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RESUMEN EJECUTIVO

En el Ecuador y especialmente en la ciudad de Quito, en los ultimos afios se ha
proliferado la creacion de microempresas y empresas familiares, generadas por
emprendedores motivados por la escasez de puestos de trabajo.

La falta de direccionamiento estratégico, planificacion y bajo conocimiento del
entorno, ha dado lugar para que las pequefias empresas no permanezcan a lo largo del
tiempo. Para evitar que cierren sus puertas después de algunos afios de operacion, es
necesario disefiar e implementar estrategias de negocios que permitan mantener a las
empresas en una posicion competitiva y permanecer en el tiempo.

Por esta razon se propone un estudio de mercado para el Hostal “Your Home”
donde se obtendra informacion relevante que permitird a la empresa familiar tomar
decisiones estratégicas con el fin de generar lealtad y preferencia en el segmento de
mercado elegido.

El tipo de estudio que se utiliza es el descriptivo, se recaba informacion
primaria mediante técnicas de investigacion de encuesta para clientes actuales y censo
para clientes corporativos e informacion secundaria mediante textos especializados de
marketing, internet, empresas publicas dedicadas al turismo. Por medio de los hallazgos
del estudio de mercado se establecen mercados de referencia, segmentos de mercados,
nichos potenciales y se define el target para el que se disefian las estrategias del
marketing mix para el Hostal “’Your Home”.

Esta investigacion aporta datos Utiles para que las personas que desarrollan
actividades turisticas y hoteleras en la ciudad de Quito puedan evaluar su posicion
actual y les permita tomar decisiones estratégicas logrando que sus empresas se
mantengan en el mercado generando crecimiento y siendo competitivas en un entorno

cambiante.
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INTRODUCCION

Historicamente el Ecuador se ha caracterizado por mantener bajas tasas de
crecimientos, desigualdades sociales y principalmente inestabilidad politica.

Los afios mas criticos para el Ecuador fueron a finales de la década de los 90 que
por diferentes factores como el fendmeno del Nifio de 1998, la caida de los precios del
petréleo y la crisis del sistema financiero a finales de 1999, causaron una fuerte
inestabilidad econdémica, con un alto costo social, traducido en desempleo, subempleo y
pobreza. El alto indice de desempleo trajo como consecuencia migracion internacional,
creacion de nuevas microempresas y el fortalecimiento de las empresas familiares,
formadas especialmente por personas que por la crisis del 99 perdieron sus empleos,

Desde aquellos afios hasta la actualidad una de las actividades econdmicas que
mayor crecimiento ha reportado es la del turismo y hoteleria con la apertura de nuevos
establecimientos que se crean con el fin de satisfacer la necesidad de alojamiento para
los turistas que llegan a la ciudad de Quito.

Los establecimientos dedicados al alojamiento abren sus puertas, funcionan por
algun tiempo y luego cierran, esto es debido a que carecen de planificacion y direccion
estratégica, ineficientes andlisis de ambientes externos e internos que limitan la
identificacion de ventajas competitivas, implementacion de estrategias que no son
coherentes con sus propios recursos, capacidades, entorno y con la mision, vision y
objetivos de la organizacion, falta de estudios de mercado que no permiten crear
estrategias para posicionar al establecimiento en el mercado, mitigar a la competencia,
conseguir que el negocio perdure en el tiempo y generar crecimiento.

Uno de los cambios que ha dado la sociedad es el nuevo tipo de consumidor

que esta influenciado por cierto nivel de renta, nueva tecnologia, y la busqueda de un
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mejor estilo de vida. EI nuevo consumidor es cada dia mas exigente, busca servicios de
mayor calidad a precios competitivos que se ajusten a sus gustos y preferencias, las
microempresas ecuatorianas no se encuentran preparadas para orientar sus actividades a
satisfacer las necesidades del nuevo consumidor.

El trabajo actual de las empresas es conocer a su consumidor, determinar sus
gustos y sus preferencias para desarrollar productos o servicios que despierten el interés
de un cliente cada vez més exigente.

En un mercado hiper competitivo los negocios que se mantendran seran los que
se muevan de acuerdo al entorno, generen valor y rentabilidad, los que tengan la
capacidad de disefiar e implementar estrategias de negocios que cumplan con el objetivo
de satisfacer las necesidades de los clientes, sobrepasar sus expectativas para
convertirlos en clientes cautivos.

¢Cuéles seran las estrategias de marketing que se deben disefiar para un hostal
ubicado en la zona norte moderno de Quito que generen lealtad y preferencia en el
segmento de mercado elegido?

El objetivo general de la investigacion es disefiar estrategias de marketing para
un hostal ubicado en la zona norte moderna de la ciudad de Quito que generen lealtad y
preferencia en el segmento de mercado elegido.

Los objetivos especificos son conocer el ambiente externo e interno del hostal e
identificar las variables que permitan disefiar estrategias de marketing.

Para cumplir con los objetivos propuestos se aplican diferentes técnicas de
investigacion como instrumentos que permiten identificar las necesidades, gustos,
preferencias, competencia, posicionamiento, participacién de mercado, motivos de

viaje, frecuencia de hospedaje, razones de demanda.
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La investigacion mediante teorias y aplicacion de conceptos de marketing busca
afianzar la direccién de un negocio instalado, mejorar su situacion actual, posicionar la
marca, aprovechar las oportunidades detectadas en el mercado y optimizar los recursos
para convertirle en un negocio rentable.

Los resultados de la investigacion permitirdn implementardn procesos que
permitan direccionar al negocio, conocer el entorno, determinar el perfil y
caracteristicas de los clientes actuales y potenciales; y deteccion de variables que
permiten disefiar estrategias de marketing.

La hipdtesis propuesta para la investigacion indica que las estrategias de
marketing de producto basadas en la identificacion de las necesidades, gustos, habitos y
preferencias de los consumidores generan mayor lealtad y preferencia que las
estrategias de marketing de publicidad y promocion.

La investigacion se basa en un estudio descriptivo, mediante el cual se
establecen caracteristicas demograficas de los clientes como edad, sexo, estado civil,
nivel de educacion; geograficas como lugar de procedencia; ademas se identifican
conductas y actitudes como comportamientos de compra, frecuencia y preferencias de
consumo; se analizan comportamientos y se determina una relacion entre variables
como precio versus valor recibido.

Los métodos de observacion, deductivo-inductivo son los que se utilizan para la
investigacion, considerando que son métodos complementarios. ElI método de
observacion se utiliza en transcurso de la investigacion con el propésito de combinarlo
con el método deductivo-inductivo con el fin de obtener mayor precision en los datos
obtenidos.

El método deductivo-inductivo es utilizado desde el principio de Ila

investigacion, se recaba informacion macro en lo que se refiere al estudio del entorno
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como andlisis situacional del pais y actividad econémica del turismo y hoteleria, se
analiza el ambiente interno del hostal, se realiza un estudio de mercado con el fin de
obtener informacién primaria, con los hallazgos encontrados mediante tabulacidn
cruzada se analiza el perfil de los clientes, su comportamiento, se conoce a la
competencia, se definen mercados de referencia, segmentos de mercados, nichos
potenciales, mercado objetivo y con las oportunidades encontradas en el mercado y
variables predominantes se disefia las estrategias de marketing dirigidas para el target
elegido.

La informacion también se obtiene mediante fuentes secundarias como textos
especializados, revistas, periédicos, boletines e internet, los datos estadisticos son
recopilados a través de fuentes internas e instituciones puablicas y privadas que se
encuentren relacionadas con la actividad econdmica del turismo y hoteleria asi como el
Ministerio de Turismo, Empresa Publica Metropolitana de Gestion Destino Turistico,
Asociacion Hotelera de Pichincha, Camara Provincial de Turismo de Pichincha, Banco
Central del Ecuador, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.

Las técnicas de investigacion utilizadas para la obtencion de datos primarios es
la observacion directa, encuesta para clientes actuales y censo para clientes
corporativos, la muestra para los clientes actuales es no probabilistica tomada al azar de
huéspedes que se hospedaron al menos una noche en el Hostal “Your Home”, se aplic
la encuesta al momento de realizar el check out; para el censo se considera a toda la
poblacidn que en este caso se realizo a diez empresas.

El tamafio de la muestra para clientes actuales es de 80 encuestados
considerando una poblacion de 100 clientes actuales que pernoctan en el Hostal “Your
Home”, un nivel de seguridad del 95% con un margen de error del 5% (mas o menos),

proporcionalidad esperada del 50%,
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El alcance para la investigacion: analisis actividad econOmica turistica y
hotelera, analisis de la competencia, analisis de los consumidores, determinacion de
estrategia genérica, deteccion de mercados de referencia, segmentacién de mercado,
nichos potenciales, target, disefio de estrategias del mix del marketing.

La investigacion se limita al area de marketing (disefio de estrategias), no se
considerara otras areas como operaciones, financiera y recursos humanos. Se realiza en
la zona norte moderna de la ciudad de Quito y se considera exclusivamente a la
competencia directa.

El capitulo | define conceptualmente a las estrategias empresariales, se analizan
las estrategias competitivas segun el modelo de las cinco fuerzas competitivas de
Michael Porter, las estrategias genéricas (liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque
0 alta segmentacion) y estrategias de marketing.

En el capitulo 11 se realiza un analisis situacional del Ecuador, antecedentes y
situacion actual; andlisis de la actividad econdmica turistica y hotelera, resefia historica
y situacion actual del hostal en estudio que en este caso es el Hostal “Your Home,
analisis de consumidores, competencia, analisis FODA situacional.

En el capitulo Il se presenta la investigacion de mercado, metodologia,
presentacion y andlisis de los resultados.

En el capitulo IV se desarrolla las estrategias de marketing disefiadas para el
Hostal “Your Home”, es decir, el marketing mix, estrategias para servicio, precio, plaza
y promocion.

En el capitulo V se desarrolla la filosofia institucional, se expone la mision,
vision, valores, principios, politicas y objetivos.

Se finaliza la investigacion con conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

1. ESTRATEGIAS

“La esencia de la formulacion de una estrategia radica en la forma de afrontar la
competencia™

“La formulacion de la estrategia es el proceso consistente en evaluar el ambiente
de la organizacion y sus fuerzas internas. Es un proceso que normalmente comienza
examinando el entorno externo, puesto que a la organizacion le interesa ante todo las

oportunidades que puede aprovechar”?

1.1. Estrategia competitiva

La estrategia competitiva permite desarrollar un plan para determinar ¢cémo la
organizacion va a competir?, ;cuales son sus objetivos y politicas a utilizar para
cumplir con los objetivos propuestos? “la estrategia competitiva es una combinacion
de los fines (metas) por los cuales se esta esforzando la organizacion y los medios
(politicas) con los cuales esta buscando llegar a ellos™
El objetivo de la estrategia competitiva es posicionar a la organizacion en un

lugar defendible dentro de un sector para de esta manera hacer frente a las cinco

fuerzas competitivas segun el modelo de Porter.

! Michael Porter, Ser Competitivo, Barcelona, Ediciones Deusto, S.A, 2003, p. 23.

2 Superintendencia de Compafifas, Planeacion Estratégica, Quito, p. 311.

® Michael Porter, Estrategia Competitiva, México, Compafiia Editorial Continental, S.A. de C.V, 1998,
p.17.
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1.1.1. Modelo de las cinco fuerzas de Porter
En el gréafico No. 1 se muestra el modelo de las cinco fuerzas competitivas de
Porter que influyen en la organizacion y cumplen un papel importante en el desarrollo

de la misma.

COMPETIDORES

POTENCIALES

i delos proveedores ingresos !

los clientes

sustitutos !

Gréfico No. 1
Fuente: Estrategia Competitiva, Michael Porter
Elaborado: Autora

1.1.1.1.  Poder de negociacion de los compradores

Un mercado serd menos atractivo cuando los clientes se encuentren bien
organizados, el producto tiene sustitutos, no es diferenciado y es de bajo costo.
Los clientes bien organizados exigiran una reduccion de precios, mejor calidad y
servicio, aumento de la cantidad y a consecuencia la empresa tendra menores
margenes de rentabilidad. EI poder de los compradores serd& mayor cuando

existe estratégicamente una integracion hacia atras.
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1.1.1.2. Poder de negociacién de los proveedores

Los proveedores pueden hacer efectivo su poder sobre los miembros de un
sector mediante el aumento de precios o reduccion de calidad de los bienes y
servicios. Un grupo de proveedores es poderoso por su grado de concentracion,
por los productos que posee y provee, ademas si no existen en la industria
productos sustitutos. Los proveedores tienen mas poder si estratégicamente se

integra hacia delante.

1.1.1.3.  Amenaza de entrada de nuevos competidores

Dependiendo del atractivo del mercado existe la posibilidad de la entrada de
nuevos competidores, también de acuerdo a las barreras de ingreso, en el caso de
los hostales residenciales, la principal barrera de ingreso es requerimiento de
capital (alta inversién). En todas las industrias existen diferentes barreras de
ingreso como: economias de escala, diferencia de producto en propiedad, valor
de marca, costes de cambio, requerimientos de capital, acceso a la distribucion,
ventajas absolutas en coste, ventajas en la curva de aprendizaje, represalias

esperadas, acceso a canales de distribucion, mejoras en la tecnologia.

1.1.1.4. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Cuando la relacién directa entre calidad y precio es mas atractiva que el
producto original, los clientes optan por el producto sustituto. Los productos
sustitutivos que requieren una mayor atencion son aquellos que muestran una

relacién favorable de calidad-precio, en comparacion con el producto del sector.
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1.1.1.5. Rivalidad entre los competidores

La rivalidad de la competencia nos da la pauta para conocer si el sector es
rentable, pocos competidores mayor rentabilidad y viceversa, ademéas depende
de los siguientes factores: competidores numerosos, lento crecimiento del sector,
falta de diferenciacion en el producto o servicio, elevados costos fijos o producto

perecedero, grandes incrementos de capacidad, altas barreras de salidas.

1.2. Estrategias genéricas

“Porter (1980) considera que existen tres grandes estrategias basicas posibles
frente a la competencia; segun el objetivo considerado: todo el mercado o un
segmento especifico; y segln la naturaleza de la ventaja competitiva que dispone la
organizacion: una ventaja en coste o0 una ventaja debida a las cualidades distintivas
del producto”

Los sectores industriales, describen diferentes estrategias que utilizan para
dirigirse a diferentes segmentos de mercado, segin Michael Porter existen tres
estrategias interdependientes que se utilizan de acuerdo a la situacion estratégica que
se encuentre la organizacion; ademas se podria realizar combinaciones entre ellas
con la finalidad de encontrar una ubicacion estratégica que sea defendible dentro del
sector en relacién con organizaciones que no mantienen ninguna estrategia.

Las estrategias genéricas permiten que la organizacion emprenda acciones
defensivas y ofensivas en el sector industrial al que pertenece y a la vez permite

combatir a las cinco fuerzas competitivas y convertirse en una organizacion

rentable.

4 Jean-Jacques Lambin, Marketing Estratégico, Madrid, Mc. Graw-Hill, 1995, p. 337.
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Segun los objetivos de las organizaciones se emplean diferentes estrategias
genéricas 0 la mezcla de ellas, se entiende que todos los procesos de las
organizaciones deben funcionar como un todo para que las estrategias genéricas

cumplan con el resultado propuesto.

1.2.1. Liderazgo total en costos
Todas las organizaciones se encuentran inmersas bajo las cinco fuerzas
competitivas de Porter lo importante es formular una estrategia que sea defensiva u
ofensiva con el fin determinar un camino estratégico para que la organizacion pueda
avanzar con sus objetivos. La formulacion de la estrategia se basa en las
particularidades de la organizacion, como sus habilidades, recursos y objetivos que se
persiguen.
Los requerimientos que una organizacion debe cumplir para optar por una estrategia
de liderazgo en costos son los siguientes:
v' Instalaciones que permitan producir en grandes volimenes y de manera
eficiente.
v" Reduccion de costos en funcion de la curva de experiencia.
v Control de costos y gastos indirectos
v" Minimizacién de costos en areas como Investigacién y Desarrollo, servicios,
fuerza de ventas, publicidad, etc.’
La clave en un liderazgo en costos, es realizar un intenso control de los costos para
minimizarlos comparandose con la competencia sin descuidar la calidad, el servicio y

otras areas.

® Michael Porter, Estrategia Competitiva, Op. Cit., p. 56.
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Una posicion baja en costos, implica que la organizacion puede obtener
rendimientos mayores al promedio de la industria, esta posiciébn hace que la
organizacion se fortalezca y pueda enfrentarse al poder de negociacion de los
compradores en vista de que ellos tienen el poder de conseguir que la organizacion baje
los precios pero solo al nivel del competidor que le sigue a la organizacion en eficiencia.

Con los proveedores permite defenderse a los posibles aumentos en los costos de
los insumos, genera barreras de ingreso en cuanto a economias de escala o bajo costo,
coloca a la organizacién en una posicion favorable frente a organizacion que compiten
con productos sustitutos.

En conclusién una posicion en bajo costo, protege a la organizacién contra las cinco
fuerzas competitivas puesto que en su conjunto, su intensidad hace que disminuyan las
utilidades de las demés organizaciones, logrando que poco a poco desaparezcan.

Para que las organizaciones puedan tener una posicién general de bajo costo debe
tener una alta participacion de mercado o facil acceso a materia prima, disefio de
productos de facil fabricacion, tener amplitud en la linea de productos relacionados a fin
de distribuir costos y concentrarse en ofrecer un servicio excelente de alto volumen.

La posicion de bajo costo requiere una fuerte inversion de capital inicial en equipos,
instalaciones y tecnologia. Una estrategia agresiva de precios e inclusive capacidad de
trabajar con pérdidas iniciales a fin de incrementar la participacion de mercado.

Una vez obtenida una alta participacion de mercado, se pueden generar economias
de escala que permitan disminuir costos. Cuando existe una posicion de bajo costo se
incrementan las utilidades las cuales se pueden reinvertir en equipos, tecnologia e

instalaciones que permitan mantener ese liderazgo en costos.
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1.2.2. Diferenciacion

La diferenciacién de un servicio depende de los atributos positivos 0 negativos
percibidos por los compradores. La oferta debe contener atributos reconocidos por
los compradores que sea una alternativa que agregue valor a la expectativa de
consumo. Se considera como algo que es concebido como Unico en el mercado. “Es
por ello que las empresas inteligentes se apoya en la diferenciacion: el acto de
disefiar un conjunto de diferencias significativas para distinguir la oferta de la
organizacion de las ofertas de la competencia”®. La diferenciacion permite a las
organizaciones crear ventaja competitiva lo que permite que la organizacion sea mas
atractiva que la competencia hacia los consumidores.

De igual manera que el bajo costo, la estrategia de diferenciacion permite que la
organizacion se encuentre en una situacion defendible sobre las cinco fuerzas
competitivas en vista de que puede obtener utilidades superiores del promedio de la
industria.

En la diferenciacién la demanda busca atributos de la oferta integrados en las
cuatro p’s; cada vez que se compra los productos o servicios con los atributos
esperados, se genera una compra repetitiva y se produce la lealtad del cliente
convirtiéndose en compradores menos sensibles al precio, de esta manera se mitiga
el poder de la competencia en el sector, al conseguir lealtad en la marca también se
crea altas barreras de ingreso. La diferenciacion permite que la organizacion
perciba mayores margenes, llegando a debilitar el poder de los proveedores y
compradores en vista de que estos no tienen parametros de comparacion y por ende
se consideraran menos sensibles al precio, a la larga con la lealtad del cliente

generada sera mas dificil que existan productos sustitutos.

® Philip Kotler, Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales, México, Pearson Educacién de México
S.A de C.V, 2002, p. 175.
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1.2.3. Enfoque o alta segmentacién (concentracion)

La estrategia consiste en enfocarse sobre un grupo de compradores o segmento
en particular, en una linea de productos y en un mercado geografico, esta estrategia
se formula cuando se desea servir exclusivamente a una parte del mercado
exclusivamente y no al mercado en general, se podria referir a una especializacion.
“El objetivo es asignarse una poblacion-objetivo-restringida y satisfacer las
necesidades propias de este segmento mejor que los competidores, los cuales se
dirigen a la totalidad del mercado™’

Esta estrategia implica liderazgo en costos o diferenciacion o la combinacion de
las dos al mismo tiempo dependiendo de las necesidades estratégicas que se
requieran para satisfacer las necesidades del grupo objetivo o el segmento escogido.
“Una estrategia de concentracion permite obtener cuotas de mercado altas dentro del

segmento al que se dirige pero que son necesariamente débiles en relacién al

mercado global.”®

1.2.3.1. Matriz de estrategias genéricas

En el gréfico No. 2 se observa la diferencia entre las tres estrategias

genéricas.
VENTAJA ESTRATEGICA
Costo bajo Carécter UGnico

25
- -E Liderazgo en costos Diferenciacion
“EE
o (%2}
F &

o

ESPECIALIZACION

(3a. Especializada  (3b. Especializada en
en costos) diferenciacion)

Grafico No. 2
Fuente: Estrategias Competitivas, Michael Porter
Elaborado: Autora

7 Jean-Jacques Lambin, Op. Cit, p. 339.
¢ Ibidem.
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La matriz de estrategias genéricas indica el grado de la fuerza con la que la
organizacion cuenta para defenderse de la competencia.

La aplicacion de la estrategia genérica dependera de que si la organizacion esta
en condiciones de atender a todo el mercado, en ese caso podria considerar una
estrategia de liderazgo en costos o estrategia de diferenciacion.

En el caso de que la organizacion decida atender a un segmento de mercado
especifico podria considerar una estrategia de enfoque o alta segmentacion con la
variante de que dependiendo de los recursos y habilidades podria realizar
combinaciones con la estrategia de liderazgo en costos y diferenciacion para atender al
segmento escogido.

Michael Porter sefiala que el éxito de la implementacion de una estrategia
requiere de diversos recursos Yy habilidades, asi como cambios internos en la
organizacion, concluyendo que “la dedicacion constante a una de las estrategias como el

objetivo primario es generalmente necesaria para alcanzar el éxito.”®

1.3. Estrategias de marketing
La estrategia de marketing se fundamenta en escoger uno 0 mas mercados metas
y desarrollar una mezcla de marketing (producto, precio, plaza y promocion) con el fin
de satisfacer las necesidades o deseo de los mercados metas elegidas.
“La estrategia consiste en determinar un sistema de objetivos, politicas, y planes
de accion, claramente especificados, que configuran una orientacién, como movilizar
los recursos para aprovechar las oportunidades identificadas y disminuir los riesgos

futuros”*®

° Michael Porter, Estrategia Competitiva, Op. Cit, p. 61.
10 Josep Alet, Marketing Directo Integrado, Espafia, Gestion 2000, 1994, p. 41.
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“Seleccion, definicion y aceptacion de un curso de accion futuro que permita, a
partir de los objetivos previamente establecidos para cada producto, optimizar el uso de
los recursos en el proceso de logro de los mismos.”**

Segun Ferrell, las estrategias deben:*>

v’ Satisfacer las necesidades y propdsitos del mercado meta seleccionado

v Ser realista en términos de recursos disponibles y el entorno de la
organizacion

v" Ser congruente con la misidn, vision y objetivos de la empresa

“La compresion rigurosa de las necesidades del cliente, sus deseos y demanda,
suministra una informacion importante para disefiar estrategias de marketing”*?

Después de un andlisis externo (oportunidades y amenazas) y un analisis interno
(fortalezas y debilidades) se puede definir y seleccionar las estrategias a utilizar
considerando un criterio de ventaja competitiva, seleccion de productos y segmentacién
de mercados, enfatizando que las estrategias se basan en objetivos propuestos.

Las estrategias de marketing se disefian con el fin de alcanzar los objetivos de
marketing propuestos, las tacticas de marketing son las herramientas que permiten
aplicar a las estrategias. La estrategia de marketing consta de tres partes:**

v" Mercado objetivo, posicionamiento del producto planeado, las ventas, las cuotas

de mercado y beneficios esperados.

v" Perfilar el precio planificado de los productos, la distribucion y el presupuesto.

v Planes de venta a largo plazo, beneficios objetivos y estrategias de marketing

mix.

" Mpc, Estrategia Bésica de Marketing, Espafia, Ediciones Diaz de Santos S.A, 1990, p.7.

20.C Ferrell, et al. Estrategia de Marketing, México, Internacional Thomson Editores S.A, 2002, p.10.
3 philip Kotler, et al. Marketing para Turismo, Madrid, Pearson Educacién S.A., 2007, p.7.

Ibid., p.203.
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Las variables producto, precio, promocion, publicidad, distribucidn-ventas, estan
estrictamente relacionadas entre si, tienen que estar disefiadas a medida de satisfacer las

necesidades propias de la organizacién para establecer las estrategias de marketing mix.
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CAPITULO Il

2. ANALISIS SITUACIONAL
2.1. Antecedentes del Ecuador

2.1.1. Situacion politica y social

El Ecuador después de varios acontecimientos ocurridos en la década de los 90
como la guerra del Cenepa (1995) ha mantenido una inestabilidad politica, econdémica y
social que al transcurrir los afios ha empeorado.

Durante la década de los noventas han existido factores que han deteriorado al
pais trayendo varias consecuencia como: bajos procesos productivos traducidos en
disminucion de las exportaciones, crisis bancarias que ocasiono la migracion de
ecuatorianos, logrando que las remesas recibidas por emigrantes se conviertan en la
segunda fuente de ingresos mas importante del pais, luego del petréleo crudo.

En el transcurso de estas situaciones socioeconémicas se presenta el
derrocamiento de varios Presidentes de la Republica, empezando por el Abogado
Abdalad Bucaram, el mismo que se mantuvo en el poder por seis meses debido a un alto
nivel de corrupcion por parte de familiares y amigos que hicieron del Estado un botin
politico y econdmico, el Congreso Nacional aprobd su destitucion. En esta etapa
presidencial se hablaba de convertibilidad a dolares.

Después de la destitucion de Bucaram se nombra como presidente al sefior
Fabian Alarcén quien no establecid politicas econdmicas ni sociales para atender a las
necesidades del pais.

Para las elecciones de 1998 fue electo como presidente Jamil Mahuad, quien
declara un paquete de medidas econdmicas incrementado los precios de la energia

eléctrica, diesel y gas, por ello empiezan las protestas sociales.
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En el afio de 1999 se suspende el impuesto a la renta y se contempla el impuesto
a la circulacion de capitales (1%) ocasionando mayor inestabilidad al pais, en ese
mismo afio se produce el salvataje bancario y la devaluacién del sucre’; se declara el
feriado bancario y el congelamiento de las cuentas, las tasas de cambio variaban
drasticamente de un momento a otro de igual manera las tasas activas y pasivas; las
consecuencias de estos factores fue el quiebre de empresas y recesion economica.

Para enero del 2000, el sucre se devalGa en 197% y se anuncia la dolarizacion de
la economia ecuatoriana con un tipo de cambio de s/. 25.000.00 por un délar americano.
Estos cambios trajeron inconformidad al pueblo ecuatoriano y principalmente se
manifestaron los indigenas, quienes hicieron multiples protestas sociales lideradas por
Antonio Vargas, presidente de la CONAIE, Carlos Solérzano, miembro retirado de la
Corte Suprema de Justicia personal de las Fuerzas Armadas se unen para declaran golpe
de Estado para derrocar al presidente Mahuad y asume la presidencia el vicepresidente
Gustavo Noboa. En las protestas contra Jamil Mahuad aparece el Coronel Lucio
Gutiérrez, quien luego de participar en la defensa del pueblo se convierte en un lider
politico, admirado principalmente por las comunidades indigenas. Lucio Gutiérrez
junto con el movimiento Pachakutik se lanza a la campafia electoral para la eleccion de
Presidente.

El 15 de enero del 2003 el Coronel Lucio Gutiérrez fue electo presidente del
Ecuador; fue destituido de su cargo el 20 de abril del 2005 por el descontento popular,
existieron marchas y protestas, al principio el Poder Ejecutivo pensaba que eran
marchas de la oposicion a los que Ilamo forajidos; la situacion se volvié mas critica y el
pais se encontraba en estado de emergencia, pero las protestas continuaban a pesar de

las fuertes represiones por parte de la fuerza publica; las condiciones que vivia el pais

5 El sucre (S/.) fue la antigua moneda de curso legal de Ecuador hasta febrero del 2000.
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hizo que las Fuerzas Armadas retiraran todo su apoyo al presidente Gutiérrez; y el
Congreso Nacional resuelve destituir a Lucio Gutiérrez como presidente del Ecuador,
por “abandono de cargo”, aplicado segun la Constitucion; asi el Vicepresidente Alfredo
Palacios asume la presidencia de la Republica hasta el 14 de enero del 2007.

El 15 de enero del 2007 fue elegido presidente Rafael Correa Delgado con su
propuesta de campafia de convocar a una consulta popular para conocer si los
ecuatorianos estaban de acuerdo con la creacion de la Asamblea Nacional Constituyente
la que encargaria de redactar una nueva Constitucion de la Republica, se procedid
mediante consulta popular dando por resultado un Sl a la conformacion de la Asamblea
Constituyente y por ende a la nueva Constitucion, la misma que fue aprobada en su
texto final el 28 de septiembre del 2008.

Durante el primer periodo de mandato del economista Rafael Correa, se
incrementan el nimero de ministerios de 15 a 26 y por ende los empleados burocraticos,
se inauguro el canal de television del Estado, ECUADORTYV; implementa la duplicidad
del Bono de Desarrollo Humano, incrementa en 100% del Bono de la Vivienda para
ayudar con la compra, reparacién de la vivienda de las personas de bajos recursos
economicos, destina recursos extraordinarios a diferentes sectores: penitenciario, para
las provincias afectadas por los fendmenos naturales como la erupcion del volcan
Tungurahua, para la Fuerza Publica, educacion, salud, reconstruccién vial, agricultura,
medio ambiente, entre otros.*®

El 26 de abril del 2009 el Economista Rafael Correa es reelegido presidente de
la Republica del Ecuador, gané las elecciones con el 51,9% de votos, su segundo

periodo presidencial inicia el 10 de agosto del 2009 y terminara el 10 de agosto del

18 «Informe a la Nacion 2008”.Internet. http://www.presidencia.gov.ec/noticias.ph.Acceso 19 marzo
20009.
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2013, de acuerdo a lo que estipula la nueva Constitucion aprobada por la Asamblea

Nacional.

2.1.1.1.  Situacion economica

En referencia al &mbito econémico, el pais a partir del afio 2001 después de
la dolarizacion ha mostrado una variacion importante del PIB, llegando a su sima en
el afio 2004 con un crecimiento del 8,82%, sin embargo, por diferentes factores que
afecta directamente a la economia del pais se ha visto un decrecimiento en los
siguientes afos transcurridos.

En el afio 2005 Ecuador reporto un crecimiento econémico del 5,74% para
el 2006 alcanzé una cifra del 4,75%. En el afio 2007 Ecuador crecié Unicamente en
el 2,04% produciéndose una desaceleracion de la economia ademas es considerada
una cifra muy alejada del promedio de América Latina (5,6%), el afio 2007 se
considera como uno de los peores después de la etapa de la dolarizacién, se estima
que el descenso se produce por una baja de la produccion petrolera, sin embargo, en
el 2008 la variacion del PIB se incrementa y es de 7,24%, llegando a niveles
promedios de América Latina y en el afio 2009 se contrajo la economia llegando a
una tasa de crecimiento del 0,36%, cifra reflejada por las consecuencias de la crisis
financiera mundial, la caida del precio del petréleo, la disminucion de las remesas

de los migrantes y la crisis energética.
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EVOLUCION DEL PRODUCTO INTERNO

ARos

2000
2001
2002
2003
2004
2005
2006
2007
2008
2009

BRUTO

P1B 2000-2009
PIB (en miles de délares)

Corriente

16.282.908
21.270.800
24.717.858
28.409.459
32.645.622
36.942.384
41.705.009
45.503.563
54.208.523
52.021.862

Cuadro No. 1

Fuente: Informacion Estadistica Mensual N0.1902, Banco Central del Ecuador.

Elaborado: Autora

de la inflacion en un digito, en el afio 2004 reporta una inflacion del 1,95%, en el 2005,
3,14%, mientras que en el 2006, 2,87%, en el 2007 conservé una cifra del 3,32%, cifras
relativamente bajas que permitieron crear ventajas a las empresas para disefiar sus
estrategias a mediano plazo, en el 2008 la inflacion alcanza al 8,83% una de las més
altas de los ultimos cinco afios considerando que se debe al incremento de bonos,
subsidios; y todos los factores que no aportan a la produccién. El afio 2009 cierra con
una variacion porcentual del 4,31%. “El segmento de alimentos y bebidas alcohdlicas
fue el que aporto para el aumento de la inflacion en todo el afio, con el 29,5%, seguido
por las diversiones de bienes y servicios, con el 16,14%, restaurantes y hoteles, 10,22%,

y prendas de vestir con el 10,21%.

Ecuador, durante los Gltimos afios segun el cuadro No.2, registra una variacion

Real

16.282.908
17.057.245
17.641.924
18.219.436
19.827.114
20.965.934
21.962.131
22.409.653
24.032.490
24.119.453

7 «Inflacion del 2009 cerré en 4.31%”, Revista Vistazo (07 enero 2010). Internet.
http://www.vistazo.com/webpages/pais/?id=8511.Acceso: 15 agosto 2010.

Tasa de
Crecimiento
4,15%
4,76%
3,43%
3,27%
8,82%
5,74%
4,75%
2,04%
7,24%
0,36%

»17
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TASA DE INFLACION

2000-2009

Afo Inflacién
2000 91,01%
2001 22,44%
2002 9,36%
2003 6,07%
2004 1,95%
2005 3,14%
2006 2,87%
2007 3,32%
2008 8,32%
2009 4,31%
Cuadro No. 2

Fuente: Informacién Estadistica Mensual N0.1902, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora

En los dltimos afios no se han hecho los esfuerzos suficientes para mejorar la tasa
de desocupacion, desde el 2007 al 2009 no ha existido importantes decrecimientos, en el
2008 se muestra un decrecimiento de la tasa de desempleo reportando en diciembre una
tasa del 7,31% segun las estadisticas presentadas por el INEC y el Banco Central del
Ecuador, en septiembre del 2009 se reporta una tasa del 9,06% y en diciembre en
7,93%, existiendo un minimo incremento entre afio y afio del 0,2%.

La subocupacion segun el cuadro No.3 se ha mantenido en niveles del 50%
promedio entre el 2007 al 2009, existiendo una disminucion de aproximadamente ocho
puntos porcentuales aproximadamente entre el mismo periodo; a pesar de que no existe
una disminucion significativa de la desocupacion y subocupacion los expertos indican

que en los ultimos afios se han incrementado los puestos de trabajo.
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INDICADORES DE COYUNTURA DEL MERCADO LABORAL
ECUATORIANO
TOTAL NACIOANAL URBANO

2007-2009
TASADE: DESOCUPACION SUBOCUPACION OCUPADOS
TOTAL TOTAL PLENOS
MES/ 2007 2008 2009 2007 2008 2009 2007 2008 2009
ANO
Marzo 8,83 6,86 858 5854 5227 52,00 32,62 38,77 38,76
Junio 740 6,39 834 5370 50,13 5161 3830 42,59 38,36

Septiembre 7,06 7,06 9,06 51,88 5143 51,66 40,22 41,07 37,14
Diciembre 6,07 7,31 793 50,23 48,78 50,48 42,64 43,59 38,83
Cuadro No. 3

Fuente: INEC e Informacion Estadistica Mensual N0.1902, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora

A partir del 2004 hasta el 2008 el sector externo presento un saldo positivo de la
balanza comercial, en el 2006 se report6 un saldo de 1.448,79 millones de ddlares, el
mas alto de los ultimos afios, en el 2007 se mantuvo con 1.414,20 millones de dolares, a
partir del 2008 la balanza comercial empieza a decrecer en 503,90 millones de dolares
respecto al 2007 y en 2009 reporta un déficit en la balanza comercial de 300,89 millones
de délares. En 2008 reporta un importante incremento en las exportaciones petroleras
representando el 63,06% Yy un incremento en las importaciones en seis puntos
porcentuales con respecto al 2007, mientras que en el 2009 existe un decremento
porcentual de exportaciones del 12,59% principalmente por la baja del precio de
petréleo y de las importaciones bajaron en 4,80% por las nuevas regulaciones
arancelarias y cuotas de importacion.

BALANZA COMERCIAL
(en millones de délares FOB)

2004-2009
Afio EXPORTACIONES IMPORTACIONES TOTAL
Petroleras No Total Petroleras No Total
Petroleras Petroleras

2004 4.233,99 3.518,90 7.752,89 995,06 6.580,10 7.575,17 177,72
2005 5.869,85 4.230,18 10.100,03 1.714,97 7.853,39  9.568,36 531,67
2006 7.544,51 5.183,73 12.728,24 2.380,87 8.898,58 11.279,46 1.448,79
2007 8.328,57 5.992,75 14.321,32 2.578,32 10.328,79 12.907,11 1.414,20
2008 11.672,84 6.837,76 18.510,60 3.217,46 14.382,84 17.600,30 910,30
2009 6.964,59 6.834,41 13.799,01 2.333,80 11.763,75 14.097,55 -300,89
Cuadro No. 4

Fuente: Informacién Estadistica Mensual N0.1902, Banco Central del Ecuador.

Elaborado: Autora
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La balanza de pagos de servicios durante los afios 2003 al 2009 ha mantenido
saldos negativos, mostrando un déficit importante en el afio 2008 por 1.641,30 millones
de dolares, mostrando una recuperacion en el 2009 de 261,90 millones de dolares. En lo
que se refiere a la cuenta de viajes se ha prestado més servicio que lo que se ha recibido,
esta cuenta ha ido incrementando el déficit afio tras afio, sin mostrar ninguna
recuperacion; la cuenta de viajes en servicios prestados muestran un crecimiento entre
los afios de analisis llegando al 2009 a 670,10 millones de dolares.

BALANZA DE PAGOS SERVICIOS

(millones de dolares)
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Servicios -743,60 -953,70 - - - - -
1.129,90 1.32490 1.371,50 1.641,30 1.379,40
Servicios 881,20 1.013,90 1.012,10 1.016,40 1.200,10 1.313,10 1.227,40
Prestados
Transportes 268,60 340,50 335,20 352,20 347,60 365,80 345,30
Viajes 406,40 462,50 485,80 489,90 623,40 741,80 670,10
Otros servicios 206,20 211,00 191,20 174,30 229,10 205,50 212,00
Servicios - - - - - - -
recibido 1.624,80 1.967,70 2.142,00 2.341,30 2.571,60 2.954,40 2.606,80
Transportes -667,90 -910,70 - - - - -
1.042,50 1.170,90 1.327,00 1.634,20 1.374,40
Viajes -354,40 -391,00 -428,60 -466,30 -504,00 -541,60 -548,70
Otros servicios -602,50 -666,00 -670,90 -704,10 -740,60 -778,60 -683,70
Cuadro No. 5

Fuente: Informacidn Estadistica Mensual N0.1902, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora

En diciembre del 2006 las tasas de interés activa referencial se encuentran en 9,86%
mientras que la pasiva referencial en 4,87%, para el afio 2007 experimenta un
incremento de la tasa activa y pasiva reportando en 10,72% y 5,64% respectivamente;
en el afio 2008 se muestra una pequefia disminucion de la tasa referencial activa del
9,14% vy de la pasiva referencial de 5,09% y el afio 2009 muestra una tasa activa del
8,94% y pasiva del 4,30% , para este afio la pasiva referencial se asemeja a la del 2006.

A partir de 1999 después de la crisis bancaria el sistema financiero ha mostrado una
recuperacion, influenciada por diferentes factores como el incremento de las remesas,
precio alto del petréleo y la confianza al sistema.
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El incremento de los depositos totales desde 2005 al 2006 han sido significativos, se
han incrementado en 1.983 millones de ddlares, para el afio 2007 al 2008 un incremento
de las captaciones de 2.738,32 millones de ddlares y el incremento mas importante es
del 2008 al 2009 con 5.649,59 millones de dolares, representando un 48% de
incremento en referencia a los afios 2007 y 2008 esta es una situacion que se convierte

en positiva para el sector privado porque permite generar mas operaciones de credito.

2.1.1.2.  Situacion actual del Ecuador

El Banco Central del Ecuador indica que el crecimiento del PIB para 2008
fue del 7,24%, mientras que para el afio 2009 se estim6 un crecimiento del 3,15%
pero en la realidad report6 una tasa del 0,36% ocasionada especialmente por la crisis
mundial, el pais termino el afio 2009 con una inflacion del 4,31%, el riesgo pais al
29 de diciembre del 2009 fue de 779; la balanza comercial acumulada a diciembre
del 2009 fue de menos (-) 300.69 millones de ddlares y la tasa activa referencial a
diciembre del 2009 de 8,94 %.'

De acuerdo a las cifras presentadas en el 2009 el Ecuador se contrajo, cayo la
inversion, subieron las tasas de desempleo, subio el subempleo, el comercio exterior
fue deficiente y esto trajo como consecuencia que el ingreso de los ecuatorianos se
contrajera.

En el afio 2009 el Presupuesto General del Estado fue de 13.500 millones de
dolares, a pesar del déficit existente causado por la baja produccion de petréleo, asi
también con la variacion del precio del petroleo, la disminucién significativa de las
remesas y la baja exportacion de productos ecuatorianos, el Gobierno insiste en

continuar gastando sus recursos en inversion publica.

'8 Banco Central del Ecuador, Asuntos Econémicos. Internet. http://www.bce.fin.ec. Acceso: 10 agosto
2010.
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Para el afio 2010 la cifra total del presupuesto del Estado es de mas de
21.000 millones de ddlares, segun los célculos realizados por el Ministerio de
Finanzas y de acuerdo a declaraciones la ex ministra de Finanzas, Maria Elsi Viteri,
el Estado tendra un déficit de 4.124 millones de ddlares, los mismos que seran
financiados con desembolsos interno estableciendo nuevas fuentes originadas en el
aumento de impuestos en base de reformas legales que fueron aprobadas en
diciembre por la Asamblea Nacional y desembolsos externos buscando
financiamiento de los organismos multilaterales como el FMI, la CAF y el BID.*

En el cuadro No.6 el producto interno bruto en el 2009 alcanzé a los
US$24,119 millones, en términos reales, que representa un crecimiento de 0,36%. El
crecimiento econémico proyectado para finales del 2010 es de 3,73%, el PIB
(ddlares corrientes) seréd de 56.998; el PIB per capita (dolares corrientes) de 4.013.

A septiembre del 2010 el Ecuador reporta la tasa de deuda como porcentaje
del PIB de 13,40%; inflacion acumulada (enero-septiembre 2010) 2,26%; inflacion
anual (sept.2010 — sept.2009) 3,44%, inflacion mensual (septiembre 2010) 0,26%,
tasa de desempleo del 7,44%; para el mes de octubre el Ecuador obtiene una tasa de
interés referencial pasiva del 4,30%, tasa de interés referencial activa del 8,94%,
precio de barril de petrdleo US $ 81.77, riesgo pais 1016 al 20 de octubre del

2010.%°

Yuministra de Finanzas sustenta las cifras del presupuesto general del Estado para el 2010”, Ecuador
Inmediato, Edicién No. 2287(11 noviembre 2009). Internet.

www.ecuadorinmediato.com/Noticias/news_user_view/ministra_de_finanzas_sustenta_las_cifras_del_pre

supuesto_generaldel_estado_para_el_2010--116482. Acceso: 18 agosto 2010.

2 Banco Central del Ecuador, Estadisticas Macroeconémicas .Internet. http://www.bce.fin.ec/. Acceso: 15

julio 2010.
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Producto Interno Bruto 2009 2010(prev.)

Tasa de variacion anual (US $ 2000) 0,36% 3,73%
PIB (millones US $ 2000) 24.119,00 25.019,00
PIB per cépita (US $ 2000) 1.722,00 1.761,00
PIB (millones US $ corrientes) 52.022,00 56.998,00
PIB per cépita (US $ corrientes) 3.715,00 4.013,00
Cuadro No. 6

Fuente: Cifras Ecuador, enero 2010-septiembre 2010, Banco Central del Ecuador
Elaborado: Autora

La inflacion anual para septiembre del 2009 al 2010 es de 3,44%; en septiembre
la economia se acelerd en 0,26% contra el 11% de agosto; y la inflacion acumulada del

afo es de 2,26%.

Inflacion ene-10 ago-10  sep-10

Anual 4,44% 3,82%  3,44%

Mensual 0,83% 0,11%  0,26%

Acumulada 0,83% 2,00%  2,26%

indice de Precios al 125,87 127,33 127,66
Consumidor
Cuadro No. 7

Fuente: Cifras Ecuador, enero 2010-septiembre 2010, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora

Segun cifras oficiales del Banco Central del Ecuador desde enero hasta junio del
2010 la tasa de desocupacion ha disminuido de 7,93% a 7,71% y de igual manera la tasa
de subocupacion de 50,48% a 50,42 Para septiembre del 2010 segun el INEC reporta
una tasa de desempleo del 7,4%, las mujeres con una tasa de desocupacion del 9,1% y
los hombres del 6,2%, siendo la ciudad con mayor desocupacion Guayaquil seguida de
Machala; la tasa de subocupacion reportada por el INEC a septiembre del 2010 es de
49,6% existiendo una minima disminucién desde junio del 2010 del 0,82%. La ciudad

con mayor subempleo en el pais es Machala.
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Tasa de Desocupacion ene-10 jun-10 sep-10

Total 7,93% 7,71% 7,40%
Quito 6,12% 6,65% 5,80%
Guayaquil 11,68% 9,04% 10,00%
Cuenca 4,65% 4,01% 4,00%
Ambato 3,92% 3,23% 6,20%
Machala 8,54% 5,51% 3,70%
Tasa de Subocupacion ene-10 jun-10 sep-10
Total 50,48% 50,42% 49,60%
Quito 40,07% 37,82% 36,40%
Guayaquil 46,86% 47,76% 45,50%
Cuenca 39,18% 47,20% 34,70%
Ambato 54,58% 54,23% 48,60%
Machala 53,09% 56,33% 49,70%
Cuadro No. 8

Fuente: Cifras Ecuador, enero 2010-septiembre 2010, Banco Central del Ecuador e INEC
Elaborado: Autora

Ecuador a partir de enero hasta agosto del 2010, reporta 11.129,11 millones de
ddlares en exportaciones, el principal producto de exportacion continta siendo el
petréleo crudo esta cifra de exportaciones se debe principalmente por la diversificacion
de los mercados. Estados Unidos continta siendo uno de los principales receptores de
petréleo ecuatoriano, luego Panam4, Per, China y Chile. Segun el ministro de Finanzas
Patricio Rivera, el haber diversificado el mercado ha hecho que se consiga un mejor
precio el crudo nacional.*!

El Ecuador en el primer trimestre del 2010 mantiene un déficit en su balanza de
pagos en la cuenta de servicios por 370,30 millones de ddlares; este déficit es causado
por los servicios recibidos que mantiene un déficit de 693,9 millones de dolares; en la
cuenta de viajes representan -139,50 millones de délares y el transporte —370,5 millones

de dolares; mientras que la cuenta de servicios prestados reporta un superavit de 323,60

millones de dolares.

21«Ecyador exportd 5.414 millones de délares en Petréleo los primeros siete meses del afio”, Los Andes.
Internet. http://www.prensalatina.cu/index.php?option=com_content&task=view&id=223449&Itemid=1.
Acceso: 28 noviembre 2010,
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BALANZA DE PAGOS CUENTA DE SERVICIOS
2009-2010
(millones de dolares)
2009 1. 2009 I1. 2009 I11. 2009 I1V. 2010 I.

B Servicios -382,1 -3111 -310 -376,2 -370,3
B1 Servicios prestados 293,2 298,99 317,7 317,6 323,6
Transportes 75,4 86,5 92,5 90,9 80,2
Viajes 164,3 158,9 173,8 173,1 187,9
Otros servicios 53,4 53,6 51,5 53,6 55,5
B2 Servicios recibidos -675,2 -610,1 -627,7 -693,8 -693,9
Transportes -349  -3054 -336,4 -383,6 -370,5
Viajes -1348 -138,4 -137,1 -138,5 -139,5
Otros servicios -1915 -166,3 -154,2 -171,7  -183,9
Cuadro No. 9

Fuente: Informacién Estadistica Mensual N0.1902, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora

2.2. Andlisis de la actividad econdmica

2.2.1. Definicion de la actividad econdémica

El Hostal “Your Home” segln el codigo industrial internacional uniforme
revision 3, opera en la division 55 de hoteles y restaurantes, grupo 551 alojamiento en
hoteles, campamentos y otros tipos de hospedaje temporal, clase 5510 alojamiento en
hoteles, campamentos y otro tipos de hospedaje temporal.**

El Ministerio de Turismo es el principal encargado de la actividad turistica
ecuatoriana, su sede se encuentra en la ciudad de Quito, dirigido por el ministro de
Turismo actualmente, Freddy Ehlers.

Dentro del Distrito Metropolitano de Quito, la Corporacion Metropolitana de
Turismo (CMT) hoy llamada Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino

Turistico es la entidad responsable del control y supervision de las actividades turisticas.

Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una o
mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

22 United Nations Statistics Division, Estructura detallada y notas explicativas CIIU Rev.3 c6digo 5510.

Internet. http://unstats.un.org/unsd/cr/registry/regcs.asp?Cl=2&Lg=3&C0=5510. Acceso: 20 agosto
20009.
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c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos congresos y convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de
atracciones estables. %

Dentro de la clasificacion de la Ley de Turismo, el Hostal “Your Home” se
encuentra dentro de la actividad de alojamiento turistico que segln el Reglamento de
Turismo la define como *“el conjunto de bienes destinados por la persona natural o
juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y
servicios bésicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje.”*

La actividad econdmica turistica esta compuesta por:
a) Alojamiento
Esta categoria se divide en servicios hoteleros, extra hoteleros o no hotelero;

estos ultimos requieren permisos transitorios ya que sus negocios solo funcionan en

temporadas altas de turismo.

2% ey Especial de Desarrollo Turistico, Registro Oficial No.244, Op. Cit., Art.42.
2 Reglamento General de la Aplicacion a la Ley de Turismo, Registro Oficial No.244, Quito, 2004, Art.
43.
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ALOJAMIENTOS HOTELEROS

v

v

v

v

v

v

Hoteles

Hoteles Residencias
Hoteles Apartamentos
Hostales

Hostales residenciales
Pensiones

Moteles

Hosterias

Cabafias

Refugios

Cuadro No. 10
Fuente: Reglamento General de Actividades Turisticas
Elaborado: Autora

ALOJAMIENTOS
EXTRAHOTELEROS
v/ Apartamentos turisticos
v/ Campamentos de turismo

v" Complejo vacacional

“La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijada por el Ministerio de

Turismo por medio del distintivo de la estrella en cinco, cuatro, dos y una estrella,

125

correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categoria[...]””, esta

clasificacion dependeréa de las instalaciones y servicios que preste cada establecimiento.

b) Alimentos y Bebidas: restaurantes, cafeterias, fuentes de soda, drives inn; y

bares.

c) Recreacion, Diversion y Esparcimiento: termas y balnearios, discotecas,

salas de baile, pefias, centros de convenciones, boleras, pistas de patinaje,

centros de recreacion turistica, salas de recepciones y de banquetes.

d) Agencia de Servicios Turisticos: agencias de viajes mayoristas, agencias de

viajes operadoras, agencias de viajes internacionales.

e) Casinos, Sala de Juegos, Hipdédromos y Parque de Atracciones estables:

casinos, sala de juego, hipddromos y picaderos

2% Reglamento General de Actividades Turisticas, Registro Oficial No.726, Quito, 2002, Art.2.
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f) Transportacion: lineas de transporte aéreo nacional e internacional, lineas de
transporte maritimas y fluviales: nacionales e internacionales, empresas de
transporte terrestre: internacional y nacional, empresas que arriendan medios
de transporte aéreo, maritimo, fluvial o terrestre.

De acuerdo al Reglamento General de Actividades Turisticas los alojamientos se

clasifican en los siguientes grupos: %

Grupol.- Alojamiento Hoteleros.

Subgrupo 1.1. Hoteles.

v Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).

v" Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).

v" Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).
Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.

v Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

v Hostales residenciales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

v" Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 1.3: Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias.

v' Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

v" Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).

v Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).

v’ Cabanfias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Grupo 2.- Alojamientos Extra-hoteleros.
Subgrupo 2.1: Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 2.2 Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

% hid., seccion 2.
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Subgrupo 2.3 Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Los establecimientos de alojamiento antes mencionado se definen en la siguiente

manera:

v

Hoteles.- Son establecimientos que habitualmente prestan servicios de
alojamiento, comidas y bebidas y disponen de un minimo de 30 habitaciones
y ocupa un solo edificio.

Hoteles Residencias: Son establecimientos que prestan servicio de
alojamiento y adicionalmente ofrecen servicio de desayuno pero no los de
comedor. Tienen un minimo de 30 habitaciones.

Hoteles Apartamentos (Apart Hotels): Son establecimientos que prestan
alojamiento con todos los servicios de un hotel exceptuando los de comedor.
Tienen un minimo de 30 apartamentos y muebles, enseres, Utiles de cocina,
vajilla, cristaleria, manteleria, lenceria, sin costo adicional alguno. Pueden
disponer ademas de cafeteria.

Hostales: Son establecimientos hoteleros que prestan servicios de
alojamiento, alimentacion. Su capacidad no es mayor de 29 y menor de 12
habitaciones.

Pensiones: Son establecimientos hoteleros que prestan servicios de
alojamiento, alimentacion. Su capacidad no es mayor de 11 y menor de 6
habitaciones.

Hostales residenciales: Son establecimientos hoteleros que prestan servicios
de alojamiento, adicionalmente servicio de desayuno con una capacidad
méaxima de 29 habitaciones y un minimo de 12.

Hosterias: Son establecimientos hoteleros que ubicados fuera de los nucleos

urbanos dotados de jardines, zonas de recreacion y deportes. Prestan
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servicios de alojamiento y alimentacion, con una capacidad no menor de 6
habitaciones.

Refugio: Son establecimientos hoteleros situados en zonas de alta montaria,
capacidad no menor de seis piezas.

Moteles: Son establecimientos hoteleros que ubicados fuera de los ndcleos
urbanos y préximos a las carreteras que prestan servicio de alojamiento en
departamentos con entradas y garajes independientes, con capacidad no
inferior de 6 apartamentos que prestan servicios de cafeteria las 24 horas del
dia.

Cabanas: Son establecimientos que prestan servicio de alojamiento y
alimentacion “en edificaciones individuales que por su construccion y
elementos decorativos estan acorde con la zona de su edificacion” con una

capacidad no menor a 6 cabafias.

“Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de turismo

y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que ofrece

127

y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes”'.

Dentro de la base legal para el correcto funcionamiento de establecimientos

turisticos que se dedican especificamente al alojamiento deben cumplir con los

siguientes requisitos:*®

v

v

v

v

v

Legalizacion del contrato de arrendamiento
RUC (Persona natural o juridica).
Resultado de busqueda fonética
Certificado de registro de marca

Informe de regulacién metropolitana

27 ey Especial de Desarrollo Turistico, Registro Oficial No.244, Op. Cit., Art.8.
%8 Empresa Metropolitana Quito Turismo, Guia de Tramites para la Instalacién y Formalizacion de
Establecimientos Turisticos en el Distrito Metropolitano de Quito, Quito, 2008, p.11.
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v' Patente municipal

v Permiso de funcionamiento del Cuerpo de Bomberos

v" Permiso de uso de suelo

v' Certificado de registro turistico

v Licencia Unica Anual de Funcionamiento (LUAF)

v' Permiso sanitario

v" Permiso de medio ambiente

v Permiso para la instalacion de publicidad exterior

v" Certificado de derechos patrimoniales de autor de las obras

v" Certificado de derechos de produccién y reproduccion de fonogramas

2.2.2. Antecedentes de la actividad econémica

2.2.2.1. Antecedentes de la actividad turistica en la ciudad de Quito

La actividad turistica promueve el desarrollo del pais, permite generar ingreso de
divisas y empleo, a la vez otros recursos relacionados con el comercio y servicios,
creando un factor positivo en la balanza de pagos. La actividad del turismo afecta
positivamente a los ingresos de una serie de empresas, instituciones financieras,
establecimientos emisores de tarjetas de crédito, lineas areas, transporte terrestre,
hoteles y restaurantes, comercio, ramas artesanales y otras actividades relacionadas con
el turismo.

Segun estadisticas de la Administracién Metropolitana de Quito en los afios 90
reporta que el ingreso de turistas extranjeros al Ecuador se incrementd de afio en afio. La
mayor cantidad de extranjeros que ingresaban al pais eran de sexo masculino. En 1993

empieza la entrada de colombianos (40,94%), extranjeros de Estados Unidos de
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Norteamérica (24,25%), peruanos (13,14%), venezolanos (2,70%), chilenos (2,16%),
costarricenses (1,94%), holandeses (1,87%), franceses (1,79%), espafioles (1,76%) y
alemanes (1,34%).

Los turistas que visitaban el Ecuador eran jovenes, basicamente personas que
correspondian a su poblacion econdmica activa en sus paises de origen. Los meses de
mayor afluencia extranjera eran julio-agosto (vacaciones) y diciembre y enero
(festividades).

Del numero total de extranjeros que ingresaron al Ecuador en los afios 90, el
60% visitaban la ciudad de Quito, se conoce que uno de los factores que influyo fue el
arribo de los extranjeros al Aeropuerto Mariscal Sucre para luego dirigirse a otras
ciudades del pais.

El promedio de estadia del turista en la ciudad de Quito que llegaba al Ecuador
por via aérea era de 2,5 dias y los que llegaban por frontera era de 10,4 dias. El
promedio general de estadia en el pais era de 16 dias. La permanencia promedio en la
ciudad de Quito fue de 3, 5y 7 dias. El gasto promedio diarios por turista en el Ecuador
se estimo en US $ 68,80; el turista “fronterizo” gastd aproximadamente US $ 42,59 y se
estim6 un promedio ponderado de gasto en la ciudad de Quito US $ 56,80.

Para la década de los noventa la provincia de Pichincha estaba conformada por:
Hoteles Apartamento (11), Hoteles (34), Hoteles Residencias (15), Hostales (38),
Hostales residenciales (63), Pensiones (12) y Moteles (7).

En 1992 existian 21 hoteles de primera (4 estrellas) con 963 habitaciones y
2.130 plazas.

La capacidad instalada de los hoteles en la ciudad de Quito era de 6 hoteles de
lujo (5 estrellas) para septiembre de 1994, 1.404 habitaciones y 2.479 plazas (camas por

dia).
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Para el afio 2007 se registraron 10 hoteles de lujo, 14 de primera categoria, 18 de
segunda categoria, 8 de tercera categoria, 1 de cuarta categoria; es decir 51 hoteles con
3.685 habitaciones y 8.489 plazas; 25 hoteles residenciales, 982 habitaciones y 1.902
plazas; 154 hostales residenciales, 2.563 habitaciones y 5.218 plazas; 47 hosterias, 799
habitaciones y 2.037 plazas; 87 hostales, 1.551 habitaciones y 3534 plazas; 34 moteles,
800 habitaciones y 1.580 plazas; 124 pensiones, 1.109 habitaciones y 2405 plazas.”

En el afio 2008 la ciudad de Quito registra 48 hoteles con 3.673 habitaciones y
8.098 plazas; 29 hoteles residencias con 1.202 habitaciones y 2.331 plazas; 3 hoteles
apartamento con 80 habitaciones y 254 plazas; 24 hostales de primera categoria con 417
habitaciones y 888 plazas; 45 de segunda categoria con 848 habitaciones y 2.015 plazas
y 16 de tercera con 294 habitaciones y 560 plazas; 11 hostales residenciales de primera
con 168 habitaciones y 400 plazas, 46 hostales residenciales de segunda categoria con
1.569 habitaciones y 1.569 plazas; y 114 de tercera categoria con 1.970 habitaciones y
3.833 plazas.*®

La tendencia de los extranjeros es ocupar hoteles de lujo (alrededor 70%),
hoteles de primera (53%) hoteles de segunda (47%), hoteles de tercera categoria (36%).

Los establecimientos turisticos registrados en el Ministerio de Turismo al 2007
ascienden a 14.467 que representa el 7,1% de crecimiento en relacion a los
establecimientos contabilizados en el afio 2006, en el 2008 se registran 15.700
establecimientos, es decir, un incremento del 7,85% (1.233 locales) con respecto al

2007, en el periodo entre 2004-2008 existe un incremento total del 29,44%.

29 Ministerio de Turismo, Catastros de Establecimientos Turisticos 2008-Gerencia de Recursos
Turisticos, Quito, 2008.

%0«Establecimientos Turisticos Registrados en el Ministerio de Turismo afios 2004-2008”, Ministerio de
Turismo. Internet.
http://www.turismo.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=459:estadicas-
turicas&catid=62:servicios&Iltemid=95. Acceso: 20 agosto.2009.
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Los registros de establecimientos turisticos del 2007 sefialan que el numero de
empleados directos ascienden a 77.032 de los cuales 54,5% son hombres y el 45,5% son
mujeres. El 55,8% estan empleados en actividades de alimentos y bebidas, el 28,1% en
alojamiento y el 16,1% en otras actividades turisticas. En el 2008 registran 84.668
empleados de los cuales el 54,24% son hombres y el 45,76% son mujeres, de este
grupo el 28,40% de los hombres y el 27,96% de las mujeres laboran en establecimientos
de alojamiento.

La capacidad de establecimientos de alojamiento en el 2007 asciende a 3.213
establecimientos, 68.805 habitaciones y 147.025 plazas, de los cuales 47,7% de
establecimientos corresponden a tercera categoria, 33,8% segunda, 16,2% primera y el
1% categoria de lujo y en similar proporcion establecimientos de cuarta categoria,
mientras que en el afio 2008 se registran 3.399 establecimientos con 79.235 habitaciones
y 168.626 plazas, el 0,91% corresponde a establecimientos de lujo, 16,39% de primera
categoria, 32,63% de segunda categoria, 48,69% de tercera categoria y el 1,38% de
cuarta categoria.

La mayor concentracion de plazas de alojamiento se encuentran en las provincias de
Pichincha, Guayas, Manabi y Esmeraldas con el aporte del 17,27, 12,06, 10,33 y 9.56%
respectivamente. La provincia de Pichincha cuenta con 587 establecimientos de
alojamiento, 12.696 habitaciones y 27.322 plazas. Quito registra 486 establecimientos,
el 1,92% corresponden a establecimientos de lujo, 18,38% primera categoria, 32,69%
segunda categoria, 46,15% tercera categoria y 0,85% cuarta categoria.*

El estudio del perfil turistico realizado en el 2008 por CAPTUR vy otras
organizaciones turisticas, indican que la mayoria de turistas que llegan a la ciudad de

Quito son hombres 56%, llegan desde Estados Unidos (33%), Espafia (19%), Colombia

*! Ministerio de Turismo, Catastros de Establecimientos Turisticos 2009 - Direccién de Regulacion y
Control - Subsecretaria de Gestion Turistica, Quito, 2009.
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(10%) y Alemania (3%), el motivo principal del viaje es recreativo con 76%, negocios y

eventos 6%, el principal transporte utilizado es linea aérea, la edad promedio del turista

que viaja a la ciudad de Quito es de 50 afios, mientras que los turistas que llegan de

Estados Unidos tienen entre 51 a 65 afios, y se hospedan en hoteles de lujo y de

primera.*

Los extranjeros que visitan el pais lo hacen por diferentes razones:

v

v

Recreo, descanso, razones familiares o motivos de salud.

Asistir convenciones o reuniones cientificas, culturales, administrativos,
religiosos o deportivos.

Negocios dentro del pais, para realizar camparias de ventas, exploracion de
mercados y representaciones.

Personas en transito a otros paises

Diplomaéticos en mision temporal, sus empleados privados y sus familiares.
Profesionales de alto nivel técnico o trabajadores especializados.

Nacionales residentes en el exterior que visitan el pais

Misiones o religiosos.

Personas que viven en pais vecinos (Colombia, Peru).

2.2.2.2. Desarrollo de la actividad econdmica turistica

Durante el afio 2005 el Ecuador contabilizé 859.888 llegadas de extranjeros

al pais, segun los registros presentados por la Camara de Turismo de Pichincha

CAPTUR lo que representa un crecimiento del 5% con relacién al afio 2004,

mientras que en el afio 2006 el registro alcanza a 840.555 llegadas de extranjeros

32 perfil del Turista de Quito (hasta 2008), Camara Provincial de Turismo Pichincha. Internet.
http://www.captur.com/perfil_turista.html. Acceso: 30 abril 2009.
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que al comparar con el afio 2005 existe un decremento del 2,25%. En comparacion
entre el afio 2006 y 2007 se presenta un incremento del 11,53% por los esfuerzos
realizados en promocionar el pais en el exterior y para el afio 2008 segun la cifra
emitida por CAPTUR han llegado al Ecuador 1.005.297 extranjeros. Segun
comunicado del Ministerio de Turismo, el Ecuador tiene un variacion positiva de
dos digitos en lo que respecta a la entrada de extranjeros al pais, en el primer
trimestre del 2010 (268.425) en comparacion del primer trimestre del 2009
(231.512), se ha incrementado en un 15,94%. A finales de septiembre del 2010 el
Ecuador registra 785.677 turistas que ingresan al pais, en comparacion de
septiembre del 2009 representa un incremento del 8,74% (63.173) y para finales del
2010 se prevé recibir a 1.100.000 turistas.*

“Los principales mercados emisores para el Ecuador se encuentran en los
paises ubicados en el continente Americano con la importante participacion relativa
de Estados Unidos, Colombia y Per( paises que contabilizan un aporte del 21,16,
20,49 y 16,03% respectivamente.”**

Por su parte el continente Europeo mantiene una cuota relativamente
significativa, pues la participacion porcentual de visitantes procedentes de Espafia,
Reino Unido, Alemania y Francia registra una participacion en su orden del 4,66,
1,84, 2,39 y el 1,62%; entre los principales mercados receptores para los
ecuatorianos que salen al exterior se encuentran Estados Unidos, Pert y Colombia,

en el continente americano representados, 31,9, 16,04 y 11,5% respectivamente y

$APF Quito, “Ecuador aspira recibir a 1.1 millones de turistas en 2010”. Diario El Universo (08 febrero
2010) Internet.  http://www.eluniverso.com/2010/02/08/1/1447/ecuador-aspira-recibir-11-millones-
turistas-2010.html. Acceso: 20 agosto 2010.

% «Ecuador con crecimiento positivo de visita de turistas extranjeros”. Si se puede Ecuador (03 mayo
2010), Internet. http://www.sisepuedeecuador.com/noticias/turismo/5972-ecuador-con-crecimiento-
positivo-de-visita-de-turistas-extranjeros.html. Acceso: 20 agosto 2010.
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los principales paises del continente europeo que receptan ecuatorianos son: Espafia,
Italia y Paises Bajos representados en el 13,3, 2,7 y el 0,9% respectivamente.

Segln las autoridades indican que el incremento del turismo generado a
partir del 2008 (1.005.297 visitantes extranjeros) hasta la fecha se debe a las
estrategias de promocion que se han realizado, mostrando las bondades del pais
mediante ferias internacionales a nivel mundial.

En el cuadro No.11 cortado a octubre del 2010 muestra que la mayoria de
visitantes extranjeros proceden de Estados Unidos, Colombia y Perd; con

variaciones porcentuales del 10,1, 45,7 y 14,8% respectivamente.

EVOLUCION DE LOS MERCADOS TURISTICOS EMISORES
Ene-Sep./2009-2010

Entradas
PRINCIPALES 2009 2010 Var% 2010/2009
MERCADOS
Estados Unidos 175.075 192.796 10,1
Colombia 103.924 151.465 45,7
Peru 101.358 116.353 14,8
Espafia 39.025 43.969 12,7
Chile 17.419 21.615 24,1
Argentina 14.958 21.964 46,8
Canada 15.760 17.898 13,6
Gran Bretafa 17.263 17.335 0,4
Alemania 16.232 18.366 13,1
Venezuela 17.127 22.286 30,1
Cuba 17.230 19.840 15,1
Francia 13.058 14.859 13,8
Brasil 9.077 11.184 23,2
Italia 10.040 11.282 12,4
México 8.234 11.622 411
Holanda 7.192 7.629 6,1
Australia 5.022 6.746 34,3
Suiza 5.782 6.367 10,1
China 4709 5005 6,3

Cuadro No. 11
Fuente: Direccion Nacional de Migracion-octubre 2010
Elaboracién: Direccién de Planificacién Sectorial y Seguridad Turistica Ministerio de Turismo

El perfil de los turistas no residentes que arriban al aeropuerto Mariscal Sucre,
en su mayoria son hombres, residentes en Estados Unidos (33%), Espafia (19%) y

Colombia (10%), el principal motivo de visita a la ciudad de Quito es por turismo
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receptivo (76%) como segundo lugar el turismo residencial ubicado como otros y es
cuando los turistas se alojan en casas de familiares y amigos (16%) el de menor
frecuencia es por negocios (2,5%) o asistencia a eventos (2%).

Las aerolineas que utilizan los turistas no residentes son de sus paises de
residencia y no lineas ecuatorianas. La edad promedio es de 40 afios y los residentes en
Estados Unidos estan entre 51 y 65 afios prefieren hospedarse en hoteles de lujo y de
primera categoria.

La Corporacion Metropolitana de Turismo informo que hasta junio del 2008 el
62% de los turistas que visitaron la ciudad de Quito permanecieron menos de una
semana, 23% hasta quince dias, 10% hasta 30 dias, 4% hasta dos meses y el 2% por mas
de dos meses y menos de 360 dias.

El gasto promedio por turista durante su estadia fue de US $486,7 ddlares,
distribuido en alojamiento (21,9%), alimentacion (22,7%), transporte (5,9%), compra de
artesanias y otros (22,2%) y otros gastos (24%).*

Segun informacion del Banco Central del Ecuador, el ingreso de divisas por
turismo en el primer semestre del 2009, lleg6 a 397.7 millones de dolares que al
compararse con el 2008 existe una disminucion del 8,30% comparando el mismo
periodo del 2008, analizando la balanza turistica existe un saldo negativo de 72.6
millones de dolares; en el primer trimestre del 2010 se recibieron 189.1 millones de
dolares, de los cuales 187.9 millones de dolares corresponden al gasto en compras
directas realizadas por los no residentes en el pais y 1.2 millones de dolares al gasto en
transporte aéreo, los egresos de divisas por turismo ascienden a 200,3 millones de
directas realizadas por los residentes en el exterior y 60,8 millones de dolares al gasto

en transporte aéreo, valores que en la balanza turistica se reflejan en el primer trimestre

% E| Perfil del Turista de Quito, Cdmara Provincial de Turismo Pichincha. Internet.
http://www.captur.com/images/calendario/BoletinN6_7_Perfil Turista.pdf .Acceso: 25 agosto 2009.
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del 2010 un déficit de por 11,2 millones de ddlares,. Para finales del 2010 se estima un
ingreso por 860 millones de délares.*

Uno de los objetivos del gobierno ecuatoriano es incentivar el turismo interno
mediante la campafia “Ecuador es tuyo, recérrelo”, la propuesta es que los ecuatorianos
recorran el pais no solo en los feriados sino programen sus vacaciones conociendo el
Ecuador, para impulsar esta y otras propuestas, el gobierno ha incrementado el
presupuesto para el turismo pasando de 6 millones en el 2007 a 21 millones en el 2009
y partiendo de 29 millones para el 2010 presupuestando alcanzar a 48 o 50 millones de
dolares.

Otro de los propositos es reactivar la Cuenta Satélite de Turismo para obtener
datos macroecondémicos que permitira determinar el aporte real del turismo para la
economia del Ecuador, ahora solo se utilizan datos proporcionados por el Ministerio de
Turismo, Migracion, Camara de Turismo de Pichincha, CAPTUR; ademas actualmente
se esta trabajando en la seguridad turistica con el proposito de incrementar la visita de

los extranjeros a nuestro pais.

2.3. Andlisis situacional Hostal “Your Home”

2.3.1. Resefia histdrica e informacion general
Durante los ultimos afios en el Distrito Metropolitano de Quito se ha proliferado
la creacion de nuevos lugares que permitan brindar el servicio de alojamiento,

contabilizados hasta el 2008 en 468 lugares de alojamiento, 11.242 habitaciones y

% Analisis de Turismo Agosto 2010, Ministerio de Turismo. Internet.
http://www.turismo.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=459:estadicas-
turicas&catid=62:servicios&ltemid=95. Acceso: 10 octubre 2010.
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23.870 plazas. En la categoria de hostales residenciales los establecimientos registrados
seglin el Ministerio de Turismo ascienden a 162 establecimientos.*’

El crecimiento ha forzado a que los locales que ofrecen servicio de alojamiento
se esmeren por brindar un mejor servicio para sus clientes, buscando satisfacer sus
necesidades y en algunos casos hasta han creado nuevos tipos de servicios para ser mas
competitivos y no perecer.

Segun las estadisticas de migracion del Distrito Metropolitano de Quito, la
ciudad de Quito, a diferencia de otras ciudades del pais, es considerada como el primer
lugar de arribo de las personas que llegan del exterior, asi como también de las
personas que llegan de otras ciudades para realizar diferentes actividades como turismo
recreativo, estudios, negocios, asistencia de eventos, por esta importante razén en el
Distrito Metropolitano de Quito especialmente en la zona norte moderna de Quito se
han propagado los lugares que se dedican a ofrecer servicios de alojamiento.

Por la importante oferta que existe de lugares para alojamiento se intentan
construir instalaciones en grandes superficies que permiten tener mayor comodidad para
los huéspedes, ubicacion estratégica, cercanos a su lugar de trabajo, lugares recreativos
y de entretenimiento; y espacios turisticos con el fin de ofrecer diversas ventajas
asociadas necesidades y preferencias de los clientes.

Conociendo que el cliente cada vez es mas exigente y tiene mayor conocimiento
de los productos y servicios que se encuentran en el mercado, el Hostal “Your Home”
categorizado como un hostal residencial, ha creado un espacio confortable, seguro y
exclusivo para sus clientes, tratando de contribuir en la especializacion del servicio de
alojamiento orientando al mercado, sin embargo, para determinar las oportunidades del

mercado es necesario saber ;qué es lo que buscan los clientes?, ¢cudles son las

¥ Ministerio de Turismo, Catastros de Establecimientos Turisticos 2009, Direccién de Regularizacion y
Control, Subsecretaria de Gestion Turistica, Quito, 2009
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preferencias de los actuales y potenciales clientes?, ¢donde quiere el cliente?, ;en qué
momento?, ;a qué precio? y ;qué calidad de servicio?.

El Hostal “Your Home” es una empresa familiar que se inauguré el 1 de agosto
del 2006, nace con la idea de prestar servicio de alojamiento a turistas nacionales y
extranjeros, se encuentra ubicado en el sector norte moderno de Quito, calificado como
el sector comercial y financiero de la ciudad, en su apertura contd con 18 habitaciones
entre simples, dobles, matrimoniales, familiares y una suite amoblada, counter de
recepcion, dos salas de espera, business center, hoy en dia los servicios que ofrece el
Hostal “Your Home” son: cdmodas habitaciones con bafio privado, agua caliente
permanente, servicio de internet inalambrico wifi sin costo adicional, TV cable,
desayuno incluido, central telefonica, servicio de lavanderia, parqueadero. A principio
del afio 2010 por requerimiento de la demanda su administrador decide incrementar
cinco habitaciones mas para satisfacer los requerimientos de los clientes.

Con el objetivo de ofrecer un servicio completo de hospedaje y alimentacion el
Hostal “Your Home” en el mismo afio de su inauguracién se asocia con The Pancake
House Restaurant formando una alianza estratégica para proveer béasicamente el
servicio de desayunos y alimentacion para los huéspedes del hostal.

El Hostal “Your Home” nace con su propia imagen corporativa creando su
identificacion personal. EI compromiso del Hostal “Your Home” es ofrecer servicio de
alojamiento de primera basandose en la innovacion, diferenciacion y buen servicio;
busca fomentar la lealtad de sus clientes para que cuando se hospedan en el Hostal
“Your Home” se sientan como en casa. Con su propia imagen corporativa afio tras afio
el negocio comienza a crecer, a tener una importante participacion en el mercado y

empieza a debilitar a la competencia.
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Actualmente el Hostal “Your Home” se encuentra en la etapa de crecimiento, se
planifica para el afio 2020 ampliar sus instalaciones especialmente el nimero de
habitaciones por la demanda existente y desarrollar nuevos servicios complementarios

al hospedaje.

2.4. Anélisis de consumidores

El comportamiento del consumidor estudia la manera como los individuos
toman sus decisiones. Los individuos buscan satisfacer sus necesidades mostrando
diferentes comportamientos al buscar, usar, disponer de productos y/o servicios.

Como los mercados son competitivos es importante ganar la batalla para atraer a
los consumidores y por eso es importante conocer ¢qué clientes desean comprar?, ¢qué
ubicaciones prefieren?, ;qué comodidades son importantes para ellos?, ¢como
compran? y ;por qué compran?

El modelo de comportamiento del consumidor que aparece en el grafico No.3
permite mostrar que los estimulos de marketing que son basados en el producto, precio,
distribucion, la promocion y otros estimulos que se encuentran en el entorno del
consumidor entran en la “caja negra” del comportamiento de compra y producen
respuestas que se produce con la eleccién, pero lo importante es saber que hay en la

“caja negra del consumidor.
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Estimulos de Otros Caja negra del consumo

marketing Estimulos
Producto Econdmicos ——» Caracteristicas del Proceso de
Precio Tecnoldgicos comprador decision del
. a2 Politicos Comprador

Distribucion B lilturales

Promocion )
v" Respuestas del comprador
v Eleccion del producto
v' Eleccion de marca
v Eleccion del establecimiento
v" Momento de compra
v/ Cantidad adquirida

Grafico No. 3

Fuente: Marketing para Turismo, Philip Kotler y otros
Elaborado: Autora

2.4.1. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor

En el sector de hosteleria existen dos tipos de consumidores, los consumidores
personales que escogen el servicio considerando sus gustos y preferencias a los que
se les considera como usuarios finales del servicio; y el grupo corporativo que
escogen los servicios basados en beneficios percibidos, en este caso se refiere a
empresas que buscan alojamiento para los colaboradores de las empresas que deben
trasladarse a la ciudad de Quito por diferentes motivos. Los factores que influyen en

el comportamiento del consumidor:

2.4.1.1. Factores culturales

La cultura es parte esencial del negocio de hospedaje, se expresa por medio
de valores tangibles que determina ¢qué se come?, ;como se viaja?, ;dénde se
viaja?, ¢donde se permanece?

En el servicio de hospedaje se considera importante los factores culturales,

en vista de que en muchas ocasiones los huéspedes proceden de diferentes partes del
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mundo; quienes tienen diferentes caracteristicas, en ocasiones la satisfaccion de las
necesidades por las diferentes culturas pueden resultar complicadas. Se conoce que
los consumidores pueden tener cosas en comudn pero los valores, atributos y

compartimientos pueden variar de un individuo a otro.

2.4.1.2. Factores sociales

Los grupos de referencia son aquellos que tienen influencia directa o
indirecta en las actitudes o conducta de la persona. Los clientes del Hostal
“Your Home” tienen una relacion continua con la familia, amigos y comparfieros
de trabajo convirtiéndose estos en grupos primarios de relacion.

En lo que se refiere a la familia, quienes toman la decision de la compra
del servicio de hospedaje, son los esposos, en los grupos de referencia de los
amigos y compafieros de trabajo las personas toman la decision en base a las
recomendaciones, estableciendo la ubicacion, precio, servicio o porque
simplemente conocen el lugar.

Dentro de los grupos de referencia se han encontrado lideres de opinion
que han influenciado la decision de compra del servicio de alojamiento en cierto

lugar, basandose principalmente en el conocimiento por la experiencia.

2.4.1.3. Factores personales

Las caracteristicas personales del consumidor como la edad, ciclo de vida,
ocupacion, circunstancias economicas, estilo de vida, personalidad y el concepto de
uno mismo influyen en la decision de compra del consumidor.( (P.Kotler,2007:131)

Los clientes del Hostal “Your Home” se encuentran entre 35 y 60 afios de

edad, en su mayoria son hombres de posicion econémica media alta, trabajadores de
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empresas publicas y privadas, de mandos medios, educacion superior y de posgrado,
que por algunas razones deben trasladarse a la Quito para realizar diferentes
actividades laborales. En su mayoria provienen de diferentes ciudades del Ecuador,
especialmente de Guayaquil, Cuenca, Manta y de otros paises como Colombia,
Venezuela.

La economia de los huéspedes del Hostal “Your Home” ha disminuido por
la situacion econdémica del pais, muchos de ellos se hospedaban en hoteles
reconocidos, ahora se hospedan en hostales de caracteristicas semejantes al de los
hoteles pero a un menor precio, orientando sus recursos al ahorro y a la
maximizacion de sus recursos. Hay que considerar que los clientes actuales son
prudentes y selectivos a la hora de comprar un producto o servicio, son mas
exigentes principalmente en demandar calidad en la atencion y el servicio, muchos
de los clientes en la actualidad por la informacidn que se maneja son considerados

como “smart consumer” o consumidores inteligentes.

2.4.1.4. Factores psicologicos

Un factor motivante para el comprador de un servicio de alojamiento es la
necesidad de estar cerca del lugar donde debe realizar sus actividades, un lugar con
facilidad de acceso a diferentes medios de transporte y lugares de importancia como
por ejemplo el aeropuerto.

Otra motivacion importante es que las personas que realizan una reserva
puedan realizar los cambios a su conveniencia sin necesidad de cancelar sin ningun
valor como penalidad y el acceso permanente a fuentes de informacién como el

internet inalambrico (Wifi).
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Los hostales hace algunos afios se caracterizaban por ser lugares pequefios
que ofrecian servicios basicos (habitaciones para mas de dos personas, camas literas,
bafios compartidos) y no brindan otros servicios adicionales como los hoteles, a
medida que ha pasado el tiempo y mediante la experiencia los clientes han podido
constatar que los hostales son lugares de alojamiento que ofrecen diferentes
servicios con el afan de satisfacer las diversas necesidades de los clientes,
actualmente en la ciudad de Quito existen hostales que estan en la capacidad de

ofrecer un mejor servicio que ciertos hoteles.

2.4.2. Proceso de decisién de compra

A continuacion en el gréafico No. 4 se presentan el proceso de compra:

1

Reconocimiento de > I_3usqueda_ fje > Evaluacn_)n de |,
la necesidad informacion } alternativas
Decision i i
ecision de Comportamiento posterior
compra a la compra
Gréfico No. 4

Fuente: Marketing para Turismo, Philip Kotler y otros
Elaborado: Autora

El proceso de compra del cliente del Hostal “Your Home” inicia con el
reconocimiento de la necesidad de encontrar un lugar de alojamiento que tenga atributos
importantes como ubicacion, comodidad, multiples servicios, ambiente agradable para
pernoctar en la ciudad de Quito.

En la actualidad los clientes no se encuentran limitados a la informacion, reciben
informacion de diferentes fuentes:

v" Fuentes personales: familiares, amigos, conocidos, compafieros de trabajo.
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v Fuentes comerciales: publicidad en radio, television, prensa, Internet, material

POP.

v Fuentes publicas: analisis de hostales, hoteles, editoriales seccion de viajes,
directorios turisticos.

En lo que se refiere a la busqueda de informacion sobre alojamiento los clientes
basan sus decisiones en las fuentes personales y publicas antes que en las fuentes
comerciales debido a que la experiencia es importante en los productos intangibles.

Mediante estas fuentes de informacion los clientes de acuerdo a sus necesidades
clasifica los lugares de alojamiento segun las caracteristicas y beneficios; con la
informacién recibida forma un juicio para evaluar alternativas valorando atributos
como limpieza, ubicacién, acceso al internet, cambio de reservas sin penalizacion,
comodidad y precios, siendo estos los atributos méas importantes para elegir un lugar de
alojamiento.

Durante el proceso de decision de compra, los clientes forman preferencias de
marcas y proceden a una intencion de adquirir el servicio de alojamiento, pero hay que
considerar que entre la intencion de compra 'y la decision de compra el cliente pasa por
un proceso para luego decidir, ver gréafico No.5.

Cuando se evaltan diferentes posibilidades, existiendo la actitud de otras
personas cercanas al cliente como recomendaciones de familiares y amigos, se inclina
su intencion de compra; también sucede cuando existen imprevistos como ingresos
familiares, precios o beneficios esperados, en este caso la intencion de compra estd

influenciada por los factores de situaciones imprevistas.
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Gréafico No. 5

Fuente: Marketing para Turismo, Philip Kotler y otros
Elaborado: Autora

Los clientes del Hostal “Your Home” en su mayoria después de recibir el servicio,
se quedan satisfechos en vista de que comparan las expectativas con el servicio recibido,
vuelven frecuentemente o recomiendan el lugar a familiares, amigos y compafieros de
trabajos, asi mimos las empresas que requieren de alojamiento para sus empleados
contindan enviando més personas para hospedarse en el Hostal “Your Home”.

2.5. Analisis de la competencia

Entre los mdaltiples factores que una empresa debe considerar para una
planificaciéon de mercadotecnia y permanecer en el mercado, es conocer a la
competencia, siendo estas las empresas que satisfacen las mismas necesidades y atiende
a los mismos clientes.

La empresa debe concentrar sus esfuerzos en obtener la informacion para
comparar productos-servicios, precios, canales y promocion con los de la competencia,
de esta manera la empresa encontrard ventajas o desventajas competitivas. (P. Kotler,
1994:224).

A partir del conocimiento de la competencia se pueden desarrollar estrategias
para ocupar una mejor participacion en el sector en el que se compite; y asi también

crear estrategias defensivas u ofensivas para mitigar a la competencia.
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Segun Kotler se pueden distinguir cuatro niveles de competencia basados en el
grado de sustitucion del producto:*®

v Competencia por marca: Cuando se ofrecen productos o servicios parecidos a los

mismos clientes y con minima variacion de precios.

v' Competencia por tipo de industria: Las empresas que ofrecen un mismo

servicio.

v' Competencia por forma: Cuando los competidores ofrecen productos que

cumplen con el mismo servicio.

v Competencia genérica: Es una competencia en general, se busca obtener el valor

que gastan los clientes en adquirir uno u otro producto o servicio.

En un sector es importante definir el nimero de competidores y el grado de
diferenciacion que existen entre ellos. En Quito en el 2008 el nimero de hostales
residenciales registrados son de 162 en total, 11 categorizados como de primera
categoria, 44 de segunda y la mayor concentracién se encuentran en la tercera categoria
con 104 establecimientos, segun el grafico No. 6 el 66% de los hostales residenciales
son calificados como de tercera categoria; el 27% como de segunda y Unicamente el 7%
como de primera categoria. Hay que considerar que el nimero sefialado son lugares de
alojamiento que funcionan legalmente y se encuentran formalmente registrados en el
Ministerio de Turismo, mediante un estudio de campo se ha verificado que existen una
gran cantidad de establecimientos que no tienen los permisos respectivos y funcionan

sin autorizacion.

% Philip Kotler, Op. Cit., p.225
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Grafico No. 6
Fuente: Censo Ministerio de Turismo 2008
Elaborado: Autora

En la actividad de alojamiento existen altas barreras de ingresos en vista de que
para operar se requiere de una importante inversion, existe dificultad en conseguir
permisos de funcionamiento, escasez de espacio con buena ubicacion; asi mismo las
barreras de salidas son altas porque el retorno de la inversion es a largo plazo, costos
fijos altos de salida, falta de alternativas, en muchos casos obligaciones legales
pendientes tanto con clientes, proveedores y trabajadores, estas barreras de salida altas
hacen que muchos lugares de alojamiento continien en el mercado y su presencia deja
como resultado una disminucion de las utilidades de las empresas que se encuentran en

la misma actividad.

BARRERAS DE SALIDA

BAJAS ALTAS
Rendimientos bajos y Rendimientos bajos y
BAJAS estables. riesgosos.
BARRERAS DE
INGRESO Rendimientos elevados Rendimientos elevados y
ALTAS ;
y estables. riesgosos.
Grafico No. 7

Fuente: Estrategia competitiva, Michael Porter
Elaboracion: Autora
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Segun el grafico No.7 se considera que el sector de hosteleria, en este caso los
hostales residenciales cuenta con barreras de ingreso altas y barreras de salida altas
dando como resultado rendimientos elevados y riesgosos.

Hay que considerar que la competencia no necesariamente ofrece el mismo producto
0 servicio sino la que satisface la misma necesidad del cliente o sirve a un mismo grupo
de clientes.*

El Hostal “Your Home” se encuentra compitiendo en un sector donde diversos
establecimientos satisfacen la misma necesidad, en este caso el de alojamiento. En
Quito se encuentran hoteles de lujo, primera, segunda y tercera categoria; hostales,
hostales residenciales, hosterias, moteles, pensiones, cabafias albergues y apartamentos
turisticos clasificados entre primera y tercera categoria.

De acuerdo a la informacion obtenida se puede inferir que el Hostal “Your Home”
compite en un sector en que existen un importante nimero de competidores entre
medianos y pequefios; con diferenciacion en el servicio pero ninguno de ellos tiene una
participacién de mercado significativa que influya en las decisiones del sector, la
excepcion son los hoteles de lujo en vista de que ellos tienen un segmento de mercado
determinado y no compiten directamente con otros establecimientos de alojamiento de
menor categoria.

La competencia directa del Hostal “Your Home” estd compuesta por hostales y
hostales residenciales que se encuentran en la misma zona (ubicacion), ofrecen un
servicio similar, tienen una misma estrategia genérica, satisfacen las necesidades a los
mismos clientes, es decir, que atienden a un mismo segmento de mercado con precios
similares; tres son los competidores directos del Hostal “Your Home” de acuerdo a las

caracteristicas anteriormente descritas: Hostal Jardin Latino, Hostal La Carolina y

* Ibid., p.228
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Hostal Millenium; es importante considerar que ademas de la competencia directa que
se ha mencionado, el Hostal “Your Home” también compite con otros establecimientos
del mismos sector que ofrecen alojamiento, pero en este estudio esa competencia sera
irrelevante porque no poseen las mismas caracteristicas del Hostal “Your Home” y no

cuentan con posicionamiento ni participacion de mercado importante.

2.5.1. Descripcion de los competidores

2.5.1.1. Hostal El Jardin Latino

Su clasificacion es un hostal de segunda categoria que se encuentra ubicado
en la Mariana de Jesis E6-41 y Av. Amazonas, cuenta con diez y ocho (18)
habitaciones entre simples y dobles con capacidad para cuarenta (40) huéspedes,
ofrece los siguientes servicios: bafio privado, agua caliente, TV cable, teléfono,
Internet, cafeteria, cajas de seguridad, lavanderia, no tiene servicio de parqueadero.
El Hostal Jardin Latino tiene siete empleados, seis hombres y una mujer.

La tarifa por habitacion sencilla es de US $ 30.00 y por habitacion doble US
$ 42.00 en estas tarifas incluyen impuestos y desayuno americano; por
requerimiento, pago al contado y casos especiales tienen tarifas corporativas de US
$ 27,00 y US $ 39,00 para sencillas y dobles respectivamente.

Es un hostal que se encuentra en el mercado aproximadamente hace 12 afios, el
segmento que atiende esta compuesto por hombres y mujeres ejecutivos de 25 a 50
afios de edad que por situaciones de trabajo se hospedan en la ciudad de Quito.

La estrategia genérica que utiliza es liderazgo en costos, realiza publicidad en su
punto de venta, pagina web (www.hostaleljardin.com), directorios turisticos y otras

paginas turisticas del internet.
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2.5.1.2. Hostal La Carolina

Es un hostal de segunda categoria que se encuentra ubicada en la Italia N31-
26 y Vancouver, esta compuesta por 20 habitaciones entre sencillas, dobles, triples y
cuadruples con secadora de cabello, bafio privado; y 5 suites entre simples y dobles;
capacidad total para aproximadamente 50 personas, ofrece los siguientes servicios:
internet inalambrico, cdmaras de seguridad, TV cable, restaurante, lavanderia,
discado directo, cajas de seguridad, servicio de fax, parqueadero. El hostal cuenta
con trece (13) personas para servicio de las cuales siete (7) hombres y seis (6)
mujeres.

La tarifa por habitacion sencilla es de US $ 46.26 y US $ 56.12 por
habitacion doble, también tienen tarifas especiales para corporativos US $ 40.26 por
habitacion sencilla y US $48.80 habitacién doble, en casos especiales la tarifa puede
ser de US $24.40 sin importar los requerimientos de los huéspedes, es decir, se
ajusta a la acomodacion de acuerdo a la disponibilidad del hostal y se aplica en un
nimero minimo de quince personas; incluye impuestos y desayunos.

Se encuentra en el mercado aproximadamente desde hace 8 afios y atienden a
un segmento de mercado de clase social media alta, ejecutivos de empresas
privadas. La estrategia genérica que utiliza es la de alto enfoque, realiza publicidad
en su punto de venta, pagina web (www.hostalacarolina.com.ec) y guia telefonica de

Quito 2010.

2.5.1.3. Hostal Millenium
Es considerado un hostal de segunda categoria ubicado en la Hungria N31-
150 y Mariana de JesUs. Cuenta con quince (15) habitaciones entre simples y dobles

con capacidad para aproximadamente 21 huéspedes, ofrece los servicios de Internet
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inalambrico, agua caliente, parqueadero, TV cable, restaurante, teléfono. El hostal
cuenta con seis (6) personas para el servicio, dos (2) hombres y cuatro (4) mujeres.

La tarifa por habitacion sencilla es de US $ 27.00 y US $ 37.00 en
habitacion doble, incluye impuestos y desayuno, la tarifa corporativa es de US $
25.00 para la habitacion sencilla y US $35.00 habitacion doble. La estrategia
genérica adoptada es la de liderazgo en costo, realiza publicidad en su punto de
venta, internet.

Para conocer la posicion de precios de la competencia, se ha procedido a
realizar un analisis comparativo de precios entre la competencia y el Hostal “Your
Home”, en este caso se puede apreciar en el cuadro No. 12 que el hostal La Carolina
tiene los precios més altos tanto en habitaciones simples como dobles con un
porcentaje de variacion del més del 50%, sea en mercado personal o corporativo, la
estrategia genérica que aplica es alto enfoque y tiene un buena posicién en el
mercado.

Los precios entre el hostal El Jardin Latino y el hostal Millenium tienen
precios muy poco diferenciados y muy competitivos, ofrecen los mismos servicios,
los dos aplican la misma estrategia genérica de liderazgo en costos.

Al realizar un andlisis comparativo de precios de la competencia directa vs el
Hostal “Your Home” se concluye que el hostal Millenium compite con los precios
mas bajos entre los hostales en estudio; el Hostal “Your Home” ofrece precios
intermedios pero con servicios adicionales que la competencia no los tiene, por
ejemplo parqueadero; y ademas un servicio de mejor calidad, excelente ubicacion,
infraestructura moderna, el Hostal “Your Home” aprovecha del precio en tarifas

corporativas en comparacion del hostal La Carolina y el hostal El Jardin Latino;
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utiliza la estrategia de concentracion

diferenciacion.

ANALISIS COMPARATIVO DE PRECIOS
HOSTAL YOUR HOME VS COMPETENCIA
HOSTAL
LA
CAROLINA

HOSTAL
YOUR
HOME
PERSONALES
Habitaciones Simples* $ 26,88
VARIACION DE PRECIO
Habitaciones Dobles * $40,32

VARIACION DE PRECIO
CORPORATIVOS

Habitaciones Simples* $ 25,76
VARIACION DE PRECIO
Habitaciones Dobles * $ 38,08

VARIACION DE PRECIO

HOSTAL
EL
JARDIN
LATINO

$30,00
11,61%
$ 42,00

4,17%

$ 27,00
4,81%
$ 39,00
2,42%

*Precios incluye IVA 12% y desayuno incluido.

Cuadro No. 12

Fuente: Investigacion de mercado competencia

Elaborado: Autora

2.6. Anadlisis situacional FODA

$ 46,36
64,93%
$ 56,12
37,62%

$ 40,26
53,70%
$ 48,80
27,49%

HOSTAL
MILLENIUM

$27,00

0,26%
$ 37,00
-5,92%

$ 25,00
-1,89%
$ 35,00
-6,31%

combinada con liderazgo en costo y

MEDIA
SECTOR

$ 32,56
19,20%
$ 43,86

8,97%

$29,51
14,16%
$ 40,22

5,90%

Para continuar con el andlisis del Hostal “Your Home” es importante determinar las

fortalezas, debilidades y las oportunidades y amenazas.
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¢ Alianza

FORTALEZAS

Buena ubicacion fisica, sector
empresarial, comercial y financiero.
Orientacidn al servicio al cliente.
Capacidad de pago de buenos
salarios a sus empleados.

Espacio fisico acogedor.

estratégica con  The
Pancake House Restaurant.

¢ Varias opciones de alojamiento y
diferentes servicios.
Posicionamiento e imagen de marca
¢ Atencion las 24 horas del dia, los
365 dias del afio (horario).
Crecimiento importante en ventas

en los ultimos afios.

¢ Alta rentabilidad en los ualtimos

anos.

Buena aceptacion del servicio por
parte de los clientes.

NUmero importante de clientes

actuales y cautivos.

. Alta inversion de activos.

Conocimiento de cultura de los
clientes frecuentes.

Local e instalaciones propias.
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DEBILIDADES

Administracion familiar.
Proceso de seleccion de
personal inadecuado.

Carencias de manuales de
funciones y politicas internas.
Personal no especializado, falta
de capacitacion.
Capacidad instalada
insuficiente para demanda.

No existe estandarizacién para
manejo de recursos financieros.
Poca experiencia en el manejo
del negocio.

Falta de organizacion y control
interno.

No existe adecuada
comunicacién organizacional.
Falta ~de promocién e
informacion.

Personal con bajo nivel de
educacion, absentismo e
impuntualidad.

Procesos no estandarizados.
Altos costos fijos y variables de

mantenimiento.



OPORTUNIDADES

Desarrollo de estrategias por parte del
Estado para incrementar el turismo
interno y externo.

Competencia no ofrece los mismos
servicios que el Hostal “Your Home”.
Clientes leales a la marca.

Visitas de nuevos clientes por
referencia de clientes actuales.

Falta de varios servicios en otros
hostales (parqueadero, lavanderia).
Buenas relaciones con proveedores.
Sitios de alojamiento  costosos
alrededor de la zona.

Individuos atraidos por el bienestar y

comodidad a precios moderados.
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AMENAZAS
Exageradas exigencias
gubernamentales para obtencién de
permisos anuales de funcionamiento.
Mercado fuertemente competitivo con
la entrada de nuevos competidores en
el sector de alojamiento.
Fuertes leyes laborales.
Competencia cercana
geograficamente.

Servicios sustitutos alrededor de la
zona.

Incremento de precios de los insumos
para mantenimiento.

Incertidumbre politica.

Recesidn econémica en el pais.
Inestabilidad social debido a presiones
economicas.

Disminucién de empleos e ingresos.
No existe control gubernamental para
el funcionamiento de lugares no
autorizados.

Dificultad de encontrar en el mercado
personal calificado.

Regularizaciones metropolitanas.



CAPITULO Il

3. INVESTIGACION DE MERCADO

La investigacion de mercado provee informacion Gtil para la toma de decisiones en
el area de mercadotecnia, ademas ayuda a determinar la percepcion o satisfaccion de los
clientes sobre los servicios y productos e identifica las necesidades de los
consumidores.

La informacion se puede obtener mediante registros internos de la empresa, sistema

de inteligencia de mercados y otros.

3.1. Sistema de registros internos

Los registros internos de la empresa pueden ser verificados mediante datos
recopilados dentro de la propia empresa, estos pueden ser: reportes de ventas, registros
de entradas y salidas de huéspedes, facturacion, nimero habitaciones ocupadas por
noche, inventarios de amenities, bases de datos de clientes y/o proveedores, informacion
sobre la competencia (monitoreo), impuestos. A partir de estos datos se pueden obtener
varios resultados de los periodos y se puede determinar problemas y oportunidades

importantes de la empresa.

Variacion % ventas anuales

40,00% 1

|
30,00% 36,.98%
20,00%
|
10.00% - 15,68% 25 1bos
|
0.00% +— —
—
2007-2008 —— /
2008-2009 —
2009-2010
[ 20072008 |  2008-2009 |  2009-2010 |
|m Variacion % Ventas | 15.68% [ 36.98% [ 25,19% |
Grafico No. 8

Fuente: Archivos internos, Hostal “Your Home”
Elaborado: Autora
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Las ventas del Hostal “Your Home” en su primer afio de operacion, es decir, a partir
del 2007 al 2008 muestra un crecimiento del 15,68%, en el segundo afio del 36,98% y
en un tercer afio con estimaciones de ventas a diciembre del 2010 crecera en 25,19%. Al
realizar un analisis de las ventas en periodos iguales a partir de la apertura del Hostal
“Your Home” en agosto del 2006, el primer afio reporta un crecimiento del 29,35%, en
el segundo 35,44%, en el tercer afio 31,38% y el cuarto afio con estimaciones de venta a

diciembre se pronostica un crecimiento del 4,21%.

Variacion porcentual de ventas

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY JJUN | JUL | AGO | SET OCT | NOV | DIC
2006 25% -18% | -20% | 25%
w007 | 4% | 28% | 23% | -33% | 59% -14% | R% | 153% | -26% -38% | 46% | -13%
)08 | -31% | 97% | -10% | 1% | 23% 2% | 14% | -8% | 0.2% 1% | 3% |-27%
—2009| 29% | -4% | 37% | -17% | 16% -3% | 6% | 15% |-23% 2% | 6% | %
w2010 | -6% | 10% | -3% | 4% | -8% -16% | 19% | 14%

Grafico No. 9
Fuente: Archivos internos, Hostal “Your Home”
Elaborado: Autora

En agosto del afio 2006 el Hostal “Your Home” hospeda aproximadamente a 240
huéspedes, en el mes de septiembre reporta un crecimiento del 25%, en octubre y
noviembre una disminucion del nimero de huéspedes y en diciembre alcanza el mismo
crecimiento que septiembre. En el afio 2007 se incrementan el numero de huéspedes
especialmente en el mes de mayo 59% y noviembre 46%; y un decremento importante
del 38% en el mes de octubre.

En febrero del 2008 se registra un incremento significativo de huéspedes 97% y
durante todo el afio, existen incremento de ventas, excepto en enero y diciembre que se

le puede atribuir a las fiesta de Navidad y Afio Nuevo.
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En el afio 2009 se observa que el numero de huéspedes se incrementan casi todo el
afio, sin embargo, en el mes de septiembre se experimenta un disminucién de las ventas
del 23%, se atribuye esta disminucion igual que otros afios en septiembre a la
finalizacion del periodo de vacaciones en la sierra e inicio del afio escolar.

En el afio 2010 se observa que las ventas se mantienen sin mayores variaciones,
estas cifras indican que el Hostal “Your Home” esta frecuentemente llegando a su
ocupacion maxima.

Es importante recalcar que el crecimiento en nimero de huéspedes que se hospedan
en el Hostal “Your Home” se ha incrementado considerablemente desde el afio 2006 al

2010, alcanzando un incremento superior del 140% en ventas.

4 ™
Rentabilidad sobreventas
(afios)

60% -
40% A
20% A

-
%
0% - =
-20% 48 ¥
~40% -
v

-60%

2006 | 2007 | 2008 | 2009 ‘ 2010
O Rentabilidad Ventas| -44% | -16% | 5% 48% ‘ 58%

AN _/

Grafico No. 10

Fuente: Archivos financieros internos, Hostal “Your Home”

Elaborado: Autora

Durante los afios de operacion del Hostal “Your Home” segun el grafico No.10
se observa que en su primer afio de operacion, registra una rentabilidad sobre ventas del
-44%, en afio 2007 de -16%; en el 2008 se produce una rentabilidad del 5% a pesar de
que los insumos y productos que se utilizan en el sector de hosteleria comienzan a subir
de precios; sin embargo; partir del afio 2009 se repunta la rentabilidad sobre ventas el
Hostal “Your Home” en 48% y se espera finalizar el afio 2010 con un rentabilidad del

58%; es importante recalcar que estos incrementos de rentabilidad del afio 2009 y 2010
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se dan por subida de precios del alojamiento en el Hostal “Your Home” y por los

esfuerzos realizados para incrementar la demanda.

HUESPEDESHOSTAL "YOI'R HOME"

d  33.58%
NO RESIDENTES EC
66.42%
RESIDENTES EC E |
0,00% 20,00% 40,00% 60.00% 80.00%

Grafico No. 11
Fuente: Archivos internos, Hostal “Your Home”
Elaborado: Autora

Entre los huéspedes que se hospedan en el Hostal “Your Home” segln archivos
internos y como se muestra el grafico No.11, el 33,58% no son residentes ecuatorianos,
son extranjeros que vienen al pais por diferentes motivos los mismo que requieren de
hospedaje en la ciudad de Quito, ademas se observa que el 66,42% son residentes
ecuatorianos, los mismos que provienen de diferentes ciudades del pais, de esta manera
se concluye que la mayor cantidad de huéspedes actuales del Hostal “Your Home” son
residentes ecuatorianos, los mismos que segun grafico No.13 se muestra que el mayor
porcentaje del 63,53% provienen de la costa, el 19,90% de la sierra y el 4,17% del

oriente .

Procedencia por regiones

80,00% 'I

60,00% ‘/‘___-'.

40,00% }’j \\ 19,90% % 1240
|

20,00% 1~ : .
0,00% + . . .

Grafico No. 12
Fuente: Archivos internos, Hostal “Your Home”
Elaborado: Autora
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Al realizar un estudio de procedencia de huéspedes del Hostal “Your Home” se
conoce que el 55.07% proceden de la ciudad de Guayaquil, el 15.49% de Cuenca,
8.46% de Manta, 4.89% de Colombia, 4.41% de Loja, 4.17% del Coca, 3.93% de

Venezuelay el 3.58% de Portoviejo.

4 N
PROCEDENCIA DE HUESPEDES
60,00% - 55,07%
50,00% -
40,00% -
30,00% - 15.19%
20,00% - 8.46%
10,00% - O 441%  417% 393% 3.58%
0,00% ] s : : : : : .
Guayaquil Cuenca Manta Colembdia Loa Coca VenemdZFortovigje
Ciudad/Pais
AN V7,

Gréfico No. 13
Fuente: Archivos internos, Hostal “Your Home”
Elaborado: Autora

Segun el grafico No.14 se muestra que la preferencia en tipo de habitacién que tiene
el huésped del Hostal “Your Home” es la de habitacion doble (40%), asi también
prefiere la habitacion sencilla (35%) y la matrimonial (20%); y una minima preferencia

por habitaciones triples (3%) y familiares (3%).

Preferencia tipo de habitacion

Hab. Fam.
Hab. Triple
Hab. Mat.

Hzb. Simple
40%

Hab. Doble

Grafico No. 14
Fuente: Archivos internos, Hostal “Your Home”
Elaborado: Autora.
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3.2. Sistema de informacion de mercados

“Un sistema de informacion de mercadotecnia (SIM) consta de personal, equipo y
procedimiento para reunir, clasificar, analizar, evaluar y distribuir informacion
necesaria, oportuna y exacta para aquellos que toman decisiones de mercadotecnia”*

Cuando las empresas no tienen informacion relevante es importante realizar una
investigacion de mercados, ya que de esta manera se pude determinar grupos de
clientes, necesidades de los consumidores, conocer si el producto o servicio esta
satisfaciendo las necesidades, determinar el atractivo del mercado, oportunidades y
fortalezas de la empresa y a la vez permite evaluar y elegir el segmento de mercado mas
rentable.

Todo sistema de informacion de mercado (SIM) tiene que poseer las caracteristicas

de la matriz de EDIPO para acordar el propdsito de la investigacion.

E'ecutar | Decisi()n Informacién | Problema W Objetivo
J

———————

Gréfico No. 15
Fuente: Marketing Services, Jacobs & Salomon.
Elaborado: Autora

En razon de que es importante tener un conocimiento especifico del sector en el
que el Hostal “Your Home” se desenvuelve y ademas porque no hay informacion
detallada acerca del comportamiento de los clientes que prefieren hostales residenciales
para su alojamiento cuando pernoctan en la ciudad de Quito, se ha determinado realizar
una investigacion de mercado buscando el perfil de los clientes, sus gustos y/o
preferencias, el nivel de satisfaccion del cliente actual del Hostal “Your Home”; asi
también se podria determinar el perfil y preferencias de las empresas que buscan

hospedaje para sus empleados en la ciudad de Quito.

“0 philip Kotler, Op. Cit., p.126
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3.2.1. Obijetivos de la investigacion de mercado

3.2.1.1. Objetivo general
Obtener informacion acerca del comportamiento del cliente que se
hospeda en el Hostal “Your Home” y conocer la imagen que tiene el hostal
frente a la competencia, para establecer estrategias de marketing para el

segmento de mercado objetivo.

3.2.1.2.  Objetivos especifico

v' ldentificar los hostales residenciales que compiten directamente con el
Hostal “Your Home” y que se encuentran ubicados en la zona norte
moderna de Quito.

v Determinar la participacion de mercado del Hostal “Your Home” en su
segmento de mercado.

v" Conocer los motivos porque los clientes prefieren a la competencia

v Analizar los motivos de viaje a la ciudad de Quito y la procedencia de los
clientes actuales.

v Analizar la frecuencia con que los clientes actuales se alojan en el Hostal
“Your Home”.

v Analizar las razones por lo que se genera demanda de alojamiento en el
Hostal “Your Home”.

v Analizar las caracteristicas de los principales competidores que generan
mayor demanda en alojamiento.

v Determinar el perfil socio-demografico de los clientes de mayor demanda

en el Hostal “Your Home”
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v' Identificar los gustosy preferencias de los clientes que pernoctan en el
Hostal “Your Home”.

v Conocer las necesidades de los clientes actuales.

v" Identificar las caracteristicas de las empresas que requieren servicio de
alojamiento para sus empleados en un hostal residencial en el sector
norte moderno de la ciudad de Quito.

v" ldentificar el segmento de mercados al que se dirigira las estrategias de
marketing.

v' Determinar los medios por los que los clientes actuales conocen el Hostal

“Your Home”.

3.3. Desarrollo del plan de investigacion

La investigacion se realizara mediante la aplicacion de las siguientes técnicas:

3.3.1. Informacion primaria

“El procedimiento normal consiste en entrevistar a varias personas,
individualmente o bien en grupos, para tener una idea preliminar del sentir de la gente
en cuanto a lo que se quiere investigar™

La encuesta permite reunir datos por medio de la entrevista, se podra aplicar en
forma personal, por teléfono como ventaja es que permite interactuar directamente con
la persona de interés.

“Las empresas llevan a cabo encuestas para enterarse de qué carece la gente, sus
creencias, sus preferencias, sus satisfacciones y demas para medir su magnitud entre la

poblacion”*?

“ Ibid., p.135
“2 |bidem.
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Para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion sera necesario realizar
una encuesta personal para clientes actuales y un censo aplicado a las empresas que

utilizan el servicio de hospedaje en el Hostal “Your Home”.

3.3.2. Tamafio de muestra
Para el calculo de las muestras se considera la siguiente formula que se detalla a
continuacion:

N*Zip*g
= 2 2
dP* (N -1+ 2% p*g

N = Total de la poblacién 100

Za% = 1.962, es decir con una seguridad del 95%
p = proporcion esperada 50%

q=1-0.50=0.50

d = precision 5%

n= __100*1,962°*0,50*0,50 =79,54 = 80
0,05%*(100-1)+1,962*0,50*0,50

El tamafio de la muestra para clientes actuales es de 80 encuestados considerando
una poblacién de 100 clientes actuales que pernoctan en el Hostal “Your Home”, un
nivel de seguridad del 95% con un margen de error del 5% (mMa&s o menos),
proporcionalidad esperada del 50%, mientras que el tamafio de la muestra para las
empresas que requieren de servicios de alojamiento para sus empleados sera de 10
considerando todas las empresas que actualmente utilizan el servicio de alojamiento en

del Hostal “Your Home”.
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3.3.3. Método de muestreo
Los métodos de muestreo utilizado para clientes actuales es el de aleatorio

simple en el que cada miembro de la poblacion puede ser escogido.

3.3.4. Recoleccion de datos

La recoleccion de la informacion referente a la encuesta para clientes actuales, se
realizé en el interior del hostal en el momento en que las personas realizaban el check
out (registro de salida), es decir, las personas que han utilizado el servicio; en el caso
del censo aplicado a las empresas que actualmente utilizan el servicio del Hostal “Your
Home” se realiz6 mediante una llamada telefonica conversando con la persona que toma

la decision de hospedaje de sus colaboradores.

3.3.5. Preparacion y analisis de la informacion
Se tabulan los datos de la encuesta y censo utilizando la herramienta de Excel,
para un mejor analisis se utiliza tabulacion cruzada, especialmente con los datos de

clasificacion y las preguntas.

3.4. Encuesta clientes actuales (ver anexo No.2)

3.4.1. Tabulacién y gréficos encuesta clientes actuales (ver anexo No.3)

3.4.2. Perfil de los clientes actuales
La mayor parte de los clientes actuales del Hostal “Your Home” se encuentran
en el grupo de edad entre 31 a 50 afios, siendo el 32% hombres y el 51% mujeres,

en conclusion la mayoria pertenecen al sexo femenino.
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Los clientes actuales son de estado civil casados (31%) y solteros (15%) su nivel
de ingresos se encuentran en el rango de entre US $501 a US $1.500 dolares
mensuales, han cursado el nivel superior y en algunos casos poseen un titulo de
cuarto nivel, son personas que ofrecen sus servicios en instituciones publicas y
privadas; y otros mantienen negocios particulares, la procedencia de los clientes
actuales es variada especialmente son residentes ecuatorianos donde su residencia

habitual es Guayaquil, Cuenca y Manta.

3.4.3. Analisis de los clientes actuales Hostal “Your Home” segun encuesta
aplicada

Para los clientes actuales del Hostal “Your Home” del sexo masculino
consideran algunos aspectos como relevantes para el hospedaje como la comodidad de
las habitaciones, el servicio de internet wifi, la limpieza, la atencion recibida por el
personal y la ubicacion. El precio es considerado como un factor medio de importancia,
asi como el servicio de parqueadero y la alimentacion incluida (desayunos), algunos
consideran que la television por cable es lo menos representativo en el hospedaje,
mientras que las mujeres consideran que lo méas importante es la limpieza del lugar y de
las habitaciones, también la comodidad de las habitaciones, el precio, la atencion del
personal y la ubicacion; los factores menos considerados al tomar una decisiéon de
hospedaje es el servicio de parqueadero, internet wifi, alimentacién y lo menos
representativo es la television por cable.

La frecuencia con que los clientes actuales se hospedan en el Hostal “Your
Home” es importante, los hombres se hospedan mas veces que las mujeres, mientras
que las mujeres pernoctan en el hostal por mayor tiempo, es decir, que los hombres

tienen una mayor rotacion, el 63% de los hombres que se hospedan por una sola vez al
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mes 'y las mujeres el 20%, en el hospedaje entre dos y cuatro veces al mes los hombres
tienen una tasa del 5% y las mujeres del 39%, los dias de mayor ocupacion en el Hostal
“Your Home” es de lunes a viernes disminuyendo en fines de semana.

El grado de satisfaccion de los clientes actuales en lo que se refiere a la atencién
del personal de counter, servicio y restaurante es muy satisfactoria, respecto a la parte
fisica del hostal en este caso de las habitaciones, los clientes actuales consideran como
muy satisfactorio la comodidad, los canales de TV que ofrece la television por cable y
en un menor numero de clientes consideran como muy satisfactorio la insonoridad, en
este caso la debilidad de las habitaciones es la sonoridad que probablemente es causada
por las personas que se hospedan en el hostal y causan ruido; otros aspectos que se
consideran como muy satisfactorios para los clientes actuales es la ubicacién siendo uno
de los puntos méas importantes, el parqueadero, servicio de central telefonica (llamadas),
el servicio del restaurante, seguridad, limpieza y el servicio de internet wifi, el precio
para la mayoria es muy satisfactorio y para otro grupo se encuentra entre neutro y
satisfactorio.

Los clientes actuales consideran que el precio vs el valor recibido en el Hostal
“Your Home” es medio; es decir, que ellos a pesar de la satisfaccion del servicio,
concluyen que el precio que pagan por el servicio global del hostal por hospedaje no va
de la mano con lo que reciben.

Los atributos que mas aprecian los clientes actuales del Hostal “Your Home”
son: la atencion y el servicio que se ofrece a los huéspedes, ubicacidn estratégica,
comodidad de las habitaciones, limpieza, precio y seguridad, ademas los clientes
consideran al Hostal “Your Home” como opcion para recomendar a sus familiares y

amigos considerando los mismos atributos.
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Los clientes consumen los desayunos en el restaurante, no realizan consumos
frecuentes por diversas razones, muchos de ellos por falta de tiempo, llegan tarde al
hostal, consideran un lugar con comida costosa.

Las opciones de hospedaje que los clientes actuales han considerado, para
hospedarse son hoteles y hostales que se encuentran por la zona entre ellos nombran al
hotel Howard Johnson, hotel Sheraton, hostal Jardin del Sol, hostal Millenium; la
frecuencia de utilizacion de estos lugares ha sido minima considerando en mas de un
ano.

El Hostal “Your Home” fue conocido por los clientes principalmente por medio
de las paginas amarrillas de la guia telefonica, recomendacion, pasaba caminando por el
lugar, contratacion de la empresa en la que labora, y por medio del internet.

Los principales motivos por lo que los clientes actuales viajan a la ciudad de Quito y
requieren hospedaje es principalmente por trabajo, turismo, educacion-seminarios-

entrenamientos, visita a familiares y amigos; y negocios.

3.5. Censo empresarial (ver anexo No.4)
El censo empresarial fue dirigido telefénicamente, se aplicé a 10 empresas® que
requieren de hospedaje para sus colaboradores en la ciudad de Quito y su personal se

hospeda en el Hostal “Your Home”.

3.5.1. Tabulacion y gréaficos censo empresarial (ver anexo No.5)

“% as diez empresas son el total de clientes corporativos del Hostal “Your Home”
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3.5.2. Perfil del cliente corporativo

Los clientes corporativos que mantienen relacion con el Hostal “Your Home” se
caracterizan por pertenecer al sector comercial (40%), generalmente son empresas que
se dedican a la comercializacion de bienes y servicios en las diversas regiones del pais,
comUnmente mantienen sus oficinas principales en la ciudad de Quito con sucursales en
diferentes ciudades del pais, las empresas deben trasladar a su personal para
capacitacion, seminarios o realizar algun tipo de negocio. Otro grupo importante es el
de servicios.

Las empresas que frecuentemente buscan hospedaje para sus empleados en el
Hostal “Your Home”, son de tamafio pequefias en numero de empleados varian de 10 a
20 empleados, respecto al capital social de la empresa la mayoria son del sector privado
pertenecientes a varios sectores: servicios, comerciales y agroindustriales y también

algunas del sector publico.

3.5.3. Analisis del cliente corporativo segun censo aplicado

El cliente corporativo siempre prefiere hospedar a sus empleados en el Hostal
“Your Home”, en algunas ocasiones cuando no es posible reservar porque se encuentra
en su ocupacion maxima, escogen como primera opcién al hostal El Jardin Latino por la
cercania al Hostal “Your Home”, el 10% prefiere el hostal La Carolina y otro 10% el
hostal Millenium; cuando se hospedan en cualquiera de estos otros lugares se alojan
hasta que exista disponibilidad en el Hostal “Your Home”, aqui se muestra una alta
lealtad a la marca.

La mayoria de los hostales en la zona no aplica ninguna politica de crédito, por
lo general se paga cuando el cliente realiza el check in y en otros casos en el check out;

solo en casos especiales se extienden el pago a siete dias después de la salida del
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huésped. No existen tampoco tarifas especiales, solo ocasionalmente se ofrece un
descuento por grupos grandes.

Los clientes corporativos requieren del servicio de hospedaje para una a tres
personas al mes (70%), la frecuencia con que requieren el hospedaje es de cuatro veces
al mes, en menor proporcion las empresas requieren entre dos a cuatro veces al mesy en
mucho menor solo una vez al mes.

El precio vs el beneficio recibido es igual, es decir, que consideran que el precio
que se paga por una habitacion por noche corresponde al valor recibido, un pequefio
namero de empresas considera que el precio es mayor al valor recibido.

Las altas preferencias sobre considerar el Hostal “Your Home” como un lugar de
hospedaje para sus empleados se basan en el buen servicio, ubicacion, comodidad y
todos los demas servicios que ofrece el Hostal “Your Home” y el precio.

A los clientes corporativos, les parece importante el valor agregado, para ellos
esto significa un descuento en el precio de las habitaciones, un regalo sorpresa.

Las variables mas importantes para escoger el Hostal “Your Home” como un lugar

de hospedaje para sus empleados es el precio, ubicacion y buen servicio.

3.6. Segmentacion de mercado

3.6.1. Mercados de referencia

El Hostal “Your Home” presta sus servicios en la actividad econdmica del
turismo, en el grupo de alojamiento, satisface la necesidad de brindar hospedaje
comodo, limpio, tranquilo, seguro en un lugar estratégico.

Después del estudio realizado se ha detectado, tres mercados de referencia.
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v’ Personas que buscan alojamiento en la ciudad de Quito, siendo su prioridad la
tranquilidad y la seguridad.

v' Personas que buscan alojamiento en la ciudad de Quito en un lugar comodo y
limpio.

v' Personas que buscan alojamiento en la ciudad de Quito con ubicacion estratégica

cercano a su lugar de trabajo o actividad.

3.6.2. Segmentacion

Los mercados tienen compradores con distintos deseos, necesidades,
requerimientos de compra y por ello es necesario segmentar el mercado para obtener
como resultado grupos pequefios, homogéneos con caracteristicas similares.

Para una empresa es muy importante realizar una correcta segmentacion de
mercado, la misma que tendrd que ser medible, es decir, conocer ¢;cuantos son?,
alcanzable, o sea, determinar ;como se llega al segmento elegido?, rentable conocer
¢cuanto se va obtener de utilidades con el segmento potencial?, extraordinario saber
¢Cuéles son las caracteristicas del grupo? y susceptible ¢cdmo atender al segmento?

Para realizar la segmentacion se tomara en cuenta algunos criterios de
segmentacion entre ellos tenemos los geograficos, demograficos, psicograficas y
especificos comportamiento de compras.

El Hostal “Your Home” atiende a un mercado de hombres y mujeres entre 30 a
60 afios de edad, estado civil solteros, casados, divorciados, viudos, union libre, con
distintos promedio de ingresos mensuales, educacion superior de tercer y cuarto nivel,

residentes en el Ecuador y en el extranjero.
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3.6.2.1.

Segmentos atractivos de mercado

v' Segmentacion del mercado de referencia: Tranquilidad y seguridad

CRITERIOS
Geograficos

Demogréficos

Psicogréaficos

Comportamiento de compra

Cuadro No. 13

Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado: Autora

Hombres y mujeres de 51 a 60 afios, residentes en el Ecuador y en el exterior,
maduros solteros, maduros casados sin hijos, cuyos ingresos sean superiores a los
$600.00 ddlares mensuales, con educacion superior, profesionales por jubilarse o
jubilados de clase social media, aventuraros, sociables y extrovertidos que gusten del
turismo y actividades sociales; buscan alojamiento en un ambiente tranquilo y seguro en

la ciudad de Quito, usuarios no frecuentes, con ninguna lealtad a la marca, informados

SEGMENTACION

Edad
Sexo
Ciclo de vida familiar

Ingresos
Ocupacion

Educacion

Clase Social

Estilo de Vida
Personalidad

Beneficio deseado
Frecuencia de uso
Lealtad a la marca
Estado de disponibilidad
para la compra

Actitud hacia el servicio

DESGLOCE
Residentes en el Ecuador
Residentes en el exterior
De 51 a 60 afios
Hombres y mujeres
Personas maduras solteras,
maduras casados sin hijos.
Superiores a $ 600.00
ddlares mensuales
Profesionales por jubilarse y
jubilados.

Superior

Media

Aventureros

Sociables y extrovertidos
Tranquilidad y seguridad
Usuarios no frecuentes
Ninguna

Informado interesado

Positiva

interesados y con una actitud positiva hacia el servicio.
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v Segmentacion mercado de referencia: Comodidad y limpieza

CRITERIOS

Geogréficos

Demogréficos

Psicogréficas

Comportamiento de compra

Cuadro No. 14

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado: Autora

SEGMENTACION

Ciclo de vida familiar

Estilo de Vida
Frecuencia de uso
Posicién de lealtad

Actitud hacia el servicio
Beneficio deseado

DESGLOCE

Residentes en el Ecuador
Residentes en el exterior

De 31 a 50 afios

Hombres y mujeres

Personas Jévenes casados con
hijos (Nido lleno I), matrimonios
de edad madura con hijos
dependientes (Nido lleno 1)
Superiores a $1.000.00 délares
mensuales

Tercer y cuarto nivel

Media

Maduras con éxito en la vida
Conservadores

Ocasional fines de semana

y feriados

Fuerte

Positivo y entusiasta

Comodo y limpio

Hombres y mujeres de 31 a 50 afios, residentes en el Ecuador y en el exterior,

jovenes casados con hijos y matrimonios maduros con hijos dependientes, ingresos

superiores a los $1.000.00 mensuales, educacion de tercer y cuarto nivel, clase social

media, personas exitosas en la vida, frecuencia de ocupacién de fines de semana y

feriados con fuerte posicion de lealtad y una actitud hacia el servicio positivo y

entusiasta, el beneficio deseado es la comodidad y la limpieza.
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v Segmentacion mercado de referencia: Ubicacion estratégica cerca al lugar de

trabajo o actividad

CRITERIOS
Geograficos
Demogréficos

Psicogréaficos

Comportamiento de compra

Cuadro No. 15
Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado: Autora

SEGMENTACION

Edad
Sexo
Ciclo de vida familiar

Ingresos

Educacion
Ocupacion

Clase Social

Estilo de Vida
Personalidad
Beneficios buscados

Lealtad a la marca

Actitud hacia el servicio

Frecuencia de uso

DESGLOCE
Personas residentes en el Ecuador
De 31 -50 afios
Hombres y mujeres
Personas jovenes solteras, jovenes
casados sin hijos, nido lleno |
(jévenes casados con hijos), nido
lleno Il (matrimonios de edad
madura con hijos dependientes).
Superiores a $ 800.00 délares
mensuales
Tercer y cuarto nivel
Profesionales, ejecutivos
Media
Constantes
Sociables
Amabilidad, agilidad en el servicio,
horarios de atencion y ubicacion.
Fuerte
Positiva y entusiasta
Frecuentemente de lunes a viernes
ocasionalmente fines de semana.

Hombres y mujeres de 31 a 50 afios, residentes de Ecuador, jovenes solteros,

jovenes casados sin hijos, jovenes casados con hijos, matrimonios de edad madura con

hijos dependientes, ingresos superiores a los $800.00 délares mensuales, profesionales-

ejecutivos de clase media, de estilo de vida constantes, sociables que toman en cuenta la

amabilidad en el servicio, horarios de atencién y principalmente la ubicacion, muestren

una actitud positiva y entusiasta hacia el servicio con frecuencia alta de lunes a viernes

y ocasionalmente fines de semana, fuerte lealtad a la marca.
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3.6.3. Nichos potenciales

Luego de establecer los mercados de referencia del Hostal “Your Home” y por
medio del estudio del mercado realizado se determina los nichos potenciales para cada
segmento atractivo:

v" Profesionales jubilados o por jubilarse que residan en el Ecuador o en el exterior
y que viajan a la ciudad de Quito por turismo recreativo y actividades sociales.

v Familias que residan en el Ecuador y exterior que busquen alojamiento en Quito
en comodas y limpias habitaciones.

v’ Ejecutivos de nivel medio que laboran en empresa publicas y privadas que
residan en el Ecuador y en el exterior que viajan a la ciudad de Quito y buscan
alojamiento con ubicacion estratégica cerca de su trabajo o actividad.

Después de determinar los mercados de referencia y conforme a los hallazgos
en el estudio de mercado el Hostal ”Your Home” centrara sus esfuerzos en el mercado
de referencia de hospedaje con ubicacion estratégica cerca del lugar de trabajo o
actividad, en razén de que el incremento de las ventas y la rentabilidad de los dos
ultimos afios ha sido generado por este nicho de mercado, ademas la empresa tiene el
conocimiento, la capacidad y los recursos para atenderlo; ademas se considera como un
mercado no muy atractivo por la competencia, en vista de que la exigencia de ubicacion

estratégica implica altos recursos.
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3.6.4. Target

Una vez que se ha determinado el nicho potencial de mercado se determina el
target:

Profesionales ejecutivos de cargos medios que residan en las ciudades de
Guayaquil, Manta, Cuenca y otras ciudades del pais que viajan periddicamente a la
ciudad de Quito, que laboren en empresas publicas y privadas de 31 a 50 afios, con
ingresos superiores a los $800.00 dolares mensuales, jovenes solteros, jovenes casados
sin hijos, jovenes casados con hijos, matrimonios de edad madura con hijos
dependientes, de clase social media, en busca de hospedaje en un lugar comodo,
tranquilo, limpio, seguro y con ubicacidn estratégica que especialmente se encuentre
cerca a su lugar de trabajo o actividad, estadia frecuente de lunes a viernes y
ocasionalmente fines de semana, con una actitud entusiasta y positiva hacia el servicio,

con alta lealtad a la marca .
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CAPITULO IV

4. ESTRATEGIAS DE MARKETING

4.1. Objetivos de marketing
v" Desarrollar estrategias de marketing que permitan comunicar los servicios
que ofrece Hostal “Your Home”, crear conciencia y lealtad de marca en el
segmento de mercado escogido.
v Obtener un incremento en el volumen de ventas del 15% a partir del primer

afio de aplicar las estrategias.

4.1.1. Estrategia de enfoque o alta segmentacion.

La estrategia concentrada es la que utilizard el Hostal “Your Home para
conseguir una posicion importante en el segmento de mercado escogido, por el alto
conocimiento de los gustos, preferencias y necesidades del segmento de mercado,
ademas la empresa esta en la capacidad de atender al mercado elegido de una mejor
manera que la competencia. “La empresa que logra una alta segmentacion también esta
en condiciones de alcanzar rendimientos mayores al promedio para su sector industrial.
Su enfoque significa que, o bien, tiene una posicién de costo bajo con su objetivo
estratégico, o a la alta diferenciacion, o ambas.”**

Conjuntamente con la estrategia de concentracion que se aplicara para el Hostal

“Your Home”; se considerara la estrategia de diferenciacion.

“* Michael Porter, Estrategia Competitiva, Op. Cit., p. 59
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4.1.2. Estrategia de posicionamiento

El Hostal “Your Home” se posiciona en el mercado basandose en sus ventajas
competitivas y caracteristicas especificas del servicio, ha logrado diferenciarse de la
competencia, ofreciendo buenas instalaciones, buen servicio, excelente ubicaciéon a
precios asequibles; ademas una imagen de marca con un mensaje distintivo indicando

que al hospedarse en el Hostal “Your Home” es como sentirse en casa.

4.2. Mezcla del mix de marketing

A continuacidn se detalla la mezcla de marketing a utilizar en el target escogido:

4.3. Producto

“El producto no existe como tal, sino como un conjunto de atributos o
caracteristicas de aquél, que en principio son capaces de reportarle al comprador algin
beneficio con relacién a los usos o funciones buscados (es decir, a sus necesidades)”*

En la actividad econdmica del turismo -alojamiento, el producto tiene cuatro
niveles:

El producto genérico es el producto o el servicio en si, el segundo nivel es el
producto esperado es mostrar los atributos que el comprador espera tener en un
producto genérico para adquirirlo, el tercer nivel es producto mejorado es cuando se
crea valor al producto y permite diferenciarlo con la competencia haciéndole sentir al
comprador importante y diferente como una persona especial y por ultimo el producto

potencial es el que se puede desarrollar para el futuro con algunas mejoras, logrando

perfeccionar el producto.

“ Philip Kotler, et al. Marketing para Turismo, Op. Cit., p.193
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El Hostal “Your Home” ofrece un ambiente fisico agradable, tranquilo y
comodo en el que se combinan las dimensiones visuales, auditivas, olfativas y tactiles,
la idea del Hostal “Your Home” es tener un ambiente fisico de serenidad y relajacion.

La interaccion del cliente con el servicio que ofrece el Hostal “Your Home” es
muy importante y se divide en tres fases: etapa de union, cuando se proporciona la
informacion al cliente del servicio que se ofrece por ejemplo cuando se muestran las
habitaciones y todos los servicios adicionales que el hostal brinda, después se presenta
la etapa de consumo, es decir, cuando la persona que requiere el servicio se convierte en
huésped, es importante recalcar que los empleados, los clientes y las instalaciones
fisicas forman parte del producto, por esta razon hay que preocuparse de que los
empleados estén preparados para cumplir con las expectativas del cliente y que el
cliente siempre este bien informado e instruido. La Ultima fase es la de separacion en la
que el cliente después de cancelar la cuenta y dejar el hostal, sera necesario que sea
atendido por el personal de botones y muy probablemente requiera del servicio de
transporte para su traslado para el aeropuerto u otro lugar.

El Hostal “Your Home” para mejorar su servicio realizara una coproduccion del
cliente que significa enlazar al huésped de tal manera que ayude a aumentar la

capacidad, mejorar la satisfaccion de los clientes y reducir costos.*°

4.3.1. Beneficios del servicio

El Hostal “Your Home” es un lugar que ofrece alojamiento para personas que
viajan temporalmente a la ciudad de Quito, dispone de comodas habitaciones con bafio
privado, television por cable, teléfono, conexion inaldmbrica de internet, restaurante-

cafeteria, servicio de lavanderia, parqueadero.

“® Ibid., p.196.
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Los servicios que ofrece el Hostal “Your Home” se encuentran ligados a las
expectativas de los clientes, de pasar noches tranquilas con comodidades, recibiendo la

atencion gue se merece a un menor costo.

4.3.2. Objetivos

4.3.2.1. Objetivo estratégico
Informar a los clientes potenciales la existencia de un hostal ubicado en la zona

norte moderna de la ciudad de Quito que ofrece pasar noches tranquilas con
comodidades, recibiendo atencion agil y amable a un menor costo.

4.3.2.2. Objetivos tacticos

v Dar a conocer el servicio que ofrece el Hostal “Your Home” al target

escogido.
v Incrementar el volumen de ventas en un 15% para el afio 2012.

v' Estimular a la demanda para que la estadia sea prolongada.

4.3.3. Estrategia de producto

La estrategia que se utilizara para cumplir con los objetivos propuestos, es la de
posicionamiento, es decir que se trabajara para que la marca del Hostal “Your Home” se
ubique dentro de la mente del consumidor y para que ellos consideren como primera
opcion en el momento de escoger alojamiento en la zona norte moderna de la ciudad de
Quito.

El posicionamiento se dara en base de atributos que tiene el Hostal “Your
Home”, posicionando al hostal como un lugar que brinda tranquilidad y confort con

selectas instalaciones, buen servicio, excelente ubicacion a un precio asequible.
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4.3.4. Ciclo de vida del producto

Al lanzar un nuevo producto al mercado, lo que se espera que este se mantenga a
largo plazo y se generen beneficios que permitan compensar los recursos y los
esfuerzos utilizados, pero hay que considerar que los productos tienen un ciclo de vida;
y es por eso que para lograr su mantencion serd importante reformular diferentes
estrategias de marketing con el paso del tiempo, ya que los mercados evolucionan y
puede ser que los productos pasen de una etapa a otra.

El producto pasa por cinco etapas diferentes en las que cada una de ellas se
puede detectar diferentes oportunidades como problemas en las estrategias formuladas,
para mantener el producto en el mercado es importante cambiar de estrategia de
marketing en cada etapa.

Las etapas del ciclo de vida de un producto son las siguientes: desarrollo del
producto, introduccién del producto, crecimiento del producto, madurez del producto y
declive, hay que considerar que cada etapa tiene sus propias caracteristicas que pueden
ayudar a identificar en la etapa del ciclo de vida que se encuentra el producto.

De acuerdo al estudio sobre las ventas y las utilidades generadas por el Hostal
“Your Home” se ha determinado que la empresa se encuentra en la etapa de
crecimiento, en vista de que hay un incremento en las ventas y de rentabilidad; ademas
se ha observado que el servicio satisface a los clientes y al pasar el tiempo se tienen
nuevos clientes que se hospedan en el Hostal “Your Home” en busca de los beneficios
que el hostal ofrece.

El Hostal “Your Home” al encontrarse en la etapa de crecimiento aplicara las
siguientes estrategias para mantenerse mas tiempo en esta etapa y en el mercado:
v' Mejorar la calidad del servicio y ofrecer nuevos servicios que el huésped

requiera.
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v' ldentificar nuevos segmentos de mercados que no se encuentren explotados.

v" Ampliar la cobertura de mercado y buscar nuevas oportunidades de canales de
distribucion.

v' Aplicar estrategias de promocion para convencer a los clientes que utilicen el
servicio.

v Buena estimacion de la elasticidad del precio (reduccién de precios para atraer
nuevos compradores).

“En la etapa de crecimiento, la empresa se enfrenta a una eleccion entre una
cuota de mercado amplia y un beneficio actual alto. Mediante una fuerte inversion
en la mejora del producto, en su promocion y en su distribucion, puede conseguir
una posicién dominante. Pero sacrifica el beneficio actual maximo con la esperanza

de aumentarlo en la siguiente etapa”.*’

4.4. Precio
“El precio es s6lo una de las muchas herramientas del mix de marketing,
que una empresa utiliza para conseguir sus objetivos de marketing”*®
Hay que considerar que el precio es el unico componente del marketing mix que
genera ingresos.
Al fijar un precio basandose en los costos es el error mas comin que se comente

porque no se considera al resto del marketing mix ni se toma en cuenta los precios

diferenciados que deben existir entre diferentes productos y segmentos.

7 Ibid., p.209.
“8 Ibid., p.277.
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“El precio es la cantidad de dinero cobrada por un producto o un servicio. Mas
precisamente, el precio es la suma de valores que los consumidores cambian por el
beneficio de tener o utilizar un producto o un servicio™*®

Existen factores internos y externos para fijar precios de los productos, en el
caso de los internos son los objetivos de marketing de la empresa, la estrategia del mix
de marketing, los costos, mientras que los factores externos el mercado, la competencia,
la demanda y otros elementos del ambiente externo.

El precio tiene que estar orientado directamente con los objetivos de marketing
de la empresa, en el caso del Hostal “Your Home” uno de los objetivos es ser lider en
participacién de mercados y por ende sus precios tendran que ser competitivos un poco
menores que la media para generar mayor demanda con el fin de que con el tiempo y al
generar mayor participacion de mercado se recuperen los bajos ingresos obtenidos
anteriormente.

Los precios a la vez tienen relacién directa con la estrategia del marketing mix,
se debe considerar el disefio del producto, canales de distribucién y promociones
utilizadas para atacar al mercado objetivo escogido.

Los costes es otro factor que hay que considerar para fijar un precio, se tiene que
considerar los costos fijos y variables; y de acuerdo a los costos totales segun el nivel de
produccidn considerar los precios.

Es muy importante considerar el mercado y la demanda para establecer los
precios maximos, y los costes para los precios limites.

Una buena decision de precio se basa en el conocimiento del cliente, de los

factores de mercado y de la competencia.

“ Ibid., p.275.
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El Hostal “Your Home” como muchos establecimientos que ofrecen alojamiento
son empresas en competencia perfecta donde existen muchos oferentes y muchos
demandantes, en este tipo de mercado existen bandas de precios, el precio varia de
acuerdo a los beneficios y servicios que se pueden ofertar a los consumidores, en este
tipo de mercado las estrategias de marketing no afectard de una manera determinante a
la competencia como en el caso de los oligopolios.

La percepcion del cliente es parte fundamental para la fijacion de precios, es
importante analizar las motivaciones de los consumidores y que es lo que crea valor, el
intercambio del valores se da cuando se paga un valor monetario por un valor llamado
beneficio, la fijacion de precios se dan beneficios reales recibidos y percibidos. La
fijacion de precios puede basarse en el estudio de las necesidades de los clientes y su
percepcion sobre el precio. “El valor percibido es una funcion de la marca, de los

atributos del producto y del precio”*

4.4.1. Objetivos

4.4.1.1. Obijetivo estratégico
Incrementar las utilidades en un 15% sobre las ventas netas a partir del primer

afio de aplicar las estrategias de marketing.

4.4.1.2. Objetivo tactico
Aumentar las ventas en periodos de baja demanda; es decir, estacionales con
descuentos comerciales y a la vez incrementar la demanda de actuales y nuevos

clientes.

%0 Ibid., p.281.
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4.4.2. Estrategia de precios

La estrategia que utilizard el Hostal “Your Home”, es la de fijacion de precios
para lograr penetracion de mercados con precio relativamente bajo para cautivar a los
clientes actuales y nuevos considerando que los clientes del Hostal “Your Home” son
sensibles al precio. EI Hostal “Your Home” al mantener un precio bajo incrementa las
ventas, disminuye los costos unitarios y participa de economias de escala que generan
mayor utilidad.

Otras estrategias de precios a utilizar:

v' Oferta de paquetes de productos con precios reducidos, en la que se puede
ofertar estadia (habitacion), comidas (desayuno, almuerzo y merienda) y
diversion.

v Aplicaciéon de descuentos por volumen para clientes frecuentes que requieren
comprar habitaciones por varias noches a lo largo del afio; y

v Descuentos especiales en temporada baja.

4.5. Plaza

“Un canal de distribucion es un conjunto de organizaciones independiente
comprometidas en el proceso de hacer que un producto o servicio esta disponible para el
consumidor o para una empresa-cliente.”!

La distribucion es un punto importante en considerar dentro del marketing mix, en
vista de que mediante esta herramienta se puede lograr una ventaja competitiva
sostenida.

Los sistemas de marketing y distribucion hacen que los productos lleguen a los

consumidores, mientras que en la actividad turistica-alojamiento como en el caso del

5! 1bid., p.312.
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Hostal “Your Home” los sistemas tienen como fin llevar al consumidor el producto.
Los servicios se podrian distribuir por medio de franquiciatarios, agentes, corredores y
canales electrénicos directos.

Debido a la naturaleza del negocio, el Hostal “Your Home” utiliza un canal directo
que va desde el hostal al cliente-empresa sin que existan intermediarios, ver grafico

No.16.

Cliente-Empresa

"vwvoOouRrR HOME"™

Siantote on Casa

Grafico No. 16
Fuente: Direccion de Marketing, Philip Kotler
Elaborado: Autora

La actividad turistica cuenta con algunos intermediarios comerciales como:
agencias de viajes, mayoristas de turismo, especialistas, representantes comerciales de
hoteles, sistemas globales de distribucion, internet, personal de apoyo.

Con el pasar del tiempo el internet se ha convertido en un canal de distribucién de
bajo costo que incluye algunas ventajas como que nunca se cierra, permanece abierto las
24 horas de dia, todos los dias de la semana, se encuentra en cualquier parte del mundo
(globalizado), se puede incluir material a colores, videos, multimedia logrando asi la
“tangibilidad” de los productos, ademas permite la interaccion con los clientes mediante
los correos electronicos.

Dentro de la distribucion se considera como factor determinante la localizacion del
negocio, principalmente en la actividad turistica y primordialmente en el alojamiento,
muchos lugares se evalGan por el atractivo que la ubicacién tiene para el segmento de

mercado al que se dirige.
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4.5.1. Objetivos

45.1.1. Objetivo estratégico
Crear un canal de distribucion que permita el desarrollo de nuevos nichos de

mercado.

45.1.2. Objetivos tacticos
v Dar a conocer a clientes actuales y potenciales el nuevo canal de
distribucion que utilizara el Hostal “Your Home”
v" Analizar criterios que influyan en la .decisién de compra del mercado
meta y de esta manera incrementar las ventas.
4.5.2. Estrategia de distribucion
La estrategia a utilizar sera la creacion de un canal electrénico como una pagina
web interactiva con fotografias, videos, multimedia en la que se mostrara la ubicacion y
todos los servicios que ofrece el Hostal “Your Home” (www.hostalyourhome.com).
Otra estrategia a utilizarse es la de visual merchandising que se refiere a toda la
actividad que se realiza en el punto de venta, en el caso del Hostal “Your Home” el
disefio, la distribucion y la ambientacion son criterios atractivos que llaman la atencion
y.afectan a la percepcion del cliente siendo factores influyentes en el proceso de

compra.

4.6. Promocioén

La promocion es parte del marketing mix que tiene que estar directamente

relacionado con el producto, precio, plaza para dar un mensaje coherente y generar un
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posicionamiento estratégico, tiene como objetivos informar, persuadir y recordar la
existencia de un producto y/o servicio para que los clientes se motiven adquirirlo.

El mix promocional disefiado para cumplir con los objetivos de publicidad y
marketing de una empresa se puede dar con la combinacion entre, publicidad,
promocion de ventas, relaciones publicas, venta personal.

Para seleccionar el mix promocional es necesario considerar: mercado meta,
naturaleza del producto y/o servicio, etapa del ciclo de vida, y el presupuesto para la

promocion.

4.6.1. Plan de promocion

4.6.1.1. Oportunidades de promocion

El Hostal “Your Home” en todos los afios desde su apertura ha utilizado la
estrategia de publicidad de boca a boca, en la actualidad se ve la oportunidad de
promocionar el servicio que ofrece el Hostal “Your Home” mediante otros canales

como revistas, periodicos, folletos y guias turisticas.

4.6.1.2. Objetivos de la promocion

v" Reforzar la imagen de marca del Hostal “Your Home”.
v"Incrementar las ventas en un 15% en el 2012.

v’ Estimular el hospedaje frecuente de los clientes actuales.

v" Atraer nuevos clientes.
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46.1.3. Seleccionar la audiencia

El mix promocional del Hostal “Your Home” dirigira sus esfuerzos a la

siguiente audiencia objetivo:

Personas residentes en cualquier ciudad del Ecuador principalmente en las

ciudades de Guayaquil, Cuenca, Manta que por razones personales o de trabajo

requieran hospedaje en la zona norte moderna de la ciudad de Quito.

4.6.1.4. Seleccionar el mensaje

El mensaje a comunicar debe ser disefiado con el afan de que cumpla con las
siguientes caracteristicas; captar la atencion, mantener el interés, despertar el
deseo y provocar accién (AIDA).>? El mensaje seleccionado es: “Siéntete en

casa”.

4.6.1.5. Mix promocional

El Hostal “Your Home” utilizar4 canales de comunicacion personal y
canales de comunicacion no personal.

En el canal de comunicacion personal, intervienen los propios clientes
quienes han utilizado el servicio y trasmitirdn su experiencia a potenciales
clientes mediante el boca a boca y a la vez se incentivara a lideres de opinion
para que comuniquen acerca del servicio que el Hostal “Your Home” ofrece;
mientras que en los canales de comunicacion no personales intervienen, revistas,
periddicos, folletos, afiches, guias telefonicas, guias turisticas, entre otros.

El mix promocional que se utilizara en el Hostal “Your Home” es el siguiente:

52 Ibid., p.245.
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v

Publicidad.- es una herramienta promocional que alcanza a numerosas personas
con rapidez, repite varias veces el mensaje, permite crear una imagen del
producto y estimula las ventas inmediatas.

Publicidad en periddicos: Revista Lideres del Grupo EI Comercio.

Medios escritos: insertos, dipticos y guias de turismo.

Medios emergentes: Paginas amarillas en directorios telefonicos nacionales.
Medios basados en lugares: salas de cines, pantallas taxis.

Revistas: Revista Diners, Vistazo-Hogar

Publicidad de especialidades (stickers, mini cd’s, porta cd’s, jarros, Ilaveros)
Publicidad movil.

Publicidad exterior (vallas en Guayaquil, Cuenca, Manta).

Promocion de ventas.- permite captar la atencion del consumidor, se informar acerca

del servicio y se incentiva a la compra rapida, al cliente se le proporciona una

oportunidad de comprar con un beneficio no esperado.

Para el caso de los clientes del Hostal “Your Home” se utilizaran las siguientes

técnicas:

v

Precios de promocidn.- son reducciones que se aplican al precio normal de los

servicios. En hospedaje de fin de semana se realizara un descuento del 10%.

v Juegos.- Por cada noche de alojamiento se entregara una letra para formar la

palabra: YOUR HOME; una vez que se complete se entregard una noche gratis
para dos personas.

Premios.- se los utilizara con el afan de incrementar la frecuencia de hospedaje.
Por cada siete dias de hospedaje el Hostal “Your Home” entrega un cheque
regalo por $15.00; $10.00 para consumo en restaurante y $5.00 para el mejor

empleado que le atendio en el hostal o en el restaurante.
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v Oferta de premios.- se realizara mediante recompensa inmediata, es decir, el
cliente obtendré un 12% de descuento al valor total de la factura por cada dos
clientes nuevos que presente en el Hostal “Your Home” y se hospeden minimo
tres dias.

v’ Especialidades publicitarias.- Se entregarda a los clientes diferentes
especialidades publicitarias como: stickers, mini cd’s, porta cd’s, jarros, llaveros

en ocasiones especiales ejemplo cumpleafios, navidad.

4.6.1.6. Presupuesto y ejecucion mix promocional

El presupuesto promocional dependera de los ingresos por ventas que genere
el Hostal “Your Home”, de esta manera se establece que el costo de la promocion sea
un costo variable cada afio.

El método que se utilizaré para fijar el presupuesto total para la comunicacién
de marketing es el de porcentaje en ventas que consiste en aplicar el 5% sobre las ventas
reales anuales.

La ejecucion del mix promocional se efectuara en base al plan de medios

realizado para el Hostal “Your Home”*

en el lapso de un afio calendario y se mediran
los resultados después del mismo periodo luego de que se hayan implementado las

estrategias.

5% Ver anexo No.6. Plan de medios para el Hostal “Your Home”.
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CAPITULO V

5. FILOSOFIA INSTITUCIONAL
5.1. Vision

Empresa lider que ofrezca el mejor servicio de hospedaje en la zona norte
moderna de Quito, que logre la preferencia y satisfaccion de los clientes, que sea
reconocida a nivel nacional como la primera y mejor opcion en su categoria.

Para el afio 2020 el hostal Your Home se convertird en un hostal de primera
categoria, ampliard sus instalaciones, ofrecerda una amplia gama de servicios
complementarios al hospedaje superando las expectativas de los clientes.

5.2. Mision

Hostal “Your Home” atiende a multiples clientes multiculturales provenientes de
varias ciudades del Ecuador y de diferentes partes del mundo que visitan la ciudad de
Quito y buscan hospedaje de calidad en un sector privilegiado de la ciudad.

El Hostal “Your Home” ofrece servicio personalizado para que los huéspedes se
sientan como en su casa, atiende a los requerimientos de sus clientes superando sus
expectativas, se esmera en brindar excelente servicio, bienestar, comodidad,
tranquilidad y estatus; su compromiso es generar satisfaccion total a los clientes.

5.3. Valores

v" Responsabilidad

v' Fiabilidad

v' Respeto a la multiculturalidad
v" Calidad en el servicio

v" Innovacion
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5.4. Principios

v’ Liderazgo

v Responsabilidad

v Calidad

v’ Servicio

5.5. Politicas generales

v’ Politica de Calidad.- centrada especialmente en el servicio y la infraestructura.

v’ Politicas de Marketing.- imagen de marca, posicionamiento, publicidad y
promocion.

v' Politicas de Rentabilidad.-asegurando el retorno de la inversién a mediano plazo.

5.6. Objetivos

v"Invertir el 25% de la rentabilidad anual en la renovacion de las instalaciones del
Hostal “Your Home” con el fin de generar mayor posicionamiento en mercado
nacional a partir del afio 2012.

v" Invertir el 2% de la rentabilidad anual en capacitacion del personal para brindar
un mejor servicio.

v Incrementar la ocupacién de sabados y domingos en un 10% en los préximos
dos afios.

v" Incrementar las ventas anuales en 15% a partir del préximo afio con la
aplicacion de las estrategias de marketing generando frecuencia de hospedaje y

fidelidad al servicio.

111



CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones
El Hostal “Your Home” se desenvuelve en un negocio creciente en
competencia en la ciudad de Quito en razén de que el primer arribo para los turistas
extranjeros y nacionales es el Aeropuerto Mariscal Sucre para luego realizar otros

desplazamientos.

Se encuentra ubicado estratégicamente en la zona norte moderna del Distrito
Metropolitano de Quito en el sector financiero, empresarial y comercial, sus
instalaciones son propias, atiende a dos tipos de consumidores, los consumidores
personales que escogen el alojamiento por sus propios gustos y preferencias y se
convierten en clientes finales y los consumidores corporativos que basan sus decisiones

especificamente en beneficios percibidos y son los clientes corporativos.

Su principal competencia se encuentra en la misma zona geogréfica y se ha
identificado al hostal El Jardin Latino, hostal La Carolina y hostal Millenium, esta
competencia ademas de satisfacer la misma necesidad atiende al mismo grupo de
clientes, cuentan con servicios generales semejantes, dentro de sus politicas no permiten
créditos y existen tarifas especiales corporativas solo con un nimero determinado de

personas. En algunas ocasiones los clientes prefieren a la competencia por precio.

Los clientes actuales del Hostal “Your Home” se encuentran en el grupo de
edad de entre 31 a 50 afios, especialmente pertenecen al sexo femenino de estado civil
solteros y casados, nivel de ingresos mensuales entre US$501 a US$1.500, estudios
superiores de tercer nivel y posgrado, laboran en empresas publicas, privadas y otros

mantienen negocios propios, provienen de ciudades del Ecuador, especialmente de la
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costa Guayaquil, Manta y de la sierra Cuenca, la mayoria de los clientes actuales que
viajan temporalmente a la ciudad de Quito son residentes ecuatorianos y lo hacen

especialmente por trabajo, turismo, educacion, visita a familiares y amigos; y negocios.

Los clientes corporativos pertenecen al sector comercial, son empresas
pequefias en numero de empleados van de 10 a 20, su oficina matriz se encuentra en la
ciudad de Quito, requieren de hospedaje principalmente para los colaboradores de las
empresas que viajan a la ciudad de Quito temporalmente por educacion
(entrenamientos, seminarios, negocios), solicitan los servicios del hostal por buen

servicio, precio y ubicacion.

El Hostal “Your Home” tiene una ventaja competitiva al ser utilizado por
residentes ecuatoriano, ya que el personal del hostal cuenta con un alto conocimiento
de la cultura ecuatoriana que permite satisfacer de mejor manera las preferencias y

gustos de los clientes.

Los clientes de sexo masculino en lo que se refiere alojamiento priorizan la
comodidad de las habitaciones, el acceso libre de fuentes tecnologicas como el internet
inalambrico, limpieza del establecimiento, el servicio recibido en el hostal y la
ubicacion como lo méas importante, los atributos menos importantes es el precio,
parqueadero, desayuno incluido y Tv cable. En el caso del sexo femenino los atributos
més valorados son la limpieza, comodidad de las habitaciones, precio, atencion del
personal y la ubicacion, lo menos valorado parqueadero, internet inaldmbrico, desayuno

incluido y Tv cable.

En el grupo de clientes se concluye que los atributos més importantes tanto
para los hombres como para las mujeres al momento de hospedarse son los mismos

solamente que se los categoriza de diferente manera, el precio es un atributo que domina

113



en el sexo femenino en vista de que ellas son mas susceptibles al precio que los

hombres.

El Hostal “Your Home” se encuentra en una posicion importante frente a sus
clientes, mediante el estudio se conoce que el nivel de satisfaccion es alto en el servicio,

infraestructura y servicios generales, uno de los puntos sensibles es la insonoridad.

La frecuencia de uso de la instalacion del Hostal “Your Home” es alta de lunes
a viernes, en el caso del sexo masculino existe alta rotacion, es decir, se hospedan
mayor cantidad de veces y en el caso del sexo femenino la asiduidad se da por mayor
namero de noches de hospedaje, el tipo de habitaciones que optan los clientes para su

hospedaje son las dobles y simples.

La preferencia de hospedaje en el Hostal “Your Home” se da por la buena
atencion, ubicacion estratégica, comodidad, limpieza, precio; y la variedad de opciones
de alojamiento y servicios, siendo estas las caracteristicas que permiten que nuevos
clientes demanden el servicio. Ademas de la recomendacion otras herramientas que han
generado demanda de noches de alojamiento en el hostal ha sido la publicacion de
anuncios en paginas amarillas en el directorio telefénico a nivel nacional, el internet y

publicidad en el punto del servicio.

El precio de habitacién por noche en el Hostal “Your Home” con referencia al
beneficio recibido incluyendo todos los servicios lo consideran como medio, a pesar de
que el precio por noche se encuentra en la media del sector, comprandose con la
competencia y ademds con una alta satisfaccion del servicio. Se entiende que se produce
esta contradiccion en vista de que el cliente de hoy en dia es cada vez mas exigente, por

su alto conocimiento y por la amplia oferta de servicio que tiene a su alrededor.
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Una de las fortalezas que tiene el Hostal “Your Home” es que su publicidad se
trasmite de boca a boca generando posicionamiento, los clientes estan dispuestos a
recomendar a sus amigos, familiares, comparieros de trabajos la estadia en el hostal,
siendo este un importante grupo de referencia que ha permitido que el hostal incentive a
nuevos clientes, mantenga clientes cautivos, incremente sus ventas y rentabilidad a
pesar de los incrementos importantes de amenities, insumos para el mantenimiento y

menaje para hoteleria.

Las ventas de noches de hospedaje son estacionales, existen temporadas bajas
como enero, septiembre y diciembre, estos meses se identifican con la temporada de

Afo Nuevo, comienzo de temporada escolar y Navidad respectivamente.

La principal necesidad de los clientes que requieren de hospedaje es que el
establecimiento tenga una ubicacion estratégica como caracteristica principal que se
encuentre cerca a su lugar de trabajo o actividad. El Hostal “Your Home” se encuentra
en plena capacidad para atender a esta necesidad de los clientes ademas se convierte en

mercado no atractivo para la competencia por altas barreras de ingreso, fuerte inversion.

El target escogido para disefiar las estrategias de marketing son profesionales
ejecutivos de cargos medios que residan en las ciudades de Guayaquil, Manta, Cuenca y
otras ciudades del pais que viajan periddicamente a la ciudad de Quito, que laboren en
empresas publicas y privadas de 31 a 50 afios, con ingresos superiores a los $800.00
dolares mensuales, jovenes solteros, jovenes casados sin hijos, jovenes casados con
hijos, matrimonios de edad madura con hijos dependientes, de clase social media, en
busca de hospedaje en un lugar comodo, tranquilo, limpio, seguro y con ubicacion
estratégica que especialmente se encuentre cerca a su lugar de trabajo o actividad,
estadia frecuente de lunes a viernes y ocasionalmente fines de semana, con una actitud
entusiasta y positiva hacia el servicio, con alta lealtad a la marca.
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Por medio de la investigacion realizada y los resultados obtenidos de la encuesta
aplicada a ochenta clientes actuales (segun célculo de la muestra) y el censo corporativo
a las empresas que utilizan el servicio de hospedaje en el Hostal “Your Home”, se
valida la hipotesis que indica que las estrategias de marketing de producto basadas en la
identificacion de las necesidades, gustos, habitos y preferencias de los consumidores
generan mayor lealtad y preferencia que las estrategias de marketing de publicidad y
promocion.

La validacion se basa en que la lealtad y la preferencia de clientes cautivos que se
hospedan frecuentemente en el Hostal “Your Home”, basicamente toman la decision de
pernoctar en el hostal para suplir su necesidad de alojamiento porque ofrece variedad de
opciones de hospedaje, buena atencion (71% mujeres y 42% hombres), comodidad
(10% mujeres y 16% hombres), ubicacion estratégica (12% mujeres y 37% hombres),
limpieza (5% mujeres), que son atributos especificamente del producto o servicio que
son creadas en base a los gustos y preferencias de los huéspedes. Ademas se analiza
que durante el tiempo de operacion del Hostal “Your Home” no se ha creado lealtad y
preferencia por medio de publicidad y promocion, ya que este componente del

marketing mix no ha sido explotado por la administracion del hostal.
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6.2. Recomendaciones

R
R
R

Reforzar al recurso humano con capacitacion en diferentes areas de hosteleria.
Implantacidn de politicas, reglamentos internos y manuales de funciones.
Monitorear periédicamente a la competencia sobre precios y servicios que
ofrecen.

Establecer procesos internos para medir desempefio de empleados.

Realizar mantenimiento de las instalaciones frecuentemente para conservar al

hostal en buenas condiciones.

R’ Aplicar las estrategias de marketing propuestas y proceder con su evaluacién en

R

R

R

el periodo indicado.

Fortalecer los procesos mediantes sistemas tecnoldgicos y aprovecharlos para un
mejor control interno.

Integrar en la pagina web actual un sistema de reservaciones en linea e incluir
precios.

Fijar precios de acuerdo a la percepcion del cliente, los servicios que se ofrecen
y la competencia.

Fortalecer las estrategias promocionales para conseguir una mejor tasa de
ocupacién en fines de semana y feriados.

Establecer mejores relaciones con proveedores obteniendo crédito a mayor
plazo.

Mejorar las bases de datos para enviar informacion de promociones a los clientes
actuales y realizar atenciones personalizadas.

Creacion de nuevos servicios premium para estimular a la demanda y diferenciar
el servicio del Hostal “Your Home” con el de la competencia.

Mejorar la sonoridad dentro de las instalaciones del hostal.
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®> Proyectar una nueva construccion para con el “know how” del Hostal “Your

Home” se pueda incursionar en el nuevo Hotel “Your Home”.
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Anexo No. 1

L
p

16,3% [

Exportaciones
250 primarios acumulados

B Petroleo crudo
B Bananoy plitano
B Camaron

B Flores naturales

Cacao

B Otros primarios

..

Fuente: Cifras Ecuador, agosto 2010, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora

\

Exportaciones
industrializados acumulados

B Derivados de

17.2% petroleo

B Otros prod. mar
elaborados

B Manufacturas de
metales

B Quimicos y
farmacos

B Manufacturas de

5.2% 499 textiles

2,7%

Fuente: Cifras Ecuador, agosto 2010, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora
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PRODUCTO INTERNO BRUTO PETROLERO Y NO PETROLERO

ARo

PIB ramas petroleras
PIB ramas no
petroleras

Otros elementos del
PIB

PIB total

PIB ramas petroleras
PIB ramas no
petroleras

Otros elementos del
PIB

PIB total

PIB ramas petroleras
PIB ramas no
petroleras

Otros elementos del
PIB

PIB total

(sd) semi definitivas.
(p) provisionales

(p*) provisional calculado

a través de sumatoria de
Cuentas Nacionales

2004
2005
2006
2007
2008
2009

Trimestrales

2005 2006 2007 2008 2009
(sd) (sd) (p) (p*) ()]
Miles de délares de 2000
3.224.234 3.339.101 3.061.742 3.061.727 2.961.408
15.893.509 16.841.197 17.531.705 18.799.998 18.025.609
1.848.191 1.781.833 1.816.206 2.170.765 3.132.436
20.965.934 21.962.131 22.409.653 24.032.490 24.119.453
Tasas de variaciéon anual
1,74 3,56 -8,31 0 -3,28
-1,12 -4,33 5,27 -4,31 3,31
5,12 5,52 5,08 11,55 0,33
5,74 4,75 2,04 7,24 0,36
Miles de ddlares
5.388.669 6.990.908 7.556.541 9.979.828 6.254.229
29.705.524 32.932.268 36.130.816 42.057.930 42.635.197
1.848.191 1.781.833 1.816.206 2.170.765 3.132.436
36.942.384 41.705.009 45.503.563 54.208.523 52.021.862

Fuente: Informacién Estadistica Mensual N0.1902, Banco Central del Ecuador.

SALDOS DE LA DEUDA PUBLICA TOTAL

cifras en millones de US délares y porcentajes

DEUDA EXTERNA
Saldo Deuda
Final /%PI1B
11.060,40 33,89%
10.850,30 29,18%
10.214,00 24,67%
10.626,10 23,93%
10.089,90 18,61%
7.392,70 14,21%

Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas y Banco Central del Ecuador

Elaborado: Autora

RELACION CON EL PIB

Afios: 2004-2009

DEUDA INTERNA

Saldo Deuda/

Final %PIB
3.489,00 10,69%
3.686,20 9,91%
3.277,60 7,92%
3.238,10 7,29%
3.645,13 6,72%
2.842,17 5,46%

Elaborado: Autora
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Saldo
Final

14.549,40
14.536,50
13.491,60
13.864,20
13.735,03
10.234,87

TOTAL
Deuda
Tota/l
%PIB

44,58%
39,09%
32,59%
31,22%
25,34%
19,67%

PIB

32.635,70
37.186,90
41.401,80
44.400,00
54.208,52
52.021,86



Tasa de variacién PIB Trimestral

PIB TOTAL

Explotacion minas y canteras
Servicios

Comercio por mayor y menor
Indus. manuf.

Agricultura, ganaderia, cazay
silvicultura
Construccion

Otras Ramas

2009
0,33%

-1,83%
0,25%
2,60%
0,65%
0,18%

-0,81%
-1,19%

2010 1. 2010 I1.
0,33% 1,87%
-2,15% 2,22%
0,80% 2,34%
1,27% 2,94%
2,91% 2,95%
0,09% 1,17%

0,86% 0,93%
-0,82% 0,89%

Fuente: Cifras Ecuador, septiembre 2010, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora

Exportaciones (millones US $ FOB)
Total exportaciones mensuales
Total exportaciones acumuladas
Exportaciones ac. Petroleras
Exportaciones ac. no petroleras
Importaciones (millones US S FOB)
Total importaciones mensuales
Total importaciones acumuladas (e)

Imp. ac
Imp. ac
Imp. ac
Imp. ac
Imp. ac

. materias primas

. bienes consumo

. bienes de capital

. combustibles lubricantes
. bienes diversos

Balanza comercial petrolera mensual
Balanza comercial no petrolera mensual
Balanza comercial acumulada

Fuente: Cifras Ecuador, enero 2010-septiembre 2010, Banco Central del Ecuador.
Elaborado: Autora
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dic-09
1.421,67
13.762,28
6.964,60
6.797,68

1.430,08
14.072,10
4.674,92
3.070,29
3.926,66
2.333,80
66,44
519,50
-527,92
-332,38

jul-10
1.385,39
9.856,69
5.414,78
4.441,90

1.643,01
10.052,88
3.361,27
2.194,89
2.621,61
1.831,93
43,18
452,90
-722,12
-283,93

ago-10
1.272,42
11.129,11
6.100,82
5.029,09

1.809,58
11.862,46
3.878,86
2.575,97
3.176,59
2.180,34
50,70
336,83
915,86
-862,96



Anexo No. 2

ENCUESTA CLIENTES ACTUALES HOSTAL "YOUR HOME"
Su valoracidn a esta encuesta sera muy Util para mejorar nuestro servicio, por favor dedique algunos minutos en contestar las
siguientes preguntas:

1.- Priorice del 1 al 9 los siguientes aspecto referentes a hospedaje (siendo 1 el menos importante y 9 el mas importante)

Comodidad habitaciones
Ubicacion

Precio

Limpieza

Atencion del personal
Parqueadero

Internet/Wi Fi
Desayuno

TV. Cable

2.- {Con qué frecuencia usted se hospeda en el Hostal "Your Home"?
Me hospedo mas de 4 veces al Me hospedo entre 2 a Me hospedo 1 vez al mes Otro (especifique)
mes 4 veces al mes

3.- En los dos ultimos meses ¢cuéntas veces se ha hospedado en el Hostal "Your Home" entre lunes a viernes y/o sabado y dom
Lunes a Viernes Sabado y Domingo

4.-Califique de 1 a 5 su nivel de satisfaccion en el Hostal "Your Home" en los siguientes aspectos (siendo 5 muy satisfactorio, 4
satisfactorio, 3 neutro, 2 insatisfactorio, 1 muy insatisfactorio)

Atencion Personal

Atencion del personal del counter
Atencion personal de servicio
Atencion personal restaurante
Habitaciones

Comodidad habitaciones
Variedad de canales TV
Insonoridad

Servicios Generales
Ubicacion

Parqueadero

Central Telefdnica

Precio

Desayuno

Seguridad

Limpieza

Internet/Wi Fi

Lavanderia

5.- Cual es su opini6n de precio habitacién Hostal "Your Home" vs. beneficio recibido
Bajo Medio Alto

6.- ¢ Usted recomendaria el Hostal "Your Home" a familiares y amigos:
Si No
¢Por qué?
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7.- ¢Qué es lo que mas le agrada del Hostal "Your Home™? Explique

8.- Ademas del desayuno, ¢usted consume otras comidas en el restaurante?
Si No
¢Por qué?

9.- ¢ Qué otras opciones de alojamiento usted ha considerado (utilizado)?, némbrelas

a) b) ©)

10.- ¢ Cuéndo fue la Ultima vez que se hospedo en las opciones anteriores?

a) b) ©)

11.- De los hostales que usted conoce ¢cual recomendaria a un amigo o familiar?

12.- ; Qué calificacion le daria al hostal que usted recomendaria, califique de 1 al 10
¢Por qué?

13.- ;Cémo conocié usted el Hostal "Your Home"

Guia Turistica Anuncios publicitarios Internet

Guia Telefonica Recomendacién amigo Agencia de viajes
Otro (especifique)

14.- ;Cuadles son sus motivos por los que usted viaja a la ciudad de Quito?

Trabajo Educacion Visita familiares & amigos
Turismo Entretenimiento Negocios

DATOS DE CLASIFICACION

Sexo: Nivel de educacion: Nivel de ingresos mensuales:
Hombre Secundaria menos $500
Mujer Superior $501-$1.000
Post Grado $1.001- $1.500
$1.501-$2.000
$2.001 en adelante
Edad: Estado Civil:
De 20 a 30 afios Soltero
De 31 a 40 afios Casado
De 41 a 50 afios Divorciado

Mas de 51 afios Union Libre
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Pasaba caminando
Por la compafiia

Otro (especifiqu

Trabajo u ocupacic
Particular

Privado

Publico

Trabajo no remuner
Otro explique



Lugar de procedencia:

Si desea que enviemos informacion sobre ofertas por favor déjenos su email

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION Y SU TIEMPO

Anexo No. 3
GRAFICOS ENCUESTA CLIENTES ACTUALES

DATOS DE CLASIFICACION:
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JJ

EDAD Y SEXO
60% A
A40% -
20% -
0%
20-30 31-40 41-50 (+)51
B MASCULINO 4% 24% 8% 0%
B FEMENINO 8% 51% 0% 6%
\ .
Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
r '
ESTADO CIVIL
35% -
3 -
%5 0 -
%
20 B m_
20-30 31-40 41-50 (+)51
B SOLTEROS 10% 15% 0% 8%
B CASADOS 18% 31% 11% 0%
B DIVORCIADOS 0% A%, 0% 1%
Bl UNION LIBRE 0% 3% 0% 0%
\_ W,
Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
7 N
NIVEL DE INGRESOS
30%
25%
20% -
15% -
103/9 -
892 1 mm mm | |
20-30 31-40 41-50 ()51
Al 3% 8% 0% 0%
HA2 0% 26% 0% 4%
BA3 3% 20% 5% 4%
A4 0% 5% 0% 0%
. BAS 0% 5% 0% 0%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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f N
NIVEL DE EDUCACION
%r |
! :L
0 . s |
20-30 31-40 41-50 (+) 51
B SECUNDARIA 3% 3% 0% 0%
B SUPERIOR 20% 38% 10% 5%
B POSI-GRADO 4% 15% 0% 4%
\ J
Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
4 )
TRABAJO U OCUPACION
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
0% - Il e |
20-30 31-40 41-50 (+) 51
B PARTICULAR 18% 20% 5% 3%
H PRIVADO 5% 8% 4% 4%
m PUBLICO 5% 23% 5% 3%
\ B TRAB. NO. REM 0% 0% 0% 0% y

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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7
PROCEDENCIA
40%
35% -
30% -
25% -
20% -
10% -
s% 10 I
20-30 31-40 41-50 (+) 51
B Guayaquil 905 3895 5% 6%
® Cuenca 1%% 209 0%s 0%
= Manta 1%% 1196 0%% 0%
= Otros 0% 6% 3% 0%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora

Pregunta No. 1
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Priorice decl 1 al 9 los aspectos mas importantes del hospedaje
(mujeres)

9

8

7

6

5

i

3

2

1
0% 50% 100%
1 2 3 4 5 6 7 8 9
® Comocidad habitaciones | 0% | 7% | 7% | 7% | 0% | 0% | 0% |44% | 34%
M Ubicacién 0% | 0% | 0% | 34% | 16% | 0% | 7% |12% | 0%
= Precio 20% | 7% | 12% | 20% | 0% | 12% | 27% | 0% | 0%
B Limpieza 0% | 0% | 0% | 0% | D% | 0% | 2% | 10% | 88%
W Atencion del personal 0% | 0% | 0% | 0% |39%|54% | 7% | 0% | 0%
W Parqueaderg 0% | 0% [51% | 27% | 0% | 12% | 0% |10% | 0%
W Internet/Wi Fi 0% | 10% | 12% | 0% | 49% | 10% | 10% | 0% | 10%
= Alimentacion 0% | 7% | 29% | 15% | D% | 15% | 15% | 20% | 0%
TV. Cable 51% | 10% | 15% | 0% | 0% | 0% | 12% | 0% | 12%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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Priorice de 1 2 9 los aspectos mas mportantes del hospedajc

(hombres)
9
8
7
6
5
i
3
2 1
1 T T T
0% 50% 100%
1 2 3 4 5 6 7 8 9
® Comocidad habitaciones | 11% | 16% | 0% | 0% | 0% | 16% | 0% | 0% |58%
M Ubicacién 0% | 0% [21% | 0% | 16% | 53% | 0% | 0% | 11%
® Precio 0% | 0% | 0% | 21% | 47% | 16% | 16% | 0% | 0%
M Limpieza 11% [11% | 0% | 16% | 0% | 0% | 0% | 63% | 0%
W Atencion del personal 0% | 0% | 16% |26% | 11% | 0% | 47% | 0% | 0%
W Parqueaderg 11% [ 26% | 21% | 26% | 0% | 0% | 16% | 0% | 0%
W Internet/Wi Fi 11% | 11% | 0% | 16% | U% | 0% | 32% | 11% | 21%
= Alimentacion 0% | 0% |37% |11% | 32% | 11% | 0% |11% | 0%
TV. Cable 16% |47% | 0% | 5% | 16% | 0% | 16% | 0% | 0%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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Pregunta No. 2

4 JCon qué frecuencia usted se hospeda en el )
Hostal "Your Home"?
80% -
60% -
40% -
20% -
0%
(+) 4 2a4 1vez Otros
VeCes VECes mes
mes mes
m Hombres 21% 5% 63% 11%
\ EMujeres 32% 39% 20% 10% y
Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
Pregunta No. 3
4 N
En los dos ultimos meses ;cuantas vecesse ha
hospedado en el Hostal "Your Home" entre
lunes a viernes?
35
30 A
25
20 A
15 -
10 -
5 -5
0
0 veces |(+) 1vez(+) 5veced+) 10 veceks
= Hombres 3 11 5 0
\ B Mujeres 2 35 2 2 )

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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Pregunta No. 4

En los dos ultimos meses ;cuantas veces se ha

hospedado en el Hostal "Your Home" entre

30 A
25 A
20 -
15
10 -~
5_
0

sabado vy domingo?

0 veces (+) 1vez

= Hombres

11 4

= Mujeres

30 7

\

Fuente; Tabulacién encuesta

Elaborado: Autora

(

100% -
90% -
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% -

Satisfaccion
Atencion del Personal
Mujeres

1 1213 [4][35

mAPC

0% | 0% | 0% [10%)90%

mAPS

0% | 0% | 0% |10%|90%

B APR

0% | 0% | 0% [15%)85%

Fuente; Tabulacién encuesta

Elaborado: Autora

100% ~
80% -
60% -
40% -
20% -

Satisfaccion Habitaciones
Mujeres

0% ===
1213

415

= Comodidad Hab. | 0% | 0% | 0% [15%85%|

mCanales TV | 0% | 0% 0% |12%(88%)

= Insonoridad  |12%{15%(10%|15%49%)

Fuente; Tabulacién encuesta
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Elaborado: Autora

( Satisfaccion Servicios Generales
100% - Mujeres
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% A
0% 1
1 2 3 4 5
W Ubicacion 0% | 5% | 5% [29% |61%
m Parqueadero| 0% | 0% | 0% | 7% |93%
H Ctral Telef. 0% | 0% | 17% | 15% | 68%
M Precio 0% | 0% | 10% |29% | 61%
M Rest. 0% | 0% | 20% | 15% | 66%
m Scguridad 0% | 0% | 0% |24% |76%
W Limpieza 0% | 0% | 0% |10% | 90%
m Internet 0% | 0% | 7% |24% | 68%
\_ Lavanderla 0% | 0% | 5% [22% |73%
Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
(" Satisfaccion
Atencion Personal
100% - ITombres
50% -
U% .
1123|145
W APC| 0% | 0% | 0%| 5% |95%
mAPS | 0% | 0% | 5% | 0% |95%
% HAPR| 0% | 5% | 5% |32%|58%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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Fuente; Tabulacién encuesta

Elaborado: Autora
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7 ™
Satisfaccion
Habitaciones Hombres
100% -
80% -
60% -
40% -
20% A
0% -
1 2 3 1 5
M Comodidad Hab.| 0% | 0% | 0% |11%|89%
W Canales TV 0% | 0% | 0% |11%|89%
X = Insonoridad 0% | 0% | 0% [21%|79% )
Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
100% - Satisfaccion
Q0% - Servicios Generales
Q0% - Hombres
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% - Iﬂ
0% -L—L -
1 2 3 4 5
M Ubicacién 0% | 0% | 0% | 0% |100%
B Parqueadero| 5% | 0% | 5% | 5% | 84%
M Clral.Telef. 0% | 0% 0% 5% | 95%
M Precio 0% 0% 5% | 16% | 79%
M Rest. 0% | 0% | 5% | 16% | 79%
m Seguridad 0% | 0% | 0% | 5% | 95%
B Limpieza 0% | 0% | 0% | 5% | 95%
W Internet 0% 0% 0% | 11% | 8Y%
Lavanderia 0% 0% 0% | 11% | 89%



Pregunta No. 5

~
;. Cual es su opinion de precio habitacion
Hostal "Your Home" vs Beneficio recibido
80% -
oU% -
40% -
20% -
D% . .
Bajo Medio Alto
= Hombres 5% 53% 42%
mMujeres 12% 78% 10% )
Fuente; Tabulacion encuesta
Elaborado: Autora
Pregunta No. 6
r
. Usted recomendaria ¢l Hostal "Your Home'" a
familiares y amigos
100% A
80% -
60% -
40% -
20% -
P
0%
SI NO
= Hombres 100% 0%
q = Mujeres 100% 0%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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é s Por qué usted recomendaria el Hosta?
"Your Home"?

60% -

509 -

40% -

30% -

20% -

10% -

%% -
Hombres | Mujeres
m Servicio/Atencion| 53% 51%
m Ubicacion 16% 129%
= Comadidad 26% 229
| impieza 0% 2%
H Precio 5% 2%
u Seguridad 0% 10%
\. J

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora

Pregunta No. 7

7
. Qué eslo que mas le agrada del Hostal
8(9% - "Your Home"?
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
% -
Hombres | Mujeres
H Servicio/Atencion|  429% %
B Ubicacion 37% 12%
= Comoedidad 16% 10%
B Limpieza %% 5%
\ H Precio 5% 205 y

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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Pregunta No. 8

7
Ademas del desayuno ;usted consume otras
comidas en el restaurante?
100% -
50% -
)
0% - :
Si N
0
® Hombres 26% T4%
B Muyjeres 66% 34%
\,
Fuente; Tabulacion encuesta
Elaborado: Autora
7
iPorqué?
60%
50%
10%
30%
20%
10%
0%
Por Aluera | Precio | Olros
tiempo
mHombres | 14% 29% 7% 50%
\ o Mujeres 7% 57% 0% 36%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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Pregunta No. 9

( . Qué otras opciones de alojamiento usted ha
considerado, nombrelas?
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
20% -
20% -
133’2 ’ P B B e
Ningun | ITotel ITotel Jardin | ITostal
0 Howard | Sherato | del Sol | Milleni
Johnson n um
B Hombres| 100% 0% 0% o %o
\ B Muyjeres 90% 2% 2% 2% 2%
Fuente; Tabulacion encuesta
Elaborado: Autora
Pregunta No. 10
4 '
. Cuando fue la ultima vez que se hospedo en
las opciones anteriores?
25% A
20% -
15% -
10% -
5% -
0%
(+) 1 afio No
recuerda
= H. Howard o o
Jolmson 0% 25%
®m H. Sheraton 024 259
u Jardin del Sol 25% 0%
L ® Hosfal Millenium 25% 0%
/

Fuente; Tabulacién encuesta

Elaborado: Autora
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Pregunta No. 11

( Delos hostales que usted conoce ; cual
recomendaria a un amigo o familiar?
80%
70% -
60% -
50% -
10% -
30% -
20% -
10% -
0% -
No H Hostal
contesta | Amazona Your
s Home
B [Tombres 21% 5% 74%
. |" Mujeres 41% 0% 590
Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
Pregunta No. 12
7
., Que calificacion le daria al hostal que usted
recomendaria, califiqué de 1a 10
(mujeres)
30% A
25% A
2 -
157 -
15 ]
0%
H. Amazonas Hostal Your
Home
m3 0% 1%
mo 0% 17%
. =10 0% 29%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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. Qué calificacion le daria al hostal que usted
recomendaria, califiqué de 1 a 10 (hombres)

100% -
80% -
60% -
40%)
209% -
0%
7 8 9 10
m]l Amazonas| 0% 100% | 0% 0%
®Hostal Your | o | o0 | 1404 | 430
Home
\. J
Fuente; Tabulacion encuesta
Elaborado: Autora
Pregunta No. 13
4
. Cémo conocidusted el Hostal "Your Home"
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% = =
Guia | G.Te |Publi| Reco| Inter | Ag. |Cam | Por
Turis| lef |cida | men | net | Viaj | inan | la
tica d d. es | do | Cia
mHombres | 0% |[11% | 0% | 21% | 0% | 0% |26% |42%
mMujeres | 0% | 596 | 0% | 20% | 5% | 0% |20% |51%
\.

Fuente; Tabulacién encuesta

Elaborado: Autora
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Pregunta No. 14

. Cuiles son sus motivos por los que usted viaja ala

60% - cludad de Quito?
0% -
40%
0% -
20% -
10%%
0% _- —
Trab. | Tur. | Edu. |Entret | Visita | Ngos | Otros
enami |
ento
B Hombre | 53% | 26% | 11% | 11% | 0% 0% 0%
®mMujcres | 51% | 109 | 27% | 2% | 7% | 2% | 0%

Fuente; Tabulacién encuesta
Elaborado: Autora
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Anexo No. 4

CENSO EMPRESARIAL
Buenos dias/tardes, les saludamos del Hostal "Your Home", estamos trabajando para mejorar nuestro
servicio, sus comentarios seran de mucha utilidad. Podria por favor contestar a las siguientes preguntas:

1.- Cuando usted requiere de alojamiento para sus empleados ¢qué opciones considera? por favor
nombrelas.

3) b) 0)

2.- Las opciones que usted considera para alojamiento de sus empleados le ofrecen ¢algln tipo de crédito?
Si su respuesta es positiva, por favor indique el tipo de crédito que le ofertan.

Si No
Explique:

3.- Las opciones consideradas, ¢ le ofrecen alguna tarifa empresarial?, por favor si su respuesta es positiva
explique

Si No

Explique:

4.- ;Cudntas personas al mes requiere usted hospedar?

5.- {Con qué frecuencia usted requiere alojamiento para sus empleados?

Hospedaje mas de 4 veces Hospedaje entre 2 a 4 veces Hospedaje 1 Otro
al mes al mes vez al mes (especifique
)

6.- ¢Cual es su opinién de precio habitacion Hostal "Your Home" vs beneficio recibido?
Bajo Igual Alto

7.- ¢Usted recomendaria el Hostal "Your Home"
Si No
¢Por qué?

8.- {Qué consideraria usted como valor agregado en hospedaje para sus empleados?

9.- ¢ Por qué usted escoge el Hostal "Your Home" como hospedaje para sus empleados

DATOS DE

CLASIFICACION

Sector Economico No. Empleados Capital
Servicios mas de 100 trabajadores Publica
Comercial superior a 20 menor 100 Privada
Agropecuaria menos de 20 Mixta
Agroindustrial no excede 10

Industrial

Otro:

145



Anexo No. 5

TABULACION Y GRAFICOS CENSO EMPRESARIAL

DATOS DE CLASIFICACION

7
Scctor Econémico Empresa
® Servicios
® Comercial
U Agro
u Otro
\.
Fuente; Tabulacidn censo
Elaborado: Autora
(" )
Nimero de. Empleados
10% H mas de 100
trabajadores
m superior 2 20
menor 100
© menos de 20
B no excede 10
.

Fuente; Tabulacion censo
Elaborado: Autora
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Pregunta No. 1

Capital Social Empresa

80%

Servicios Comercial Agro Otro

HPublico @ Privado

Fuente; Tabulacion censo
Elaborado: Autora

. Cuando usted requiere de alojamiento para
sus empleados , ;qué opciones considera?

B Hostal El Jardin
Latino
®Hostal La
10%  Carolina
® Hostal Milleniium
T'ood

m JTostal "Your
Home"

10%

Fuente; Tabulacion censo
Elaborado: Autor
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Pregunta No.2

Las opciones que usted considera para
alojamiento de sus empleados, ;le ofrece
algun tipo de crédito?

10%

HSi mNo

Fuente; Tabulacién censo
Elaborado: Autora

Pregunta No. 3

Las opciones consideradas, ;le ofrecen alguna
tarifa empresarial?

10%

mSi mNingunz

Fuente; Tabulacién censo
Elaborado: Autora
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Pregunta No. 4

Pregunta No. 5

(" 2 Cuantas personas al mes requiere usted )
hospedar?
80% 70%
60%
A0% 30%
20%
0%
Dcla3 ()3
. J
Fuente; Tabulacion censo
Elaborado: Autora
4 N
. Con qué frecuencia nsted requiere
alojamiento para sus empleados?
60%
60% 1
0, -
50% 30%
40%
3094 -
” 10%
20% -
0% T T T
I solavez al 2 a4 veces al (+) 4 veces al
mes mes mes
. J

Fuente; Tabulacion censo
Elaborado: Autora
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Pregunta No. 6

Pregunta No. 7

. Cual es su opinion de precio habitacion
hostal "Your Home- vs beneficio recibido?
Menor I %

Igual 90%

Mayor 10%

0% 20% 40% 60% 80 100%

Fuente; Tabulacion censo
Elaborado: Autora

.. Usted recomendaria el hostal "Your Home"?

JPor qué?
70%
0% 50%
50%
40% q
30% 20%
20% 10%
10% -
0% —+ . : : 1
e} e e &>
N 3 »
ef\ N V% ("0

Fuente; Tabulacion censo
Elaborado: Autora
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Pregunta No. 8

Pregunta No. 9

4 N
. Qué consideraria usted como valor agregado
en hospedaje para sus empleados?
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Descuento Regalo sorpresa No contesto
directo
S
Fuente; Tabulacién censo
Elaborado: Autora
4 N
:Por qué escoge usted el hostal "Your Home"
como un lugar de hospedaje para sus
empleados?
60%
60%
50% -
40%
30% - 20% 20%
20% -
10% -
0% T T 1
Precio Ubicacion Servicio
. J

Fuente; Tabulacion censo
Elaborado: Autora
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Anexo No. 6

HOSTAL "YOUR HOME"™

PLAN DE MEDIOS

DESCRIPCION | PRENSA ESCRITOS MOVILES ESPECIALES
1) SELECCION
ﬁ/)lgl:l)lz;g IS a) Periddico b) Insertos 9) Pantallatlz)?ir; h) Stickers
c) Dipticos i) Mini Cd’s
d) Directorio Turistico
e) Publireportaje
f) Guia Telefonica
EIS)EIT_OI\ZAEEE)R;(E) a) Lideres b) Grupo Impresor T%Srr:s%?
c) Grupo Impresor i) Prime
d) Hoteles & Servicios
e) Revista Diners /Tame
f) Paginas Amarrillas
I??ECUENCIA a) bimensual b) una vez al afio g) semestral h) anual
c) anual i) anual
d) anual
e) una vez al afio
f) una vez al afio
5) COSTO
DISENO PIEZA a) $80 b)$80 g) $60 h)$50
PUBLICITARIA
€)$80 i)$50
d)$80
e)$60
f) $20
a) seis h) 1000
6) PAUTAJE publicaciones b) 2000 insertos g) seis meses f
~ stickers
al afio
c) 2000 dipticos 1)250 mini cd’s
d) una publicacion al
afio
e) una publicacion al
afo
f) una publicacién al
afo
o a) $2112 b) $168 g) $400 h)$100
c) $168 1)$625
d) $360
e) $600
f) $1000
SUBTOTAL
POR MEDIOS $2.192,00 $2.696,00 $ 460,00 $ 825,00
TOTAL PLAN
DE MEDIOS il

Fuente: Grupo Impresor, Revista Diners, Grupo EI Comercio, Paginas Amarillas, otras cotizaciones

Elaborado: Autora
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Anexo No. 7
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HOSTAL
LY R HOME:"

HOSTAL
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Anexo No. 8

OSTAL

"YOUR HOME"

Siéntete en Casa

Fuente: Archivo interno, Hostal “Your Home”
Elaborado: MerkaPublicit Cia Ltda

Anexo No. 9

www.hostalyourhome.com

Hostal Your Home

!

Ouign=s Samos I Sarvicios izil2riz | Consicranos

(a’gﬂﬁf Cj‘efmri tiene una ubicacién privilegiada junto al centro de

negocios de la ciudad de Quito,

Detalles invalorables y un compromiso de servicic perscnalizado definen la
identidad del hostal "Your Home".

Contamos con varios servicios para que su estadia sea comoda y agradable
en un ambiente acogedor creado especialmente para usted.

SEEE
WA Teslono  Rest inte TV cable

Wehsysterns 2010

Fuente: Archivos internos, Hostal “Your Home”
Elaborado: Web System Ecuador
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Anexo No. 10

: GLUITO HOTEL GLIDE
_ad~

i Ji = g
| A .'-="|-..

WHERE TO
STAY IN

S sbed 3

OuitTo

Fuente: www.quito.com.ec
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Fuente: www.quito.com.ec
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NORTH
MOBERN QUITO

Fuente: www.quito.com.ec
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