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Resumen

El propdsito de esta investigacion es la identificacion y propuesta de estrategias de
mercado para que los hoteles de primera categoria de la ciudad de Cuenca mejoren la
calidad en su servicio e incrementen el nimero de clientes hospedados. Esta investigacion
tedrica se sustenta en la revision bibliografica de los antecedentes y evolucion del sector
hotelero en el pais y la ciudad, asi como de las principales estrategias de mercado. La
metodologia es cualitativa y cuantitativa; se realizaron entrevistas a profundidad a
gerentes y administradores de hoteles de primera categoria, ademas de encuestas a turistas
extranjeros y nacionales. En base a los resultados de la investigacion, se ha propuesto un
modelo estratégico con acciones actualizadas y mejoradas en base a indicadores sobre su
efectividad, con el objetivo de crear para el sector hotelero opciones que permitan mejorar
e incrementar la competitividad de la ciudad a nivel nacional como punto de atraccién

turistico con capacidad hotelera adecuada.

Palabras claves: Estrategias de mercado, hoteleria, turismo, primera categoria, servicio.



ABSTRACT

The research focused on the identification and proposal of market strategies so that first class
hotels in Cuenca could improve the quality of their service and increase the number of clients.
The bibliographic review of the background and evolution of the hotel sector in the country
and the city was carried out together with market strategies. The methodology was qualitative
and quantitative. Interviews and surveys were conducted to managers and administrators of
first class hotels, foreign tourists and national tourists. A strategic model was designed with
actions based on effectiveness indicators to improve and increase the hotel competitiveness

of Cuenca.

Keywords: Market strategies, hotel, tourism, first category, service.
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Introduccion

Hoy en dia el sector hotelero ha ido avanzando por la gran demanda tanto a nivel nacional
como internacional. El turismo cultural, ecoldgico, de negocios y de aventura esta
creciendo muy significativamente por lo que los hoteles se han visto en el deber de estar
por encima de su competencia, innovando todo el afio para tener una mayor acogida y

ganancia, aportando e impulsando asi el turismo en la Ciudad.

Cuenca se ha convertido en uno de los principales destinos turisticos del Ecuador, incluso
existe una gran cantidad de extranjeros que residen en esta ciudad, lo que genera
ganancias para la ciudad y en este caso para los hoteles, mas ain para aquellos que ofrecen
servicio como excursiones, camping, diversion, motivacion para que sus clientes

regresen.

Debido a esta situacion ha existido un gran crecimiento en la demanda y por ende a la
oferta hotelera, por lo cual las empresas que brindan este servicio se han visto obligadas
a crear multiples estrategias que les permitan captar el interés de las personas que visitan

a esta ciudad.

La creciente demanda de usuarios que requieren los servicios hoteleros se ha
incrementado el nivel de competitividad, por lo cual es fundamental que los hoteles creen
estrategias que les permitan permanecer y crecer en este mercado, tomado en
consideracién que los niveles de exigencia por parte de las personas son cada vez

mayores.

Muchos empresarios se dedican al sector hotelero y deben tener en cuenta que la demanda
es cada vez mas grande por lo que deben estar a la vanguardia de su competencia, por ello
se hace necesario identificar cuales son las estrategias hoteleras que les han llevado a los
hoteles a ser de primera categoria en la ciudad de Cuenca. Debido al alto nivel de
competitividad, los hoteles estan en la obligacidén de crear estrategias que les permita
darse a conocer y aumentar su volumen de negocio, de esta forma podra permanecer en

el mercado y crecer en el tiempo.



Capitulo 1: Fundamentacion teorica

Introduccion

A través del propio desarrollo de la humanidad, el hombre con su ingenio ha sido capaz
de innovar y crear valores desde los origenes desde su génesis hasta la contemporaneidad;
tal capacidad ha sido la fuente del éxito de las empresas. En tal sentido, la capacidad de
innovacion ha estado marcada por la infraestructura disponible en la empresa hotelera y
su actitud creadora, y a pesar que en los clasicos de la administracion no hacen referencia
a esta capacidad. En este capitulo se ha realizado la revision teorica sobre la historia del
servicio hotelero, para de esta forma tener una idea clara sobre como ha avanzado la
prestacion del mismo, qué aspectos han mejorado y como el marketing ha sido parte
fundamental de ese avance en el area de servicios como una rama auxiliar en este caso de
los principales centros hoteleros con el objetivo de obtener un mayor nivel de

participacion en el mercado.

1.1. Historia del servicio hotelero

Desde los primeros afios en el territorio ecuatoriano, con las culturas indigenas autoctonas
y luego con el incario, hasta llegar a fundacion de la ciudad (12 de Abril de 1557) por los
espafoles, la distribucion urbanistica estuvo organizada con la construccion de templos,
palacios, caminos, todos manteniendo detalles que urbanisticamente seguian ejes para

fomentar a su vez la organizacion humana (Ullauri, 2015, p. 57).

Los incas introdujeron el sentido de hospedaje a los "chasquis"”, mensajeros por relevos
que recorrian largos tramos del Capac Nam (camino real) llevando las comunicaciones y
noticias emitidas desde el alto mando incasico. Una de las principales preocupaciones era
garantizar que al finalizar cada jornada de viaje pudieran encontrar un lugar donde
alojarse para el descanso y la alimentacion, estos eran conocidos como "tambo", los
cuéales segn Chacaltana (2010) "debian estar proveidos y preparados para poder sustentar
a los chasquis y otros transeuntes, sobre todo los tambos ubicados en zonas de intenso

uso” (p. 1).



Con la llegada de los esparioles, una de sus prioridades en cada zona de asentamiento o
fundacion de una ciudad, era la de establecer la distribucion de las calles, manteniendo la
figura de un damero, siendo esta forma de distribucion caracteristica de casi todas las
ciudades latinoamericanas colonizadas por espafioles Con el paso del tiempo las familias
de los primeros colonizadores empiezan a contratar a artesanos locales para construir sus
viviendas y adecuarlas, incluso algunos mas pudientes trae expertos maestros de los
estilos que estaban en auge en Europa, para de esta forma demostrar su nivel y poder
econdmico. Crecen en esta etapa las tabernas, posadas, hostales, que daban servicio de
hospedaje y alimentacion, sobre todo las posadas se establecian cerca de rios y caminos
entre ciudades, pero el servicio que brindaban era tan limitado que carecian de casi todas
las caracteristicas de un buen hospedaje, lo que hacia en muchos de los casos que los
viajeros sufrieran por las duras condiciones de sus travesias (Ullauri, Andrade & Céndor,
2018).

Estas duras condiciones que sufrieron los primeros visitantes al pais nos las refiere Ullauri
(2015) quien menciona la situacion de los tambos que quedaron de los incas en las zonas
andinas. Estos tambos se encontraban estratégicamente ubicados para dar alojamiento al
viajero, siendo un lugar de descanso pero no una vivienda, se caracterizaban por ser
lugares cuadrados y en su interior se hallaba una plaza, una torre o fortaleza, estando
alrededor ubicadas las casas de los duefios de la hacienda en donde estaba el tambo. Los
mas conocidos en esta época eran los de la provincia de Chimborazo, el Tambo de
Quiquipoguio. A pesar del servicio de alojamiento el sufrimiento del viajero se debia a
las condiciones de insalubridad de los mismos, ya que todos estos se caracterizaban por
los suelos de tierra llenos de pulgas; a esto se sumaba el pago de la atencion que ascendia
a valores elevados por atenciones y alimentacion que nunca recibian. De ahi que no solo
a extranjeros sino a los propios del pais les costara un calvario tener que realizar viajes

entre provincias, por la imposibilidad de encontrar lugares adecuados para alojarse.

En el siglo XVII, en plena construccion de las lineas del ferrocarril surge la idea de la
hoteleria cuando en la zona de Cafar, en el Tambo precisamente, las familias cercanas a
las zonas donde se instalaban las vias, ofrecen posada a los trabajadores por el pago de
un semanal que podia variar si también querian alimentacion. Para el afio de 1932 cuando
se da el auge petrolero y el cacaotero, con la llegada de comerciantes extranjeros

interesados en conocer las plantaciones la industria hotelera tuvo otro impulso con la



mejora de la infraestructura para poder brindar mejor atencion y servicios, por lo que se
considera que los primeros hoteles surgieron en esta época en las ciudades més

importantes: Quito, Guayaquil, Cuenca, aunque no hay registros concretos (Patifio, 2017).

En la época republicana, en el afio de 1937 aparece por primera vez la palabra "hotel” en
el Ecuador, en el contenido de la "Ley de Patentes de Hoteles", emitida el 06 de agosto
del mismo afio, aunque fue en el afio de 1948, bajo la presidencia del Dr. Carlos Julio
Arosemena cuando se da el empujon para fomentar no sélo el turismo sino también la
apertura a la promocion de inversion hotelera, naciendo una serie de hoteles en las
ciudades méas importantes del pais, aunque su infraestructura todavia es reducida en
cuanto a la calidad de los servicios. A solicitud del presidente Arosemena y para potenciar
precisamente el turismo en la zona de las playas como una fuente de ingreso, se construye
el primer hotel del pais: “Hotel Humboldt” al cual y conforme a la mencionada Ley de
Patentes de Hoteles le otorga exenciones en pagos tributarios. Luego de esto surgen varios
hoteles de capacidad minima a través del pais, hasta que en el afio de 1959 se construye
el primer hotel en la ciudad de Quito nombrado “Hotel Quito” el cual ya tiene entre sus

metas atender a una poblacién turistica mucho méas amplia (Ullauri, 2015).

En la ciudad de Cuenca tal como lo menciona Ullauri, Andrade y Céndor (2018) citando
a Monsalve (1997): “principios de siglo (pasado) la Posada Azuaya, donde se exhibian
infinidad de mercaderias en 1924, funcionaba el gran Hotel Azuay perteneciente a la
familia Castillo el Hotel “Royal” en el afio de 1927 (p. 230), luego de esto otros lugares
de acogida empiezan a funcionar: Hotel Crespo (1942). Aunque una mayoria prefirieron
ubicarse en aquellas zonas que rodean actualmente el Mercado 9 de Octubre y la Plazoleta
Rotary, donde el comercio hizo a esta parte de la ciudad muy concurrida y por lo tanto,
se establecieron lugares como la Pension Norte o la Residencial Sdnchez, esta zona fue
amplidndose hasta llegar a lo que es actualmente San Francisco y el Mercado 10 de
Agosto. Es desde la época de los 60's en los cuales la hoteleria en la ciudad empieza a
tomar importancia debido al aumento de las visitas de turistas a la ciudad, aqui surgen
otros centros como: Hotel Cuenca (1961), Hotel Internacional, Hotel Niza y el Hotel
Majestic (1965). Para la década de los 70 y aun con pocos conocimientos sobre la
hoteleria, abrieron otros pequefios locales, los cuales eran catalogados por sus servicios a
una poblacion pequefia como en calidad de pensiones y residencias, por ejemplo algunos

que surgieron en estos afos y que perduran hasta la actualidad estan: Hotel Tito (1975),
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Hostal Galedn, Hotel Espafia (1976), ubicados en la zona de la 9 de Octubre que se
caracteriza por ser comercial, en zonas mas céntricas se encuentran Hotel EI Conquistador
(1975), Hotel Allitiana (1978).

Para la época de los 80's con los beneficios de contar con la terminal terrestre y
aeropuerto, los duefios de hoteles, hostales y posadas se empiezan a agrupar para sacar
provecho de ese flujo turistico que esta en aumento (Ullauri, Andrade y Céondor, 2018).
Los visitantes que llegaban por via aérea o terrestre, buscaban en la parte hotelera acceder
a otras distracciones por lo que el servicio de diversificd no sélo enfocado en brindar
hospedaje y alimentacion, sino también en mostrar una imagen de lo mejor de la
gastronomia, artesanias, eventos complementarios como visitas a sitios histéricos y

arqueoldgicos.

De esta forma y hasta la actualidad, tanto el pais entero como la ciudad de Cuenca ha
visto aumentar la actividad hotelera no sélo con pensiones o residencias, sino también
con lugares de alojamiento de primera categoria que han observado el avance de la ciudad
como un punto de atractivo turistico y que beneficia al sector hotelero y por lo tanto
también la comercial, facilitando de esta forma obtener nuevas formas de ingresos
econdmicos, aumentar las fuentes de empleo, mejorar las condiciones de las carreteras y
vias de acceso creando nuevas rutas e incluso con la apertura de aeropuertos para

disminuir el tiempo de movilizacion.

1.1.1. Marketing de servicios

El marketing de una forma general se lo suele definir como un conjunto de actividades
que estan encaminadas a que la empresa u organizacion ofrezca a sus clientes un mejor
producto y servicio, en base a estrategias concretas basadas en las metas, objetivos y fines
que se han planificado (Nicolau, 2011:3). Otra definicién nos la facilita Quingaluisa
(2015) cuando dice que es “el conjunto de actividades necesarias para convertir el poder
de compra en demanda efectiva de bienes y servicios” (p. 28). De estas definiciones se
desprende que el marketing cumple un papel fundamental entre el consumidor y el
ofertante, ya que les permite conocer las necesidades insatisfechas del primer grupo y la
forma en que pueden ser satisfechas por el segundo grupo, a través del desarrollo de

estrategias que permitan identificar las ventajas de los productos ofertados.



Considerando por lo tanto que el marketing cumple un rol importante dentro de la vida
organizativa de toda empresa, Monta (2014) en forma concreta determina que su

aplicacion es:

“Clara y transparente, dentro de un sistema econémico y social a través del cual los
individuos o grupos satisfacen sus necesidades y deseos, por medio de la creacion e
intercambio entre si de productos y servicios, a cambio de transacciones de valor, y
también aplican medidas de accidn que corrige aspectos que afectan a nuestra empresa,
para obtener la m&xima rentabilidad y un mejor desarrollo comercial” (p. 5).

Los sistemas, procesos, tecnologia, equipos, instalaciones, procedimientos, métodos de
trabajo, conforman la infraestructura organizativa. La estructuracion adecuada de estos y
el nivel de orientacion hacia la satisfaccion de los clientes inciden en los resultados
generales del sistema de las empresas que brindan servicios, puesto que garantizan una

posicién dentro del mercado competitivo (Pes, 2012).

Una vez que ya hemos dejado sentado lo que es el marketing, se plantearan las
definiciones de lo que es el marketing de servicios, la que es considerada como una rama
auxiliar de la primera, con una delimitacion concreta de aplicacion como se vera a

continuacion:

- Para Quingaluisa (2015) citando a Thompson (2008) es: “El marketing de servicios
corresponde a una rama del marketing, esta rama se enfoca en una categoria especifica de
productos como son los servicios, estos se direccionan a la satisfaccion de los deseos y
necesidades de los individuos o grupos de personas en la gama de transporte, proteccion,

educacion, diversion, servicios bancarios, etc.” (p. 30).

- Cepeda (2015) afirma que el marketing de servicios "se encarga de estudiar el
comportamiento de los consumidores en el mercado, su objetivo principal es atraer, retener
e introducir nuevos productos” (p. 22).

- Mesa (2012): "Descubre deseos, motivos, gustos, preferencias, temores de los
consumidores; planea y desarrolla bienes o servicios; participa en la fijacion de precios;
promueve y distribuye bienes o servicios e igualmente, genera valor al satisfacer

necesidades” (p. 36).



De estas definiciones anteriormente anotadas se pueden distinguir interrelaciones en
aspectos como que el marketing de servicios estudia el comportamiento de los
consumidores para poder ofrecer un buen servicio de calidad y asi de esta forma llegar a

la satisfaccién de sus necesidades.

1.1.2. Estrategias de marketing para compafiias de servicio

La estrategia se origind de acuerdo con Francés (2006):

“en el campo militar. La palabra estrategia viene de strategos, que en griego
significa general. En ese terreno se la define como la ciencia y el arte del mando
militar aplicados a la planeacion y conduccién de operaciones de combate en gran
escala” (p. 512).

En base a este concepto se entiende que incluso cuando se declara la guerra, ésta tiene
que ser planificada y conducida de tal forma, que cada grupo armado, sabe cuél es su
puesto y su momento dentro de la actividad bélica, pero no por estar bien planificada se
gana la guerra, por el contrario, suele generarse momentos de incertidumbre por el
resultado final. Lo mismo sucede en una empresa, la planificacién y conduccion de los
objetivos, metas y propdsitos no son suficientes para garantizar el éxito, hace falta

reconocer esfuerzos, disponer de recursos que sirvan positivamente a lo planificado.

Para comprender lo que son las estrategias de marketing, es necesario estudiar las posturas
diversas de la Teoria de la Estrategia, la cual surge en los afios 80°s, luego del proceso de
surgimiento de las organizaciones empresariales, pasando por los afios 40 con la Teoria
de los Juegos de Neumman y Morgenstern, a los afios 50 en donde se da mas énfasis al
ambito financiero con la planificacion a largo plazo hasta llegar a los 60 y 70 en donde
pioneros como Ansoff o Chandler introducen a la estrategia en las organizaciones,
facilitando que se articulen y dinamicen las posturas de estratégicas visualizando el
trabajo de las organizaciones entorno al mercado, cliente, servicio y competencia
(Aguilera, 2010), la cual ha evolucionado por distintas corrientes del pensamiento

estratégico que representan la base en la actualidad del marketing estratégico:



Tabla 1: Teoria de las Estrategias

Teoria Ao Autores Objetivo
Teoria de la Relacion 1962,  Chandler y Existencia de coherencia
Estrategia — 1970  Williamson en la evolucion
Estructura. estratégica y

organizativa.
Teorias de las 1957  Ansoff y Andrews Los postulados y la
Estrategias de matriz dentro de esta
Crecimiento. teoria solo pueden ser
aplicados en empresas
cuyos objetivos finales se
enfocan en el crecimiento

de la misma.
Teoria de la Ventaja 1980  Porter Su objetivo era
Competitiva. solucionar los problemas

a los que se enfrentaba la
teoria de la ventaja
comparativa.

Teoria Dindmica de la 1991 Porter Vincula las
Estrategia. caracteristicas de la

empresa con su mercado.
Teoria de los Recursos 1984  Wernerfelt Los recursos y
y Capacidades. capacidades son la fuente

principal para alcanzar la

ventaja competitiva.
Teoria de la 1974  Rumelt, Shendel y Analizan los
Diversificacion. Teece. determinantes de la

diversificacion a través

de la introduccion de

nuevos productos.
Realizado por: Autora

Del avance de estas corrientes se puede explicar cdmo ha evolucionado el concepto de
estrategia: Chandler concibe a la estrategia como la forma de reunir y dirigir hacia un
mismo punto los objetivos de la empresa, las acciones y los recursos; para Ansoff la
estrategia permite a la empresa relacionarse con su entorno en base a sostener relaciones
producto - mercado, actualizando la meta del negocio en las necesidades presentes y
visualizando las necesidades del futuro (Aguilera, 2010). Porter sostiene gque la estrategia
bien definida representa una ventaja competitiva, que permite a la empresa analizar las
oportunidades, amenazas, capacidades y recursos que le hardn sobresalir sobre la

competencia (Gomez L., 2011). Rumelt, Schendel y Teece, se enfocan en que el



direccionamiento estratégico debe estar dirigido a encontrar las razones o los factores que
estarian incidiendo no sélo en el éxito de la empresa, sino también en su fracaso,
analizando como se han determinado los roles y tareas dentro de la organizacion (Giraldo-
Velasquez, 2014).

Estas posiciones se interrelacionan en una sola idea principal: la estrategia es el punto
focal del cual se desprende el éxito o el fracaso de una empresa, sobre todo si se
administran bien los recursos con los que cuenta y se han definido y distribuido, de
acuerdo a las caracteristicas de los grupos de trabajo, los roles y tareas que les
corresponden, para en conjunto guiar a la empresa hacia el futuro. El interés en el papel
de los recursos y capacidades de la empresa como base fundamental de su estrategia y
como determinantes principales de su rentabilidad refleja la insatisfaccion con el
estancamiento actual de la economia en la organizacion industrial que habia dominado el

pensamiento contemporaneo sobre la estrategia empresarial (Labarca, 2008).

El principal proposito de una empresa es la creacion de valor econémico. Para conseguirlo
desarrollan estrategias orientadas a maximizar la creacion de valor compartido para sus
propietarios, partes interesadas y la sociedad; se desarrollan estrategias para identificar,
prevenir y atenuar posibles consecuencias adversas (Pes, 2012). Crear valor compartido
requiere de una estrategia orientada al incremento de la productividad de la empresa y
que al unisono mejore las condiciones econémicas y sociales de la comunidad donde se

desarrolla.

La competitividad puede asociarse a producir con menos gastos de recursos materiales, a
ofrecer productos o servicios nuevos 0 con nuevas prestaciones, a incentivar al cliente
para lograr su fidelizacion, o ser mas rapidos y atractivos que la competencia. Por tanto,
todas las actividades y procesos son susceptibles a la innovacion como fuente de mejora
de los resultados. En una economia de mercado, para Pes (2012) la finalidad de una
empresa no es solo generar beneficios, sino establecer las condiciones para continuar
generandolos. La principal de las condiciones es no detenerse, concebirse y actuar como
tal empresa, es decir, como un proyecto en marcha y, por lo tanto como un proyecto

interminable (p.3).



Una estrategia es el "patron o plan que integra las principales metas y politicas de una
organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a realizar"
(Labarca, 2008). Se refiere por lo tanto a que toda estrategia es la interaccion conjunta de
todos los elementos o recursos con los que cuenta la organizacion para llegar a cumplir
son sus objetivos, aungque no es una garantia de éxito se debe tener cuidado en su

planificacion, de manera que sea viable y no llena de dubitaciones.

Al referir directamente al pensamiento estratégico, se ha de considerar la definicion dada
por Labarca (2008) que dice: "creacion de un equipo directivo con una vision compartida
de futuro y de un sentimiento profundo de autoridad y paternidad por parte de todas las

personas claves de la organizacion".

Labarca (2008) expresa que el pensamiento estratégico es "como un estado de
conciencia, como una actitud y una cultura orientada a ser preactivos, que se
adelanta al futuro para alcanzar una comprension y un conocimiento de la empresa
y el negocio de una forma méas global. Este es un mecanismo que facilita la
transformacion y adecuacion de una empresa a su entorno competitivo™.

El pensamiento estratégico "es un habito que permite observar la realidad desde una
perspectiva distinta, y el entorno debe ser visto como parte de un sistema complejo”
(Labarca, 2008). Todas estas definiciones anteriormente citadas se encuentran
interrelacionadas por el fundamento del pensamiento estratégico, ya que el directivo debe
tener la capacidad de visualizar en qué forma dirigir, planificar y desarrollar politicas que
enrumben a la organizacion a cumplir los objetivos, tomando decisiones dificiles pero
seguras y consistentes, incorporando todos los recursos a su disposicion sin menoscabar
ninguno sino situandolos al mismo nivel de importancia, revalorando los valores, la

mision y la vision en forma objetiva y concisa, integrandolos en un todo.

1.2. Marketing para hoteles

En el ambito hotelero, el marketing es una de las herramientas mas utilizadas y con
repuestas mas efectivas con las que cuentan las cadenas o empresas, ya que es
indispensable que se apliqguen o implementen “programas o estrategias para el
establecimiento del producto, como se va a comunicar con los clientes, etc.” (Nicolau,

2011, p. 3). El resultado final de la implementacion de programas o estrategias tal como
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se menciona en la definicion anterior, Suarez y Tigre (2015) mencionan la obtencion de

“conocimiento de los hechos sobre el analisis real de la situacion, asegurando la toma de

decisiones, reduciendo los posibles riesgos” (p. 31).

Un plan de marketing se compone en general de varias etapas:

Etapa 1: Analisis de la situacion: Permite conocer la realidad en la cual

opera la organizacion.

Etapa 2: Diagnostico de la situacion: Permite conocer las condiciones
actuales en las que desempefia la organizacién, para ello es necesario

entender la actual situacion (tanto dentro como fuera de la empresa).

Etapa 3: Declaracién de objetivos estratégicos de marketing: Los
Obijetivos estratégicos son los puntos futuros debidamente cuantificables,

medibles y reales; puestos que luego han de ser medidos.

Etapa 4: Estrategias corporativas: Las estrategias corporativas
responden a la necesidad de las empresas e instituciones para responder a
las necesidades del mercado (interno y externo), para poder "jugar"
adecuadamente, mediante "fichas" y "jugadas" correctas, en los tiempos y

condiciones correctas.

Etapa 5: Planes de actuacion: La pauta o plan que integra los objetivos,
las politicas y la secuencia de acciones principales de una organizacion en

todo coherente.

Etapa 6: Seguimiento: EI Seguimiento permite "controlar" la evolucion
de la aplicacion de las estrategias corporativas en las Empresas u
organizaciones; es decir, el seguimiento permite conocer la manera en que
se viene aplicando y desarrollando las estrategias y actuaciones de la
empresa; para evitar sorpresas finales, que puedan dificilmente ser

resarcidas.
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- Etapa 7: Evaluacion: La evaluacion es el proceso que permite medir los
resultados, y ver como estos van cumpliendo los objetivos planteados. La
evaluacion permite hacer un "corte” en un cierto tiempo y comparar el
objetivo planteado con la realidad. Existe para ello una amplia variedad de
herramientas. Y es posible confundirlo con otros términos como el de

organizar, elaborar proyecto etc.

La actividad turistica ha generado una alta competitividad internacional entre los paises;
el turismo se destaca social y econdmicamente como uno de los sectores mas
significativos del mundo, incluyendo los viajes motivados por negocios, estudios,
religion, salud, eventos deportivos, conferencias y exposiciones, la visita a amigos y
familiares, y los viajes de placer o vacaciones (Aires y Nicolau, 2010). Es por ello que, el
alojamiento es un componente primordial para la actividad turistica ya que el turista al
visitar una ciudad, tiene como una de sus necesidades basicas el descanso. Para Conde y
Amaya (2007) el producto hotelero estd formado por el conjunto de bienes y servicios
que se ofrecen en el mercado, para el confort material y espiritual, en forma individual o
en una gama muy amplia de combinaciones resultantes de las necesidades y deseos del

consumidor al que se le llama turista.

Félix y Cobefia (2014) citando a Garcia (2012) mencionan que muchos servicios
turisticos, especialmente los servicios hoteleros, se caracterizan por un alto grado de
interaccién personal, donde el implicado en el contacto directo con el cliente, representa
a la empresa, define el producto y lo promueve directamente hacia el consumidor. Es asi
que, parte importante del presente trabajo radica en determinar las necesidades de los
visitantes para su completo descanso y optimizar la calidad del tiempo que puedan tener

en su estadia.

Para poder alcanzar un nivel adecuado en la prestacion de servicios de hospedaje, se debe
enfocar la atencion en los detalles y transformarlos en estrategias de desarrollo de las
empresas hoteleras, para ello es imprescindible generar documentos que engloben todas
las acciones que se deben llevar a cabo. Gomes (2007) ha sefialado que las estrategias en
turismo deben ser creativas y seguir las normas de turismo del pais. La competencia exige
cada vez mas actitudes innovadoras, precios competitivos y comodidades que hagan

sentir al cliente en su propia casa. A criterio de Santamaria (2011) la publicidad hotelera
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se circunscribe a entregar folletos de los servicios del hostal, como también aquellos que
describen las bondades turisticas de los sitios a visitar. Para efectos de aumentar la
demanda en temporadas bajas, se requiere otro tipo de publicidad y mayor presupuesto

para realizarla (Félix y Cobefia, et. al., 2014).

Un plan de marketing para la comercializacion una empresa hotelera podria ayudar a
incrementar el volumen de ventas, ademas de aportar a la actividad turistica local debido
a que todas las zonas y regiones del pais son ricos en muchos aspectos y no de igual forma
son varios los que no cuentan con productos hoteleros de calidad, que satisfagan a la

demanda turistica existente (Félix y Cobefia, et. al., 2014).

1.3. Conclusiones del capitulo

En este capitulo se ha podido estudiar y ahondar sobre la historia del servicio hotelero a
nivel nacional, puesto que nuestro pais es rico en historia y es fundamental conocer como
dentro de ella ha ido evolucionando un aspecto como lo es el hotelero y el turistico. De
igual forma al haber analizado sobre el tema del Marketing de servicios, se ha podido
conocer la importancia de las estrategias utilizadas para ofrecer a los consumidores un

mejor producto y servicio,
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Capitulo 2. Diagnostico del sector

2.1. Andlisis del macro entorno

Hoy en dia el sector hotelero ha ido avanzando por la gran demanda tanto a nivel nacional
como internacional. El turismo cultural, ecoldgico, de negocios y de aventura esta
creciendo muy significativamente por lo que los hoteles se han visto en el deber de estar
por encima de su competencia, innovando todo el afio para tener una mayor acogida y
ganancia, aportando e impulsando asi el turismo en la ciudad. En este capitulo se realizara
el estudio sobre el entorno macro y el diagnostico interno de lo que es el servicio de
hoteleria a nivel nacional y local, considerando los cambios en su situacion desde aspectos
como el econdmico, social, legal, politico y tecnolégico, que lo han llevado a elevar los
estandares no sélo de la calidad del servicio que prestan, sino también la necesidad de
adaptarse a estos cambios para mantenerse dentro del negocio al mismo nivel de la

competencia e incluso superandolos para afianzarse con la fidelidad del cliente.

2.1.1 Servicio de hoteles en Ecuador

La industria hotelera en Ecuador ha venido desarrollandose a través del tiempo,
respondiendo a las necesidades del mercado. De acuerdo al inventario realizado por el
Ministerio de Turismo (MINTUR) en el afio 2015, existian 4.653 establecimientos a nivel
nacional, de los cuales 235 se encuentran afiliados a la Federacion Hotelera del Ecuador
(AHOTEC). Esta organizacion nace en el afio de 1956 como respuesta a la necesidad de
organizacion del sector turistico y hotelero, para que represente y garantice la vigilancia

del respeto de los derechos de los empresarios hoteleros (Mora, 2016).

Para el afio 2017 el MINTUR publicd las cifras de entradas de turistas extranjeros al pais,
la cual fue de 1'617.914 que representa un incremento del 14% en relacion con los afios
2015 y 2016 en turismo receptor. Con respecto al alojamiento en el mismo afio el
ministerio indicd que la ocupacion en establecimientos de lujo fue del 59,6% que
representd un incremento de casi el 1,1%, en tanto que en los de primera categoria fue del
42% con un crecimiento del 15,6% (MINTUR, 2018).
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Este aumento se debe en gran parte a la promocién turistica que en los ultimos afos se ha
puesto en marcha a nivel internacional, esta campafia ha sido denominada como "All you
need is Ecuador"”, siendo considerada esta como la més grande estrategia para atraer
turistas que de acuerdo a como se puede interpretar el aumento de las estadisticas esta
dando resultados favorables. Incluso el MINTUR menciona que la inversion hotelera en
el pais ha aumentado con la inversion privada sobre todo en provincias como Guayas,
Pichincha y Azuay, esperandose aproximadamente que se alcance 2.160 millones en

infraestructura hotelera en el pais hasta el afio 2020.

Con respecto a la categorizacion del servicio de alojamiento en el pais se rige por el
reglamento expedido por el MINTUR, que busca incorporar a todos los establecimientos
que ofrezcan servicios de alojamiento dentro de un sistema que incluye seis tipologias:
hotel (podra ser categorizado de 2 a 5 estrellas); hostal (de 1 a 3 estrellas); resort (de 4 a
5 estrellas); hosteria, hacienda turistica y lodge (de 3 a 5 estrellas). Esta categorizacion
por estrellas mide el tipo de servicio que cada establecimiento ofrece. Ademas, se
contemplan tres tipologias con categorias Unicas que no seran valoradas por estrellas.
Estas son refugio, campamento turistico y casa de huéspedes. De acuerdo a la institucion,
“el reglamento también tiene como objetivo incentivar la practica formal de esta actividad
y simplificar los procesos”. “Este instrumento legal que se ajusta a los estandares
mundiales de alojamiento es el resultado de un trabajo conjunto entre el Ministerio de
Turismo y el sector hotelero del pais, cuyos representantes participaron activamente en
este proceso de construccién que arrancé en febrero del afio pasado. Esta nueva
herramienta pone especial énfasis en estandares enfocados a la seguridad hacia el turista;
asi como al cumplimiento de tres niveles de requisitos para brindar al turista servicios de
excelencia que se enmarcan en la calidad, uno de los cinco pilares que sustentan la politica

turistica del Ecuador”.

2.1.2 Andlisis PESTEL (politico, econémico, social, tecnoldgico, legal)

- Politico

En la actualidad, el Ecuador esta enfocado en la campafia "All you need is Ecuador" de

promocion turistica del pais, para mostrar la naturaleza, cultura, gastronomia y la calidez

de la gente ecuatoriana, para atraer a los turistas internacionales gracias a la belleza del
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paisaje natural, a la diversidad de las regiones y su clima, sobre todo hacia aquellos
lugares que con paisajes, flora y fauna han permanecido casi desconocidos y por
consiguiente ha sabido mantener intacto lo paradisiaco de su entorno, haciendo de esta
forma una camparia motivando tanto al turista nacional como internacional a visitar el

pais.

El organismo estatal encargado del control y analisis de lo que es el turismo es el
Ministerio del Turismo, cual cuya mision es la de "convertir a Ecuador en potencia
turistica. Un destino unico que desarrolle su patrimonio natural - cultural y sea reconocido
por la excelencia en la calidad de los servicios” (MINTUR, 2018). Teniendo en cuenta la
mision planteada el objetivo para el afio 2010 es el de conseguir duplicar los ingresos por
concepto de turismo, estando este objetivo enfocado en mostrar internacionalmente la

"excepcional diversidad cultural, natural y vivencial™ que caracteriza al Ecuador.

La Federacion Hotelera del Ecuador (AHOTEC) fundada en el afio de 1955 en la ciudad
de Guayaquil, es la que tiene entre sus objetivos "promocionar nacional e
internacionalmente la actividad hotelera ecuatoriana, asi como promover normas que
fomenten y regulen la hoteleria” (AHOTEC, 2018), como asociacion que regula
precisamente el servicio de hospedaje ha emitido el documento de "Permisos, Tasas,
Contribuciones y otras obligaciones que deben cumplir los establecimientos de
alojamiento” como un manual en el afio 2009 para facilitar de esta forma a los
establecimientos el cumplir con todas las leyes, contribuciones, impuestos y permisos que

rigen.

- Econdmico

El turismo en la dltima década, a pesar de las crisis econémicas que han vivido muchos
paises, ha mantenido un desarrollo creciente que lo ubica como uno de los sectores mas
importantes y sélidos de la economia mundial, incluso superior a las exportaciones de
petréleo. Tal es su desarrollo que, segin la Organizacion Mundial del Turismo (2017),
aporta el 10% del Producto Interno Bruto (PIB) mundial, genera exportaciones por mas
de 1.5 billones de dolares norteamericanos y constituye el 7% del comercio internacional
(Santiago, Romero, & Alvarez, 2017), para la estimacion de la demanda en los paises de

la Comunidad Andina de Naciones, reflejan que Ecuador es el pais con mayor flujo
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turistico receptivo y estimacion de la demanda internacional. Ecuador ha logrado un
crecimiento constante en el volumen de arribos internacionales, superando el millén y
medio de visitantes, con una tasa de ocupacion promedio superior al 50% y con ingresos
que ascienden a 1 075.5 millones de USD al afio 2016 (Santiago, Romero, & Alvarez,
2017).

EI MINTUR en el afio 2017 emitio el listado de los principales destinos del Ecuador para
Turismo receptivo, sefiala que los destinos mas visitados en el pais y apreciados
precisamente por sus atractivos turisticos por extranjeros son Quito, Galapagos y Otavalo,
habiendo cambiado esta situacion en comparacion con el afio 2015, en el cual los lugares
mas visitados eran Quito, Guayaquil y Cuenca.

El Ecuador ha vivido un antes y un después desde el 16 de abril del afio 2016, en el cual
se dio el terremoto que devasto la provincia de Manabi, por lo que fue necesario que para
atender las necesidades de la poblacion y la reconstruccion de la zona el Estado adoptara
una serie de medidas econdmicas entre las que destacan: aumento desde el 01 de junio
del 2016 (por un afio) del 12% al 14% del impuesto al IVA y el mantenimiento de las
salvaguardias de las exportaciones vigentes desde el afio 2014. De tal forma que la
competencia en el sector turistico y hotelero en el momento actual se encuentra en crisis
debido a la poca afluencia de los turistas a las zonas costeras, por lo que el sector turistico
es el que sufre los efectos méas directamente ya que ve disminuidos los ingresos de turistas

nacionales y depende tan solo de los turistas extranjeros.

- Social

El turismo es un fendmeno social y cultural que tiene efectos en la economia de los lugares
visitados (Organizacion Mundial del Turismo, 2013), su impacto se mide a través de
indicadores turisticos y datos estadisticos, como el conteo de unidades de hospedaje
(Campodonico, 2016). La informacion estadistica sobre el turismo es importante para la
gestion sostenible del destino y es una sélida herramienta para el anélisis de las tendencias
actuales y futuras del turismo ademas fundamental para la toma de decisiones por parte

de gobiernos locales (Saeteros, Da Silva, & Calles, 2017).
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Entre los elementos que conforman la oferta turistica esta la hoteleria, uno de los servicios
turisticos bésicos que hace posible la actividad turistica, y que, hoy por hoy esta
caracterizada por las grandes cadenas hoteleras y hoteles de lujo (Jiménez, 2008), que
responden a las necesidades actuales de turistas mas experimentados y “globalizados”
gue son mas exigentes y selectivos a la hora de planificar sus vacaciones (Wallingre,
2005). Asi, la ocupacion hotelera en Ecuador, segin la encuesta coyuntural de
alojamiento aplicada por la Coordinacion General de Estadistica del Ministerio de
turismo en Ecuador, en el afio 2016 indica que la tasa de ocupacién promedio para
instalaciones hoteleras de primera categoria fue de 43%, mientras para las instalaciones

hoteleras de lujo ascendi6 al 65% (Santiago, Romero, & Alvarez, 2017).

En el afio 2017 el pais recibid 14 reconocimientos de los World Travel Awards, de las 26
categorias a las que estaba nominado en la seccion Sudamérica, lo que lo convirtio en el
pais méas ganador de la region en ese afio. De acuerdo con el Ministerio de Turismo este
reconocimiento le abre las puertas al pais para aumentar el flujo de turismo receptor y

atraer nuevas inversiones, ademas de fortalecer el turismo interno.

Uno de los ejes para el desarrollo de los pueblos es el turismo, porque es una actividad
que mueve a la gente en los dias de descanso que generalmente son los feriados o también
los fines de semana. La mayoria de las familias buscan espacios o lugares hacia donde ir
a pasar un momento de esparcimiento con todos sus integrantes, pero si no hay un lugar
en el sector donde vive, sera imposible que se queda en el barrio, ciudadela, parroquia,
canton, provincia o el pais. De ahi la gran necesidad de establecer espacios de recreacion
para concentrar a la gente que le gusta el deporte que es una de las actividades que también
mueve la gente, por ejemplo el futbol es una muy buena alternativa para concentrar a los
hijos, padres, hermanos, primos, abuelos y a todos los aficionados a esta actividad. Otra
de las alternativas son los centros de recreacion donde toda la familia opta ir a visitar para
jugar, pasar un rato en la piscina y disfrutar de la gastronomia de un determinado sector.
En lo relacionado a la actividad del turismo y que va cobrando fuerza es justamente el
turismo comunitario, porque existen personas que vienen de exterior con el deseo de
conocer la realidad y las vivencias de la gente del sector rural, en donde se puede apreciar
una riqueza cultural. Las fiestas populares es otra forma de atraer a los turistas porque el

folklore de cada pueblo es original (La Prensa Chimborazo, 2018).
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- Tecnoldgico

El crecimiento de la Internet en el final de la década de 90 fue un marco para la economia
mundial en todos los sectores y no fue diferente para la industria turistica, pues provocé
la caida de muchas barreras y diversos cambios en todos los mercados turisticos. La
adopcion de Internet en cualquier industria ocurre por determinados factores que la
favorecen. Para algunas industrias, como la financiera, la de transporte aéreo y la de libros

y CDs, la Internet ha tenido una importancia crucial.

La industria turistica tiene caracteristicas que hacen con que la adopcidon de la Internet

como medio de comunicacion y comercializacion de sus servicios le sea favorable:

» El acceso del cliente a Internet es alto: el poder adquisitivo de los que viajan de
vacaciones hace con que, si no tienen acceso a Internet en sus hogares, lo tengan

en su trabajo.

» El Internet ofrece una mejor propuesta de valor que otras medias: la posibilidad
de transponer los tour operadores en la distribucion de servicios turisticos hace

con que los hoteles tengan una ventaja de precios al consumidor final;

» El producto puede ser entregado por medio de Internet: los servicios turisticos no
pueden ser entregados por ningin medio, sino con la presencia fisica del turista
en el destino turistico. Sin embargo, asi como las transacciones referentes a las
reservas turisticas son hechas por las agencias, el cliente puede hacerlas por

Internet;

» El producto puede ser estandarizado: la gran cantidad de ofertas hace con que el

servicio turistico tenga caracteristicas estandares (Schmidt, 2017, p. 61).

La decision de seleccionar y reservar en el hotel destino de la visita es una de las mas
importantes para el consumidor, aunque en la actualidad dispone de buscadores y
comparadores de precio de hoteles como una herramienta para tomar una decision final
en base a la capacidad econdémica, los dias de visita y el nimero de viajeros. Entre los

buscadores online més utilizados por los consumidores se encuentran:
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- TripAdvisor: Una de los mayores buscadores web de hoteles y viajes en el mundo,

ya que ofrece una gran variedad de opciones a la hora de planificar un viaje a sus usuarios.

- Trivago: No sélo ofrece la informacion y la comparacion de hoteles sino que también
cuentan con imagenes y comentarios de otros huéspedes tanto sobre el servicio del hotel

como de la atencion recibida.

- Hoteles.com: Es un buscador de los mas fiables, posee una web sencilla y muestra
informacidn completa a los consumidores de cada hotel, descuentos, modalidades de pago

y programas de fidelidad para clientes.

Meléndez (2015) en su investigacion sobre el despunte da la industria hotelera, afirma
que el “35% de las personas usa dispositivos moviles para buscar informacion sobre el
viaje; 24% para localizar promociones; 21% hace reservas y 16% compra sus vuelos” (p.
49), de tal forma que el uso de la tecnologia en la actualidad permite que el turista y en
general todas las personas que planean en algun momento movilizarse, puedan organizar
su experiencia de la forma maés efectiva y accediendo al servicio que mas se acomode a

su nivel econémico.

- Legal

De acuerdo a lo que sefala el Reglamento General de Actividades Turisticas (2002), en
su articulo 1, son alojamientos "los establecimientos dedicados de modo habitual,
mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros servicios
complementarios”. En estos casos se estipula complementariamente que le corresponde
al Ministerio de Turismo emitir las debidas autorizaciones para su apertura,
funcionamiento y en caso de ser necesario, la clausura de estos lugares. Ademas, el
Ministerio tendra a su cargo la responsabilidad de fijar la categoria de cada uno de estos
de acuerdo a la asignacion de la estrella distintiva: cinco, cuatro, tres, dos y una, que

determinan el nivel del servicio: de lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categoria.
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Entre los requisitos para su funcionamiento se encuentran:

1. Obligatorios: requisitos minimos que deben cumplir de forma obligatoria los
establecimientos de alojamiento turistico a nivel nacional, sea cual fuere su clasificacion
0 categoria, con excepcion de los determinados como categoria Unica. En caso de que el
establecimiento no cumpla con estos requisitos, no podra registrarse y se sancionara

conforme a la normativa vigente.

2. Categorizacion: requisitos diferenciadores que permiten distinguir las categorias
establecidas en el presente reglamento. Estos requisitos son de cumplimiento obligatorio
para obtener una categoria de alojamiento y/o mantenerla.

3. Distintivos: requisitos voluntarios que permiten elevar los estandares de calidad de
un establecimiento de alojamiento turistico y le facultan a acceder a la distincion de
“superior”, en caso de que la deseen. Estos requisitos seran cuantificados a través de un

sistema de puntuacion y seran de libre eleccidn para el establecimiento.

Tal como sefiala el Art. 12 del Reglamento de Alojamiento Turistico (MINTUR,
2015), los establecimientos de primera categoria deben contar con instalaciones para
ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado,
ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con el
servicio de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria, segin
su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Debe contar

como requisito el de tener minimo con 5 habitaciones.

2.1.3 Anadlisis sectorial Porter

El modelo de Porter (1980) examina las cinco fuerzas competitivas que generan efectos
o tienen incidencia en la rivalidad y competencia de toda empresa dentro del comercio o
industria, en este caso la industria hotelera, permitiendo de esta forma identificar aquellos
elementos para sentar bases en la formulacion de estrategias. A continuacion se hace un

estudio sobre estas cinco fuerzas:
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Figura 1: Modelo de Fuerzas Competitivas de Porter
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Fuente: Porter (2009)

Elaborado por: Autora

El poder de negociacion de los clientes determina los precios que una empresa puede
practicar. Este poder de negociacion es aumentado dentro de una empresa hotelera, una
vez que los consumidores tienen mas opciones de compra disponibles. Para enfrentar este
cambio, las empresas hoteleras deben mejorar su conocimiento a respecto del consumidor
y trabajar su fidelidad. El poder de negociacion de los suministradores determina los
precios de las materias primas e insumos que la empresa adquiere (Schmidt, 2017, p. 36).
Tomando en cuenta el poder de negociacion desde el punto de vista de las tarifas, estas
son altas dentro de la economia ecuatoriana, ya que de $ 88, lo cual es bajo en
comparacion con la region. Los hoteles de lujo pequefios tienen una ADR muy superior
a la de las demas categorias y segmentos. La tarifa de los hoteles del segmento leisure es
de $ 97 comparado con los hoteles de negocios que tienen una tarifa de $ 82. Los hoteles

categoria turista tienen la menor tarifa promedio con $ 47”
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La amenaza de productos sustitutos se refiere a posibles nuevos productos que cubren
las mismas funciones que los actuales. Esta amenaza es mayor con la disposicion y
ofrecimiento del servicio hotelero por Internet, una vez que posibilita la introduccién de
nuevos productos de forma mas rapida. Para disminuir estos efectos, la empresa debe
verificar constantemente el mercado para identificar posibles substitutos para sus
productos o servicios (Schmidt, 2017, p. 36). Otras barreras de entrada a las que se
enfrenta el sector hotelero son: la tramitologia a la que estan sometidos los permisos de
construccidn y turisticos asi como las salvaguardias. Los incrementos de costos, de mano
de obra, de entrada de capital ya que juegan un papel fundamental la imposicion de
impuestos, sobre todo porque la inversion extranjera se sentiria mas atraida si se le ofrecen

algunos beneficios o ventajas tributarias o exenciones.

Las barreras de entrada son las inversiones necesarias para una nueva empresa
establecerse en una industria. En el sector hotelero estas barreras tienden a disminuir y
posibilitar nuevos entrantes. De la misma forma, la empresa debe verificar el mercado
identificando posibles nuevos entrantes. La competicion entre empresas hoteleras tiende
a aumentar con la presencia de otro competidor, una vez que los productos se tornan mas
estandarizados, sus ciclos de vida disminuyen y el tamafio del mercado aumenta
(Schmidt, 2017, p. 36).

2.2. Diagndstico interno

2.2.1. Cuenca como destino Turistico

La denominada “Atenas del Ecuador” se encuentra ubicada en la zona austral del pais, su
extension es de 3085.6 km2 y su poblacion llega a los 505.585 habitantes, entre los que
se dedican a las actividades artesanales tales como el bordado, orfebreria, cerdmica,
ebanisteria, etc. La riqueza arquitectonica y cultural del patrimonio de la ciudad la
llevaron a alcanzar la declaratoria por parte de la UNESCO como “Patrimonio Cultural

de la Humanidad” (Web GAD Municipal, 2018).

Cuenca es una ciudad rica en su patrimonio cultural: bienes muebles e inmuebles que en
su conjunto lo conforman las iglesias y conventos entre otras construcciones

arquitectonicas, los que hacen una resefia de su historia pasada, presente y futura,
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haciendo latente la religiosidad que se ha vivido y vive esta ciudad cuyo lema es "Primero
Dios, después Vos". El Centro Historico de la ciudad mantiene vigente los vestigios del
arte colonial que se mantuvo hasta el siglo X1X, aunque persisten edificios del siglo XV111
en lo que son los dos conventos de clausura que aun existen: De la Inmaculada
Concepcion de Maria y del Carmen de la Asuncién. La herencia religiosa se evidencia
en casi cada cuadra del centro, en donde se concentran la mayoria de las iglesias antiguas,
es precisamente en estas calles céntricas en donde se llevan a cabo dos de los
acontecimientos religiosos importantes: el Pase del Nifio Viajero y el Septenario o Fiesta
del Corpus Christi (Cabrera, 2016).

En base a esta riqueza cultural, la UNESCO en su sesion realizada en Marruecos, designo
a Cuenca como “Patrimonio Cultural de la Humanidad” el 01 de enero del afio 1999 e
inscrita en la lista de Bienes Patrimoniales el 04 de diciembre de ese mismo afio. Entre
las mas importantes expresiones culturales cuencanas se encuentran: el pase del Nifio
Viajero en diciembre, el Corpus Christi en junio, las peculiares celebraciones religiosas
de la Semana Santa en el cual se fusionan la elaboracion de la Fanesca. Ademas otras
celebraciones son el carnaval cuencano gque es muy interesante con su tradicional juego
de agua, su vistosa comida, acompafiada con canticos, igualmente no podriamos olvidar
como los cuencanos preparan los monigotes para la quema del afio viejo, la misma que
retne a familias enteras y vecinos del barrio para despedir el afio. Algo que Ilama mucho
la atencion posiblemente sea el 6 de enero muy conocido en todo el pais, ese dia tan
especial de comparsas y en donde los habitantes de la ciudad se disfrazan con excéntricas
vestimentas emulando a sus personajes favoritos, 0 a su vez mostrando sus propias
creaciones al momento de disfrazarse, son todas estas celebraciones tradicionales
pertenecientes a la urbe las que han consolidado la fuerte identidad de los morlacos.
“Igualmente, la musica, tanto académica como popular, el folklore, el teatro, la danza, los
ritos y costumbres religiosas, los mitos, tradiciones y leyendas, los dichos y coplas que

forman parte de la tradicion oral de nuestro pueblo” (Méndez, 2013).

Pero ademas de eso, Cuenca atrae al turista por sus tradiciones y fiestas, en las cuales se
mantienen ritos, costumbres en la vestimenta, ornamentacion y en la gastronomia, a
continuacion se mencionan las mas importantes y que atraen cada una, durante todo el

ano las visitas de propios y extranjeros:
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- El Pase del Nifio Viajero

“Es una expresion de fe que por varias horas congrega en procesion por el centro de la
ciudad a centenares de personas con vistosos atuendos, transportados en carros alegoricos
con escenas alusivas al nacimiento de Jesus y caballos cubiertos de flancos con originales
disefios en los cuales dulces, pollos, cuyes, chanchos horneados, botellas de licor y fruta

son arreglados de manera artistica” (Calle, 2013).

Esta fiesta religiosa popular, se realiza cada 24 de Diciembre, tiene como centro la
devocion al Nifio Jesus. El Pase del Nifio en Cuenca es, sin lugar a dudas, una de las
manifestaciones de religiosidad popular mas importantes del pais. Esta fiesta refleja,
como pocas, la cultura y las tradiciones de un pueblo que expresa sus creencias en

maltiples y variadas formas del folklore. EIl Pase del Nifio Viajero tiene como centro el

culto al Nifo Dios.

El nombre de Nifio Viajero se debe a que Monsefior Miguel Cordero llevo la imagen del
nifio a Tierra Santa a que lo bendigan, desde ese entonces empez6 la devocion a este Nifio
Ilaméndole viajero, actualmente esta imagen es bien resguardada en el Monasterio del
Carmen de la Asuncién y cada afio con diferentes priostes de la ciudad sale hacer el
recorrido en una gran procesion por la calle Bolivar siendo escoltado por carros alegoricos
de la Universidad Catdlica de Cuenca con su rector fundador Dr. César Cordero Moscoso,
el principal mantenedor de esta gran pasada ya que el recibié como herencia al Nifio
Viajero y lo entregd a las Madres del Carmen para que le custodiaran. (Fundacién

Municipal Turismo Cuenca, 2015)

Con seis meses de anterioridad se hacen los preparativos de esta gran pasada, las Madres
del Carmen elaboran el pan de invitacion que envian a los pueblos para que lleven a sus

hijos y participen de este gran acontecimiento religioso tradicional.

- Diade los Difuntos

El Dia de los Difuntos es otra fecha en la que se constata el nivel cultural en Cuenca,
expresado en bellas y deliciosas "guaguas de pan™ y "colada morada™, alimentos con los

que su gente celebra a sus muertos. En los cementerios de la ciudad de Cuenca, se esmeran
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en arreglar las tumbas, realizan velaciones y adornan con flores las tumbas de sus seres

queridos.

“Las "guaguas de pan" y la "colada morada" son los elementos centrales de la celebracion,
aunque los historiadores difieren para explicar su simbolismo y origen. Algunos
consideran que los indigenas ecuatorianos adaptaron su costumbre a la imposicion del
Dia de Difuntos desde Espafia, aunque otros sugieren que, al menos las "guaguas de pan",

fueron incorporaciones hispanicas” (Villareal, 2014).

Para ciertos estudiosos, las "guaguas"”, que significa nifias en quichua, son palanquetas
con forma de mujeres que representan al mundo de los vivos y la "colada morada™ al de
los muertos. Sin embargo, para el literato Julio Pazos, autor de libros sobre las "guaguas
de pan" y la "colada morada" (Diario "El Tiempo", 2012), no hay investigaciones
concluyentes sobre el origen y simbolismo de este ritual, lo Unico cierto es que se prepara
solo en la mayoria de provincias del Ecuador.

Pese a que la variedad de "maiz negro" se produce en toda la region andina (incluido Peru
y Bolivia), s6lo en Ecuador se elabora la "colada morada™ relacionada con el Dia de los
Difuntos.

La colada morada se trata de un “"comeibebe”, que incluye agua de hierbas aromaéticas
como (el ishpingo, la flor de la canela, y también el ataco 0 amaranto y hojas de arrayan),
harina de maiz, miel de panela (azUcar de cafia), jugo de mora y mortifio (especie de
arandano que crece en los paramos) y frutas en trozos como pifia, babaco (fruta tropical

dulce y jugosa) y frutillas (variedad de freson).

"Lo caracteristico es que es s6lo de Ecuador, no hay en los paises vecinos", comentd Julio
Pazos, al relatar que en las comunidades indigenas de la sierra andina los campesinos
llevan a los cementerios otros platos como mote, habas, cuyes (conejillos de indias)

asados, chicha de vino, entre otros.
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- Carnaval

En el caso especifico de Cuenca, el Carnaval presenta caracteristicas que lo hacen Unico,
ya sea por la exquisita gastronomia tipica de la region o bien por costumbres que ain hoy
en dia persisten entre algunos de sus habitantes. Una de ellas, que practicamente ha
desaparecido pero que se intenta rescata, es la de los jueves de compadres y comadres.
Esta tradicion gque iniciaba dos semanas antes del Carnaval (en dia jueves), tenia como

finalidad estrechar lazos de amistad y de solidaridad.

Se elegia a los compadres y comadres dependiendo del grado de parentesco o de amistad
que existia con ellos. La persona elegida era obsequiada con una "guagua™ (nifia) de pan,
que se entregaba envuelta a la manera tradicional - en forma de tamal - en una bandeja
con pétalos de flores. Junto a la figura de pan se acostumbraba también regalar algun

"agrado" que podian ser dulces, huevos, una gallina, etc.

“El ritual continuaba por parte de los elegidos, quienes al verse comprometidos con tal
"honra"”, brindaban a sus visitantes una copa de la deliciosa "mistela” (aguardiente con
fruta macerada) y se ofrecian asistir a las fiestas del carnaval en casa de quienes habian

solicitado el comadrazgo o compadrazgo” (Morocho, 2012).

El Carnaval en Cuenca es sindbnimo de goce y diversion; una fiesta en la que esta presente
el juego, lamasica, la tradicion y el gusto por la buena mesa. Esta hermosa ciudad bafiada
por cuatro rios, es el escenario perfecto para el descanso y el esparcimiento en fechas

como esta.

Otro elemento muy atrayente del Carnaval cuencano es la abundante comida presente en
esta fecha. Un sinnimero de delicias culinarias son preparadas por las familias que se
disponen a pasar tres dias de esparcimiento en el campo o en la ciudad. Es famoso por
ejemplo, el clasico pan cuencano, que es amasado y horneado en los dias previos a esta

fiesta.

Los exquisitos dulces como el de durazno, membrillo e higos, leche, son elaborados con
esmero y paciencia por muchas amas de casa que aun hoy en dia contindan esta tradicion.

Y por supuesto, el cerdo esta presente en numerosos platos que hacen la delicia de propios
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y extrafios, como es el caso del incomparable "mote pata" que se lo prepara con mote

pelado, carne de cerdo, tocino y longaniza, guisados con pepa de sambo molida y tostada.

Es posible ademas encontrar por doquier en esta fecha, exquisiteces como los
chicharrones, las morcillas, el hornado, el sancocho, el "mote sucio™ (maiz revuelto con
manteca negra de cerdo), la fritada y el tostado. En cuanto al juego, se ha dicho que el
hacerlo con agua es una costumbre heredada de Espafia, pues hay testimonios de que ello
se hacia en algunos pueblos de ese pais en la antigliedad. Sin embargo, este no fue el

unico elemento presente en el carnaval cuencano de antafio.

Las familias adineradas preparaban con mucho tiempo de anticipacion productos como
polvos finos, escarchas, confeti, serpentinas y aguas perfumadas y de color con las que se
rellenaban cascaras de huevos. Las fiestas en Carnaval, tenian un caracter mucho mas
galante en estos casos. En los barrios populares, por otro lado, el agua predomin6 siempre
con la idea de que "sin mojada, hace dafio el Carnaval™.

Luego venia la musica, el baile y como no, los famosos canelazos o "sangurachis”. Estas
deliciosas bebidas, que se sirven con el proposito de "calentar” a los carnavaleros, se las
prepara con agua de canela hervida, naranjilla, azGcar y aguardiente y en el caso del

sangurachi, con ataco.

- Semana Santa

La religiosidad en Cuenca es uno de los elementos intangibles que han otorgado a esta
ciudad una personalidad diferenciada. Aun hoy en dia las fiestas y rituales religiosos, son
celebrados con entusiasmo por gran parte de sus habitantes. La Semana Santa, por
ejemplo, es una de las conmemoraciones centrales del calendario litdrgico cristiano que
mayor recogimiento y respeto despierta en el pueblo cuencano. La misma se inicia con el

“Domingo de Ramos”, que recuerda la entrada de Jests en Jerusalén.

En este dia la gente elabora adornos y ramos de hojas de palma ornamental con disefios
muy variados que dependen de la creatividad del tejedor, pudiendo ser éstos objetos como
canastos, flores, mariposas, etc. Los mismos son llevados por los fieles a las iglesias, en

donde ademas se quema romero, laurel, incienso o palo santo durante el servicio religioso.
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Terminado el acto, los ramos bendecidos son llevados a los hogares de cada quien para

ser colocados en algun lugar de la casa y de esta forma proteger y bendecir la misma.

La ciudad de Cuenca es considerada la ’ATENAS DEL ECUADOR”’ y ofrece a sus
visitantes la posibilidad de tener una experiencia que no se limita inicamente al disfrute
de su belleza paisajistica y arquitectonica, sino que se amplia también al descubrimiento
de ricas tradiciones y costumbres que como en pocos lugares del pais, se conservan aun

intactas.

Y es que esta urbe, ademas de contar con un rico patrimonio tangible cultural y natural,
cuenta también con un amplio patrimonio intangible que se refiere a un sinnimero de
elementos tradicionales no materiales, tales como las celebraciones populares, los rituales

y fiestas religiosas y en general los propios valores humanos de quienes la habitan.

Otro aspecto importante y unico es “La Visita de las Siete Iglesias” en Jueves Santo, eS
otra de las costumbres que aun no decaen entre las familias cuencanas. Este ritual tiene
como finalidad recordar el recorrido de las 7 casas que Cristo hizo cuando fue apresado,

desde el palacio de Herodes hasta la residencia de Poncio Pilatos

Siendo un lugar turistico en este dia Cuenca es el escenario perfecto para los extranjeros
que han escogido nuestra ciudad para conocerla e involucrarse con las tradiciones del
pueblo. La magnifica arquitectura religiosa local, invita no solamente al recogimiento y
la devocidon. Los treinta templos catélicos existentes en la ciudad, presentan
caracteristicas que los hacen unicos, pudiendo encontrarse en algunos de ellos auténticas

joyas del arte religioso colonial y republicano.

El Viernes Santo a las 18h30, desde ¢l parque de San Blas se recuerda la “Pasion de
Cristo” en un recorrido por varias zonas de la ciudad. En el trayecto, los feligreses oran y
entonan canticos religiosos hasta llegar a la Catedral de la Inmaculada Concepcion, en
donde el ritual concluye con un servicio religioso oficiado por las autoridades
eclesiasticas. En las parroquias rurales se realizan similares actos, existiendo la
posibilidad de observar en algunos de ellos verdaderas manifestaciones de fervor
religioso, como es el caso de muchos hombres que estan dispuestos a hacer el papel de

Cristo en la procesion y recorrer largas distancias cargando pesadisimas cruces.
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La Fundacion Municipal “Turismo para Cuenca” en su afan de rescatar y preservar las
tradiciones de nuestra ciudad en beneficio del turismo y el desarrollo social de la misma,
ha ideado una serie de estrategias que potenciaran la capacidad de Cuenca de recibir un
importante flujo de turistas durante la celebracidon de la Semana Santa. Estas acciones
estaran también dirigidas a concienciar al publico local sobre los valores culturales
presentes en nuestro medio, entre los que se destacan las diversas manifestaciones de
religiosidad popular y la enorme belleza arquitectonica de los templos catolicos

cuencanaos.

- El Corpus Christi

En el mundo Cristiano una de las fechas méas importantes es el CORPUS CHRISTI y esta
destinado a celebrar y adorar el Cuerpo de Cristo presente en el Santisimo Sacramento.
Esta conmemoracion se la realiza 60 dias después del Domingo de Pascua, sus origenes
mas remotos segun algunos autores, se encuentran en ancestrales celebraciones europeas
de caracter pagano relacionadas con la fiesta de la cosecha mediante la realizacion de

NUMErosos ritos.

“En nuestra ciudad se sabe que se instaur6 de manera oficial desde el primer dia de su
Fundacion de la ciudad espafiola. En el articulo “El Corpus Christi de la revista 67 del
CIDAP”, Maria Fernanda Cordero Landivar cita que en Espafia se celebrd por primera
vez en 1319 y luego se extendio6 al nuevo mundo por los colonizadores espafioles que se

dedicaron a evangelizar a los indigenas impartiéndoles la religion” (Ordofiez, 2013).

Al inicio los rituales de Corpus Christi se realizaban en la Iglesia Mayor (Hoy
denominada Catedral Vieja) y los festejos populares con salvas y despliegue de pirotecnia
alrededor de la plaza central hoy “Parque Abdon Calderon”. En aquellas épocas las
autoridades y personas de alta jerarquia financiaban esta fiesta, la cual por 7 dias se
convertia en un acontecimiento religioso y social. Otro componente esencial de esta
festividad, son los famosos “dulces de corpus”, que se expenden en numerosos puestos

alrededor del parque durante el Septenario.

Esta tradicion nacio6 ya en tiempos de la colonia, cuando monjas y damas de la nobleza

de la ciudad, quisieron dar su aporte a la fiesta con la elaboracion de deliciosos bocadillos
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como son las arepas de maiz, los alfajores, quesadillas, cocadas, turrones, huevos de
faltriquera, roscas enconfitadas, etc. Se sabe entonces que esta fiesta del Corpus Christi
es una tradicion en donde se mezcla lo religioso y popular, donde su gente sale a disfrutar

de sus dulces por motivo de este acontecimiento Unico y mas valioso en Cuenca.

El Corpus Christi, denominado “Septenario Cuencano es un reflejo de la cultura popular
religiosa amante de las tradiciones, que a pesar del paso del tiempo, aln no desaparecen.
La fiesta del Corpus Christi esta patrocinado por diferentes priostes como son: el Clero,
los empleados, los obreros, comerciantes, agricultores, doctores (Médicos, Abogados)
empresas publicas y privadas y también instituciones educativas como la Universidad
Catdlica de Cuenca que se hacen presente con juegos pirotécnicos, luces de bengala y los
famosos castillos que incluyen todo tipo de fuegos de artificio y cuyo centro, simboliza

la Custodia.

El momento mas esperado de la noche, es la quema del mismo, en la que a través de las
luces que giran se puede ver una clara representacion del Sol de la Eucaristia. Se dice que
desde hace algunos afios se ha aumentado un dia, conocido como octava de Corpus,
correspondiendo al ultimo viernes dedicado a los nifios por ser el dia de su consagracion
al Sagrado Corazon de Jesus que lo hace el Arzobispo en la Catedral de la Inmaculada
Concepcion. (Ordoriez, 2013)

Por todo esto y mucho mas, es pues el Corpus Christi o “Septenario” cuencano, una de
las celebraciones mas coloridas del pais, reflejo de la cultura popular y religiosa de un

pueblo amante de sus tradiciones, que a pesar del paso del tiempo, no desaparecen.

2.2.2. Hoteles de primera categoria en Cuenca

De acuerdo a lo que sefiala la Fundacion Municipal Turismo para Cuenca (2018) de la 1.
Municipalidad de Cuenca. Esta fundacion tiene como misién "desarrollar y promocionar
a Cuenca como un producto-destino turistico de calidad a nivel nacional e internacional”,
por lo que dentro de la informacion que brinda se encuentra el listado de los hoteles de

primera categoria, la que a continuacion se hace constar:
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- Hotel Crespo

Direccién: Calle Larga 7-93 y Luis Cordero

Teléfono: +5937 2842 571

N° Habitaciones: 43

N° Plazas: 72

Categoria: Primera

Servicios: Wi-Fi en habitaciones, Restaurante-Cafeteria, 3 salones para eventos
empresariales con capacidad de 20 a 200 personas, lavanderia, room service,

parqueadero.

- Hotel EI Conquistador

Direccién: Gran Colombia 6-65 y Presidente Borrero

Teléfono: +5937 2842-888

N° Habitaciones: 42

N° Plazas: 90

Categoria: Primera

Servicios: Transfer in-out al Restaurante. Desayuno buffet. Coctel de bienvenida.
Business Center. Lavanderia. Salon de eventos. Estacion de bebidas calientes. Wi-Fi,

preparacion para banquetes, bodas, fiestas y otras celebridades.

- Forum o Klatte

Direccion: Presidente Antonio Borrero 10-91 y Mariscal Lamar

Teléfono: +5937 2828 801

N° Habitaciones: 11

N° Plazas: 25

Categoria: Primera

Servicios: Casa patrimonial, recepcion 24 horas, parqueadero (cerca del hotel),
restaurante, bar, salon antiguo, terraza, traslados del aeropuerto, lavanderia, acceso sin
barreras, exposiciones de arte. Todas las habitaciones con: bafio privado, Wi-Fi, DirecTV,

teléfono, caja fuerte, mini-bar (opcional), servicio a la habitacion.
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- Hotel Alejandrina

Direccion: Mariano Cueva 7-45 y Pres. Cordova
Teléfono: 5937 2850-734

Categoria: Primera

N° Habitaciones: 13/

N° Plazas: 36

Servicios: Desayunos, servicio de parqueadero, Wi-Fi, TV Cable.

- Hotel Carvallo

Direccion: Gran Colombia 9-52 entre Padre Aguirre y Benigno Malo

Teléfono: +59372832063

N° Habitaciones: 30

N° Plazas: 55

Categoria: Primera

Servicios: bar, lavanderia, secador de cabello, Wi-Fi, TV por cable, mini transfer,

restaurant, salones para eventos.

- Casa San Rafael

Direccién: Simoén Bolivar 5-05 y Mariano Cueva Esquina

Teléfono: +5937 2823-920

Categoria: Primera

N° Habitaciones: 13

N° Plazas: 26

Servicios: Television por cable. Caja fuerte por habitacién. Informacion turistica /
cultural. Hall de lectura. WI-FI. Estacion de café y té gratuito las 24h. Teléfono con
acceso a llamadas internacionales. Reservas de Parqueadero. Lavanderia. Masajes.

Cuenca City tour.

- Hotel Casa Sucre

Direccion: Mariscal Sucre 12-19 y Tarqui
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Teléfono: 459372822810
N° Habitaciones: 12
N° Plazas: 30

Categoria: Primera

- Hotel Inca Real

Direccion: General Torres 8-40 entre Sucre y Bolivar

Teléfono: +5937 2823-636

N° Habitaciones: 25

N° Plazas: 50

Categoria: Primera

Servicios: Gran salon para reuniones y eventos. Restaurante. Desayuno. Bar-cafeteria.
Lavanderia y planchado express. Internet gratuito y Wi-Fi. Direct TV. Informacion y
asistencia turistica. Servicio de Transfer (costo adicional).

- Hotel Pinar del Lago

Direccion: Av. Ordofiez Laso s/n

Teléfono: +5937 4089751

N° Habitaciones: 30

N° Plazas: 60

Categoria: Primera

Servicios: Wi-Fi, restaurante, parqueadero, TV Cable, telefonia, transfer, coctail de

bienvenida.

- Hotel Principe

Direccion: Juan Jaramillo 7-82 y Luis Cordero
Teléfono: +5937 2834369

N° Habitaciones: 28

N° Plazas: 60

Categoria: Primera
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Servicios: Habitaciones con tv por cable, bafio privado y teléfono. Restaurante, sala para

eventos, parqueadero, Wi-Fi, galeria de artesanias y recuerdos.

- Hotel Rio Piedra

Direccién: Presidente Cdrdova 8-40 y Luis Cordero

Teléfono: +5937 2843-821

N° Habitaciones: 22

N° Plazas: 48

Categoria: Primera

Servicios: TV Cable, Internet Wi-Fi, Teléfono, lavanderia, parqueadero nocturno,

informacion turistica.

- Hotel Rioné

Direccion: Luis Moreno Mora y Eduardo Malo (2 cuadras el colegio la Salle)

Teléfono: +5937 2409 2085 - +59372883879

N° Habitaciones: 30

N° Plazas: 42

Categoria: Primera

Servicios: Parqueadero privado, restaurant, cafeteria, Wi-Fi, TV Cable, lavanderia,

teléfono, caja de seguridad, mini bar en cada habitacion.

- Hotel San Andrés

Direccién: Gran Colombia 11-66 y Tarqui

Teléfono: +5937 2850039

N° Habitaciones: 23

N° Plazas: 31

Categoria: Primera

Servicios: Wi-Fi, TV Cable, cafeteria, teléfono, lavanderia, parqueadero, convenio con

restaurantes de la zona, informacion turistica. Wi-Fi, TV satelital, transfer in & out.
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- Hotel Santa M6énica

Direccion: Mariscal Sucre 6-80 y Presidente Borrero
Teléfono: +5937 2840-215

N° Habitaciones: 30

N° Plazas: 48

Categoria: Primera

Servicios: lavanderia, TV Cable, Wi-Fi, parqueadero, bafio privado desayuno.

- Hotel Victoria

Direccion: Calle Larga 6-93 y Presidente Borrero

Teléfono: +5937 2827 401

N° Habitaciones: 23

N° Plazas: 42

Categoria: Primera

Servicios: Wi-Fi, TV Cable, Bar, Cava de Vinos, caja de seguridad, centro de negocios,

transfer in-out bajo demanda, teléfono, lavanderia, parqueadero, restaurante-cafeteria

- Yanuncay

Direccién: Vargas Machuca 10-70 entre Gran Colombia Y Lamar

Teléfono: +5937 24115081

Categoria: Primera

N° Habitaciones: 30

N° Plazas: 60

Servicios: Bar-Restaurante y cafeteria “La Cascada”, parqueo privado, Wi-Fi, sauna,
hidromasaje, gimnasio, puertas magnéticas, salon de eventos “Tres Puentes”, servicio de

lavanderia.

- San Juan

Direccion: General Torres 9-59 y Gran Colombia
Teléfono: +5937 2840-870
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N° Habitaciones: 25

N° Plazas: 60

Categoria: Primera

Servicios: Cafeteria, parqueadero, Wi-Fi, TV satelital, transfer in & out, salén de eventos,
Ilamadas a USA y Canadd GRATIS, caja de seguridad.

2.2.3. Andlisis FODA del sector hotelero

Tabla 2: FODA

Fortalezas
Variedad de atractivos turisticos
naturales, arquitecténicos y culturales
en la ciudad de Cuenca.
Mantenimiento de  festividades,
costumbres, tradiciones, gastronomia.
Disponibilidad de diversas rutas de
acceso y transporte a la ciudad.
Clima agradable durante todas las
épocas del afio.
Fomento al desarrollo de actividades

artesanales.

Debilidades
Inexistencia  de  centros  de
informaciéon turistica en puntos
estratégicos de la ciudad.
Falta de més sefialética turistica en
otros idiomas.
Poca promocién y publicidad en
empresas turisticas extranjeras.
Falta de actualizacion en planes
promocionales ante situacion

economica.

Oportunidades
Fomento de la ciudad como atractivo
turistico por la Asociacion Hotelera
del Azuay.
Apoyo de instituciones estatales y
privadas para actividades turisticas.
Aumento de la inversion de cadenas
hoteleras extranjeras.
Creacion de nuevas ferias de
promocion artesanal en la ciudad.
Crecimiento tecnoldgico a favor de la
promocioén y la publicidad del sector

turistico.

Amenazas

Vias aérea y terrestre con problemas
por disminucién de las rutas aéreas
hacia y desde la ciudad al resto del
pais y dafio de carreteras en épocas de
lluvia.

Deterioro de bienes patrimoniales
historicos por falta de presupuesto
estatal.

Cantones aledafios a la ciudad con

atractivos turisticos estan
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- Publicidad no esta bien enfocada y posicionandose en el mercado
falta actualizacion en paginas web. turistico.
- Dafrio del centro historico debido a la
construccion del tranvia.
- Lugares comerciales cerrados por

construccion del tranvia.

Realizado por: Autora

2.2.4. FODA cruzado

- ESTRATEGIAS FO

F101 Crear campafias para fomentar la variedad de atractivos turisticos, naturales,
arquitectonicos y culturales que posee la ciudad de acuerdo a las necesidades del cliente.
F102 Obtener el apoyo de las instituciones estatales y privadas enfocadas en enfatizar los
atractivos turisticos naturales, arquitectonicos y culturales.

F103 Aumentar la inversion de cadenas hoteleras extranjeras mostrando al exterior la
variedad de atractivos que posee la ciudad.

F104 Crear nuevas ferias de promocidn artesanal en la ciudad en las que se colocaran
stands en los cuales se haga énfasis y se muestre la variedad de atractivos turisticos que
tiene Cuenca.

F105 Aprovechar el crecimiento tecnolégico a favor de la promocion y la publicidad para
poner en relevancia los atractivos turisticos de la ciudad no solo a nivel nacional sino

internacional.

F201 Asociacion Hotelera del Azuay debe promover las costumbres, tradiciones y
festividades propias de la ciudad, asi organizar ferias de rutas gastronémicas en fechas
importantes.

F202 Las instituciones estatales y privadas deben suscribir alianzas o convenios para
donar los fondos economicos necesarios para fomentar el mantenimiento de fiestas
tradicionales de Cuenca.

F203 Promover riqueza de las festividades tradicionales de la ciudad a través de agencias

de viaje a nivel extranjeras.
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F204 Fomento de las ferias artesanales con invitacion de participacion dirigida a
artesanos cuencanos, de la region y a nivel nacional.

F205 Se debe enfocar el uso de la publicidad y promocion a través de medios
tecnoldgicos de festividades, costumbres, tradiciones, gastronomia cuencana.

F30102 Asociacion Hotelera del Azuay debe firmar convenios con empresas de
transporte terrestre para movilizar a los clientes hacia y desde la ciudad de Cuenca en
feriados y fechas de alto flujo turistico en caso de que no se pueda ingresar por otras vias
como un servicio adicional a un costo equitativo al niUmero de personas y tiempo de
estadia.

F405 Promocionar a través de la pagina web las ventajas del clima de la ciudad de Cuenca
a través de las camparias promocionales por la Asociacion Hotelera del Azuay.

F503 EI fomento al desarrollo de actividades artesanales podria darse desde las cadenas
hoteleras extranjeras creando dentro de sus instalaciones zonas dedicadas a la exhibicion
de productos creados por artesanos locales para facilitar la compra de recuerdos entre sus
huéspedes.

F505 La promocion y publicidad con medios tecnoldgicos debe enfatizar las habilidades

de los artesanos cuencanos y los hermosos trabajos realizados por sus manos.

- ESTRATEGIAS FA

F1A2 Realizar campafias de turismo enfocadas en la importancia de la ciudad que la
llevaron a ser reconocida como Patrimonio Cultural de la Humanidad, resaltando los
bienes patrimoniales emblematicos.

F1A4 Asociacion Hotelera del Azuay debe promocionar la Ruta del Tranvia para acceder
al centro historico de la ciudad.

F2A3 Asociacion Hotelera del Azuay debe disefiar actividades para promover en igualdad
los sitios turisticos, festividades, costumbres, tradiciones y gastronomia cuencana y de
otros cantones.

F2A4 Hoteles deben disefiar mapas o rutas para sus clientes para acceso con seguridad a
lugares turisticos, ferias, festivales gastronémicos u otros en la ciudad evitando las calles
de trabajo del tranvia.

F5A2 Hoteles deben disefiar actividades de visitas a talleres artesanos para fomentar

atractivos turisticos del trabajo manual de los artesanos cuencanos.
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- ESTRATEGIAS DO

D101 Creacidn de islas de informacion turistica en sitios estratégicos de la ciudad a cargo
de la Asociacion Hotelera del Azuay

D105 Campafias de promocion y publicidad a través de medios electronicos del Festival
de Cine “La Orquidea” a través de agencias de tour operadores nacionales y extranjeros
deben dar énfasis en la belleza turistica de la ciudad para atraer visitantes.

D204 Hoteles deben aprovechar la realizacion de ferias artesanales para colocar stands
de informacidn sobre sus instalaciones, asi como dar informacion sobre promociones,
servicios y beneficios del alojamiento.

D301 Entrega de afiches, publicaciones u hojas volantes promocionando y publicitando
al hotel en el aeropuerto y terminal terrestre de la ciudad de Cuenca.

D402 Hoteles deben disefiar promociones individuales o convenciones, reuniones,
sesiones grupales del sector pablico y privado sobre precios y servicios adicionales.
D501 Hoteles deben contratar publicidad en medios de comunicacion extranjeros
enfatizando los beneficios y atractivos turisticos de la ciudad de Cuenca, invitando al
cliente a conocerla en temporadas vacacionales.

D505 Hoteles deben actualizar sus paginas web facilitando informacion de la ubicacién,
servicios, planes de pago y de alojamiento, para grupos familiares y ejecutivos.

- ESTRATEGIAS DA

D1A1 Convenir alianzas con cooperativas de transporte terrestre y taxis ejecutivos a nivel
nacional para traslado de clientes las 24 horas del dia.

D1A2 Obtener pases de cortesia para visitar sitios patrimoniales de dificil acceso para los
clientes.

D2A1 Consolidar alianzas con instituciones publicas para financiar mantenimiento a los
bienes patrimoniales historicos que se encuentren dentro de los planos de informacion
turistica de la ciudad a cambio de la promocidn en guias turisticas.

D3A4 Colocar promocion de los hoteles en el City tour panordmico de Vanservice

Internacional que realiza recorridos por lugares turisticos en la ciudad.
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2.4. Conclusiones del capitulo

Dentro de este capitulo se ha realizado el diagnostico del macro entorno hotelero a nivel
nacional como local en la ciudad de Cuenca. Ademas la informacion recabada ha
permitido construir el esquema del analisis de PESTEL desde los aspectos politico,
economico, social, tecnolégico y legal. Del mismo modo se realizé el Andlisis sectorial
de Porter sobre la base de las cinco fuerzas competitivas. Se ha contribuido ademés con
el diagnostico interno, enfatizando las caracteristicas que hacen de Cuenca uno de los
destinos turisticos mas importantes del pais. La determinacion de las estrategias del
FODA cruzado permiten plantear aquellas que puedan ser en un futuro aplicadas al

estudio que se ha realizado.
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Capitulo 3: Investigacion de Mercados

En este capitulo se presenta todo el procedimiento que se ha seguido para llegar a la
obtencion de los resultados de la investigacion de campo. El objetivo de la realizacién de
investigacion de mercados es la determinacion de los factores claves de éxito para la
gestion de mercado de los hoteles de primera categoria, a través de la recoleccién de
informacidn clave, la cual una vez analizada y estudiada, permitird proponer estrategias
de mercado para hoteles de primera categoria en la ciudad de Cuenca y determinar las
estrategias que actualmente se estan utilizando con la finalidad de que los encargados de
la implementacion de las mismas puedan medir las que posee y desarrollar las que

actualmente se acoplen a su realidad.

Para ello se ha planteado el enfoque de investigacion cualitativo y cuantitativo; las
técnicas fueron la encuesta y la entrevista, aplicando dos cuestionarios como instrumento
para la recoleccion de datos para ambas técnicas y participantes de la investigacion: 385
clientes nacionales y extranjeros y 07 hoteles de primera categoria. Inicialmente se ha
realizado la recoleccién de la informacion sobre una muestra piloto de la encuesta,

conformada por 30 clientes para determinar la efectividad del cuestionario propuesto.

3.1. Revisién bibliogréafica

La estructura tedrica del trabajo investigativo se ha sustentado en la busqueda de
informacion tanto de la historia como de los avances del sector hotelero a nivel nacional
y local, habiendo sido revisados los repositorios digitales para que las fuentes sean
totalmente confiables, relevantes en su contenido y con suficiente revision para armar

todo el marco teodrico.

Con respecto a los aspectos relevantes que en la actualidad se puede encontrar sobre
estrategias de mercado para hoteles de primera categoria habria que considerar los
cambios en el comportamiento de los turistas que en la actualidad plantean que el mercado
hotelero actualice y mejore las estrategias de marketing para no solo atraer al turista sino
para posicionarse competitivamente en el sector. Como lo menciona Acerenza (2015) el

mercado de turistas ha cambiado y en la actualidad el viajero prefiere ir a regiones y
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lugares que les ofrezcan atractivos pero también seguridad personal, accesibilidad
econOmica en precios de estadia, ofertas por fidelidad. Para este mismo autor, el sector
hotelero de primera categoria ante las dificultades actuales del mercado les corresponde
cambiar o actualizar sus estrategias de marketing, redefiniendo las politicas basicas en la

combinacion producto - mercado para acoplarse a la realidad.

Entre las estrategias que en la actualidad el mercado hotelero de primera categoria esta
implementando son las del marketing digital, a través de la creacion de portales web,
aplicaciones moviles con apps y promociones en buscadores online, aprovechando los
avances de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC). Tal como lo afirma
Andrade (2016) estas tecnologias han cambiado el desarrollo de aspectos en la vida del
ser humano, desde las necesidades mas basicas como es la compra de comida hasta las
méas complejas como son las transacciones financieras. Por ello las TIC también ha
llegado al sector hotelero, pudiendo incluso a ser considerado como una forma de
promocion turistica altamente efectiva por el alcance que el internet tiene a los millones

de usuarios.

Aunque la actualidad del marketing hotelero se centra en la implementacion de estrategias
usando las TIC por el contrario para Prieto (2016) las empresas hoteleras deben buscar el
disefio de estrategias de mercadeo enfocadas en las principales caracteristicas y
necesidades de sus clientes, siendo estos el punto de partida para la preparacion y la
motivacion de la calidad del servicio brindado, incluso del autor menciona que otras
estrategias no servirén si el cliente y su satisfaccion no es el objetivo principal de los

hoteles de primera categoria.

El Ecuador es un pais cuya riqueza turistica aun no ha sido del todo descubierta y
promocionada, incluso aquellas principales ciudades como Cuenca, necesitan que sus
atractivos reciban promocion para llegar a un publico muchos mas variado tanto
extranjero como nacional (Morales, 2016). Los hoteles de primera categoria de la ciudad
de Cuenca utilizan principalmente estrategias como son el uso de portales web, constan
dentro de la oferta de buscadores internacionales como Tripavisor o Trivago, tienen
convenios con agencias de viajes y/o tours operadores con turistas extranjeros y
nacionales; otro tipo de estrategias que se recomiendan se enfocan en la diferenciacién en

el servicio que se brinda, de enfoque brindando promociones a grupos corporativos o
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ejecutivos, establecimiento de alianzas con agencias de turismo y tours a nivel
internacional (Tello, 2018).

3.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion ha sido exploratorio y concluyente, siguiendo los
procedimientos de anélisis de datos secundarios y descriptivos, con un enfoque
investigativo mixto Cualitativo y Cuantitativo), combinando los métodos de entrevista y
encuesta. Se han utilizado instrumentos de recoleccion de datos basados en dos
cuestionarios de preguntas tanto para las entrevistas como para las encuestas conformados
por preguntas diferentes dado la informacién que se va a obtener; cuyas respuestas han
sido transcritas en caso de entrevistas, y en las encuestas han sido representadas

estadisticamente, analizados e interpretados los datos recogidos para probar los objetivos.

El enfoque cualitativo ha descrito la base tedrica sobre lo que es el sector hotelero en la
ciudad de Cuenca, en tanto que el enfoque cuantitativo ha aplicado métodos y técnicas

para cuantificar y hacer la estadistica sobre las opiniones obtenidas.

3.3. Investigacion Cualitativa: Entrevistas

La entrevista al ser aplicada a los administradores hoteleros ha tenido como objetivo
recabar la informacion concerniente al manejo del marketing de servicio, de las
estrategias de mercado y de las politicas que se han implementado para mejorar la calidad
en la atencion ofrecida al cliente. Fueron entrevistas a profundidad, en la cual la
entrevistadora en forma individualizada se ha acercado a cada uno de los gerentes o
administradores hoteleros para aplicar el cuestionario previamente estructurado sobre el
tema para obtener la informacién sobre las estrategias del marketing de servicios que

aplican.

El cuestionario para la entrevista ha sido conformado por 7 preguntas de forma
estructurada, especificas y en orden, las que no han estado en conocimiento de los
entrevistados sino hasta el momento en el que se realizo la misma previa la concertacion

de fecha y hora.
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3.3.1. Perfil de Entrevistados

Los entrevistados han cumplido con el requisito esencial de ser parte de la administracion
de los hoteles de primera categoria en calidad de Gerentes, Directores de Talento
Humano o Recursos Humanos y del Departamento de Marketing, que tienen formacién
en universidades del Azuay en el &rea de Ingenieria Comercial, Hoteleria y Turismo, con
cursos y seminarios sobre gestion de centros hoteleros. Los Gerentes o Directores

entrevistados fueron los siguientes:

Hotel San Juan: Tania Leon

Hotel Principe: Mdnica Célleri

Hotel Rio Piedra: Juan Pablo Vanegas
Hotel Carvallo: Xavier Carvallo

Hotel San Rafael: Fani Leon

Hotel Victoria: Daniel Duréan

Hotel Forum: Tomas Klatle

Para la realizacion de las mismas, se hizo el contacto telefénico con cada hotel para
conocer el horario de atencion en oficinas y concertar una cita para presentacion de la
entrevistadora y solicitar otra cita para la realizacion de la entrevista concreta. De esta
forma se concretaron cada una de las entrevistas, siendo estas de forma escritas ya que la
mayoria de los entrevistados no permitio la grabacion de las mismas sino solo el llenar la

entrevista con dictado de sus respuestas.

El instrumento ha quedado estructurado de la siguiente manera:

1.- ¢ Qué conoce del Marketing de servicios y como lo aplica en su hotel?



4.- ; Como manejan la informacion entre los diferentes canales de comunicacion, es

decir Hotel - Empleados, Hotel — Clientes y Empleados-clientes?

hotel?

6.- ¢ Qué opina usted sobre los problemas generados para el sector hotelero por el

tranvia?



3.4. Investigacion Cuantitativa

Entre las técnicas de investigacion cuantitativa que se han utilizado se encuentra:

- Encuesta Personal: Se trata de un instrumento descriptivo que contiene las
preguntas previamente seleccionadas y que sera aplicada a la muestra o poblacion
participante, de esta forma se podré obtener toda la informacion necesaria para
estructurar el analisis estadistico. La encuesta en este trabajo de investigacion ha
sido aplicada a los turistas locales y extranjeros que se encuentran en los centros

de hospedaje de primera categoria en la ciudad de Cuenca.

3.4.1. Prueba Piloto - resultados

Para la realizacion de la prueba piloto se ha considerado una muestra de 30 clientes
hospedados en 3 hoteles seleccionados de primera categoria: Hotel Victoria, Hotel Rio
Piedra y Hotel Principe por su ubicacién geografica cercana entre ellos y que sufren los
efectos de la construccidon del tranvia. Se aplico a los participantes el mismo cuestionario
preparado constante de 10 preguntas y cuyos resultados son descritos a continuacién los
datos sociodemograficos de los participantes de la prueba piloto.

Prueba Piloto

1.- ;Con qué frecuencia viene a Cuenca y por qué motivo?
Siempre ...

Aveces ...

¢Por qué?
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Negocios ...
Vacaciones/Turismo ..........
Otros:

4.- ; Como califica la experiencia en el hotel elegido?

Muy insatisfecho(MI) ..
Insatisfecho() .
Normal(N)
Satisfecho(S) L
Muy satisfecho(MS) ...

5.- ¢Cbomo se siente con el servicio en el hotel elegido?

Muy insatisfecho(M) L
Insatisfecho(t)y L
Normal(N)
Satisfecho(S) .
Muy satisfecho(MS) ...
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6.- ¢ Cudles son los aspectos mas favorables del hotel en que se hospeda?

ASPECTOS ESCALA
N S MS

1Estado de la habitacion

2Servicio de comidas y bebidas

3Costo del hospedaje

4Profesionalidad en la atencién

5Acceso a comunicaciones e internet
6Ubicacién del hotel
7Seguridad

8Parqueadero
N = Normal S = Satisfecho MS = Muy Satisfecho

7.- ¢ Cudles son los aspectos menos favorables del hotel en que se hospeda?

ASPECTOS ESCALA
Ml | N

1Estado de la habitacién

2Servicio de comidas y bebidas

3Costo del hospedaje

4Profesionalidad en la atencién

5Acceso a comunicaciones e internet

6Ubicacioén del hotel
7Seguridad

8Parqueadero

MI = Muy Insatisfecho | = Insatisfecho N = Normal

8.- ¢ Tuvo acceso a algun tipo de servicio o promocion adicional por su hospedaje
(puede seleccionar méas de una opcién?

Si L

No ...
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¢Cual?
Coctel de bienvenida .
Visitaguiadaalaciudad L
Entradas a evento durante su estadia ...
Descuento por dias y personas en hospedaje ~ ..........
Transporte desde o hacia el aeropuerto al hotel — ..........
(015 10 - U
9.- ¢Cdmo llegd a su conocimiento el servicio de este hotel?
Por referencia de conocidos/amigos/familiares ...
Por anuncio medio de comunicacion Television ...
Periddico/revista  ..........
Radio ...
Por recomendacion de buscador online Trivago ...
TripAdvisor ...
Hoteles.com ..........

10.- ¢ Qué medio utiliz6 para realizar la reservacion?

Canal digital (web, email, redes sociales) ..........

Por teléfono (convencional o celular)  ..........

En persona el dia de llegada a la ciudad  ..........

Se encargd la empresa por negocios ...

0

Resultados de la Prueba Piloto

Tabla 3: Caracteristicas sociodemograficas de los participantes

Edad Frecuencia Porcentaje
Adulto joven 6 20%
Adulto 22 73%
Adulto mayor 2 7%
Total 30 100%
Sexo Frecuencia Porcentaje
Hombre 21 70%
Mujer 9 30%
Total 30 100%
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Nacionalidad extranjero Erecuencia Porcentaje
Estados Unidos 11 36,7%
Colombia 2 6,7%
No aplica 17 56,7%
Total 30 100%
Procedencia nacional Erecuencia Porcentaje
Guayaquil 4 13,3%
Quito 13 43,3%
No aplica 13 43,3%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia

La poblacion se ha caracterizado porque en un 73% tienen entre los 40 a 64 afios lo que
de acuerdo a la OMS se considera que son adultos, el 20% son adultos jovenes cuyas
edades se encuentran entre los 20 a 39 afios y apenas un 7% son adultos mayores con
edades mayores a 65 afos. Como se puede visualizar del resultado, el 70% de los
participantes han sido hombres y el 30% mujeres, siendo la mayoria de turistas
extranjeros provenientes en un 36,7% de Estados Unidos y el 43,3% de turistas nacionales
de la ciudad de Quito.

Pregunta 1: ¢ Con qué frecuencia viene a Cuenca y por qué motivo?

Tabla 4: ¢ Con qué frecuencia viene a Cuenca y por qué motivo?

Frecuencia visita Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 20,0
A veces 8 26,7
Solo lo necesario 16 53,3
Total 30 100,0

Motivo de visita Frecuencia Porcentaje
Negocios 9 30,0
Vacaciones/Turismo 18 60,0
Otros 3 10,0
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Los clientes de hoteles participantes de esta prueba piloto afirman en un 53,3% que la
frecuencia con la vienen a Cuenca es s6lo lo necesario, siendo el motivo en el 60% por

vacaciones y/o turismo.
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Pregunta 2: ¢ En qué hotel se hospeda con mayor frecuencia y por qué?

Tabla 5: ¢ En qué hotel se hospeda con mayor frecuencia y por qué?

Hotel en qué se hospeda Frecuencia Porcentaje
H. Rio Piedra 12 40,0
H. Principe 11 36,7
H. Victoria 7 23,3
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En el 40% de los encuestados se hospedan en el Hotel Rio Piedra porque se encuentra en

pleno centro de la ciudad de Cuenca, lo que les facilita la movilidad a los principales sitios

con interés turistico asi como a lugares de distraccion, gastronémicos y comerciales.

Pregunta 3: ¢ Qué otros hoteles ha visitado en su estadia en la ciudad de Cuenca?

Tabla 6: ¢ Qué otros hoteles ha visitado en su estadia en la ciudad de Cuenca?

Otro hotel que conoce Frecuencia Porcentaje
Pinar del Lago 2 6,7
H. Principe 13 43,3
H. Crespo 15 50,0
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracién propia

El Hotel Crespo en el 50% de los encuestados ha sido el hotel con mayor preferencia en
anteriores estadias en la ciudad de Cuenca, de igual forma por su localizacion geografica.

Pregunta 4: ;Como califica la experiencia en el hotel elegido?

Tabla 7: ¢ Como califica la experiencia en el hotel elegido?

Calificacion del hotel Frecuencia Porcentaje
Normal 19 63,3
Satisfecho 8 26,7
Muy satisfecho 3 10,0
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Los encuestados afirman que la experiencia en el hotel elegido en el 63,3% ha sido

normal, no teniendo ninguna queja que sea considerada como un problema mayor durante

su estadia.

Pregunta 5: ;Como se siente con el servicio recibido?

Tabla 8: ¢ Como se siente con el servicio recibido?

Como se siente en el hotel Frecuencia Porcentaje
Normal 18 60,0
Satisfecho 30,0
Muy satisfecho 3 10,0
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Los clientes encuestados afirman en el 60% que se han sentidos normales con el servicio

recibido en el hotel en el cual se encuentran alojados.

Pregunta 6: ¢Cuales son los aspectos mas favorables del hotel en que se hospeda?

Tabla 9: ¢Cuales son los aspectos mas favorables del hotel en que se hospeda?

Estado de la habitacién Frecuencia Porcentaje
Normal 16 53,3
Satisfecho 11 36,7
Muy satisfecho 3 10,0
Total 30 100,0
Servicio de comidas y bebidas Frecuencia Porcentaje
Normal 9 30,0
Satisfecho 19 63,3
Muy satisfecho 2 6,7
Total 30 100,0
Costo de hospedaje Frecuencia Porcentaje
Normal 16 53,3
Satisfecho 11 36,7
Muy satisfecho 3 10,0
Total 30 100,0
Profesionalidad en la atencion Frecuencia Porcentaje
Normal 9 30,0
Satisfecho 18 60,0
Muy satisfecho 3 10,0
Total 30 100,0
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Acceso a comunicaciones/internet Frecuencia Porcentaje
Normal 10 33,3
Satisfecho 18 60,0
Muy satisfecho 2 6,7
Total 30 100,0
Ubicacidn del hotel Frecuencia Porcentaje
Normal 13 43,3
Satisfecho 14 46,7
Muy satisfecho 3 10,0
Total 30 100,0
Seguridad Frecuencia Porcentaje
Normal 15 50,0
Satisfecho 12 40,0
Muy satisfecho 3 10,0
Total 30 100,0
Parqueadero Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 4 13,3
No aplica 26 86,7
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Sobre los aspectos méas favorables del hotel sefialan los encuestados: el estado de la
habitacion es normal en el 53,3% el servicio de comidas y bebidas en el 63,3% esta
satisfecho, para el 53,3% el costo del hospedaje es normal, estan satisfechos con la
profesionalidad en la atencion el 60%, de igual forma el 60% esta satisfecho con el acceso
acomunicaciones e internet, con respecto a la ubicacion del hotel el 46,7% estéa satisfecho,
la seguridad en el 50% es normal y con el uso del parqueo el 86,7% no lo usa puesto que

no ha se encuentra con vehiculo propio o alquilado.

Pregunta 7: ¢ Cudles son los aspectos menos favorables del hotel en que se hospeda?

Tabla 10: ¢ Cudles son los aspectos menos favorables del hotel en que se hospeda?

Estado de la habitacion Frecuencia Porcentaje
Normal 10 33,3
No aplica 20 66,7
Total 30 100,0

Servicio de comidas y bebidas Frecuencia Porcentaje
Normal 8 26,7
No aplica 22 73,3
Total 30 100,0
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Costo del hospedaje Frecuencia Porcentaje

Normal 11 36,7

No aplica 19 63,3

Total 30 100,0
Profesionalidad en la atencion Frecuencia Porcentaje

Normal 9 30,0

Insatisfecho 1 3,3

No aplica 20 66,7

Total 30 100,0
Acceso a comunicaciones/internet Frecuencia Porcentaje

Normal 6 20,0

No aplica 24 80,0

Total 30 100,0
Ubicacidn del hotel Frecuencia Porcentaje

Normal 10 33,3

Insatisfecho 1 33

No aplica 19 63,3

Total 30 100,0
Seguridad Frecuencia Porcentaje

Normal 11 36,7

No aplica 19 63,3

Total 30 100,0
Parqueadero Frecuencia Porcentaje

Normal 3 10,0

No aplica 27 90,0

Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En referencia a los aspectos negativos 0 menos favorables del servicio que ofrece el hotel,

todos han alcanzado un porcentaje que los sitta en la calificacién de normal, sin que los

clientes se encuentren insatisfechos totalmente.
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Tabla 11: Tabla cruzada entre los aspectos favorables y menos favorables del

servicio en el hotel escogido

Aspectos favorables y Hotel en el que se hospeda
desfavorables del hotel en que se Total
hospeda
H. Rio Piedra| H. Principe H. Victoria
© Normal 8 31% 9 35% 9 35% 26
© o
5
g Satisfecho 5 45% 0 0% 6 55% 11
g2
m =
Muy Satisfecho 1 33% 1 33% 1 33% 3
.g _g @ Normal 4 24% 5 29% 8 47% 17
— —_ ©
>SE » 5 |satisfecho 7 | 37% | 8 | 42% | a4 21% 19
2 2 | Mqyy Satisfecho 1 | 50% 0 0% 1 50% 2
o 3 Normal 9 33% 7 26% 11 41% 27
g% §%’ Satisfecho 4 | 36% | 2 | 18% | 5 45% 11
= Muy Satisfecho 1 | 33% 0 0% | 2 67% 3
T s o Insatisfecho 0 0% 1 100% 0 0% 1
S
°53 Normal 6 | 33% | 5 | 28% | 7 39% 18
c
“g E % Satisfecho 7 37% 4 21% 8 42% 19
e Muy Satisfecho 1 | 33% 0 0% | 2 67% 3
o°c =5 Normal 5 31% 4 25% 7 44% 16
35\ c
g g-§ % | Satisfecho 6 | 33% | 4 | 22% | 8 44% 18
c
< oo Muy Satisfecho 1 50% 0 0% 1 50% 2
c _ Insatisfecho 0 0% 1 100% 0 0% 1
o o
g g Normal 6 26% 4 17% | 13 57% 23
53 Satisfecho 4 | 29% | 3 | 21% | 7 50% 14
>
Muy Satisfecho 0 0% 0 0% 3 100% 3
k=) Normal 8 31% 7 27% 11 42% 26
%8 Satisfecho 4 | 33% 3 25% | 5 42% 12
@ Muy Satisfecho 1 33% 0 0% 2 67% 3
e]
o
g- g Satisfecho 3 43% 1 14% 3 43% 7
T
o

Fuente: Elaboracion propia

En referencia a los aspectos favorables y menos favorables del servicio que ofrece el hotel

escogido, el Hotel Victoria alcanz6 calificacién normal en casi todos los aspectos del

servicio que les ofrecieron.
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Pregunta 8: ¢ Tuvo acceso a algun tipo de servicio o promocion adicional por su

hospedaje (puede seleccionar més de una opcion)?

Tabla 12: ¢Tuvo acceso a algun tipo de servicio o promocion adicional por su

hospedaje (puede seleccionar mas de una opcion?

Servicio adicional a la llegada Frecuencia Porcentaje
Si 21 70,0
No 9 30,0
Total 30 100,0

¢Cual fue el servicio adicional? Frecuencia Porcentaje
Coctel de bienvenida 24 80,0
Transporte desde y hacia 6 200

aeropuerto '

Total 30 100,0

Fuente: Elaboracién propia

El 70% de los encuestados afirma que si recibi6 a su llegada al hotel elegido servicio o
promocion adicional siendo estos en el 80% de los casos un cdctel de bienvenida y en el
20% el haberles facilitado la movilizacion desde el aeropuerto al hotel y viceversa al
momento de su viaje de regreso.

Pregunta 9: ;¢ Como llegd a su conocimiento el servicio de este hotel?

Tabla 13: ¢ Cdmo llegd a su conocimiento el servicio de este hotel?

Como conocid el servicio del
hotel Frecuencia Porcentaje
Referencia personal 4 13,3
Medio comunicacién 11 36,7
Recomendacién online 15 50,0
Total 30 100,0
Medio de comunicacion Frecuencia Porcentaje
Tv 9 30,0
Periédico/Revista 2 6,7
No aplica 19 63,3
Total 30 100,0
Buscador online Frecuencia Porcentaje
Trivago 12 40,0
Hoteles.com 3 10,0
No aplica 15 50,0
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Con respecto a como llego al conocimiento del cliente el servicio del hotel en el que se
estd hospedado afirman el 13,3% que fue por referencia de personas y familiares. El
36,7% a traves de medio de comunicacion siendo la television en el 30% de los casos el
medio. Por recomendacion online fue el 50% siendo el buscador Trivago en el 40% de

los casos el buscador utilizado.

Pregunta 10: ¢ Qué medio utilizé para realizar la reservacion?

Tabla 14: ;Qué medio utilizé para realizar la reservacion?

Cémo hizo lareserva Frecuencia Porcentaje
Canal digital 17 56,7
Teléfono 11 36,7
Empresa 2 6,7
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia

El medio para hacer la reserva que utilizaron los clientes encuestados fue en el 56,7% el
canal digital a través del buscador online seleccionado en la pregunta anterior y por medio

de la pagina web del hotel.

3.4.2. Muestreo y procedimiento muestral

La poblacion meta son hombres y mujeres, mayores de edad, que se encuentren
hospedados en hoteles de primera categoria en la ciudad de Cuenca, con un nivel
socioecondémico medio alto y alto, de tal forma que les permite el alojamiento en primera
categoria, con acceso a servicios de acuerdo a sus gustos como el orden en la habitacién,

el servicio y atencion en su idioma de origen, el precio esté de acuerdo a lo ofrecido, etc.

Para el marco del muestreo se han utilizado formulas matematicas y estadisticas. Para la
tabulacién de los resultados se utilizé el programa de Windows EXCEL, presentandose

tablas de contingencia en el que se determina la frecuencia y porcentaje de los resultados.

La técnica de muestreo es probabilistico aleatorio simple, estando la poblacion
conformada por los clientes que se hospedan en los hoteles de primera clase de la ciudad

de Cuenca (Malhotra, 2008). El tamafio de la muestra ha quedado establecido en 385

58



clientes, la misma que ha sido distribuida uniformemente entre los diferentes hoteles

considerados en la clasificacion de primera categoria.

Para la realizacion se aplicaron las encuestas a los clientes hospedados en hoteles de
primera categoria en la ciudad de Cuenca: Rio Piedra, San Juan, Carvallo, Pinar del Lago,
Crespo, Forum, San Rafael, Principe y Victoria; en base al cuestionario de preguntas final
previamente redactado y corregido en cuanto a la estructuracion, las que fueron reducidas
por evidenciar confusion en las numero 7 y 9, luego de aplicar la prueba piloto y que

consta de 8 preguntas (Malhotra, 2008).

3.4.3. Determinacion de la muestra

La poblacion estuvo conformada por 319.223 turistas (Itur, 2018), de los cuéales 62%
(125.764) son turistas extranjeros y el 38% (193.459) son turistas nacionales que se alojan
en establecimientos hoteleros, que se encuentran en capacidad econémica para pagar
hospedaje diario por valor de $16,62 hasta $98,75 por persona (ltur, 2018, p. 25, 49).

Ademas de acuerdo a la Fundacion Municipal Turismo para Cuenca (2018) de la |.
Municipalidad de Cuenca la poblacion de hoteles de primera categoria es 17 registrados,

los cuales se encuentran detallados en el capitulo anterior.

La medida de la muestra se ha calculado en base a la formula, tal como lo sefiala Malhotra
(2008) para determinar el tamafio final de la muestra y que se sustenta en calcular “los
intervalos de confianza y otros conceptos estadisticos, que juegan un papel fundamental

en la determinacion del tamafio de la muestra” (p. 366).

MUESTRA
Total turistas: 319.223
Turistas nacionales: 193.459 (38%)
Turistas extranjeros: 125.764 (62%)
n = ZZ:;Z)*q
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Donde:

* n = Total de la poblacién

* Z=1.96 al cuadrado (seguridad del 95%)

* p = proporcion esperada (5% = 0.05)
*q=1-p(1-0.05=0.95)

* d = precision (5%). (Malhotra, 2008, p. 367-369)

Obteniéndose el numero de 385 personas turistas a quienes se aplicara la encuesta, de los

cuales 147 son turistas nacionales y 238 turistas extranjeros.

La técnica del muestreo ha sido probabilistico aleatorio simple en base a la aplicacion de
la formula para el célculo de los clientes de acuerdo al indice de turistas extranjeros
(125.764) y nacionales (193.459) publicado en el Boletin de Itur. Con respecto a la
determinacion de la poblacion finita de los administradores hoteleros hay que volver a
mencionar que solo fueron 7 los hoteles participantes de primera categoria, los cuéles
aceptaron responder el cuestionario de preguntas de forma voluntaria en contraposicion
con los 10 gerentes o administradores que se negaron a participar en la presente

investigacién alegando motivos de tiempo, ocupacion.

3.4.4. Encuesta: cuestionario definitivo

El objetivo de la encuesta ha sido el recolectar la opinion y la evaluacién del cliente turista
sobre la calidad de los servicios que ofrecen los hoteles y asi verificar si cumplen con los
requisitos de primera categoria que se exige para su funcionamiento. El cuestionario
definitivo estd conformado por 08 preguntas de opcion multiple y con escalas para una

mejor tabulacion e interpretacion de los resultados obtenidos.

El cuestionario de la encuesta qued6 estructurado de la siguiente forma:
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1.- ;Con qué frecuencia viene a Cuenca y por qué motivo?
Siempre ...
Aveces ...
Solo cuando es necesario  ..........
¢Por qué?
Negocios ...
Vacaciones/Turismo ..........
Otros: ...

4.- ;Como califica la experiencia en el hotel elegido?

Muy insatisfecho(MI) ...
Insatisfecho() .
Normal(N)
Satisfecho(S) .
Muy satisfecho(MS) L
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5.- ¢ Califique los aspectos mas favorables y desfavorables del servicio del hotel en

que se hospeda?

ASPECTOS ESCALA

MI | N S MS

Estado de la habitacion

Servicio de comidas y bebidas

Costo del hospedaje

Profesionalidad en la atencion

Acceso a comunicaciones e internet

Ubicacion del hotel

Seguridad

Parqueadero

MI = Muy Insatisfecho | = Insatisfecho N = Normal | S = Satisfecho
MS = Muy Satisfecho

6.- ¢ Tuvo acceso a algun tipo de servicio o promocion adicional por su hospedaje
(puede seleccionar mas de una opcion?

si

No ...

Coctel de bienvenida
Visitaguiadaalaciudad ..
Entradas a evento durante su estadia ...
Descuento por dias y personas en hospedaje ~ ..........
Transporte desde o hacia el aeropuerto al hotel — ..........

O] 1 (0 PR

7.- ¢Cbémo llegb a su conocimiento el servicio de este hotel?

Por referencia de conocidos/amigos/familiares ...

Por anuncio medio de comunicacion Television ...
Periodico/revista  ..........
Radio ...
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Por recomendacion de buscador online Trivago ...
TripAdvisor ...

Hoteles.com  ..........

8.- ¢ Qué medio utiliz6 para realizar la reservacion?
Canal digital (web, email, redes sociales) ..........
Por teléfono (convencional o celular)  ..........
En persona el dia de llegadaalaciudad  ..........
Se encargd la empresa por negocios ~ ..........
Otros:

3.5. Resultados de la Investigacion
3.5.1. Investigacion Cualitativa: Entrevistas
- En cuanto a los administradores hoteleros al ser la muestra finita se considero la
aplicacion de la entrevista a toda la poblacion, lamentablemente s6lo se logro la
participacion de 07 hoteles de primera categoria registrados en la Fundacion

Municipal Turismo para Cuenca (2018) de la I. Municipalidad de Cuenca.

- Las respuestas obtenidas a través de la entrevista han sido transcritas de acuerdo
al orden en que fueron obtenidas de los entrevistados.
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ENTREVISTA 1: HOTEL SAN JUAN
Entrevistado: Tania Leén

Figura 2: Hotel San Juan. Direccién: General Torres 9-59 y Gran Colombia. Pagina web: http://sanjuanhotel.ec/galeria/

1.- ¢ Qué conoce del Marketing de servicios y como lo aplica en su hotel?
Son los servicios que mas se pueden hacer pero que nuestros huéspedes lo sienten y lo

viven en nuestro hotel a través de las experiencias.

2.- ¢Qué politicas implementan para mejorar la calidad del servicio al cliente?

Capacitacion del personal

Ofrecer experiencia
- Ofrecer productos de alta calidad

- Resolver y atender las debidas necesidades de los huéspedes.

3.- ¢ Qué aspectos considera necesarios para incrementar la demanda en su hotel?
- Ofrecer un buen producto
- Ofrecer salidas de valor afiadido
- Mantener y hacer feedback con los huéspedes

- Tener una pagina web disefiada para vender.
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4.- ;Como manejan la informacion entre los diferentes canales de comunicacion, es
decir Hotel - Empleados, Hotel — Clientes y Empleados-clientes?

Se maneja a través de reuniones semanales para tratar todos los aspectos dentro del hotel.
Los empleados tienen la capacidad de dar una respuesta eficaz e inmediata ante cualquier

demanda realizada por los clientes.

5.- ¢Utilizan los videos interactivos para que los clientes visiten virtualmente el
hotel?
Si, la pagina web esta disefiada para que los clientes puedan acceder a las diferentes

instalaciones del hotel.

6.- ¢ Qué opina usted sobre los problemas generados para el sector hotelero por el
tranvia?

Hasta hace un tiempo el tema del tranvia conllevé a que varios establecimientos en el
sector hotelero sufrieran pérdida pera a medida que las calles estén mejorando y las
expectativas de tener en un futuro este servicio nos hace pensar en un buen augurio para

el sector.

7.- ¢ Qué tipo de seguimiento realizan a sus clientes externos?
Se les estd llamando continuamente y por ser clientes se les otorga descuentos y

promociones en sus proximas visitas.

ENTREVISTA 2: HOTEL PRINCIPE

Entrevistado: Monica Célleri

Figura 3: Hotel Principe. Direccion: Juan Jaramillo 7-82 y Luis Cordero. Pagina web: http://hotelprincipe.com.ec/galeria/
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1.- ¢ Qué conoce del Marketing de servicios y como lo aplica en su hotel?
Tratamos de estar en los buscadores como booking.com, despegar.com, trip advisor, entre
otros. El uso de redes sociales como Facebook.

2.- ¢Queé politicas implementan para mejorar la calidad del servicio al cliente?
Tratar al cliente con respeto y asistir en los requerimientos del huésped, en un rango que
sea factible.

3.- ¢ Que aspectos considera necesarios para incrementar la demanda en su hotel?
Somos un hotel antiguo y estamos remodelando algunas habitaciones. Darnos a conocer
mas en la ciudad y medios digitales.

4.- ; Como manejan la informacion entre los diferentes canales de comunicacion, es
decir Hotel - Empleados, Hotel — Clientes y Empleados-clientes?
De manera verbal, escrita y por medios digitales. Uso de correos electronicos y redes

sociales.

5.- ¢Utilizan los videos interactivos para que los clientes visiten virtualmente el
hotel?
Si se utiliza, pero estamos trabajando en una imagen corporativa mas actualizada, por

ende se hara un nuevo video.

6.- ¢ Qué opina usted sobre los problemas generados para el sector hotelero por el
tranvia?

El tranvia es un problema ya de ciudad porque no sélo quienes moran o trabajan junto al
tranvia se han visto afectados, aunque no estemos cerca, el realizar desvios, bloqueos de

vias que entorpecen la llegada a la ciudad y los hoteles. No hay buena sefializacion.

7.- ¢ Qué tipo de seguimiento realizan a sus clientes externos?
Consulta de tarifas por fechas especificas como feriados, vacaciones de fin de afio escolar,
si hay algun evento que estemos realizando en el hotel, o si siguen publicaciones que se

realicen sobre congresos o eventos a desarrollarse en la ciudad.
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ENTREVISTA 3: HOTEL RiO PIEDRA
Entrevistado: Juan Pablo Vanegas

Figura 4: Hotel Rio Piedra. Direccion: Presidente Cordova 8-40 y Luis Cordero. Pagina web: http://hotelriopiedra.com.ec

1.- ¢ Qué conoce del Marketing de servicios y como lo aplica en su hotel?
Como hotel aplicamos varios cambios de informacion para mostrar nuestros servicios
como redes sociales, publicidad, a través de tripticos, revistas, hojas. EI marketing de

servicios es prioritario para la empresa a través de estos canales.

2.- ¢Qué politicas implementan para mejorar la calidad del servicio al cliente?
- Capacitaciones
- Comunicacion

- Son los dos puntos que manejamos en el hotel.

3.- ¢ Qué aspectos considera necesarios para incrementar la demanda en su hotel?
- Publicidad

- Promociones

- Venta directa - como visitar empresas
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4.- ;Como manejan la informacion entre los diferentes canales de comunicacion, es
decir Hotel - Empleados, Hotel — Clientes y Empleados-clientes?

- Reuniones, correo electronico, red social.

- Correos electronico, pagina web, redes sociales.

- Através de capacitacion tienen claro como manejarse con el cliente con respeto.

5.- ¢Utilizan los videos interactivos para que los clientes visiten virtualmente el
hotel?

Se utilizan mas en redes sociales para que conozcan las instalaciones, centro historico.

6.- ¢ Qué opina usted sobre los problemas generados para el sector hotelero por el
tranvia?
Baja capacitacion, causo una imagen desmejorado de la ciudad de Cuenca por el tema de

la construccidn quiebre de negocios, causé aumento de la informalidad.

7.- ¢ Qué tipo de seguimiento realizan a sus clientes externos?
Dar contestacion a la gran mayoria de comentarios tanto en redes sociales como en el
correo, damos promociones mejorar las sugerencias que nos dan las personas que se

hospedan.

ENTREVISTA 4: HOTEL CARVALLO
Entrevistado: Xavier Carvallo

Figura 5: Hotel Carvallo. Direccion: Gran Colombia 9-52 entre Padre Aguirre y Benigno Malo. Pagina web:
http://hotelcarvallo.com.ec/
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1.- ¢ Qué conoce del Marketing de servicios y como lo aplica en su hotel?
Venta de bienes intangibles, capacitacion del personal para ventas, informacion de

encuestas.

2.- ¢Queé politicas implementan para mejorar la calidad del servicio al cliente?
Pedimos a los clientes que nos dejen sus opiniones y calificacién en encuestas. Nos

guiamos en los resultados para mejorar.

3.- ¢ Que aspectos considera necesarios para incrementar la demanda en su hotel?

Publicidad de destino. Incrementar publicidad en redes sociales.

4.- ; Como manejan la informacion entre los diferentes canales de comunicacion, es
decir Hotel - Empleados, Hotel — Clientes y Empleados-clientes?

No responde

5.- ¢Utilizan los videos interactivos para que los clientes visiten virtualmente el
hotel?

No

6.- ¢Qué opina usted sobre los problemas generados para el sector hotelero por el
tranvia?

La apertura de las calles muchos de los clientes, agencias y empresas evitaron venir al
centro de la ciudad, caus6 muchos problemas econémicos y falta de confianza en la

ciudad.
7.- ¢ Qué tipo de seguimiento realizan a sus clientes externos?

Fidelizacién de clientes a través de correos electronicos y redes sociales. Llamadas y

encuestas.
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ENTREVISTA 5: HOTEL SAN RAFAEL
Entrevistado: Fani Leén

Figura 6: Hotel San Rafael. Direccion: Simén Bolivar 5-05 y Mariano Cueva Esquina. Pagina web: https://www.hotelcasasanrafael

1.- ¢ Qué conoce del Marketing de servicios y como lo aplica en su hotel?

Marketing de servicios son las estrategias que se implementan para promocionar algo
intangible en este caso el servicio de lo aplica evaluando la experiencia del cliente vivido
en nuestro hotel, en aspectos como calidad, relaciones humanas, atencién al cliente, todo
esto mediante feedback por los canales de distribucion, paginas web de reservacion y

propia.

2.- ¢ Qué politicas implementan para mejorar la calidad del servicio al cliente?
La politica principal de las empresas es: hacer sentir al huésped como en casa con un
servicio personalizado y brindando ayuda a los clientes en lo que necesiten. Al ser un

hotel boutique nuestro fuerte es la atencion del personal.

3.- ¢ Qué aspectos considera necesarios para incrementar la demanda en su hotel?
- Un buen manejo de los canales de distribucion.

- Relacion calidad - precio

- Tarifas accesibles

- Servicio diferenciado a cada tipo de huésped.
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4.- ;Como manejan la informacion entre los diferentes canales de comunicacion, es
decir Hotel - Empleados, Hotel — Clientes y Empleados-clientes?

No responde

5.- ¢Utilizan los videos interactivos para que los clientes visiten virtualmente el
hotel?
Videos interactivos como tal no maneja el hotel, pero si mucha propaganda visual sobre

las instalaciones y servicios.

6.- ¢ Qué opina usted sobre los problemas generados para el sector hotelero por el
tranvia?

El tranvia en sus inicios gener6 muchos problemas a los hoteles ya que por la polucion,
ruido y problemas de trafico disminuyd considerablemente la demanda, teniendo que
crear estrategias e implementacion de tarifas por debajo de la media para poder sostener

el hotel.

7.- ¢ Qué tipo de seguimiento realizan a sus clientes externos?
La empresa se encarga del manejo de herramientas de marketing para el manejo de
nuestros clientes externos y generar siempre nuevas opciones para atraer la atencion de

los mismos.

ENTREVISTA 6: HOTEL VICTORIA

Entrevistado: Daniel Duran

Figura 7: Hotel Victoria. Direccion: Calle Larga 6-93 y Presidente Borrero. Pagina web:
http://hotelvictoriaecuador.com/el-hotel/
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1.- ¢ Qué conoce del Marketing de servicios y como lo aplica en su hotel?
Brindar servicio de calidad satisfaciendo los deseos y cumpliendo las expectativas del
consumidor, aplicamos incluyendo aspectos como la imagen del hotel, fotografias de las

instalaciones, sitio web del hotel, testimonios de los clientes.

2.- ¢ Qué politicas implementan para mejorar la calidad del servicio al cliente?
- Capacitar a los empleados

- Trabajo en equipo

- Predicar con el ejemplo

- Las redes sociales estar pendientes.

3.- ¢ Que aspectos considera necesarios para incrementar la demanda en su hotel?
- Conceder descuentos, promociones.
- Trabajar con OTAS para conseguir lo que deseamos

- Implementar una pégina que venda nuestro servicio.

4.- ; Como manejan la informacion entre los diferentes canales de comunicacion, es
decir Hotel - Empleados, Hotel — Clientes y Empleados-clientes?
Hotel - Empresas

5.- ¢Utilizan los videos interactivos para que los clientes visiten virtualmente el
hotel?
Si utilizamos ya que de esta forma nuestros clientes pueden visualizar de una manera

creativa y unica y asi poder llegar a nuestros consumidores.

6.- ¢ Qué opina usted sobre los problemas generados para el sector hotelero por el
tranvia?
Si ya que existe mucha informalidad en el servicio y las obras del tranvia. Existe baja

demanda de los clientes, los que no quieren venir al centro histérico.

7.- ¢ Qué tipo de seguimiento realizan a sus clientes externos?
Son esenciales para nuestro éxito.
- Ver los medios de comunicacion para poder asociarnos afines.

- Que nos ayuden los organismos gubernamentales.
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ENTREVISTA 7: HOTEL FORUM

Entrevistado: Tomas Klatle

Figura 8: Hotel Forum. Direccion: Presidente Antonio Borrero 10-91 y Mariscal Lamar. Pagina web:
http://forumhotel.ec/galeria/

1.- ¢ Qué conoce del Marketing de servicios y como lo aplica en su hotel?
Nos ayuda a comercializar y dar a conocer un bien intangible y satisfacer de esta forma
las necesidades de las personas, lo aplicamos a través de redes sociales, tratamos de

conocer bien al cliente.

2.- {Qué politicas implementan para mejorar la calidad del servicio al cliente?
- Escuchar a nuestros clientes.

- Estar atentos a las redes sociales.

- Generar un ambiente de trabajo armonico.

- Capacitaciones.

3.- ¢ Qué aspectos considera necesarios para incrementar la demanda en su hotel?

- Mantener contacto con clientes leales.

- Ofrecer servicio con un valor afiadido como es que los clientes utilicen la web y puedan
reservar por este canal.

- Dar paso a las opiniones de los clientes.
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4.- ;Como manejan la informacion entre los diferentes canales de comunicacion, es
decir Hotel - Empleados, Hotel — Clientes y Empleados-clientes?
No responde

5.- ¢Utilizan los videos interactivos para que los clientes visiten virtualmente el
hotel?
Si ya que es una forma de poder difundir el servicio que brindamos y que los

consumidores nos elijan.

6.- ¢ Qué opina usted sobre los problemas generados para el sector hotelero por el
tranvia?

Si nos han generado problemas ya que los turistas prefieren hospedarse en hoteles lejos
del centro de Cuenca para evitar el tréfico, la maquinaria, que molestaba a los turistas el

ruido.

7.- ¢Qué tipo de seguimiento realizan a sus clientes externos?
Le damos mucha importancia ya que es fundamental para nuestra empresa, debemos

hacerlo sentir importante, cbmodo, satisfecho, con confianza, darle seguridad.

Resumen de las entrevistas

El marketing que asumen los hoteleros es del servicio que prestan al cliente y que se
evidencian por las experiencias. Tambien afirman que usan mucho las redes sociales

como el Facebook.

Entre las politicas y aspectos que implementan para mejorar la calidad del servicio al
huésped y aumentar la demanda en el hotel, las méas frecuentes son:

- Capacitacion y experiencia del personal

- Ofrecer productos de alta calidad al huésped

- Resolver y atender las necesidades del huésped con agilidad
- Hacer feedback con los huéspedes

- Mantener la pagina web actualizada para vender el servicio del hotel
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Entre los canales de comunicacion que utilizan para manejar la informacion hotel-
empleados, hotel-clientes y empleados - clientes, se encuentran las reuniones semanales

y estar capacitados para responder eficazmente a la demanda del huésped.

El uso de correos electronicos y redes sociales no es una estrategia que aplican todos los

hoteles, pero se han tomado acciones para actualizarse.

El uso de videos interactivos para que los potenciales clientes y futuros huéspedes
conozcan el hotel atin no es una realidad, pero estan trabajando en ese aspecto para afiadir

en las paginas web.

Con respecto a las obras del tranvia opinan gque este ha sido un problema que desde su
inicio generd muchas dificultades al sector hotelero pero que esperan que con las medidas
adoptadas en este gobierno, se pueda solucionar con la culminacion y puesta en marcha
del proyecto para el bienestar tanto de los habitantes de la ciudad como de los visitantes.

En referencia al seguimiento a sus clientes externos, mencionan que se les otorgan
descuentos y promociones en cada una de sus visitas y se les mantiene informados de
promociones a través de llamadas 0 mensajes por medio de canales electronicos.
3.5.2. Investigacion Cuantitativa: Tabulacion de datos de las encuestas
- Los resultados se presentan separando los dos grupos importantes de
participantes: turistas nacionales y extranjeros, ya que sus costumbres, estilos de

vida y otras caracteristicas los distinguen del grupo nacional.

- De acuerdo a la muestra determinada se aplicd en forma individualizada el

cuestionario, habiendo sido posible obtener los siguientes resultados.

Datos sociodemograficos de los participantes del cuestionario final.
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Tabla 15: Caracteristicas sociodemograficas de los participantes:

turistas nacionales

Turistas Nacionales
Edad Frecuencia Porcentaje
Adulto joven 34 23%
Adulto 88 60%
Adulto mayor 25 17%
Total 147 100%
Sexo Frecuencia Porcentaje
Hombre 98 67%
Mujer 49 33%
Total 147 100%
Procedencia Frecuencia Porcentaje
Guayaquil 32 22%
Quito 96 65%
Ambato 6 4%
Portoviejo 8 5%
Machala 5 3%
Total 147 100%

Fuente: Elaboracién propia

La edad de la poblacion de turistas nacionales se ha caracterizado porque en un 60%

tienen entre los 40 a 64 por lo que son adultos. EI 67% son de sexo masculino, siendo la

mayoria de turistas nacionales provenientes en un 65% de Quito y el 22% de Guayaquil.
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Tabla 16: Caracteristicas sociodemograficas de

los participantes: turistas

extranjeros
Turistas Extranjeros

Edad Frecuencia Porcentaje
Adulto joven 50 21%
Adulto 146 61%
Adulto mayor 42 18%
Total 238 100%

Sexo Frecuencia Porcentaje
Hombre 165 69%
Mujer 73 31%
Total 238 100%

Procedencia Frecuencia Porcentaje

Estados Unidos 136 57%
Colombia 54 23%
Peru 12 5%
Espaia 36 15%
Total 238 100%

Fuente: Elaboracion propia

La edad de la poblacion de turistas extranjeros se ha caracterizado porque en un 61%

tienen entre los 40 a 64 por lo que son adultos. EI 69% son de sexo masculino, siendo la

mayoria de turistas extranjeros provenientes en un 57% de Estados Unidos y el 23% de

Colombia.

Pregunta 1: ; Con qué frecuencia viene a Cuencay por qué motivo?

Tabla 17: ¢(Con qué frecuencia viene a Cuenca y por qué motivo?: turistas

nacionales

Turistas nacionales

Frecuencia de la visita Frecuencia Porcentaje
Siempre 58 39%
A veces 10 7%
Sélo lo necesario 79 54%
Total 147 100%
Motivo de la visita Frecuencia Porcentaje
Negocios 53 36%
Vacaciones / turismo 86 59%
Otros 8 5%
Total 147 100%

Fuente: Elaboracion propia

77




Los turistas nacionales afirman en un 54% que visitan la ciudad sélo cuando es necesario

y el 39% siempre lo hacen, siendo que el 36% llegan a Cuenca por negocios y el 59% por

vacaciones o turismo.

Tabla 18: ¢(Con qué frecuencia viene a Cuenca y por qué motivo?: turistas

extranjeros
Turistas extranjeros

Frecuencia de la visita Frecuencia Porcentaje
Siempre 103 43%
A veces 18 8%
Sélo lo necesario 117 49%
Total 238 100%

Motivo de la visita Frecuencia Porcentaje

Negocios 95 40%
Vacaciones / turismo 137 58%
Otros 6 3%
Total 238 100%

Fuente: Elaboracién propia

Los turistas extranjeros afirman en un 49% que visitan la ciudad s6lo cuando es necesario

y el 43% siempre lo hacen, siendo que el 58% llegan a Cuenca por vacaciones o turismo

y el 40% por negocios.

Pregunta 2: ¢ En qué hotel se hospeda con mayor frecuencia y por qué?

Tabla 19: ¢ En qué hotel se hospeda con mayor frecuencia y por que?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Rio Piedra 40 27% 39 16%
SanJuan 20 14% 14 6%
Carvallo 10 7% 12 5%
Pinar del Lago 24 16% 64 27%
Crespo 15 10% 28 12%
Forum 11 7% 14 6%
San Rafael 4 3% 14 6%
Principe 15 10% 37 16%
Victoria 8 5% 16 7%

Total 147 100% 238 100%

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados los turistas nacionales se hospedan el 27% en el Rio Piedra
siendo el motivo la oferta del paquete de turistas y por la ubicacion geografica en el centro
de la ciudad de Cuenca.

Por el contrario los turistas extranjeros en un 27% se han hospedado en el hotel Pinar del

Lago por la calidad en el servicio que ofertan por redes sociales y anuncios en buscadores

online.

Pregunta 3: ¢ Qué otros hoteles ha visitado en su estadia en la ciudad de Cuenca?

Tabla 20: ¢/ Qué otros hoteles ha visitado en su estadia en la ciudad de Cuenca?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Pinar del Lago 36 24% 84 35%
Rio Piedra 37 25% 37 16%
Victoria 20 14% 45 19%
Principe 25 17% 23 10%
Crespo 29 20% 49 21%
Total 147 100% 238 100%

Fuente: Elaboracién propia

Los turistas nacionales afirman que conocen por visitas anteriores e incluso por sélo haber

escuchado otros hoteles como el Rio Piedra un 25% y Hotel Pinar del Lago en el 24%.

Con respecto a los turistas extranjeros el 35% conoce Hotel Pinar del Lago y el 21% el

Hotel Crespo por experiencias anteriores.

Pregunta 4: ;Como califica la experiencia en el hotel elegido?

Tabla 21: ; Como califica la experiencia en el hotel elegido?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Normal 64 44% 134 56%
Satisfecho 67 46% 69 29%
Muy satisfecho 16 11% 35 15%
Total 147 100% 238 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Los turistas nacionales califican la experiencia en el hotel elegido en el 46% como

satisfactoria y 44% como normal. Por el contrario los turistas extranjeros califican la

experiencia en el hotel elegido en el 56% como normal y 29% como satisfactoria.

Pregunta 5: Califique los aspectos mas favorables y desfavorables del hotel en que

se hospeda

Tabla 22: Califique los aspectos mas favorables y desfavorables del hotel en que se hospeda: turistas

nacionales

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 1 1% 2 1%
Insatisfecho 4 3% 2 1%
Normal 84 57% 157 66%
Satisfecho 43 29% 46 19%
Muy satisfecho 15 10% 31 13%
Total 147 100% 238 100%
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 2 1% 5 2%
Insatisfecho 5 3% 7 3%
Normal 103 70% 175 74%
Satisfecho 28 19% 38 16%
Muy satisfecho 9 6% 13 5%
Total 147 100% 238 100%
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 6 4% 13 5%
Insatisfecho 24 16% 19 8%
Normal 91 62% 156 66%
Satisfecho 14 10% 40 17%
Muy satisfecho 12 8% 10 4%
Total 147 100% 238 100%
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 2 1% 4 2%
Insatisfecho 10 7% 22 9%
Normal 89 61% 145 61%
Satisfecho 31 21% 36 15%
Muy satisfecho 15 10% 31 13%
Total 147 100% 238 100%
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Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 6 4% 18 8%
Insatisfecho 26 18% 30 13%
Normal 89 61% 157 66%
Satisfecho 22 15% 27 11%
Muy satisfecho 4 3% 6 3%
Total 147 100% 238 100%
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 11 7% 16 7%
Insatisfecho 26 18% 42 18%
Normal 83 56% 140 59%
Satisfecho 16 11% 27 11%
Muy satisfecho 11 7% 13 5%
Total 147 100% 238 100%
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 1 1% 4 2%
Insatisfecho 15 10% 19 8%
Normal 104 71% 184 77%
Satisfecho 18 12% 27 11%
Muy satisfecho 9 6% 4 2%
Total 147 100% 238 100%
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Normal 68 46% 0 0%
No aplica 79 54% 238 100%
Total 147 100% 238 100%

Fuente: Elaboracion propia

Para los turistas nacionales, la calificacion favorable de todos los servicios del hotel en
el que se han hospedado se mantiene en el rango normal en cada uno de los aspectos en
que se les preguntd con un rango entre el 46% al 71%. Por el contrario los aspectos menos
favorables totalmente insatisfechos ha sido la ubicacion del hotel con el 7% en tanto que
insatisfechos con el 18% el acceso a comunicaciones e internet, otro 18% la ubicacion
del hotel y el 16% por el costo del hospedaje.
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Los turistas extranjeros califican como favorable todos los servicios del hotel en el que
se han hospedado se mantiene en el rango normal en cada uno de los aspectos en que se
les pregunt6 con variacion entre el 59% al 77%. Por el contrario los aspectos menos
favorables insatisfechos ha sido la ubicacion del hotel con el 18% y el 13% del acceso a

comunicaciones e internet.

Pregunta 6: ¢ Tuvo acceso a algun tipo de servicio o promocién adicional por su

hospedaje (puede seleccionar mas de una opcion?

Tabla 23: ¢ Tuvo acceso a algun tipo de servicio o promocion adicional por su

hospedaje?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Si 122 83% 167 70%

No 25 17% 71 30%

Total 147 100% 238 100%
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Coctel 75 51% 109 46%

Transporte 41 28% 64 27%

Ninguno 31 21% 65 27%

Total 147 100% 238 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los clientes nacionales afirman en un 83% que si recibieron algun tipo de servicio o
promocion adicional por su hospedaje en el hotel de primera categoria escogido, habiendo
sido el 51% de los casos el coctel de bienvenida y el 28% el servicio de transporte del

aeropuerto al hotel.

En cambio los turistas extranjeros afirman en un 70% que si recibieron algln tipo de
servicio o promocion adicional por su hospedaje en el hotel de primera categoria
escogido, habiendo sido 46% el coctel de bienvenida y 27% el servicio de transporte del

aeropuerto al hotel seguido del otro 27% que afirma que no recibi6 ninguno de los dos.



Pregunta 7: ;Como llegd a su conocimiento el servicio de este hotel?

Tabla 24: ;Cémo llegd a su conocimiento el servicio de este hotel?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Referencia personal 45 31% 60 25%
Medio de comunicaciéon 18 12% 25 11%
Recomendacién online 84 57% 153 64%
Total 147 100% 238 100%

Fuente: Elaboracion propia
Sobre la forma en que conocieron y escogieron el hotel en el que estan hospedados, los
turistas nacionales mencionan en un 57% que fue por recomendacion de buscador online,

por referencia personal el 31% y medio de comunicacion el 12%.

Los turistas extranjeros afirman en el 64% que fue por recomendacion online, el 25% por

recomendacion personal y so6lo el 11% por medio de comunicacion.

Pregunta 8: ;Qué medio utilizé para realizar la reservacion?

Tabla 25: ¢ Qué medio utiliz6 para realizar la reservacion?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Canal digital 114 78% 174 73%
Teléfono 20 14% 43 18%
Empresa 13 9% 21 9%
Total 147 100% 238 100%

Fuente: Elaboracién propia

Para los turistas nacionales, el canal digital en el 78% ha sido el medio utilizado para
realizar la reservacion en el hotel seleccionado y el 14% lo hizo en forma telefénica. En
tanto que para los turistas extranjeros de igual forma en el 73% utiliz6 canales digitales y

el 18% por teléfono.
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3.6. Conclusiones del capitulo

En este capitulo se realiz6 la recoleccion de informacion sobre las estrategias de
marketing y la satisfaccion de las necesidades del cliente hospedado en hoteles de primera
categoria en la ciudad de Cuenca. Se utilizaron instrumentos como la entrevista a gerentes
y administradores hoteleros y clientes extranjeros y nacionales. Estos resultados han
permitido percibir cdmo los centros de hospedaje de primera categoria en Cuenca disefian

e implementan estrategias para atraer clientela.

Entre los aspectos que consideran en forma generalizada los entrevistados, son
susceptibles de cambios y actualizaciones constantes en los hoteles para ofrecer un mejor
servicio, con calidad y sobre todo, ser competitivos, se encuentran: Las capacitaciones al
personal para que obtengan experiencia en el trato al cliente de forma personalizada y
satisfactoria; de esta forma ademés se ofrece al huésped un servicio de alta calidad,
perfeccionando la resolucion de las necesidades con agilidad, celeridad y prontitud;
logrando asi hacer feedback con los huéspedes y obtener ademas una recomendacion y

fidelidad hacia el hotel para el futuro.

Un punto sobre el que todos los entrevistas también se encuentran de acuerdo es en
mantener la pagina web actualizada para vender el servicio del hotel, ya que con los
cambios constantes de la tecnologia, se ha vuelto facil acceder al huésped hacia la
informacion turistica y hotelera en zonas distantes, para organizar con tiempo viajes de
placer o de trabajo, por lo que el internet y la propaganda en paginas especializadas de

hoteleria se ha vuelto imprescindible.

Los turistas nacionales se caracterizan por ser adultos, con una mayoria del sexo
masculino y de procedencia de la ciudad de Quito, que visita Cuenca siempre por motivos
de vacaciones o de turismo. El hotel en el que han preferido hospedarse es el Rio Piedra
por encontrarse en el centro de la ciudad, aunque conocen por experiencias anteriores
hoteles como el Pinar del Lago o el Hotel Principe. Califican la experiencia en el hotel
seleccionado como satisfactoria considerando los aspectos del servicio a la habitacion y
comidas y bebidas como normales, con excepcion de algunos clientes que se encuentran
insatisfechos con la ubicacion del hotel, el costo del hotel y el acceso a las

comunicaciones o internet.
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En el hotel seleccionado por el turista nacional afirma que recibi6 el servicio adicional de
coctel de bienvenida y de transporte desde y hasta el aeropuerto. Con respecto a como
tuvieron conocimiento del servicio del hotel seleccionado afirman que fue por
recomendacion de buscador online y que hicieron la reserva bajo la misma modalidad de

un medio digital.

Los resultados de la encuesta en los turistas extranjeros permiten determinar que en su
mayoria son adultos del sexo masculino y de procedencia desde Estados Unidos y
Colombia. Han visitado la ciudad de Cuenca por motivos de vacaciones y turismo pero
su permanencia sélo ha sido por el tiempo necesario. El hotel escogido fue Pinar del Lago

por la calidad del servicio que ofertan en redes sociales y anuncios en buscadores online.

Califican la experiencia en el hotel escogido como normal, incluso los aspectos del
servicio a la habitacion, el costo del hospedaje y la comida y bebida son considerados
como normales aungue al igual que el cliente nacional, los extranjeros se encuentran
insatisfechos con la ubicacion del hotel y el acceso a las comunicaciones e internet.
Afirman que si han recibido servicio adicional del coctel de bienvenida y transporte desde
y hacia el aeropuerto. El conocimiento del servicio del hotel fue por recomendacion de

buscador online e hicieron la reservacion por medios digitales.
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Capitulo 4: Propuesta de Modelo Estratégico para hoteles de primera categoria en

la ciudad de Cuenca

En laactualidad toda empresa que no sea efectiva y eficiente, se dirige de forma inminente
hacia la quiebra, ya que ambos factores inciden directamente tanto en la parte financiera,
competitiva y econdmica. Para mejorar precisamente los aspectos en los cuales las
organizaciones estan fallando, se deben plantear indicadores, los cuales se enfocan en la
parte cuantitativa y cualitativa, seleccionandolos de forma cuidadosa para llevar a cabo

el proceso de transformacion efectivamente (Chica, 2005).

Los indicadores que de acuerdo con Chica (2005) se aplican en el proceso de mejora de

la efectividad y eficiencia son:

a) Satisfaccion del cliente.

b) Reduccion el costo de atencién al cliente.
¢) Incremento en ingresos.

d) Adquisicion de nuevos clientes.

e) Reduccion del costo de ventas (p. 65).

En referencia a las métricas del marketing, se conoce que son herramientas importantes
que se utilizan para medir el entorno competitivo de la organizacion, pero éstas deben ser
reales y orientadas en seleccionar solo aquellas que interesen para mejorar la gestion. En
palabras de Dominguez & Hermo (2007) las métricas "se deben disefiar y utilizar en
funcién de las estrategias de la empresa” (p. 20), hay que considerar que la seleccion de
malas métricas contribuyen a que se tomen malas decisiones y que por consiguiente se
utilicen indicadores inadecuados, creando asi un circulo vicioso que afecta a la

organizacion por la dificultad para resolverlo en el futuro.
Por lo tanto el objetivo concreto y claro de las métricas en obtener un analisis real del

nivel de productividad, eficiencia y eficacia, siendo recomendable que sean lo mayores

posible, dependiendo incluso de las estrategias e indicadores determinados.
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Considerando la correcta seleccion de las métricas del marketing de servicios dentro de
esta investigacion, el autor menciona los objetivos de las métricas dentro de lo que es el

marketing de servicios:

- Gestionar que la empresa desarrolle relaciones duraderas con sus clientes.

- Ofrecer productos y servicios mejor adaptados a las necesidades de los clientes.

- Introducir en el mercado productos y servicios innovadores para los clientes.

- Ofrecer servicios de alta calidad pero a coste ajustado (Dominguez & Hermo,
2007, p. 31).

Por lo tanto se ha determinado que las estrategias que deben recomendarse son para
aumentar del grado de satisfaccion del cliente en los servicios con mas alto porcentaje de
insatisfaccion, planteandose estrategias que seran medidas con formulas de marketing

para verificar su eficacia y eficiencia.

4.1. Determinacion de Factores claves de éxito

Con respecto a los aspectos favorables y que en opinidn de los turistas nacionales e

internacionales (Tabla 22) se encuentran satisfechos, estan:

- El Estado de la habitacion: turista nacional 29%, internacional 19%.
- Servicio de comida y bebida: turista nacional 19%, internacional 16%.

- Profesionalidad en la atencidn: turista nacional 21%, internacional 15%.

Estos factores son coincidentemente positivos y se consideran que son aquellos que dan

competitividad al sector hotelero.

4.2. Métricas para evaluar el proceso de mejora

El motivo para establecer mejoras en los hoteles de primera categoria, se debe
fundamentalmente a la determinacion de los factores e indicadores se ha realizado en base
a los resultados porcentuales de Insatisfaccion que tanto los clientes nacionales y
extranjeros califican a los servicios que consta en la Tabla 22, habiendo resultado con

porcentajes de insatisfaccion elevados los siguientes servicios:
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- Costo del hospedaje: turista nacional 16%.
- Acceso a comunicacion e internet: turista nacional 18% y extranjeros 13%.

- Ubicacion del hotel: turista nacional 18% y extranjeros 18%.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, las métricas que se han planteado como

recomendacion en el sector hotelero se encuentran:

a) Conversion: permitiendo conocer el nimero de clientes que se interesaron por el

servicio hotelero y que finalmente hicieron uso del mismo (Dominguez & Hermo, 2007).

- Tasa de conversién = namero de clientes nuevos (habitaciones ocupadas) / peticiones

prospectivas recibidas (reservaciones)

b) Satisfaccion del cliente: EI incremento en las visitas de los clientes depende en un
grado muy alto del nivel de satisfaccion sobre los servicios que ha recibido (Dominguez
& Hermo, 2007).

- Grado de satisfaccion = (clientes que han consumido en el periodo - Clientes que se han
mostrado insatisfechos) / Clientes totales en el periodo.

c) Penetracion en el mercado: Para Dominguez & Hermo (2007) son estrategias que
permiten el incremento de la participacion de la organizacién hotelera en el mercado en

el que esta operando en la actualidad.

- Penetracion del mercado = clientes que han comprado el producto / mercado de ese

producto (en nimero de personas)

Para una mejor comprension sobre lo que son los factores claves se realiza el siguiente

cuadro:
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Tabla 26: Métricas de mejora para evaluar los puntos criticos

periodo.

Factor clave Indicador Formula Evaluacion
Costo del Tasa de Tasa de conversion = numero de clientes
hospedaje. Conversion. | nuevos (habitaciones ocupadas) / peticiones Mensual
prospectivas recibidas (reservaciones).
Grado de
Penetracion | Penetracion del mercado = clientes que han Anual
enel comprado el producto / mercado de ese
mercado. producto (en numero de personas)
Acceso a Grado de | Grado de satisfaccion = (clientes que han
comunicacion | satisfaccion | consumido en el periodo - Clientes que se han |  Semestral
e internet. del cliente | mostrado insatisfechos) / Clientes totales en el
periodo.
Ubicacion del Gradode | Grado de satisfaccién = (clientes que han
hotel. satisfaccion | consumido en el periodo - Clientes que se han
del cliente | mostrado insatisfechos) / Clientes totales en el Anual

Fuente: Elaboracién propia

4.2.- Modelo estratégico para hoteles de primera categoria

Las estrategias seleccionadas han sido clasificadas para cumplir con el objetivo de

mejorar el servicio, incrementar los niveles de competitividad, permanecer en el mercado

y crecer en el tiempo con el aumento de los clientes y lograr rentabilidad (Narvéez &
Fernandez, 2008).

a) Estrategias de servicio al cliente

Objetivo: Obtener la mejora del servicio que se esta ofreciendo al cliente, sobre todo en

aspectos

comunicaciones y/o internet.

como: Servicio de comidas y bebidas, ubicacion del hotel, acceso a
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Acciones Estratégicas:

- Remodelacion del area de cocina y adquisicion de utensilios y equipos que
faciliten la agilidad y calidad en el servicio tanto a el servicio a la habitacion como
al restaurante.

- Cambios de proveedores de productos alimenticios para mejorar la calidad de los
platos ofrecidos en la carta.

- Organizar hojas de rutas de visitas para los clientes para evitar la movilizacion
por zonas de conflicto, peligrosas y de trabajos del tranvia.

- Cambiar el proveedor de servicios de cable e internet para mejorar la agilidad y el
acceso de los clientes.

- Adquirir equipos nuevos que permitan la agilidad del acceso a internet y

comunicaciones de los clientes.

b) Estrategia de precios

Objetivo: Estudiar la determinacion de los precios de acuerdo a factores como la
estacionalidad, situacion econémica del pais, situacion de la competitividad, para mejorar

la satisfaccion del cliente de acuerdo a la relacién costo — servicio.

Acciones Estratégicas:

- Ofrecer a los clientes cuya fidelidad esté comprobada beneficios en cuanto a
formas de pago.

- Disefiar paquetes de ofertas con precios especiales por atendiendo a factores
como: temporadas, eventos culturales, turisticos, deportivos.

- Estudiar precios de la competencia y relacionar con la situacién econémica del
pais para organizar planes preventivos ante baja de las estadisticas del
alojamiento.

- Crear planes de incentivos para un plazo determinado como descuentos, ofertas

especiales, premios hacia grupos familiares o ejecutivos.
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c) Estrategia de penetracion de mercado

Objetivo: Mantener y mejorar la promocién del hotel en sitios o buscadores online,

disefiar convenios con agencias de viaje y tours operadores a nivel extranjeros.

Acciones Estratégicas:

- Aumentar la promocion en sitios pagados como buscadores online, revistas
especializadas o guias de turismo nacionales y extranjeras.

- Ofertar promociones e incentivos hacia los tours operadores y personal de
agencias de viajes por clientes remitidos hacia el hotel.

- Actualizar la informacién y servicios en la pagina web del hotel con una
periodicidad de corto intervalo.

- Fomentar la creacién de una revista turistica financiada por los hoteles de primera
categoria de publicacion mensual para entregar a los clientes en cada
establecimiento.
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4.3.- Modelo estratégico para hoteles de primera categoria.

Tabla No. 27: Modelo Estratégico para hoteles de primera categoria en la ciudad de Cuenca.

MODELO ESTRATEGICO PARA HOTELES DE PRIMERA CATEGORIA EN CUENCA

y/o internet.

Cambiar el proveedor de servicios de cable e
internet para mejorar la agilidad y el acceso de los
clientes.

Administracion.

Adgquirir equipos nuevos que permitan la agilidad
del acceso a internet y comunicaciones de los
clientes

Administracion.

Estrategia Objetivo estratégico Acciones Responsables Indicadores Meta
Remodelacion del area de cocina y adquisicion de | Administracion y
utensilios y equipos que faciliten la agilidad y | Jefe de Cocina.
® Obtener la mejora del | calidad en el servicio tanto en el servicio a la
< servicio que se estd | habitacion como al restaurante.
S ofreciendo al cliente, | Cambios de proveedores de productos alimenticios | Jefe de Cocina. Incrementar
= sobre todo en aspectos | para mejorar la calidad de los platos ofrecidos en el nimero
2 como:  Servicio  de | la carta. Tasa de de clientes
S comidas y bebidas, | Organizar hojas de rutas de visitas para los clientes Marketing. ocupacion que se
3 ubicacién  del hotel, | para evitar la movilizacion por zonas de conflicto, hospeden
3 acceso a comunicaciones | peligrosas y de trabajos del tranvia. en el hotel.
]
g
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Estrategia Objetivo estratégico Acciones Beneficiarios Indicadores Meta
Facilitar que el cliente | Ofrecer a los clientes cuya fidelidad esté Marketing.
esté satisfecho del precio | comprobada beneficios en cuanto a formas de
" que esta pagando por los | pago.
2 servicios recibidos, en | Disefiar paquetes de ofertas con precios especiales Marketing. Aumentar el
@ este sentido es necesario | por atendiendo a factores como: temporadas, ndmero de
% estudiar los precios de | eventos culturales, turisticos, deportivos. indice de retorno clientes
= acuerdo a factores como | Estudiar precios de la competencia y relacionar Finanzas. de clientes satisfechos y
=2 la estacionalidad, | con la situacion econémica del pais para organizar fieles al
© situacion economica del | planes preventivos ante baja de las estadisticas del servicio del
& pais, situacion de la | alojamiento. hotel
competitividad. Crear planes de incentivos para un plazo Finanzas y seleccionado.
determinado como descuentos, ofertas especiales, Marketing.
premios hacia grupos familiares o ejecutivos.
Estrategia Objetivo estratégico Acciones Beneficiarios Indicadores Meta
Aumentar la promocion en sitios pagados como Marketing.
® buscadores online, revistas especializadas o guias
° Mantener y mejorar la | de turismo nacionales y extranjeras. Mejorar la
2 promocion del hotel en | Ofertar promociones e incentivos hacia los tours Marketing accesibilidad
£ sitios 0 buscadores | operadores y personal de agencias de viajes por del potencial
% % online,_ diser”jar clientes remitidos hacia el hotel. Rentabilidad cIienFe_aI
o2 convenios con agencias | Actualizar la informacion y servicios en la pagina Marketing. sobre ventas servicio
T E de viaje 'y tours |web del hotel con una periodicidad de corto hotelero a
'S operadores a nivel | intervalo. través de la
g extranjeros. Fomentar la creacién de una revista turistica Turistas publicidad y
L"c?j financiada por los hoteles de primera categoria de nacionales y promocion.
publicacién mensual para entregar a los clientes extranjeros.

en cada establecimiento.

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

Se plantean las siguientes:

De acuerdo a los registros de hoteles de primera categoria en la ciudad de Cuenca,
es posible constatar que la competitividad es alta, incluso dentro de la misma zona
se pueden encontrar dos o tres centros de alojamiento de la misma categoria, por
lo que la promocién de los servicios debe enfocarse en atraer al cliente con

servicios novedosos.

Las fortalezas de la ciudad son muy buenas, pero el sector hotelero de primera
categoria se encuentra en un momento de recesion debido a las obras del tranvia
que se ha vuelto un problema de nunca acabar y que genera molestias a los turistas
que visitan la ciudad al no poder acceder con facilidad por las calles céntricas.
Con este problema la ciudad ha visto como en los Ultimos afios la demanda como
destino turistico ha disminuido considerablemente, afectando al sector hotelero y
a los comerciantes y artesanos que se dedican a mostrar las riquezas que Cuenca

posee.

A nivel institucional el Ministerio de Turismo como la Asociacion Hotelera del
Azuay se estan enfocando en incrementar los niveles de alojamiento en la ciudad
a pesar de los problemas de transporte aéreo que en la actualidad se esta dando

por los dafios en la pista del aeropuerto y baja de traslados por via aérea.

Con respecto al entorno politico del pais, se evidencia que ha habido momentos
de cambios que han afectado de diversas formas al sector hotelero. El Estado ha
asumido la responsabilidad total de proyectar la imagen del pais a nivel
internacional, lo que ha quedado plasmado en las publicidades y propagandas que
se han emitido en programas como el Super Bowl en Estados Unidos, mostrando
al mundo entero las riquezas en fauna, flora y paisajes naturales que se combinan
en un espacio de territorio pequerfio, de tal forma que se motiva al turista a visitar

y conocer el Ecuador, aumentando de esta forma las ofertas de hospedaje.
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Las estrategias que utilizan los gerentes y administradores de los hoteles
entrevistados, se encuentran dentro de lo que podria considerarse como buenas,

ya que se estan enfocando en la satisfaccion del cliente.

Los niveles de insatisfaccion de clientes nacionales y extranjeros estan centrados
en su mayoria en aspectos que tienen que ver con aspectos econémicos, de
conectividad y ubicacidn, por lo que se evidencia de manera concreta que pudiere
estar influenciando en este sentido los trabajos que se mantienen por el tranvia,
los que no permiten brindar un mejor servicio a estos centros hoteleros, ya que
debido a los labores de construccion se cierran las vias de acceso al centro de la
ciudad, hay cortes de luz y agua, perjudicando a los hoteles que se ubican

alrededor.
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Recomendaciones

Se recomienda:

- Allos gerentes y administradores de los hoteles de primera categoria de la ciudad
de Cuenca, adquirir otras estrategias como las de diferenciacion para crear
servicios que no sean comunes de la competencia y que permita incrementar los

niveles de alojamiento.

- Mejorar los aspectos que fueron calificados insatisfactorios por parte de los
clientes, para que la satisfaccion del mismo alcance calificaciones altas y se logre
una fidelizacién real cumpliéndose las metas propuestas en el Plan Estratégico.

- Alas autoridades locales que asuman la responsabilidad en el perjuicio que se esta
causando no sélo al sector hotelero sino también turistico de la ciudad, la que se
ha visto agravada con las decisiones que implican no contar con servicio de
transporte aéreo, entre otros aspectos que causan malestar a la sociedad cuencana,
que se siente orgullosa de la belleza de su ciudad y de poder exhibirla al visitante

nacional y extranjero.

- Alos sectores hoteleros, a las instituciones de fomento turistico, a los empresarios
de actos masivos como por ejemplo el Festival de Cine “La Orquidea”, que
destinen los fondos suficientes para el desarrollo de ferias, convenciones y
grandes eventos en donde se haga énfasis no s6lo en los atractivos turisticos de
Cuenca, sino también en el avance del sector hotelero, que se encuentra en
capacidad de atender la demanda de huéspedes a nivel nacional e internacional

que visiten la ciudad.

- Ala Asociacion Hotelera del Azuay, que se organice la actualizacion de las guias
hoteleras de la provincia, motivando a que los centros de hospedaje mejoren la
promocion y el acceso a la informacion de los huéspedes a través de las paginas

web, redes sociales u otras formas de fomento de sus servicios.
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Estudiante: Castanier Utreras Gabriela Cristina con codigo 67610

Tema: “ESTRATEGIAS DE MERCADOC EMPLEADAS EN LAS EMPRESAS HOTELERAS DE
PRIMERA CATEGORIA EN LA CIUDAD DE CUENCA
Previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial

Director: Ing. Maria Elena Castro Rivera

Tribunal: Ing. Marco Rios Ponce
Ing. Juan Manuel Maldonado

Plazo de presentacion del trabajo de titulacion: seis meses a partir de la fecha de aprobacion,
esto es hasta el 02 de agosto de 2018, debiendo el Director presentar a la Junta Académica, dos
informes bimensuales del desarrollo del trabajo de titulacién.

Cuenca, 8 de febrero de 2018

///ZZ/Z%//
Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar

Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracion

i
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~2018.-En_atencidn_a la_solicitud que antecede, presentada por :-,“___G_ggﬂela Ensﬁna Castanier
Utreras (cod. 67610) para que se les conceda prorroga a la presentacion del trabajo de titulacion

~dgrmominado“Estrateglas de mercado empleadas entas ehipresas hoteleras de primera categoria
en la ciudad de Cuenca”, previo a la obtencién del titulo de Ingeniera Comercial, cuyo plazo de
presentacidn estd previsto para el 2 de agosto de 2018; en atencién a la disposicidn General

~Tercer ﬂE"‘REE'mEﬂm"dE'Rég'imEn-muénﬂm'v-at'art"5-detﬂegmmﬁﬁw'wmmmn'pﬁra"l*as“'“ e

meses, debiendo ia estudiante presentar su trahajo r.oncluldo hasta el 2 de febrero de 2019
tp.rlmEra Wwwﬂmﬂu‘aﬂlmﬂm .s-i-n- pago-} .............................................................. e = Py =

" Ing Dswaldo Merchén Manza no e
clEHcms DE LA ADMIHISTRACIﬂN




CONVOCATORIA

Por disposicién de la Junta Académica de la escuela de Administracién de Empresas se
convoca a los Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacion del Protocolo del
Trabajo de Titulacién: “ESTRATEGIAS DE MERCADO EMPLEADAS EN LAS
EMPRESAS HOTELERAS DE PRIMERA CATEGOR{A EN LA CIUDAD DE
CUENCA?”, presentado por la estudiante Castanier Utreras Gabriela Cristina con cédigo

67610, previa a la obtencién del titulo de Ingeniera Comercial, para el dia Jueves, 21 de
diciembre de 2017 a las 16:20

Tomar en cuenta que posterior a la sustentacién del Disefio del Trabajo de Titulacion,
por ningdn conceplo se puede realizar modificaciones ni cambios en los documentos;

tinicamente, en caso de disefio aprobado con_modificacidn, el Director adjuntard al
esquema un oficio indicando que se procede con los cambios sugeridos.

Cuenca, 19 de diciembre de 2017

e,

Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad

Ing. Maria Elena Castro Rivera
Ing. Marco Rios Ponce

Econ. Luis Tondn Ordéfiez




£ Becvels  n  Oficio: Revisién Trabajo Titulacién (UTE) "M/ 00

Versidn 01
de Empresas 08/08/2016
Paginaldel
Lugar de Almacenamlento Retancién Disposicién Final
F: UDA Calidad/Acadiémico Estudiantes/UTE/Trabajos de Titulacidn/Registros 3 afies Al en nube de id

Cuenca, 18 de diciembre de 2017
Oficio: EA-1509-2017-UDA

ingeniero
OSWALDO MERCHAN MANZANO

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
Su despacho

De nuestra consideracién:

La Junta Académica de |a Escuela de Administracién, en relacién a la Denuncia/Protocolo de Trabajo de
Titulacién, presentado por Castanier Utreras Gabriela Cristina con cédigo 67610 tema: “ESTRATEGIAS DE
MERCADO EMPLEADAS EN LAS EMPRESAS HOTELERAS DE PRIMERA CATEGORIA EN LA CIUDAD DE
CUENCA”, informa que, este trabajo cumple con la metodologia propuesta en la “Guia para elaboracidn y

presentacién de la denuncia/ protocolo de trabajo de titulacion”

Director: Ing. Castro Rivera Maria Elena

Tribunal sugerido: Econ. Tondn Orddiiez Luis Bernardo
ing. Rios Ponce Marco Antonio

Atentamente,

NG. MARIA JOSE GONZALEZ CALLE.
'/Coor inadora de laJunta de Administracidn
Universidad del Azuay
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ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJIO DE TITULACION

Fecha de sustentacion: Jueves, 21 de diciembre de 2017 a las 16:20

1.1. Nombre del estudiante: Castanier Utreras Gabriela Cristina
1.2. Cédigo: 67610

1.3. Director sugerido: Ing. Maria Elena Castro Rivera

1.4. Codirector (opcional):
14.1.
142,
1.4.3.

144,

145,
1.4.6.

T T T TR T LT

Tribunal: Ing. Marco Rios Ponce y Econ. Luis Tonén Ordéiiez
Titulo propuesto; : “ESTRATEGIAS DE MERCADO EMPLEADAS EN LAS

EMPRESAS HOTELERAS DE PRIMERA CATEGORIA EN LA CIUDAD
DE CUENCA

Aceptado sin modificaciones :

Aceptado con las siguientes modificaciones:

- Heiglg\oca’;d Elfif]m‘:aﬂdo;‘) (k Db - Nislas

— otesendas.

No aceptado
Justificacién:

Tribunal

arfa Elena Castro Rivera E-:.on Lur: den Orddﬁez

pfpp) el

Srta Cas:amer Utreras Gabriela Cristina  Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad




RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAIQ DE TITULACION
(Tribunat)

1.1. Nombre del estudiante: Castanier Utreras Gabriela Cristina
1.2, Cédigo: 67610
1.1 Director sugerido: ing. Maria Elena Castro Rivera
1.2 Codirector {opcional):
1.2.1. Titulo propuesto: “ESTRATEGIAS DE MERCADO EMPLEADAS EN LAS
EMPRESAS HOTELERAS DE PRIMERA CATEGORIA EN LA CIUDAD
DE CUENCA”

1.3 Revisores {tribunal); Ing. Marco Rios Ponce y Econ. Luis Tondn Ordéfiez
1.4 Recomendaciones generales de la revisién:

Cumple No cumple

Problemética y/o pregunta de investigacién

1. {Presenta una descripcidn precisa y clara? ~
2. {Tiene relevancia profesional y social? i
Objetivo general

3. {Concuerda con el problema formulado?

Objetivos especificos

5. _¢Permiten cumplir con el objetivo general?

—=

4. ¢Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo? el
v
i

6. ¢Son comprobables cualitativa o cuantitativamente?

Metodologia

7. 4Se encuentran disponibles los datos y materiales mencionados?

8. dlas actividades se presentan siguiendo una secuencia légica?

9. {las actividades permitiran la consecucidn de los objetivos especificos
planteados?

AR

10. ¢Las técnicas planteadas estdn de acuerdo con el tipo de investigacidn?

Resultados esperados

11. ¢5Son relevantes para resolver o contribuir con el problema formulado?

13. ¢Se detalia la forma de presentacién de los resultados?

e
z
&
12, { Concuerdan con los objetivos especificos? 7
e

14. éLos resultados esperados son consecuencia, en todos los casos, de las
actividades mencionadas?

Bors” Econ. Luis Y3htn Ordéfer
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e Zscuela
w Administracion
{ de Emprasas

Oficio Director: Aprobacién disefio st

Lugar de Almacenamiento Retencidn Disposicién Final
F: Archive Secretaria de la Facultad 5 afios Almacenar ¢n archivo pasive da la Facultad

Cuenca, 13 de diciembre del 2017

Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracidn,

Yo, Maria Elena Castro Rivera informo que he revisado el protocolo de trabajo de titulacion
elaborado previo a la obtencién del titulo de Ingenier{o/a) Comercial denominado, “Estrategias
de mercado empleadas en las empresas hoteleras de primera categoria en la ciudad de
Cuenca”, realizado por elflos estudiante/s Gabriela Cristina Castanier Utreras, con cédigo
estudiantil 67610, protocolo que a mi criterio, cumple con los lineamientos y requerimientos

establecidos por la carrera,

Por lo expuesto, me permito sugerir que sea considerado para la revision y sustentacidn del
mismo,

Sin otro particular, me suscribo.

Atentamente

Ing. Maria Elena Castro



e Escuela

: : . . . - ADi-PEVEST-30
B administracien Oficio Director: Modificaciones sugeridas

Versidn 01

de Empresas : QEf02{7017
por Tribunal it
Lugar de Almacenamiento Reterecién Disposicin Final
F: Archive Secretarfa de In Facultad Safos Almacenar en archivo pasive de la Facultad
Cuenca, 03 de enero del 2018
ingeniero,

Oswaldo Merchén Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi tonsideration,

Yo Maria Elena Castro Rlvera, MBA informo que he revisado los cambios realizados al
protocolo del trabajo de titulacidon previo a la obtencién del titulo de {ngeniero Comercial,
denominado “Estrategias de mercado empleadas en las empresas hoteleras de primera
categoria en la ciudad de Cuenca”, realizado per la/el estudiante Gabrieta Cristina Castanier
Utreras, con codigo/s estudiantil 67610. Trabajo que segin mi criterio cumple con las

modificaciones sugeridas por el Tribunal y puede continuar su desarrollo planificado.

Sin otro particular, me suscribo

Atentamente

Maria Elena Castro Rivera, MBA
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| de Empresas iy
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Ingeniero,
- OswaldE MerchaR Manizano i A B
....... DECANQ DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LAADM!NISTRACION o
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

BTy T T e
" Estimado Sefor Decano, yo Gabriela Cristina Castanier Utreras con C.I. 0105705552, ¢5digs "
estudiantil 67610; estudianté de id Carrera de Administracion de Empresas, solicito muy
“'comedidamente a usted la aprobacion del protorolode-trabajo de titulacion-con-el tema -
"""" “Estrategias de mercado empleadas-en tas empresas hoteleras de-primera categoria-en-la—
i ciudad de Cuenca” previo 2 la-obtencién-del titulo de Ingeniero-Comercial para-lo.cualadjunto ...

la-documentacion respectiva. - -

Ed.cien aulonzada de 10 000 ejerplates o
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e Paemt 1 de 10
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F: Anchive Secretaria de ls Facuitad 5 afion. Alnacersr on repositonio digital de b Univerridad

-.Facultad de-Ciencias-de-la-Administracién
- Byeuela de- Admmistracion de Empresas AR S

Estrategms de mercado empleadas en. las..s:mpmsas hoteleras
e Primera-Categoria-enla-ciudad-de Cuenca:

_ Director(a) sugerido(a)
__ Castro Rivera Maria Elena, MBA
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2. Contenidg
2.1. Motivo de la Investigacién: AL

Hoy en dia el sector hotelero ha ido avanzando por 14 gran demanda tanto a nivel.....................
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.....................................
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En la actualidad se han determinado dos fa%moé%mn la competitividad,
limitando a los hoteles a tener una mayor demanda, s factores se los denomina
tangibles e intangibles. En el caso de los factores tangibles se encuentra el precioy e]

Pdeum..QM.nﬁ'ece,.m-mtmsthmdns'fai:fﬁi‘es intangibles se destaca Ia calioad 1. v
creaﬁ‘fi???E.i!????.‘:‘.%ﬁ%iﬁm.a.,;,_,_,_..xm._mmpmmﬁ.que.mﬂ.m:.{mﬁwﬂzm} .........................

I A A 8 b 5 e 808 B e 808 B

Identificar-y- proponer -estrategiagde mercado para que los hoteles de primera
cartegnriada!acmdaddeﬂmwmejureﬂacaﬁdadmsusemcm e incrementen las

2.8, Objetivos Especificos
1. H.Realiw-m-diagndsﬁmﬂel'mtﬁfhotelem amvelmacroymioro

.. Realizat. una.investigacién de mercado para determinar los factores claves de
.,.éxim.mh.gegﬁénde.mmdﬂm biotelés 36 Biiiiers casparia

3 Proponsr. estrategias. de-Miercado- para- hoteles”de piiieia aisgania i i
.ciudad de Cuenca. ... —

z‘g‘ Mﬂﬂﬂﬁlﬂgﬁ ...........................................................

Con respecto al andlisis ﬂmﬁm:;o,..se,.realizarénvemm-u“lﬂ:"wﬁﬁﬁé‘“rocales y’
extranjeros de clase media- alta ¥ con una edad superior a los 2 | afios, ya que este grupo

de pemunas.pose&el--pﬂderadqmsiﬁm‘ﬂﬁﬁmno para para hacer uso de este servicjo.

..........................................................
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IIIIIIIIIIIIIIIIIII por otro lado, se fonnarﬁ un grupo focal con dlcz personas emendldas de tema hotelero

y de maﬂcetmg de servicios, con el fin de discutir, m*-.restlga'r y detenmnar los factores """
.clave.de.éxito.de.los hoteles, ...

---------------------- Las --encuestas-se--efe.camrm-de»acuwdo-a.-unanmumupmbabilisﬁcanpamudetmp---m-
gustos y preferencias en cuanto al servicio hotelero, se aplicard el 95% de confianzaa

e £X1StEE0A0. 193,459 turistas. nacionales.y. 125,764 turistas. extranjeros.cbteniendo. un.total.....
de 319.223 turistas, consiguiendo una muestra de 384 personas.
Foérmula para poblacion infinita:
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e e Sl P OCI BT CA MY ooy e
Coti - respecto ™ al iiivel “socio-economico se tealizard d faves de preguntas en el
...................... cuestionario.de Ja.encuesta, un filtro_para determinar a la poblacién efectiva.objeto.de.......
estudio, debido a que no se posee informacién oficial en los organismos estatales y
....................... pmus.&,wnmﬁ:“..u..u“..nu.um.--..u..........-..-...-.-..-.-.-.-.-q.......-...- [T
Los datos obtenidos se pmcederin a pmcﬁarlus con el p;agmma SPSS versiéon 22.
............................ .2.- -lth Amm Y mmm .esperadus -hieisHe i
...»_ Diagnostico_del servicio hotelero a través de estrategias de marketing para. lasu
empresas hoteleras de primera categoria en Cuenca.

«Determinacion de factores clave deéxitode fos hoteles.

e Al finalizar la_investigacion se espera.ohiener las estralegias. que aplican los ...
hoteles de primera categoria en Cuenca.
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