en el servicio al cliente dentro de un hotel?
(Qué factores considera fundamentales para brindar una buena experiencia al huésped?
(Que aspectos valoran mas los clientes al momento de hospedarse?

(Qué importancia tiene la atencidon personalizada en el servicio hotelero?

(Qué elementos influyen en la decision de un cliente al elegir un alojamiento?

(Qué recomendaciones daria para mejorar la experiencia del huésped desde su llegada?
(Cuadles son los principales problemas operativos que ha observado en hoteles locales?

(Qué aspectos considera clave en el area de recepcion y atencion al cliente?
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(Qu¢ estrategias recomendaria para posicionar un nuevo hotel en el mercado?
(Qué factores considera importantes dentro del marketing hotelero?
(Qué oportunidades identifica para diferenciar este proyecto frente a la competencia?

(Cuales considera que son los principales riesgos o preocupaciones al iniciar este tipo de

negocio?
Perfil de los entrevistados y analisis individual
1. Entrevista a Milton Matute

Perfil: Empresario gualacefio y fundador del proyecto hotelero. No cuenta con

experiencia previa en hoteleria.
Informacion proporcionada

El entrevistado indic6 que la idea de crear el hotel nace al observar que en Gualaceo

existe una necesidad no cubierta. Menciono6 que varios hoteles locales presentan:

o Falta de parqueadero
o Instalaciones poco cuidadas
e No incluyen desayuno

o Infraestructura poco actualizada

Su objetivo fue crear un hotel cémodo, moderno, familiar y con precios accesibles,

que se convierta en una de las mejores opciones tanto para turistas como para residentes.
Analisis de la entrevista

Del anélisis de la entrevista se puede observar, en primer lugar, un claro interés por
parte del entrevistado en ofrecer una propuesta diferente dentro del mercado hotelero
local, especialmente en lo relacionado con la infraestructura del establecimiento. Se
evidencia la intencion de desarrollar un hotel con instalaciones modernas y funcionales
que superen las condiciones que actualmente presentan varios de los hoteles existentes en
el canton, los cuales en muchos casos muestran limitaciones en cuanto a mantenimiento,

servicios complementarios o comodidad para los huéspedes.
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Asimismo, se identifica la intencién de manejar precios competitivos, buscando que
el hotel sea accesible para diferentes tipos de clientes sin dejar de ofrecer un servicio de
calidad. Esta estrategia responde a la necesidad de posicionarse como una alternativa
atractiva dentro del mercado, permitiendo captar tanto a turistas como a visitantes locales

que requieran hospedaje.

Por otra parte, durante la entrevista también se reconoce de manera abierta la falta
de experiencia previa en el sector hotelero por parte del propietario, lo cual representa un
desafio importante en la etapa inicial del proyecto. Sin embargo, esta situacion también

evidencia una actitud de apertura hacia el aprendizaje y la mejora continua.

Finalmente, se identifica la necesidad de contar con apoyo técnico y planificacion
estratégica para el desarrollo del hotel, especialmente en aspectos relacionados con la
gestion del servicio, la organizacion operativa y el posicionamiento en el mercado. En
conjunto, estos elementos permiten concluir que existe una oportunidad clara de mejora
frente a la oferta hotelera actual en Gualaceo, lo que abre la posibilidad de que un
establecimiento con mejores instalaciones, servicios adecuados y una planificacion

estratégica adecuada pueda posicionarse favorablemente dentro del mercado local.
2. Entrevista a Maria Cristina Vazquez

Perfil: Emprendedora gualacefia. Con experiencia en la comercializacion de
materiales de construccion, renta de locales comerciales y esposa del fundador del
proyecto. Clave para desarrollar el proyecto ya que se considera la mano derecha del

fundador y su apoyo es crucial gracias a su conocimiento dentro del sector hotelero.
Informacion proporcionada

Indic6 que Gualaceo necesita un hotel comodo, atractivo y accesible que sea la

primera opcion para los visitantes. Sefial6 que el servicio debe enfocarse en:

e Comodidad del huésped
e Atencion personalizada

e Trato amable
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Analisis de la entrevista

A partir de esta opinion se refuerzan varios aspectos importantes relacionados con
la experiencia del huésped dentro de un establecimiento de hospedaje. En primer lugar,
se destaca la importancia del trato personalizado como un elemento fundamental en la
atencion al cliente. Este factor puede influir de manera significativa en la percepcion que
los visitantes tienen del servicio recibido, ya que una atencioén cordial, cercana y atenta
contribuye a generar una experiencia positiva y a fomentar la satisfaccion del huésped

durante su estadia.

De igual manera, se identifica el confort como un elemento central dentro de la
propuesta de valor de un hotel. La comodidad en las habitaciones, la limpieza, el orden y
un ambiente agradable son aspectos que influyen directamente en la experiencia del
visitante, por lo que se consideran factores clave para lograr que los huéspedes se sientan

a gusto y tengan una estancia placentera.

Por otro lado, también se menciona la importancia de mantener un equilibrio entre
la calidad del servicio ofrecido y el precio del hospedaje. Los clientes suelen valorar
opciones que ofrezcan buenas condiciones de alojamiento y servicios adecuados a un
costo razonable, lo cual puede convertirse en un factor determinante al momento de elegir

entre distintas alternativas de hospedaje.

En este sentido, se destaca que no solo la infraestructura del hotel influye en la
decision del cliente, sino también la experiencia general que vive durante su estadia.
Elementos como la atencion recibida, la comodidad del lugar y la relacion entre precio y
calidad forman parte integral de la percepcion del servicio y pueden contribuir

significativamente al posicionamiento del establecimiento en el mercado.
3. Entrevista a Marcela Centeno

Perfil: Propietaria de un local de recepciones y administradora de una cabafia en
modalidad Airbnb. Cuenta con experiencia en servicios de hospedaje y manejo de salon

de eventos, informacién crucial para el desarrollo del Hotel.
Informacion proporcionada

Sefiald que en la experiencia del huésped son fundamentales:
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e Una bienvenida amable

e Comunicacion clara antes de la llegada

o Limpieza adecuada

e Pequefios detalles que generen una buena impresion

e Atencion durante la estadia

Menciond que los clientes valoran mucho que exista coherencia entre lo que se

ofrece y lo que realmente reciben.
Analisis de la entrevista

Esta entrevista aporta una vision practica basada en la experiencia real en el ambito
de la hospitalidad, lo que permite identificar varios aspectos relevantes relacionados con
la atencion al cliente y la experiencia del huésped. En primer lugar, se destaca la
importancia de generar una buena primera impresion, ya que el primer contacto que tiene
el cliente con el establecimiento puede influir significativamente en la percepcion general
del servicio. Aspectos como la bienvenida, la presentacion del lugar y la actitud del

personal pueden contribuir a crear una experiencia inicial positiva.

Asimismo, se resalta la relevancia de mantener una comunicacion previa clara con
los clientes antes de su llegada. Brindar informacion precisa sobre el hospedaje, los
servicios disponibles, los horarios y las condiciones de la reserva permite generar
confianza y evitar posibles confusiones. Este tipo de comunicacion también facilita que

el huésped llegue al establecimiento con expectativas claras sobre el servicio que recibira.

Otro aspecto importante identificado es el cumplimiento de lo ofrecido. Los clientes
esperan que los servicios promocionados o anunciados por el hotel se cumplan tal como
fueron presentados, ya que esto fortalece la credibilidad del establecimiento y mejora la
satisfaccion del huésped. Cuando existe coherencia entre lo que se ofrece y lo que

realmente se entrega, se genera una percepcion de seriedad y profesionalismo.

Finalmente, se destaca la importancia de una atencion cercana hacia los clientes,
caracterizada por un trato amable, disposicion para ayudar y capacidad de responder a las
necesidades de los huéspedes. En este sentido, se evidencia que actualmente los clientes
valoran cada vez mas las experiencias personalizadas durante su estadia, donde se sientan

atendidos de manera individual y no solo como un cliente més dentro del establecimiento.
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Este enfoque puede convertirse en un factor diferenciador importante dentro del sector

hotelero.

4. Entrevista a experta en marketing (nombre reservado)
Perfil: Profesional especializada y asesora en marketing.
Informacion proporcionada

Recomend¢ definir claramente el publico objetivo y establecer una propuesta clara

que incluya:

o Instalaciones modernas
e Parqueadero amplio
e Saldn para huéspedes

o Presencia digital bien trabajada
También destaco la importancia de:

e Redes sociales activas
e Buen contenido visual
e Promociones adecuadas

o Segmentacion del publico
Analisis de la entrevista

Esta entrevista resalta la importancia de considerar desde el inicio una estrategia de
presencia digital para el hotel. En la actualidad, muchos clientes utilizan internet y las
redes sociales como principales medios para buscar informacion, comparar opciones de
hospedaje y realizar reservas, por lo que contar con una presencia digital adecuada puede
influir significativamente en el posicionamiento del establecimiento. Esto incluye el uso
de redes sociales, plataformas de reserva y contenido visual que permita mostrar las

instalaciones y servicios del hotel.

Asimismo, se destaca la necesidad de comunicar de manera clara y adecuada los
beneficios que ofrece el establecimiento. No basta con contar con buenas instalaciones o
servicios diferenciadores si estos no son transmitidos correctamente al publico objetivo.

La comunicacion efectiva permite que los potenciales clientes conozcan las ventajas del
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hotel, tales como su ubicacion, la comodidad de las habitaciones, el parqueadero

disponible o los espacios para huéspedes.

Otro aspecto relevante identificado es la importancia de trabajar la marca del hotel.
Desarrollar una identidad clara, coherente y reconocible puede contribuir a generar
confianza en los clientes y a diferenciarse de la competencia. La marca no solo representa
el nombre del establecimiento, sino también los valores, la experiencia que se ofrece y la

imagen que se proyecta al mercado.

En este sentido, se confirma que no es suficiente contar con una buena
infraestructura o con servicios adecuados, sino que también es necesario comunicar
correctamente estas caracteristicas al publico. Una estrategia adecuada de marketing y
posicionamiento puede permitir que el hotel destaque dentro del mercado local y logre

atraer a un mayor numero de clientes potenciales.

5. Entrevista a trabajadora con experiencia hotelera (nombre reservado)
Perfil: Experiencia en recepcion y administracion hotelera.

Informacion proporcionada

Indico que en hoteles locales existen problemas como:

o Falta de organizacion en recepcion
e Procesos poco claros
e Deficiencias en atencion

o Demoras en ingreso y salida
Sefial6 que en recepcion es clave:

e Atencion rapida
e Informacidn clara
e Buen trato

e Procedimientos definidos
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Analisis de la entrevista

A partir de esta entrevista se identifican diversas oportunidades relacionadas con la
gestion interna del hotel, las cuales pueden influir de manera significativa en la calidad
del servicio ofrecido a los huéspedes. En primer lugar, se destaca la importancia de
mantener una adecuada organizacion interna dentro del establecimiento. Contar con una
estructura clara de funciones y responsabilidades permite que las actividades se
desarrollen de manera mas ordenada y eficiente, lo cual facilita el funcionamiento general

del hotel.

Asimismo, se reconoce la necesidad de implementar procesos de capacitacion para
el personal. La formacion adecuada del equipo de trabajo es fundamental para garantizar
una atencion profesional, cordial y eficiente hacia los clientes. Un personal capacitado no
solo puede responder mejor a las necesidades de los huéspedes, sino también manejar de
forma adecuada diferentes situaciones que puedan presentarse durante la operacion diaria

del hotel.

Otro aspecto relevante identificado es la importancia de establecer procesos claros
de atencion al cliente, especialmente en 4reas como la recepcion, el registro de huéspedes,
la gestion de reservas y la comunicacion de informacion relevante. La existencia de
procedimientos definidos contribuye a que el servicio sea mas agil, organizado y

consistente, lo que mejora la experiencia del visitante.

En este sentido, se concluye que una buena gestion interna dentro del hotel influye
directamente en la satisfaccion del cliente. Cuando el establecimiento cuenta con personal
preparado, procesos bien definidos y una organizacioén adecuada, es mas probable que los
huéspedes reciban un servicio de calidad y tengan una experiencia positiva durante su

estadia.

La parte cualitativa de la investigacion permiti6 identificar varios hallazgos
fundamentales para el desarrollo del proyecto, tales como los problemas en el mercado,

las oportunidades existentes y los segmentos identificados. (ver Tabla 4)
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Tabla 4

Hallazgos cualitativos

Hallazgos cualitativos

Problemas en el mercado  Oportunidades Segmentos Identificados
Infraestructura limitada Infraestructura moderna ~ Turismo interno

Poca presencia digital Servicios integrales Turismo corporativo
Falta de procesos Atencion personalizada Familias

Falta de servicios adicionales Buena estrategia digital Parejas

Conclusion de la investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa permitid identificar una oportunidad real en el mercado
hotelero de Gualaceo, especialmente en aspectos como infraestructura, servicios

adicionales y presencia digital.
Se confirma la posibilidad de desarrollar un hotel que combine:

o Infraestructura actualizada
e Parqueadero amplio

o Salon para huéspedes

e Atencion personalizada

e Buena comunicacion digital

e Organizacion interna adecuada

La informacion obtenida sirvio como base para elaborar la encuesta de la fase
cuantitativa, permitiendo convertir opiniones en datos medibles que ayuden a la toma de

decisiones.
3.2.3 Investigacion Cuantitativa
Diseiio del instrumento

Se elabor6 un cuestionario con preguntas cerradas de opcion multiple, enfocado en

medir las siguientes variables:

e Frecuencia de viaje

o Tipo de experiencia buscada
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e Factores que influyen en la decision
e Interés en servicios adicionales

o Sensibilidad al precio

e Medios digitales utilizados

e Influencia de promociones

Las preguntas fueron disefiadas tomando en cuenta los resultados obtenidos en la

fase cualitativa.
Poblacion y muestra
La poblacion estuvo conformada por:

e Residentes de Gualaceo
¢ Residentes de Cuenca

o Residentes extranjeros

En una investigacion previa se analiz6 el nivel de interés de los posibles clientes en
hospedarse en un nuevo hotel en Gualaceo. El 85% indic6 que si estaria dispuesto a
hospedarse en el hotel objeto de este estudio, mientras que el 15% restante indicod que no.

(ver Figura 1)

Figura 1

Interés de los encuestados por hospedarse en un nuevo hotel

¢Estaria interesado en
hospedarse en un nuevo
hotel moderno con
restaurante y salén de
eventos?

®si
® No

Tal vez
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En el desarrollo del célculo de muestreo, el 1,96 corresponde al 95% de confianza,
donde se trabajo con el 90% de confianza que equivale a 1,645, manejando un 0,5 de

[S8(0) 8

Para el desarrollo de la investigacion cuantitativa se aplicaron 140 encuestas,

seleccionando personas que cumplian con el perfil de posibles clientes del hotel.

Este nimero de encuestas permitié obtener una aproximacion cuantitativa a las
preferencias, necesidades y nivel de aceptacion del mercado objetivo. Dichos datos
obtenidos proporcionaron informacion relevante y confiable para apoyar la toma de

decisiones estratégicas, comerciales y de posicionamiento en la etapa inicial del proyecto.

Calculo de muestreo

zz*p*q
n=— -—,——
ez

~1,6452+0,85+0,15
"= 0,052

n =138
z = nivel de confianza
n = muestra
p = probabilidad a favor
q = probabilidad en contra
e = error de muestra
Disefio de la encuesta

A continuacidn, se presentan las preguntas que conformaron las encuestas aplicadas
en la investigacion. Estas fueron elaboradas con el propoésito de obtener informacion clara
y directa sobre las preferencias, necesidades y percepciones de los posibles clientes del

hotel. Las preguntas estan orientadas a recopilar datos relevantes que permitan analizar
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el nivel de aceptacion del proyecto y apoyar la toma de decisiones en su etapa de

planificacion y posicionamiento.
Edad

- 18-25
- 26-35
- 36-45
- 36-60
- Maésde 60

Ciudad de residencia

e Gualaceo

e Cuenca

e Otra ciudad del Azuay
e Otra provincia

o Exterior
(Con qué frecuencia viaja por turismo o descanso?

e 1 vezalaio

e 2 a3 vecesalano

e Mas de 3 veces al afio
e Viajo ocasionalmente

o Casino viajo
Cuando viaja, generalmente lo hace:

e Solo

e En pareja

e En familia
o Con amigos

e Por trabajo
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(Ha visitado Gualaceo anteriormente?

e SI
e« NO

(Qué tipo de experiencia busca cuando visita un destino como Gualaceo?

e Descanso y tranquilidad

e Turismo gastronémico

e Naturaleza y paisajes

o Cultura y tradiciones

e Actividades de aventura

o Eventos sociales o familiares

o Trabajo / negocios
(Qué actividades le gustaria realizar en Gualaceo?

e Recorrer el centro historico

e Visitar rios o miradores

e Gastronomia local

e Ferias artesanales

e Tours guiados

o Experiencias rurales o comunitarias
o Eventos privados

e Solo descanso en el hotel
(Qué factores influyen mas en su decision al elegir un hotel?

e Precio

e Ubicacion

e Seguridad

e Limpieza

e Comodidad de habitaciones
e Opiniones/resefias

e Servicios incluidos

o Disefio/estética

o Experiencias adicionales



e Marca o reputacion

(Qué servicios le gustaria que incluya el hotel?

Desayuno incluido

e Parqueadero privado

e Terraza o mirador

e Restaurante propio

e Salén de eventos

o Wifi de alta velocidad
e Servicio a la habitacion

e Zonade bar

(Cuanto considera un precio adecuado por noche en una habitacién sencilla? (con

desayuno)
o« §I5
e $20
e $25
o Masde $25

(Cuanto considera un precio adecuado por noche en una habitacién matrimonial? (con

desayuno)
o« 835
e $40
e $45
o Mas de $45

(Cuanto considera un precio adecuado por noche en una habitacion doble? (con

desayuno)
e $45
o $50
o« 8§55
e Masde $55
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(Donde suele buscar hoteles?

e Google

o Redes sociales
e Booking

e Airbnb

e Recomendaciones de amigos
(Qué tipo de contenido le atrae mas para decidir reservar?

e Videos del hotel

o Fotografias profesionales
o Testimonios de clientes

e Promociones y descuentos
e Experiencias narradas

e Influencers o creadores de contenido
(Qué tipo de promocion le motiva mas a reservar?

e Descuento por reserva anticipada
o Paquete todo incluido

o Experiencia gratuita (tour o cena)
e 2x1 en noches

e Descuento para familias

o Beneficios exclusivos por temporada
Analisis de resultados

Los resultados mostraron que la mayoria de los encuestados se encuentra entre los
18 y 25 afios, seguido del grupo de 26 a 35 afios. Esto indica que una gran parte del
publico encuestado corresponde a personas jovenes, lo cual puede influir en el tipo de

experiencias y servicios que esperan durante sus viajes. (ver Figura 2)
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Figura 2

Edad de los encuestados

Edad

139 respuestas

@ 18-25
® 26-35
® 36-45
@ 36-60
@ Mas de 60

La mayor parte de los encuestados reside en Cuenca, seguido por habitantes de
Gualaceo. Esto sugiere que el principal mercado potencial para el hotel podria provenir

de visitantes cercanos, especialmente de la ciudad de Cuenca. (ver Figura 3)

Figura 3

Ciudad de residencia de los encuestados

Ciudad de residencia

139 respuestas

® Gualaceo

@ Cuenca

@ Otra ciudad del Azuay
@ Otra provincia

@ Exterior

Los resultados indicaron que la mayoria de los encuestados viaja entre dos y tres
veces al aflo, seguido de quienes viajan una vez al afo. Esto demuestra que existe una
frecuencia moderada de viajes turisticos, lo que representa una oportunidad para el sector

hotelero. (ver Figura 4)
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Figura 4

Frecuencia de viaje de los encuestados

¢Con qué frecuencia viaja por turismo o descanso?

140 respuestas
® 1 vez al afio
@® 2 a 3 veces al afio
@ Mas de 3 veces al afio
‘ @ Viajo ocasionalmente
42.9% ] @ Casi no viajo

La mayoria de los encuestados indicd que suele viajar en familia, seguido de
quienes lo hacen en pareja o con amigos. Esto muestra que el turismo en la zona podria

estar orientado principalmente a viajes familiares o de descanso. (ver Figura 5)

Figura 5

Forma de viajar de los encuestados

Cuando viaja, generalmente lo hace:

140 respuestas

Solo 22 (15,7 %)
En pareja 44 (31,4 %)
En familia 95 (67,9 %)
Con amigos 38 (27,1 %)

Por trabajo 3(2,1 %)

0 20 40 60 80 100

Los resultados mostraron que una gran mayoria de los encuestados ya ha visitado
Gualaceo anteriormente. Esto refleja que la ciudad es un destino conocido dentro de la

provincia y que muchas personas tienen interés en volver a visitarla. (ver Figura 6)
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Figura 6

Visitas previas a Gualaceo por parte de los encuestados

¢Ha visitado Gualaceo anteriormente?

139 respuestas

® si
® No

Lo tengo como destino préximo

Los encuestados indicaron que las experiencias mds buscadas son el turismo
gastronomico, el descanso y tranquilidad y el contacto con la naturaleza y paisajes. Esto
sugiere que estos elementos forman parte importante del atractivo turistico de Gualaceo.

(ver Figura 7)

Figura 7

Experiencia buscada en el destino por parte de los encuestados

¢Qué tipo de experiencia busca cuando visita un destino como Gualaceo?
140 respuestas

Descanso y tranquilidad 75 (53,6 %)

Turismo gastronémico 93 (66,4 %)
Naturaleza y paisajes 74 (52,9 %)
Cultura y tradiciones 44 (31,4 %)
35 (25 %)

40 (28,6 %)

Actividades de aventura
Eventos sociales o familiares
Trabajo / negocios 10 (7,1 %)

1(0,7 %)

1(0,7 %)

Discos para jovenes
farra amigos

0 20 40 60 80 100

Las actividades mas mencionadas fueron disfrutar de la gastronomia local, visitar

rios o miradores y recorrer el centro historico. Esto indica que los visitantes buscan
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principalmente experiencias relacionadas con la cultura, la naturaleza y la comida tipica

del lugar. (ver Figura 8)

Figura 8

Actividades que les gustaria realizar a los encuestados

¢Qué actividades le gustaria realizar en Gualaceo?

140 respuestas

Recorrer el centro histérico 58 (41,4 %)

Visitar rios o miradores 81 (57,9 %)
Gastronomia local 95 (67,9 %)
Ferias artesanales 51 (36,4 %)
30 (21,4 %)

41 (29,3 %)

Tours guiados

Experiencias rurales o comunit...
Eventos privados

Solo descanso en el hotel
Descanso

21 (15 %)
13 (9,3 %)

Minita

Los resultados mostraron que los factores mas importantes al elegir un hotel son la
ubicacion, el precio y la comodidad de las habitaciones, ademds de aspectos como la
seguridad y la limpieza. Esto demuestra que los huéspedes valoran principalmente la

comodidad y la conveniencia del lugar donde se hospedan. (ver Figura 9)

Figura 9

Factores que influyen en los encuestados al elegir un hotel

¢Qué factores influyen mas en su decision al elegir un hotel?

140 respuestas

Precio

Ubicacion 110 (78,6 %)
Seguridad

Limpieza

Comodidad de habitaciones
Opiniones / resefias
Servicios incluidos

Disefio / estética
Experiencias adicionales
Marca o reputacion

79 (56,4 %)

77 (55 %)

88 (62,9 %)
38 (27,1 %)

48 (34,3 %)

36 (25,7 %)

22 (15,7 %)

17 (12,1 %)

1(0.7 %)

Petfriendly 1(0,7 %)
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Los servicios mas valorados por los encuestados fueron el desayuno incluido, el
parqueadero privado y el wifi de alta velocidad. Estos resultados evidencian que los
huéspedes priorizan servicios basicos que mejoren su comodidad durante la estadia. (ver

Figura 10)

Figura 10

Servicios que deberia incluir el hotel segun los encuestados

¢Qué servicios le gustaria que incluya el hotel?

140 respuestas

Desayuno incluido 125 (89,3 %

Parqueadero privado 118 (84,3 %)
Terraza o mirador 61 (43,6 %)
Restaurante propio 50 (35,7 %)

Salén de eventos

Wifi de alta velocidad 84 (60 %)
Servicio a la habitacién 48 (34,3 %)
Zona de bar 33 (23,6 %)
Opciones para mascotas
0 25 50 75 100 125

La mayoria de los encuestados consideraron adecuado un precio de $20 a $25 por
noche para una habitacion sencilla con desayuno incluido. Esto permite tener una

referencia clara sobre el rango de precios aceptado por el mercado. (ver Figura 11)

Figura 11

Opinion sobre el precio adecuado por noche en habitacion sencilla

¢Cuénto considera un precio adecuado por noche en una habitacién sencilla? (con desayuno)
140 respuestas

® $15
® 320
© 825
@ Mas de $25
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Los resultados indicaron que el precio mas aceptado para una habitacion
matrimonial se encuentra entre $35 y $40 por noche. Esto sugiere un rango de precios

que podria resultar competitivo dentro del mercado local. (ver Figura 12)

Figura 12

Opinion sobre el precio adecuado por noche en habitacion matrimonial

¢Cuénto considera un precio adecuado por noche en una habitacién matrimonial? (con desayuno)

140 respuestas

® $35
® $40
© $45
@ Mas de $45

En el caso de las habitaciones dobles, la mayoria consider6 adecuado un precio
entre $45 y $50 por noche. Este rango puede servir como referencia para definir la

estrategia de precios del hotel. (ver Figura 13)

Figura 13

Opinion sobre el precio adecuado por noche en habitacion doble

¢Cuanto considera un precio adecuado por noche en una habitacion doble? (con desayuno)

138 respuestas

® 345
® 350
@ $55
® Mas de $55
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Los encuestados indicaron que los principales medios para buscar hospedaje son
Airbnb, Google y redes sociales. Esto demuestra la importancia de la presencia digital

para los establecimientos hoteleros. (ver Figura 14)

Figura 14

Plataformas utilizadas por los encuestados en la busqueda de hoteles

;Dénde suele buscar hoteles?

139 respuestas

Google 75 (54 %)

Redes sociales

Booking 52 (37,4 %)

Airbnb 83 (59‘7 0/0)

Recomendaciones de amigos 43 (30,9 %)

1(0,7 %)
Tiktok 1(0,7 %)
Despegar 1 (0,7 %)

0 20 40 60 80 100

Los resultados mostraron que el tipo de contenido que mas atrae a los usuarios son
los videos del hotel, seguido de fotografias profesionales y promociones. Esto indica que

el contenido visual juega un papel importante en la decision de reserva. (ver Figura 15)

Figura 15

Tipo de contenido que influye en la reserva de los encuestados

¢Qué tipo de contenido le atrae mas para decidir reservar?

138 respuestas

Videos del hotel 102 (73,9 %)

73 (52,9 %)

Fotografias profesionales
Testimonios de clientes 60 (43,5 %)
Promociones y descuentos 68 (49,3 %)

27 (19,6 %)

Experiencias narradas

Influencers o creadores de con... 24 (17,4 %)

0 25 50 75 100 125
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La promocion mas atractiva para los encuestados fue el paquete todo incluido,
seguido del descuento por reserva anticipada y las promociones como 2x1 en noches.
Esto demuestra que las ofertas y beneficios adicionales pueden influir en la decision de

hospedaje. (ver Figura 16)

Figura 16

Promociones que motivan a los encuestados a reservar

¢Qué tipo de promocion le motiva mas a reservar?

139 respuestas

Descuento por reserva anticipada 62 (44,6 %)

Paquete todo incluido 96 (69,1 %)
Experiencia gratuita (tour o cena) 35 (25,2 %)
2x1 en noches 57 (41 %)
Descuento para familias 47 (33,8 %)
Beneficios exclusivos por temp... 32 (23 %)
Petfriendly §—1 (0,7 %)
0 20 40 60 80 100

3.3 Resultados de la investigacion de mercado

En el presente apartado se analizaron los resultados obtenidos a partir de la
investigacion de mercado, considerando tanto el enfoque cualitativo como cuantitativo.
Por un lado, se interpretaron los hallazgos de las entrevistas en profundidad realizadas a
actores clave, lo que permite comprender percepciones, necesidades y oportunidades del
mercado. Por otro lado, se examinan los resultados de las encuestas aplicadas, con el fin
de identificar tendencias, preferencias y comportamientos del publico objetivo. En
conjunto, ambos enfoques permiten obtener una vision mas completa del mercado y

sirven como base para la toma de decisiones del hotel.

Los resultados obtenidos a través de las encuestas permitieron identificar varios
aspectos importantes sobre el comportamiento y las preferencias de los posibles visitantes
de Gualaceo. En primer lugar, se observé que una gran parte de los encuestados pertenece
a un publico joven y que la mayoria reside en la ciudad de Cuenca, lo cual indica que el

mercado cercano representa una oportunidad importante para el turismo en Gualaceo.

77



Asimismo, se evidencid que muchas personas viajan al menos una o varias veces al
aflo, principalmente en compaiia de su familia, pareja o amigos. Esto refleja que el
turismo en este tipo de destinos suele estar relacionado con actividades de descanso,

recreacion y experiencias compartidas.

En cuanto a las motivaciones de viaje, los resultados mostraron que los visitantes
buscan principalmente disfrutar de la gastronomia local, el contacto con la naturaleza y
espacios de tranquilidad. Actividades como visitar rios, miradores, recorrer el centro
histérico o asistir a ferias artesanales también forman parte de los principales intereses de

los turistas.

Por otro lado, al momento de elegir un hotel, los encuestados sefialaron que factores
como la ubicacion, el precio, la comodidad de las habitaciones, la seguridad y la limpieza
son aspectos muy importantes en su decision. De igual manera, servicios como el
desayuno incluido, el parqueadero privado y el acceso a internet son considerados

elementos basicos que mejoran la experiencia de hospedaje.

En relacion con los precios, los resultados mostraron rangos relativamente claros
que los encuestados consideran adecuados para cada tipo de habitacion, lo que permite

tener una referencia para la definicién de una estrategia de precios competitiva.

Finalmente, se identifico que la busqueda de hoteles se realiza principalmente a
través de plataformas digitales como Airbnb, Google y redes sociales, y que el contenido
visual, especialmente los videos y fotografias del hotel, influye de manera significativa
en la decision de reserva. Ademads, promociones como paquetes incluidos o descuentos

especiales pueden motivar a los clientes a elegir un determinado establecimiento.

En general, los resultados de la investigacion cuantitativa permiten comprender
mejor las preferencias de los potenciales visitantes y ofrecen informacion util para el

desarrollo de la estrategia de posicionamiento del hotel.

3.4 Conclusiones

La investigacion de mercado desarrollada en este capitulo permitié obtener
informacion relevante sobre las caracteristicas, preferencias y comportamientos de los

potenciales visitantes de Gualaceo, asi como sobre los factores que influyen en la eleccion
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de servicios de hospedaje. Para ello se aplicaron técnicas de investigacion cualitativa y
cuantitativa, las cuales permitieron analizar el mercado desde diferentes perspectivas y

comprender mejor las necesidades de los posibles clientes.

En primer lugar, a través de la investigacion cualitativa se logrd recopilar
informacion valiosa mediante entrevistas realizadas a personas relacionadas con el
proyecto y con el sector turistico. Estas entrevistas permitieron identificar aspectos
importantes como la necesidad de mejorar la infraestructura hotelera en la ciudad, la
importancia de ofrecer servicios de calidad, asi como la relevancia de la atencion al cliente
y de una propuesta de valor diferenciada. De igual manera, los entrevistados destacaron
la importancia de contar con una buena presencia digital y una estrategia de promocion

adecuada para lograr posicionar el establecimiento dentro del mercado.

Por otra parte, la investigacion cuantitativa, realizada mediante encuestas dirigidas
aresidentes y visitantes potenciales, permitid conocer de forma mas clara las preferencias
y comportamientos del publico objetivo. Los resultados evidencian que una gran parte de
los encuestados pertenece a un publico joven y que muchos de ellos residen en ciudades
cercanas como Cuenca, lo cual representa un mercado potencial importante para el

destino.

Asimismo, se identifico que los visitantes suelen viajar principalmente en familia,
pareja o con amigos, y que las experiencias mas buscadas en destinos como Gualaceo
estan relacionadas con la gastronomia local, el contacto con la naturaleza y los espacios
de descanso y tranquilidad. Estos resultados confirman el atractivo turistico de la ciudad

y permiten comprender mejor el tipo de experiencia que esperan encontrar los visitantes.

Enrelacion con la eleccion de hospedaje, los resultados muestran que factores como
la ubicacion, el precio, la comodidad de las habitaciones, la seguridad y la limpieza son
aspectos determinantes al momento de seleccionar un hotel. De igual manera, servicios
como el desayuno incluido, el parqueadero privado y el acceso a internet son considerados

elementos importantes que influyen en la satisfaccion del huésped.

También se logré identificar rangos de precios que los encuestados consideran
adecuados para los diferentes tipos de habitaciones, lo cual proporciona una referencia
util para la definicion de la estrategia de precios del establecimiento. Del mismo modo,

se observo que los usuarios suelen buscar informacion sobre hoteles principalmente a
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través de plataformas digitales como Google, Airbnb y redes sociales, lo que evidencia la

importancia de la presencia digital para la promocion y posicionamiento del hotel.

En este sentido, se puede afirmar que los objetivos planteados para la investigacion
de mercado fueron cumplidos, ya que se logro analizar las caracteristicas del mercado,
identificar las preferencias de los potenciales clientes, conocer los factores que influyen
en la eleccion de hospedaje y obtener informacion que servira como base para el

desarrollo del plan de marketing y la estrategia de posicionamiento del hotel.

En conclusion, los resultados obtenidos a través de la investigacion de mercado
permiten reducir la incertidumbre sobre el comportamiento del mercado y brindan una
base solida de informacion para el planteamiento de las estrategias de posicionamiento

del hotel en la ciudad de Gualaceo.
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CAPITULO 4

4. DESARROLLO DEL PLAN DE MARKETING PARA EL
POSICIONAMIENTO DEL HOTEL COLIBRI

El presente capitulo tiene como finalidad desarrollar el plan de marketing para el
posicionamiento del hotel en el mercado de Gualaceo, tomando como base los resultados
obtenidos en el andlisis del entorno, el benchmarking y la investigacion de mercado

realizada previamente.

A partir de esta informacion, se plantean estrategias orientadas a diferenciar el
establecimiento, atraer al publico objetivo y generar una propuesta de valor clara y

competitiva dentro del sector hotelero local.

Como parte del desarrollo estratégico, también se establece una mision y vision del
hotel, no solo como elementos formales, sino como una base que oriente la cultura
organizacional y el trabajo interno. En este sentido, se busca que estos enunciados
funcionen como un mensaje de endomarketing, es decir, como una guia interna que
motive al equipo de trabajo, alinee sus acciones y refuerce el compromiso con la
experiencia que se desea brindar al cliente. La mision estard enfocada en el proposito del
hotel y en el valor que ofrece a sus huéspedes, mientras que la vision proyectarad el

crecimiento y posicionamiento esperado a futuro dentro del mercado local.
Mision

Brindar un servicio de alojamiento excepcional, garantizando un ambiente comodo,
seguro y confortable, donde cada huésped no solo encuentre un lugar para hospedarse,

sino una experiencia agradable basada en la atencidn, los detalles y el bienestar.
Vision

Convertirnos en el hotel de referencia en Gualaceo por nuestra forma de atender,
por la experiencia que generamos y por la conexion que logramos con nuestros clientes,
siendo reconocidos como una opcion moderna, confiable y accesible dentro del mercado

local.
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El capitulo se estructura en cuatro partes: estrategias de posicionamiento,
estrategias de marketing digital, estrategias de marketing de emociones y el desarrollo de
la propuesta, las cuales en conjunto buscan establecer una guia estratégica para el

posicionamiento y consolidacion del hotel en el mercado.
4.1 Estrategias de Posicionamiento

El posicionamiento del hotel se entiende como la forma en que se desea que el
establecimiento sea percibido por los clientes dentro del mercado local. No se trata
unicamente de ofrecer un servicio de hospedaje, sino de construir una imagen clara en la

mente del consumidor que permita diferenciarse de la competencia.

En este caso, y con base en los resultados obtenidos en la investigacion de mercado
y el andlisis del entorno, se plantea un posicionamiento enfocado en cuatro aspectos
principales: la comodidad, la modernidad, la accesibilidad y la experiencia del cliente.
Estos elementos responden directamente a las necesidades y expectativas identificadas en
los potenciales huéspedes, quienes valoran tanto la calidad del servicio como un precio

acorde a su presupuesto.
Mensaje de posicionamiento:

El mensaje de posicionamiento resume la esencia del hotel y lo que se desea
transmitir al cliente. En este caso, se plantea el siguiente mensaje: “Un refugio moderno
en el Jardin del Azuay. Descanso, confort y calidez en cada espacio”. Este mensaje refleja
los principales atributos del hotel y busca generar una conexion directa con las
necesidades del cliente, destacando tanto el aspecto funcional como el emocional del

servicio.
4.1.1 Definicion del publico objetivo

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion de mercado, se
identificé que el publico objetivo del hotel esta conformado principalmente por personas
jovenes y adultas, en un rango aproximado de 18 a 35 afios, asi como por familias, parejas

y grupos de amigos que buscan espacios de descanso y recreacion.

Asimismo, se determin6 que una gran parte de los potenciales clientes proviene de

la ciudad de Cuenca, lo cual representa una ventaja estratégica debido a la cercania
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geografica con Gualaceo. Esto sugiere que el hotel puede orientarse a captar visitantes

que buscan realizar viajes cortos, especialmente durante fines de semana o feriados.

Por otro lado, el perfil del cliente identificado muestra un interés marcado por
actividades como la gastronomia local, el contacto con la naturaleza y la busqueda de
tranquilidad. Esto permite definir un segmento que no solo busca hospedaje, sino también

una experiencia que complemente su visita al destino.

En este sentido, la definicioén del publico objetivo permite orientar de manera mas
efectiva las estrategias de marketing y posicionamiento, enfocandose en un segmento que

valora tanto la experiencia como la accesibilidad en el precio.
4.1.2 Propuesta de valor

La propuesta de valor del hotel se centra en ofrecer un hospedaje moderno, comodo
y accesible en la ciudad de Gualaceo, combinando servicios esenciales con una

experiencia agradable para el cliente.

Mas alla de brindar alojamiento, el hotel busca posicionarse como una opciéon que
garantice bienestar, tranquilidad y una atencion de calidad, integrando elementos como

desayuno incluido, parqueadero privado y espacios disefiados para el descanso.

Esta propuesta responde directamente a los resultados de la investigacion de
mercado, donde se evidencio que los clientes valoran principalmente la comodidad de las
habitaciones, el precio, la ubicacion y los servicios incluidos. En este sentido, el hotel no
solo cubre necesidades bdsicas, sino que también busca superar las expectativas del

cliente mediante una oferta mas completa y competitiva.
Lienzo de Propuesta de Valor

1. Segmento de clientes

Actividades del cliente

El cliente objetivo realiza principalmente actividades relacionadas con la busqueda,
seleccion y consumo de servicios de hospedaje. En este caso, busca opciones de
alojamiento para escapadas de fin de semana, viajes de descanso o visitas turisticas en

Gualaceo.
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Ademas, compara precios, revisa opiniones, analiza ubicaciones y evalua los servicios
incluidos antes de tomar una decision. Durante su estadia, el cliente busca descansar,
relajarse, compartir con familiares o pareja, y disfrutar del entorno, especialmente la

gastronomia y la naturaleza del lugar.

También utiliza plataformas digitales como redes sociales, Google o aplicaciones de

reservas para informarse y concretar su eleccion.
Dolores (frustraciones o problemas)

Uno de los principales problemas que enfrentan los clientes es la falta de informacion

clara y confiable sobre los hoteles, lo que genera desconfianza al momento de reservar.

Asimismo, existen molestias relacionadas con instalaciones poco modernas, habitaciones
incdmodas o servicios que no cumplen con las expectativas. Otro dolor importante es la

ausencia de servicios valorados como parqueadero o desayuno incluido.

También se identifican problemas en la atencion al cliente, como trato poco amable o
falta de respuesta oportuna. Finalmente, el cliente puede sentir que el precio no siempre

se justifica con la calidad del servicio recibido.
Ganancias (beneficios esperados)

Los clientes buscan principalmente comodidad, limpieza y un ambiente adecuado para el
descanso. Valoran precios accesibles que se ajusten a su presupuesto, asi como una buena

ubicacion que facilite su movilidad.

Ademas, consideran importante contar con servicios incluidos como desayuno,

parqueadero y wifi, ya que estos generan mayor valor percibido.

A nivel emocional, buscan tranquilidad, desconexion de la rutina, experiencias agradables
y momentos que puedan disfrutar y recordar. También valoran una buena atencién y

sentirse bien recibidos durante su estadia.
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2. Propuesta de valor
Productos y servicios

El hotel ofrece servicios de hospedaje en habitaciones sencillas, matrimoniales y dobles,

adaptadas a diferentes tipos de clientes.

Incluye servicios basicos como desayuno, wifi de alta velocidad y limpieza diaria, los

cuales son fundamentales para la satisfaccion del huésped.

Adicionalmente, se ofrecen servicios complementarios como parqueadero privado,
terraza, salon para huéspedes y atencidon personalizada, lo cual contribuye a mejorar la

experiencia del cliente.
Todo esto se presenta dentro de un concepto de hotel moderno, comodo y accesible.
Aliviadores de dolores

El hotel busca reducir las principales frustraciones del cliente mediante diferentes
acciones. En primer lugar, se garantiza informacion clara, completa y accesible en

plataformas digitales, lo que genera confianza en el proceso de reserva.

Asimismo, se ofrece una infraestructura moderna y habitaciones cdémodas, lo cual

soluciona el problema de instalaciones deficientes.

La inclusion de servicios como desayuno y parqueadero responde directamente a

necesidades insatisfechas del mercado.

Por otro lado, la atencion al cliente se enfoca en ser amable, rapida y personalizada, lo
cual mejora la percepcion del servicio. Finalmente, la estrategia de precios busca
mantener una relacion adecuada entre costo y calidad, evitando que el cliente perciba el

servicio como caro o injustificado.
Generadores de ganancias

El hotel genera valor para el cliente al ofrecer una experiencia completa que va mas alla
del hospedaje. La combinaciéon de comodidad, buen precio y servicios incluidos

incrementa la percepcion de valor.
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Ademas, la experiencia del cliente se fortalece a través de detalles como una buena
atencion, espacios agradables y recomendaciones personalizadas, lo cual genera

satisfaccion y recordacion.

El enfoque emocional permite que el cliente no solo cubra una necesidad funcional, sino

que también viva momentos de descanso, tranquilidad y disfrute.

Finalmente, la presencia digital, el contenido visual atractivo y las buenas resefias

contribuyen a generar confianza y facilitar la decision de compra. (ver Figura 17)

Figura 17
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4.1.3 Estrategia de diferenciacion

A partir del andlisis del mercado y del benchmarking realizado, se identificaron
diversas oportunidades para diferenciar el hotel frente a la competencia existente en

Gualaceo.

Una de las principales formas de diferenciacion serd la implementacion de una
infraestructura moderna, en contraste con varios establecimientos que presentan
instalaciones mas tradicionales o poco actualizadas. Esto permitird generar una mejor

percepcion desde el primer contacto del cliente con el hotel.
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Asimismo, se considera importante incluir servicios complementarios que no estan
desarrollados en la competencia, como un parqueadero amplio, el cual fue identificado
como un factor muy valorado por los encuestados. De igual manera, el desayuno incluido
se presenta como un elemento diferenciador clave, ya que representa un valor agregado

que influye en la decision de compra.

Adicionalmente, la incorporacién de espacios como una terraza o salén para
huéspedes permitird ampliar la oferta del hotel. Finalmente, la atencion personalizada se
plantea como un factor diferenciador fundamental, ya que permite generar una mejor

experiencia y fortalecer la relacion con el cliente.

En conjunto, estos elementos permiten cubrir vacios existentes en la oferta actual y
posicionar al hotel como una alternativa mas completa dentro del mercado. (ver Figura

18)

Figura 18
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4.1.4 Posicionamiento deseado

El posicionamiento que se busca alcanzar es que el hotel sea reconocido como una
de las principales opciones de hospedaje en Gualaceo, destacandose por su modernidad,

comodidad y accesibilidad.

Se pretende que los clientes perciban al establecimiento como un lugar confiable,
agradable y adecuado tanto para estancias cortas como para visitas familiares o de
descanso. Asimismo, se busca transmitir una imagen de calidad en el servicio, sin dejar

de lado la accesibilidad en los precios.

Este posicionamiento permitird que el hotel se ubique en la mente del consumidor
como una opcion equilibrada entre calidad y precio, lo cual es fundamental dentro del

contexto del mercado local.
Estrategia de posicionamiento basada en atributos

El hotel buscara posicionarse en la mente del consumidor a través de atributos
especificos que fueron identificados como relevantes en la investigacion de mercado.
Entre estos destacan la comodidad y limpieza de las habitaciones, la ubicacion, el precio

accesible y los servicios incluidos.

Estos atributos representan factores clave en la decision de compra del cliente, por
lo que deben ser comunicados de manera clara y constante en la estrategia de

posicionamiento.

Ademas, el enfoque en la experiencia del cliente permite reforzar estos atributos,
generando una percepcion positiva que va mas alla del servicio basico. De esta manera,

el hotel no solo se posiciona por lo que ofrece, sino por como lo ofrece. (ver Figura 19)
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Figura 19
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4.1.5 Estrategia de precios

Tomando como referencia los resultados obtenidos en la investigacion cuantitativa,
se plantea una estrategia de precios orientada a mantener un equilibrio entre accesibilidad

y competitividad dentro del mercado.

Los rangos establecidos para cada tipo de habitacion responden directamente a lo
que los encuestados consideran adecuado pagar, lo cual reduce el riesgo de rechazo por
parte del cliente. En este sentido, los precios propuestos permiten posicionar al hotel como

una opcion accesible, sin sacrificar la percepcion de calidad del servicio.

Ademas, esta estrategia facilita la comparacion favorable frente a otros
establecimientos, permitiendo atraer tanto a clientes sensibles al precio como a aquellos

que buscan una buena relacion entre costo y beneficio.

Por lo tanto, la estrategia de precios no solo cumple una funcidon econdmica, sino

también estratégica dentro del posicionamiento del hotel.
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Estrategias de Neuromarketing

Dentro de la estrategia de precios del proyecto, no solo se considera el valor
monetario del servicio, sino también la forma en que este es percibido por el cliente. En
este sentido, se incorporan principios de neuromarketing, los cuales permiten influir en la

toma de decisiones mediante estimulos psicoldgicos asociados al precio.

Estas estrategias buscan incrementar la percepcion de valor, mejorar la aceptacion

del precio y estimular la decision de compra.
Precio Psicoldgico

Se aplicara la estrategia de precios terminados en niimeros no redondos, como por
ejemplo $29,99 en lugar de $30,00. Este enfoque se basa en la tendencia del consumidor
a enfocarse en el primer digito del precio, percibiendo el valor como significativamente

menor, aunque la diferencia real sea minima.

De esta manera, se logra que el cliente perciba el servicio como méas accesible, sin

afectar significativamente el margen de ganancia.
Anclaje de precios

El anclaje consiste en presentar primero una opcion de precio mas alto para que las
alternativas posteriores sean percibidas como mas economicas. En el contexto del hotel,
esto se puede aplicar mostrando inicialmente habitaciones premium o paquetes

completos, seguidos de opciones estandar.

Esto permite que el cliente compare y perciba mayor valor en las opciones

intermedias, incrementando la probabilidad de eleccion de estas.
Efecto Senuelo

Se incorporard una opciéon de precio estratégicamente disefiada para dirigir la

decision del cliente hacia una alternativa especifica.
Por ejemplo, se pueden presentar tres opciones:

e Basica (economica)

o Estandar (mejor relacion valor-precio)
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e Premium (mas costosa)

La opcién intermedia se estructura para ser la mas atractiva en relacion costo-

beneficio, guiando de forma indirecta la eleccion del cliente.
Percepcion de valor

En lugar de competir inicamente por precio, se buscard aumentar la percepcion de

valor incluyendo beneficios adicionales sin incrementar significativamente el costo.
Por ejemplo:

e Desayuno incluido
e Parqueadero
e WiFi

e Atencion personalizada

Esto genera en el cliente la sensacion de estar obteniendo més por lo que paga, lo

cual influye positivamente en su decision.

Eliminacion del dolor de pago

El objetivo es reducir la sensacidon negativa que experimenta el cliente al pagar.
Para ello, se aplicaran estrategias como:

e Mostrar precios por noche en lugar de totales elevados
e Incluir servicios dentro del precio en lugar de cobrarlos por separado

e Facilitar métodos de pago comodos

Esto hace que el proceso de pago sea mas natural y menos percibido como una

pérdida.
Uso de precios redondos vs. precios precisos

Se utilizaran precios redondos en servicios premium para transmitir confianza,
calidad y simplicidad, mientras que los precios no redondos se aplicaran en opciones mas

econdmicas para reforzar la percepcion de ahorro.
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Esta diferenciacion permite comunicar distintos niveles de valor segun el tipo de

servicio ofrecido.
Urgencia y escasez
Se implementaran estrategias que generen una sensacion de oportunidad limitada, como:

e Promociones por tiempo limitado
e Descuentos en fechas especificas

o Disponibilidad reducida de habitaciones
Esto activa un sentido de urgencia en el cliente, incentivando la toma de decision rapida.
4.1.6 Estrategia de posicionamiento experiencial

El posicionamiento del hotel no se basard tinicamente en sus caracteristicas fisicas

0 servicios, sino también en la experiencia que ofrece al cliente durante su estadia.

Para ello, se plantea la implementacion de una atencion personalizada desde el
momento de la llegada, asi como la incorporacion de pequefios detalles que generen valor,

como una bienvenida adecuada o recomendaciones sobre actividades en la zona.

Asimismo, los espacios del hotel deben estar disefiados para generar una sensacion

de comodidad y tranquilidad, lo cual contribuye a mejorar la experiencia del huésped.

Este enfoque permite que el cliente no solo recuerde el lugar, sino también la

experiencia vivida, lo cual aumenta las probabilidades de recomendacién y fidelizacion.

A continuacion, se detallan las principales acciones y elementos experienciales que

se incorporaran en el servicio:
Experiencia en la habitacion

o Botellas de agua de cortesia en cada habitacion

o Habitaciones limpias, ordenadas y con aroma agradable
e Lenceria (blancos) comoda y de calidad

e Iluminacién célida y acogedora

o Detalles de bienvenida (mensaje, tarjeta o chocolate)
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Experiencia de confort y practicidad

o WiFi estable y de buena velocidad

o Television con acceso a contenido variado

e Espacios funcionales (mesa de trabajo o apoyo)
e Disponibilidad de parqueadero seguro

e Facilidad en el uso de instalaciones
Experiencia de servicio

e Atencion amable, cercana y personalizada
e Recepcion agil (check-in rapido)
o Disponibilidad para resolver dudas o necesidades

o Trato respetuoso y cordial en todo momento
Experiencia gastronomica basica

e Desayuno incluido
e Opciones simples, pero bien presentadas
e Horarios accesibles para el cliente

o Posibilidad de adaptar opciones segtin el huésped
Experiencia emocional

e Sensacion de tranquilidad y seguridad
e Ambiente acogedor que genere descanso
e Percepcion de “sentirse bien atendido”

e (QGeneracion de confianza en el servicio
Experiencia digital

e Informacion clara en redes sociales
o Facilidad para realizar reservas
o Comunicacién rapida por WhatsApp

o Confirmaciones claras y oportunas



Experiencia de salida

e Proceso de check-out rapido
e Despedida cordial
e Invitacion a regresar

e Posible incentivo para futuras visitas
4.2 Estrategias de marketing digital

Las estrategias de marketing digital tienen como objetivo principal posicionar el
hotel dentro del entorno online, incrementar su visibilidad, atraer clientes potenciales y
convertir ese interés en reservas efectivas. En la actualidad, el uso de medios digitales se
ha convertido en una herramienta fundamental para el sector turistico, ya que los usuarios
recurren a internet como primera fuente de informacion antes de tomar una decision de

hospedaje.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion de mercado, se
identifico que los principales canales utilizados por los clientes para buscar hospedaje son
plataformas digitales como Google, Airbnb y las redes sociales. Ademas, se evidencio
que el contenido visual, especialmente fotografias y videos, tiene una gran influencia en

la decision final del usuario.

En este sentido, el marketing digital se convierte en un eje clave para el
posicionamiento del hotel, ya que permite conectar de manera directa con el publico

objetivo, mostrar los atributos del servicio y generar confianza en los potenciales clientes.
4.2.1 Embudo de marketing digital

El embudo de marketing digital permite entender el proceso que sigue el cliente

desde que conoce el hotel hasta que realiza una reserva.

En la primera etapa, se encuentra la atraccion, donde el usuario descubre el hotel a
través de redes sociales, Google o plataformas de reserva. Posteriormente, en la etapa de
interés, el cliente analiza el contenido visual, revisa la informacién y evalua las

promociones disponibles.
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En la fase de decision, factores como el precio, la reputacion y la claridad de la
informacion influyen directamente en la eleccion del hotel. Finalmente, en la etapa de
accion, el cliente realiza la reserva a través de plataformas digitales, WhatsApp o contacto

directo.
Uso de WhatsApp como canal de ventas

WhatsApp se presenta como un canal clave para la comunicacion y cierre de ventas,
debido a su alto uso en el contexto local. Esta herramienta permite mantener una

comunicacion directa, rapida y personalizada con los clientes.

A través de este medio, los usuarios pueden solicitar informacion, resolver dudas,
consultar disponibilidad y confirmar reservas de manera sencilla. Esto facilita el proceso

de compra y mejora la experiencia del cliente.

Ademas, el uso de mensajes automaticos y respuestas rapidas permite optimizar la

atencion, haciendo que el servicio sea mas eficiente.
Etapas del embudo
1. Atraccion (Conocimiento)

En esta fase, el objetivo es captar la atencion de posibles clientes y dar a conocer el

hotel en el entorno digital.
Acciones:

o Publicaciones en redes sociales (contenido visual y atractivo)
e Videos en plataformas como TikTok e Instagram
e Promociones digitales

e Presencia en Google Business

Resultado esperado: Generar visibilidad y atraer trafico hacia los canales digitales

del hotel.
2. Interés (Consideracion)

Una vez captada la atenciodn, se busca despertar el interés del cliente y motivarlo a

conocer mas sobre el servicio.
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Acciones:

e Publicacién de informacion sobre habitaciones y servicios
e Respuesta a mensajes y consultas
e Contenido que muestre la experiencia del cliente

e Testimonios y resefas
Resultado esperado: Que el cliente considere al hotel como una opcion viable.
3. Decision (Conversion)
En esta etapa, el cliente esta evaluando opciones y se busca incentivar la reserva.
Acciones:

e Promociones y ofertas especificas
o Comunicacién directa via WhatsApp
e Informacion clara de precios y disponibilidad

o Facilidades de reserva
Resultado esperado: Concretar la reserva del servicio.
4. Accion (Compra)
Corresponde al momento en que el cliente realiza la compra o reserva.
Acciones:

e Proceso de reserva sencillo
¢ Confirmacidon inmediata

e Atencion eficiente durante la gestion
Resultado esperado: Finalizacion de la compra sin inconvenientes.
5. Fidelizacién (Postventa)

Después de la compra, el objetivo es generar satisfaccion y lograr que el cliente

regrese o recomiende el servicio.
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Acciones:

e Seguimiento post — estadia
e Solicitud de resefias
o Ofertas para futuras visitas

o Interaccion en redes sociales
Resultado esperado: Recompra y recomendacion del servicio. (ver Figura 20)

Figura 20
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4.2.2 Storytelling del hotel

El storytelling permite construir una narrativa que conecte emocionalmente con el
cliente. En este caso, el hotel puede presentarse como un espacio moderno ubicado en

Gualaceo, ideal para descansar y disfrutar del entorno natural.

A través de esta narrativa, se puede transmitir una identidad clara, asociada al
descanso, la tranquilidad y la experiencia. Ademads, compartir historias reales de clientes

o momentos vividos en el hotel permite generar mayor cercania y credibilidad.

El storytelling puede ser aplicado principalmente en redes sociales y contenido
digital, donde se pueden mostrar experiencias auténticas que conecten con el publico

objetivo.
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Formas de storytelling a implementar
1. Historia del hotel

Se comunicara el origen del proyecto, destacando su proposito, vision y el contexto

en el que surge.
Aplicacion:

e Seccidn en redes sociales y pagina web
o Mensajes institucionales

e Presentacion de la marca
2. Storytelling en redes sociales
Se utilizaran contenidos que narren experiencias, momentos y vivencias dentro del hotel.
Aplicacion:

o Publicaciones que cuenten historias reales o simuladas
e Secuencias de contenido (inicio — experiencia — resultado)

e Videos mostrando la experiencia del cliente
3. Historias de clientes (testimonios)
Se incorporaran experiencias reales de huéspedes como parte del contenido de la marca.
Aplicacion:

e Videos de clientes contando su experiencia
o Resefias destacadas

o Antesy después de la estadia (expectativa vs realidad)
4. Storytelling experiencial

Se enfocara en narrar lo que el cliente vive dentro del hotel, resaltando emociones

y sensaciones.

98



Aplicacion:

e Contenido que muestre el recorrido del cliente
e Descripcion de momentos (llegada, descanso, desayuno)

o Enfoque en sensaciones y bienestar
5. Storytelling visual

Se utilizaran imagenes y videos como medio principal para contar historias sin

necesidad de texto extenso.
Aplicacion:

o Fotografias de alta calidad
e Videos cortos tipo recorrido o experiencia

e Contenido atractivo y aspiracional
6. Storytelling del entorno
Se integrara el contexto de Gualaceo como parte de la narrativa del hotel.
Aplicacion:

e Contenido sobre el destino turistico
o Cultura, naturaleza y atractivos locales

o Experiencia del visitante en el entorno
7. Storytelling en la experiencia del servicio
El storytelling no solo seré digital, sino también parte de la experiencia fisica.
Aplicacion:

e Mensajes de bienvenida
e Detalles en la habitacién

e Comunicacion del personal con enfoque emocional
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4.2.3 Presencia en plataformas digitales

La presencia en plataformas digitales es fundamental para garantizar que el hotel
pueda ser encontrado facilmente por los usuarios en el momento en que buscan opciones
de hospedaje. En este caso, se plantea que el hotel tenga presencia activa en herramientas
como Google, especificamente en Google Maps y Google Business Profile, asi como en

plataformas de alojamiento como Airbnb y en redes sociales como Instagram y Facebook.

Contar con presencia en estos canales permitird aumentar la visibilidad del
establecimiento y facilitar el acceso a la informacion por parte de los clientes. Sin
embargo, no basta con estar presente, sino que es necesario que la informacion sea
completa, clara y actualizada. Esto incluye datos como ubicacidon exacta, precios,

servicios disponibles y formas de contacto.

Asimismo, es importante que el perfil del hotel incluya fotografias de calidad que
reflejen de manera real las instalaciones, asi como opiniones de clientes que respalden la
experiencia ofrecida. Todo esto contribuye a generar confianza en el usuario y a mejorar

la percepcion del hotel dentro del entorno digital. (ver Figura 21)

Figura 21

Perfiles en redes sociales

hotelcolibriec
ot Cob

hotelcolibriec Hotel Colibr

Siquiendo Mensaje 2

4.2.4 Estrategia en redes sociales

Las redes sociales se posicionan como uno de los principales canales de promocion
del hotel, especialmente plataformas como Instagram y Facebook, que permiten
compartir contenido visual de manera atractiva. A través de estas redes, el hotel podra dar

a conocer sus instalaciones, servicios y la experiencia que ofrece a sus huéspedes.

100



El uso estratégico de redes sociales permitira generar interés en los usuarios, captar
su atencion y motivarlos a considerar el hotel como una opcion de hospedaje. Ademas,
estas plataformas facilitan la interaccion directa con los clientes, lo cual contribuye a

generar cercania y confianza.

En cuanto al tipo de contenido, se propone el uso de fotografias profesionales de
las habitaciones y espacios del hotel, asi como videos que muestren recorridos,
experiencias de clientes y actividades que se pueden realizar en Gualaceo. También es
importante incluir testimonios y promociones, ya que estos elementos influyen

directamente en la decision del usuario.

Esta estrategia responde directamente a los resultados de la encuesta, donde se
evidencid que el contenido visual, especialmente los videos, es el formato que mas llama

la atencion de los potenciales clientes. (ver Tabla 5)

Tabla 5§

Tipos de contenido por red social

Red social Tipo de contenido
Visual, aspiracional, emocional,
Instagram . .
branding, experiencias
Informativo, promocional
Facebook i » prom .
relacional, contenido mixto
) Directo, personalizado
WhatsApp Business . P L.
informativo, atencion al cliente
. Dinamico, entretenido, viral
TikTok ] > >

experiencial, audiovisual

Informativo, reputacional,

Google Business e o, .
& descriptivo, validacién social

Institucional, informativo,

Pagina web Sy
gina w detallado, conversion
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4.2.5 Estrategia de contenido

La estrategia de contenido debe centrarse en transmitir una experiencia, mas alla de
mostrar Uinicamente el servicio de hospedaje. En este sentido, el contenido debe ser

variado y cumplir diferentes funciones dentro del proceso de decision del cliente.

Por un lado, se debe generar contenido informativo que permita al usuario conocer
los servicios, precios y ubicacion del hotel. Este tipo de contenido es importante para
resolver dudas y brindar claridad al cliente. Por otro lado, el contenido emocional debe
enfocarse en mostrar experiencias, momentos de descanso y sensaciones positivas que el

cliente puede vivir durante su estadia.

Asimismo, el contenido promocional permitird incentivar la compra mediante
ofertas, descuentos o paquetes especiales, mientras que el contenido de valor puede
incluir recomendaciones turisticas sobre Gualaceo, lo cual aporta utilidad al usuario y

mejora la percepcion del hotel como una opcion integral.

En cuanto a la frecuencia, se recomienda mantener una presencia constante, con
aproximadamente tres a cuatro publicaciones semanales y el uso diario de historias, lo

cual permite mantener activa la interaccion con los usuarios.
Estrategia de contenido visual

El contenido visual juega un papel fundamental dentro del marketing digital, ya que

permite mostrar de manera directa la calidad del servicio y generar confianza en el cliente.

De acuerdo con los resultados de la investigacion, los usuarios prefieren contenido
visual, especialmente fotografias y videos, al momento de evaluar opciones de hospedaje.
Por esta razdn, se recomienda utilizar imagenes profesionales que resalten los espacios
del hotel, asi como videos cortos que muestren recorridos, experiencias y detalles del

servicio.

También se pueden incluir testimonios visuales de clientes, colocandolos en las

redes sociales del hotel, lo cual refuerza la credibilidad del establecimiento,

El objetivo principal de esta estrategia es lograr que el cliente pueda visualizar su

experiencia en el hotel, lo cual aumenta la probabilidad de reserva. (ver Tabla 6)
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Tabla 6

Plan de contenidos

Cantidad
Red social Tipo de contenido Frecuencia mensual
aproximada
Instagram Publicaciones 3 veces por semana 12 al mes
g (feed) p
Instagram Historias 4 -5 veces por 16 — 20 al mes
semana
Reels (videos
Instagram 2 veces por semana 8§ al mes
cortos)
Facebook Publicaciones 2 — 3 veces por 10 — 12 al mes
semana
Facebook Promociones mensual 1 al mes
TikTok Videos semanal 4 al mes
WA Business Estados 3 veces por semana 12 al mes
WA Business Atencion al cliente Diario Permanente
Google Business  Actualizaciones 2 veces al mes 2 al mes
Google Business Respuesta a Diario Permanente

resenas

4.2.6 Uso de plataformas de reserva

El uso de plataformas de reserva online es una estrategia clave para facilitar el
proceso de compra del cliente y aumentar el alcance del hotel. Plataformas como Airbnb

y Booking permiten que el establecimiento sea visible para una gran cantidad de usuarios

que buscan hospedaje en diferentes destinos.

Estas plataformas no solo incrementan la visibilidad, sino que también generan
confianza en los clientes, ya que permiten visualizar opiniones, calificaciones y

experiencias de otros usuarios. Esto reduce la incertidumbre y facilita la toma de

decisiones.

Para aprovechar al maximo estas herramientas, es importante mantener buenas

calificaciones, responder de manera rapida a las consultas y asegurarse de que la



informacion presentada sea clara y completa. De esta manera, se puede mejorar la tasa de

ocupacion del hotel y fortalecer su posicionamiento en el mercado.
4.2.7 Estrategia de posicionamiento en Google

El posicionamiento en Google es fundamental para que el hotel pueda aparecer en
las busquedas realizadas por los usuarios. Para ello, es necesario registrar el
establecimiento en Google Maps y optimizar su perfil con informacioén relevante,

fotografias y descripciones adecuadas.

Ademas, es importante trabajar en el uso de palabras clave relacionadas con el
servicio, como “hotel en Gualaceo” o “hospedaje en Gualaceo”, lo cual permitira que el

establecimiento aparezca en busquedas locales.

Otro aspecto clave es la obtencion de resefias por parte de los clientes, ya que estas
influyen directamente en el posicionamiento y en la percepcion del usuario. Un perfil bien
gestionado en Google puede aumentar significativamente la visibilidad del hotel y atraer

nuevos clientes. (ver Figura 22)

Figura 22
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4.2.8 Estrategia de promociones digitales

Las promociones digitales son una herramienta importante para incentivar la
decision de compra y atraer clientes en diferentes momentos del afio. En este caso, se
propone implementar descuentos por reserva anticipada, paquetes que incluyan hospedaje
y servicios adicionales, promociones en temporadas bajas, promociones por fechas

especiales y ofertas dirigidas a familias o grupos.

Estas promociones deben ser comunicadas a través de los canales digitales del hotel,

como redes sociales y plataformas de reserva, para garantizar su alcance.

Ademéds, estas estrategias responden directamente a los resultados de la
investigacion de mercado, donde se identificé que los usuarios valoran las ofertas y

promociones al momento de elegir un lugar de hospedaje.
Promociones por temporada

Se disefiaran ofertas especificas en funcion de fechas clave y temporadas de alta

demanda, como feriados, festividades locales y vacaciones.

Estas promociones permitirdn aprovechar el incremento natural del flujo de turistas,

incentivando la eleccion del hotel frente a la competencia.
Promociones:

o Paquetes especiales por feriados
o Tarifas promocionales por temporada alta y baja

o Ofertas por eventos locales
Promociones de lanzamiento

Al inicio de operaciones del hotel, se implementaran promociones con el objetivo

de generar reconocimiento de marca y captar los primeros clientes.

Estas promociones buscan incentivar la prueba del servicio y generar las primeras

recomendaciones.
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Promociones:

o Descuentos iniciales por apertura
e Beneficios adicionales sin costo (ej. upgrades o servicios incluidos)

e Promociones por tiempo limitado
Promociones por estadias prolongadas

Se incentivara a los clientes a extender su tiempo de permanencia mediante

beneficios asociados a noches adicionales.
Promociones:

e Descuento por reservas de varias noches
e Noche adicional a menor costo

e Beneficios incluidos a partir de cierta duracion
Promociones para clientes recurrentes

Se desarrollaran incentivos dirigidos a clientes que ya han utilizado el servicio, con

el objetivo de fomentar la fidelizacion.
Promociones:

e Descuentos en futuras reservas
e Beneficios exclusivos

o Ofertas personalizadas via WhatsApp
Promociones por recomendacion (referidos)

Se incentivard a los clientes a recomendar el hotel a otras personas, aprovechando

el marketing boca a boca.
Promociones:

e Descuento para el cliente que recomienda
e Beneficio para el nuevo cliente

o Incentivos por multiples referidos
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Promociones tipo paquete (valor agregado)

En lugar de competir inicamente por precio, se disefiaran paquetes que incluyan

servicios adicionales, aumentando la percepcion de valor.
Promociones:

e Hospedaje + desayuno incluido
e Hospedaje + experiencias locales

e Hospedaje + detalles especiales (fechas importantes)
Promociones por fechas especiales

Se crearan ofertas dirigidas a ocasiones especificas, lo que permite conectar

emocionalmente con el cliente.
Promociones:

e San Valentin
o Cumpleafios
e Aniversarios

e Fines de semana especiales
Promociones de ultimo momento
Se utilizaran para optimizar la ocupacién en fechas con baja demanda.
Promociones:

e Descuentos por reservas inmediatas
o Ofertas publicadas en redes o0 WhatsApp

o Tarifas reducidas por disponibilidad limitada
4.2.9 Interaccion con clientes

La interaccion con los clientes es un aspecto clave dentro del marketing digital, ya

que permite generar confianza y fortalecer la relacion con el usuario.

Es importante responder de manera rdpida a los mensajes, interactuar con los

comentarios en redes sociales, resolver dudas y mostrar una actitud cercana y amable.
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Este tipo de comunicacion contribuye a mejorar la imagen del hotel y a generar una

experiencia positiva incluso antes de la visita.

Ademéds, la interaccion constante permite conocer mejor las necesidades y

expectativas de los clientes, lo cual puede ser 1til para mejorar el servicio.

Acciones de interaccion a implementar

1. Recopilacion de experiencias del cliente

Se incentivara a los huéspedes a compartir su experiencia durante y después de su estadia.
Acciones:

e Solicitud de opiniones al finalizar la estadia
e Encuestas de satisfaccion simples

o Recoleccion de comentarios para mejora continua
2. Testimonios en formato digital

Se implementara la recopilacion de testimonios reales de clientes como herramienta

de confianza y validacion social.
Acciones:

e Videos cortos de clientes hablando sobre su experiencia
o Publicacién de resefias en redes sociales

e Uso de testimonios en contenido digital
3. Interaccion en redes sociales
Se buscard mantener una comunicacion activa con los usuarios en plataformas digitales.
Acciones:

e Respuesta a comentarios y mensajes
e Reacciones a interacciones del publico

o Dinamicas participativas (preguntas, encuestas)
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4. Gestion de reseiias online

Se dara importancia a la reputacion digital mediante el seguimiento de opiniones en

plataformas.
Acciones:

o Respuesta a resefias positivas y negativas
e Incentivo a clientes para dejar valoraciones

e Monitoreo de la percepcion del servicio
5. Comunicacioén personalizada
Se implementaran acciones orientadas a generar una relaciéon mas cercana con el cliente.
Acciones:

o Mensajes personalizados via WhatsApp
e Seguimiento post-estadia

o Ofertas adaptadas al cliente
6. Generacion de contenido con clientes

Se promovera la creaciéon de contenido por parte de los propios usuarios,

fortaleciendo la autenticidad de la marca.
Acciones:

e Reposteos de fotos o historias de clientes
o Invitacion a etiquetar al hotel

e Uso de contenido real en redes
7. Programas de fidelizacion
Se evaluara la implementacion de estrategias para premiar la recurrencia del cliente.
Acciones:

o Beneficios por visitas repetidas

e Descuentos exclusivos
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¢ Reconocimiento a clientes frecuentes
8. Experiencias compartibles

Se disefiaran elementos dentro del servicio que incentiven al cliente a compartir su

experiencia.
Acciones:

o Espacios visualmente atractivos
o Detalles que generen momentos memorables

o Elementos “instagrameables” dentro del hotel
4.3 Estrategias de marketing de emociones

El marketing de emociones se enfoca en generar conexiones emocionales entre el
cliente y el servicio ofrecido, buscando no solo satisfacer necesidades funcionales, sino
también crear experiencias memorables que influyan en la percepcioén y decision del
consumidor. En el sector hotelero, este enfoque cobra especial importancia, ya que los
clientes no buscan Unicamente un lugar donde dormir, sino un espacio donde puedan

descansar, relajarse y vivir momentos significativos.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion de mercado, se
identificé que los visitantes valoran principalmente experiencias relacionadas con la
tranquilidad, la comodidad, la gastronomia y el contacto con la naturaleza. Esto permite
orientar las estrategias hacia la creacion de experiencias emocionales positivas que

fortalezcan el vinculo entre el cliente y el hotel.

En este sentido, el marketing de emociones se convierte en un complemento clave
del posicionamiento, ya que permite diferenciar al hotel no solo por lo que ofrece, sino

por cémo hace sentir a sus clientes.
4.3.1 Enfoque emocional del hotel

El hotel debe ser percibido como mucho mas que un lugar de alojamiento,
convirtiéndose en un espacio donde el cliente pueda desconectarse de la rutina diaria y
encontrar un ambiente de descanso y bienestar. Este enfoque implica entender que el

cliente no solo busca un servicio, sino una experiencia que le permita relajarse y disfrutar.
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En este sentido, el hotel debe generar una sensacion de comodidad y seguridad
desde el primer momento, brindando un ambiente acogedor que invite al descanso.
Asimismo, es importante que los espacios estén pensados para que los huéspedes puedan

compartir momentos agradables, ya sea en pareja, en familia o con amigos.

Por lo tanto, el enfoque emocional del hotel se basa principalmente en tres
elementos: el descanso, la comodidad y la experiencia, los cuales deben estar presentes

en todos los aspectos del servicio. (ver Tabla 7)

Tabla 7

Elementos del enfoque emocional

Elemento del hotel Emocion que genera Como influye en el cliente

Terraza Relajacion / Libertad Espacio para desconectarse

Vista (paisaje / entorno)  Tranquilidad / Bienestar Genera sensacion de paz y escape

Modernidad Satisfaccion / Confianza Percibe calidad y buen servicio

(habitaciones)
Limpieza y orden Seguridad / Comodidad  Genera confianza y tranquilidad
Lenceria de calidad Descanso / Placer Mejora la calidad del suefio
(cama)
[luminacién célida Confort / Acogimiento ~ Ambiente agradable y relajante
Aromatizacion Bienestar / Relajacion Asoqa cion positiva con el
espacio
Atencion del personal Confianza / Cercania Hace sentir valorado al cliente
. . Satisfaccion / ., .
Desayuno incluido Comodidad Percepcion de servicio completo
Detalles de bienvenida Sorpresa / Valoracion Primera impresion positiva
Espacios funcionales Comodidad / Practicidad Facilita la estadia del cliente
Ambiente tranquilo Paz / Descanso Mejora la experiencia general
Ubicacion estratégica Segurldgd / . Reduce estrés en movilidad
Conveniencia

4.3.2 Experiencia del cliente

La experiencia del cliente debe ser disefiada de manera integral, considerando cada
una de las etapas de su interaccion con el hotel. Antes de la llegada, es fundamental que
el cliente reciba informacioén clara, completa y oportuna, lo cual permite generar
confianza y una expectativa positiva. Las redes sociales y los canales digitales juegan un

papel importante en esta etapa, ya que son el primer contacto con el cliente.
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Durante la estadia, la experiencia debe centrarse en brindar un servicio de calidad,
con atencion amable y personalizada. Los espacios deben mantenerse limpios,
organizados y comodos, y se pueden incluir pequefios detalles que generen valor, como

recomendaciones sobre actividades en la zona o una bienvenida adecuada.

Después de la estadia, es importante mantener el contacto con el cliente, ya sea
solicitando su opinién o invitandolo a regresar. Este seguimiento permite fortalecer la

relacion y aumentar las posibilidades de fidelizacion.
Estrategia de hospitalidad

La hospitalidad es uno de los factores mas importantes dentro del marketing de
emociones, ya que la forma en que se trata al cliente puede marcar la diferencia en su

experiencia.

Se propone brindar un trato amable, cercano y respetuoso, que haga sentir al
huésped bienvenido desde el primer momento. Detalles como llamar al cliente por su
nombre o mostrar disposicion para ayudar contribuyen a generar una relacion mas

personal.

Asimismo, es fundamental resolver cualquier inconveniente de manera rapida y

efectiva, demostrando compromiso con la satisfaccion del cliente.

Una buena atencidon no solo mejora la experiencia durante la estadia, sino que

también influye en la percepcion general del hotel y en la posibilidad de recomendacion.
Linea del tiempo de la experiencia del cliente

1. Antes de la estadia (Pre - servicio)

Objetivo: Generar confianza y facilitar la decisién de compra.

Corresponde al primer contacto del cliente con el hotel, donde se genera la primera
impresion. Las acciones son: presencia activa en redes sociales, informacion clara sobre
servicios, precios y ubicacion, respuesta rapida a consultas (WhatsApp, redes), proceso
de reserva sencillo, confirmacion clara de la reserva y el envio de informacion previa

(horarios, ubicacion, recomendaciones).
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2. Durante la estadia (Servicio)
Objetivo: Superar expectativas y generar satisfaccion.

Es el momento clave donde se entrega el servicio y se construye la experiencia del
cliente. Las acciones son: recepcion amable y check-in 4gil, entrega de habitacion limpia
y en Optimas condiciones, detalles de bienvenida (agua, mensaje, etc.), atencion
personalizada durante la estadia, disponibilidad para resolver necesidades, servicios

incluidos (Wifi, desayuno, parqueadero) y un ambiente comodo, seguro y acogedor
3. Después de la estadia (Postventa)
Objetivo: Generar recompra y recomendacion.

Etapa enfocada en mantener la relacion con el cliente y fomentar la fidelizacion.
Las acciones son: proceso de check-out rapido, despedida cordial, solicitud de resefia o
calificacién, seguimiento post-estadia (mensaje de agradecimiento), envio de

promociones para futuras visitas y el incentivo a recomendar el servicio. (ver Figura 23)

Figura 23

Linea del tiempo de la experiencia del cliente

Pre - servicio —) Servicio —) Postventa

Antes de la estadia Durante la estadia Después de la estadia
4.3.3 Estrategia de experiencias memorables

Una de las formas mas efectivas de generar valor emocional es a través de la
creacion de experiencias memorables. Esto no necesariamente implica grandes
inversiones, sino la incorporacion de pequefios detalles que marquen la diferencia en la

percepcion del cliente.

Por ejemplo, ofrecer una bebida o un detalle de bienvenida puede generar una
primera impresion positiva. Asimismo, una decoracion agradable en las habitaciones

contribuye a crear un ambiente acogedor.
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Las recomendaciones personalizadas sobre actividades en Gualaceo también
aportan valor, ya que hacen sentir al cliente acompanado durante su estadia. Ademas,
contar con espacios como una terraza o un mirador permite que los huéspedes disfruten
del entorno y vivan momentos especiales. Estos elementos, aunque simples, tienen un

impacto significativo en la forma en que el cliente recuerda su experiencia. (ver Tabla 8)

Tabla 8

Estrategia de experiencias memorables

Experiencia Estrategia

Bienvenida Bot§lla§,de agua de cortesia en la
habitacion

Bienvenida Mensaje o tarjeta personalizada

Estancia Habitaciones limpias con aroma agradable

Estancia Iluminacidn célida y ambiente acogedor

Servicio Atencion personalizada y trato cercano

Servicio Resolucion rapida de necesidades

Valor agregado Desayuno incluido

Valor agregado Servicios incluidos (WiFi, parqueadero)

Experiencia emocional Ambiente tranquilo y seguro

Experiencia emocional Sensacion de “sentirse como en casa”

Experiencia digital Comunicacién rapida por WhatsApp

Experiencia digital Confirmaciones claras y oportunas

Experiencia compartible  Espacios atractivos para fotos
Experiencia compartible  Detalles visuales “instagrameables”
Salida (postventa) Despedida cordial

Salida (postventa) Invitacion a regresar

4.3.4 Estrategia sensorial

La experiencia del cliente no solo se construye a través del servicio, sino también
mediante la estimulacion de los sentidos. En este sentido, la estrategia sensorial busca

generar una percepcion positiva del hotel a través de diferentes estimu