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RESUMEN

La hosteria “Sierra Bella Hosteria” se dedica a ofrecer servicios de Spa, Alojamiento
Restaurant, y distraccion Familiar, actualmente los cambios del ambiente han generado
un mejor manejo de herramientas administrativas y organizacionales con la finalidad de

seguir compitiendo en el mercado.

La metodologia utilizada en la investigacion permitié conocer las falencias y proyectos
para el cambio, a través de la aplicacién de instrumentos de recoleccion de la

informacién como lo son las encuestas.

Los resultados recogidos permitieron conocer las necesidades de los clientes externos
que acuden a dicha hosteria y nos permitié conocer también la desinformacién que

existe de algunos clientes.

La propuesta se enfoca en disefiar una pagina web que servird para aumentar nuestra
credibilidad y otorgar a la empresa una imagen de innovacion, novedad y
profesionalidad. Los clientes tendran también el sentimiento de que la empresa no duda
en invertir para servirles mejor. Al no poseer una pagina web, o tenerla abandonada y
desactualizada, sin lugar a dudas dafia la imagen de la empresa es por ello que la pagina
web seria sumamente importante y significa una ventaja competitiva la misma que

promueva la satisfaccion de todos quienes conforman ‘Sierra Bella Hosteria’.

Palabras claves:
Marketing Digital
Captacion de clientes
Hosteria Sierra Bella
Pagina Web
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EXECUTIVE SUMMARY

The inn "Sierra Hosteria Bella" is dedicated to providing spa services Accommodation
Restaurant, Family and distraction, currently changing environment have generated a
better administrative and organizational management in order to remain competitive in

the market tools.

The methodology used in the research allowed to know the flaws and projects for

change through the application of tools for gathering information such as surveys.

The results obtained allowed to determine the needs of external customers who come to

this inn and let us also know the misinformation that exists for some customers.

The proposal focuses on designing a website that will serve to increase our credibility

and give the company an image of innovation, innovation and professionalism.

Customers also have the feeling that our company will certainly invest to serve you
better. On the other hand, have no website or have it abandoned and outdated,
undoubtedly damages the image of our company is why the website would be extremely
important and means the same competitive advantage that promotes the satisfaction of
all who make ' Sierra Hosteria Bella

Keywords:

Digital Marketing

Customer Acquisition

Sierra Bella Inn

Web Page
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INTRODUCCION

Lo més importante para SIERRA BELLA HOSTERIA debe ser alcanzar el mayor nivel
de satisfaccidn para sus clientes, pues éstos con sus compras permiten que la empresa
siga existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios para sus propietarios,

directivos y empleados.

El cliente es el corazén de la empresa por eso es sumamente importante que tenga una
secreto esta en la comunicacion, sobre todo, con los clientes que a través de la pagina
web y de Internet nos ponen al descubierto nuevas ideas, posibilitando un desarrollo
mas 4gil y una evolucion hacia nuevas lineas de servicios o productos en la que no
habiamos reparado anteriormente. Internet cuenta con millones de usuarios, y gracias
una pagina web, tenemos la posibilidad de abrir las puertas de nuestro negocio a una
enorme comunidad de internautas y sin tener que invertir en ninguna tienda fisica
alrededor del mundo. Més aln, a través de nuestra pagina web, tenemos la oportunidad
de encontrar nuevos nichos de mercado a los que antes no llegabamos y que ahora estan
mas cerca que nunca. Solo tenemos que dedicarle a nuestra web el mismo tiempo que

dedicariamos a cualquier herramienta de negocio.

Por ello, el presente trabajo tiene como propoésito disefiar la pagina web, para captar
nuevos clientes de ‘SIERRA BELLA HOSTERIA’ del Canton Ambato, asi como el

desarrollo y cumplimiento de los objetivos de investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 Tema de investigacion.

El Marketing Digital en la captacion de nuevos clientes de la Hosteria Sierra Bella en

la ciudad de Ambato.

1.2 Planteamiento del Problema.

Bajo indice en las ventas de la hosteria Sierra Bella en la ciudad de Ambato en el afio
2015.

1.2.1 Contextualizacion



1.2.1.1 Analisis Macro

El turismo es en la actualidad una de las ramas mas importantes del sector servicios y de
las de mayor crecimiento a nivel mundial. Si el turismo ha representado una actividad
importante para la economia mundial, en tanto fendbmeno masivo y actividad que
requiere de una gran infraestructura y complejos servicios que no siempre han tenido
una adecuada planificacion, se ha convertido en un constante deteriorador del medio
ambiente natural y social.. No solo ha transformado el aspecto fisico de las zonas
turisticas, sino que ha generado graves trastornos ecologicos: destruccion de
ecosistemas, disminucién de la cantidad y calidad del agua, empobrecimiento y
contaminacion de los suelos, extincién de multiples especies de la fauna, afectacion
severa de la flora, depredacion pesquera y contaminacion de mar, asi como
desintegrador de actividades econdémicas tradicionales, aculturacion, migracion,
fendbmenos de crecimiento poblacional y urbano desordenado, falta de servicios
publicos, entre otros.

Aunque el crecimiento de la actividad se ha sustentado en el llamado modelo turistico
convencional de "avion, hotel, playa"”, est¢ modelo empez6 ha presentar sintomas de
agotamiento y de crisis, fendmeno que se observa en ciertas zonas del mediterraneo
europeo. De hecho, ante la pérdida de la calidad y el valor de la vacacion ofrecida por el
modelo turistico convencional, producto de la estandarizacion de la oferta y de los
servicios, del manejo impersonal de los visitantes y la transformacion de los viejos
criterios de servicio en auténticos sistemas de "procesamiento del turista”, ha surgido y
crece en los paises desarrollados una nueva corriente turistica: el llamado turismo
alternativo. La nueva corriente turistica se dice, es resultado de los cambios en los
valores y habitos de vida ocurridos en las poblaciones de los paises desarrollados, que

procuran mejorar su calidad de vida.

En los dltimos afios, el turismo ha demostrado ser una actividad econdmica
sorprendentemente fuerte y resistente y con una gran capacidad para contribuir a la

recuperacion econOmica, puesto que genera miles de millones de ddlares en



exportaciones y crea millones de puestos de trabajo. Esto ha ocurrido en destinos de
todo el mundo, pero particularmente en Europa, a medida que la regién se esfuerza por
consolidar su salida de uno de los peores periodos econémicos de su historia, afirmé
Taleb Rifai, Secretario General de la OMT, en la apertura del Spain Global Tourism

Forum en Madrid.

Por regiones, las Américas (+7 %) y Asia y el Pacifico (+5 %) registraron incrementos
considerables, mientras que en Europa (+4 %), Oriente Medio (+4 %) y Africa (+2 %)
el crecimiento fue mas moderado. A nivel subregional, América del Norte (+8 %)
obtuvo los mejores resultados, seguida del Noreste Asiatico, Asia Meridional, Europa
Meridional y Mediterranea, Europa del Norte y el Caribe, que experimentaron un

aumento del 7 %.

Se espera que, como en afios anteriores, el incremento de los ingresos por turismo
internacional en 2014 haya seguido muy de cerca al de las llegadas de visitantes, los
resultados sobre los ingresos por turismo internacional en 2014 se publicaran en abril de
2015.

Perspectivas positivas para 2015

Para 2015, la OMT prevé que las llegadas de turistas internacionales crezcan entre un 3
% y un 4 %. A nivel regional, se espera que el aumento sea mayor en las regiones de
Asia y el Pacifico y las Américas (de +4 % a +5 % en ambos casos), seguidas de Europa
(de +3 % a +4 %). Se calcula que las llegadas se incrementaran entre un +3 % y un +5

% en Africa y entre un +2 % y un +5 % en Oriente Medio.

1.2.1.2 Meso

El turismo como termino podemos decir que es muy utilizado en nuestro pais, es asi que
nuestra mayor fuente de ingresos para mejorar nuestra situacion actual depende de la
publicidad que se le haga a los atractivos que tenemos en nuestro pais, en el ecuador son
muchas las empresas dedicadas al negocio turistico mucho mas cuando estas se

encuentran en las diferentes zonas climéaticas que poseemos como pais obteniendo asi



siempre una diversificacion de servicios para ofrecer a extranjeros y locales. El ecuador
es conocido como potencia turistica, publicidad que a permitido que seamos conocidos
a nivel mundial como un pais rico en flora y fauna, el mayor atractivo de nuestro pais
podriamos decir que son las islas Galapagos sin dejar de lado la riqueza que tenemos
dentro de la Costa, Sierra y Oriente cada una de estas zonas nos han permitido obtener
riqueza para nuestro pais y para cada una de las empresas turisticas del ecuador pero a
su vez tenemos que tener en cuenta que hoy en dia el turismo si bien es cierto es lo
mejor que poseemos también es una traba al momento de hablar de los cientos de
competidores que se crean en una misma zona, convirtiendo asi al turismo en una guerra

local por acaparar mas mercado entre los diferentes empresarios y emprendedores.

La Coordinacion General de Estadistica e Investigacion de esa cartera de Estado estimd
en su boletin trimestral que el pais obtendria ingresos por turismo en el primer trimestre
del afio de 388 millones de ddlares; es decir, 24 millones mas que lo que se recibi¢ el

afio anterior.

El documento detalla, ademas, que 252.993 turistas, que representa el 61% de visitantes,
Ilegaron al pais via aérea mientras que el 34% (142.332) lo hicieron por via terrestre y el
5% (20.710) por via maritima. Este Gltimo segmento, de acuerdo con el informe, mostro

un mayor dinamismo al incrementarse en 24% respecto al primer trimestre de 2014.

En cuanto al empleo, el Mintur inform6 que hasta marzo de 2015 se registra un total de
405.819 empleados en el sector turistico (alojamiento y servicio de alimentacion),

alcanzando un crecimiento del 16,3% frente al mismo periodo del afio pasado.

Esta cifra representa el 5,7% del total de empleos en la economia nacional y
corresponde al segundo incremento mas importante registrado en el pais en los tres
primeros meses, después del sector transporte que experimento un incremento del 23%

en el nimero de empleos.

Al cierre de 2014 el turismo se ubicé como la tercera fuente de ingresos no petroleros
(detras del banano y camaron) al generar 1.487,2 millones de délares, 18,9% mas que en
2013. Para 2015 el pais aspira recibir 1,6 millones de turistas, un 7% que el afio pasado.



El gobierno actual apoya a la implementacion constante de proyectos turisticos pero a
su vez las personas no saben a qué rama inclinarse para obtener este beneficio, es por
eso que aun dentro de nuestro pais existe una pequefia deficiencia para saber lo que

qgueremos hacer y cuando lo vamos a hacer.

1.2.1.3 MICRO

Dentro de nuestro mercado local podemos observar que el turismo no es un fuerte ya
que Tungurahua es una zona ya que las zonas de competencia estan muy cerca de
nosotros como es la costa y el oriente, sitios que soy muy frecuentados de preferencia
por los turistas. No obstante las empresas turisticas en Tungurahua son muchas y todas
tratan de brindar un servicio diferente por lo cual la Hosteria Sierra Bella a tenido una
pequefia dificultad al momento de mejorar su nivel de ventas, la empresa cuanta con
amplia competencia en la zona por lo cual se ve en la necesidad de implementar nuevas
estrategias de marketing que permita obtener un mejor posicionamiento en el mercado y

por ende un mayor nivel de ventas en relacion a la captacion de nuevos clientes.

Es el caso de la zona central del Ecuador donde los cantones han tomado un
protagonismo fundamental en el tema de turismo y mas especificamente el cantén
Tisaleo que ha promocionado sus fiestas y atractivos a nivel internacional, esta fiesta se
la realiza en honor a Santa Lucia, en la tercera semana del mes de octubre de cada afio.
Los preparativos se realizan durante todo el afio, pues esta fiesta religiosa comprende
juegos pirotécnicos, chamizas, grupos folkléricos, bandas de pueblo, comparsas, artistas
nacionales, arreglos florales, comida, chicha de jora, licores, regalos, etc.; pero, el acto

mas sobresaliente es la misa campal que se realiza en la Basilica de Tisaleo.

Tisaleo un cantdn en pleno desarrollo posee grandes oportunidades y potencialidades
estratégicas tales como la cercania al complejo montafiosos del Carihuairazo, el Cerro
Pufialica, una gran biodiversidad en los paramos y al cantén Mocha, permite apreciar la
posibilidad de desarrollos turisticos mancomunados que se conecten con nichos de

demanda turistica alternativa de tipo social, ecoturistica y de base comunitaria.



Si es verdad que nos enfocamos en el cliente para el desarrollo de ésta investigacion hay
que tomar en cuenta muchos factores que estan impidiendo que la empresa satisfaga a
sus clientes actuales en un 100% e inclusive esto dificulte ampliar mucho mas el
mercado, por lo que debemos tener en cuenta temas como el de elaborar planes de
mejoramiento del servicio al cliente que nos permita diferenciarnos de la competencia,
elaborar planes de publicidad y promocion que nos permitan captar muchos mas clientes
y por ende ampliar nuestros limites de mercado, tener acceso a las bases de datos
agilitar cualquier proceso que sea solicitado por los clientes, lo que de paso a un

desarrollo sostenido de la empresa.

1.2.2 Analisis Critico

Una Empresa continuamente va tener inconvenientes incluso cuando se encuentre en
sus mejor tiempos, esto ocasiona que los representantes de dichas empresas realicen
tomas de decisiones el que los representantes soluciones los inconvenientes en ese
momento hace que ellos pierdan eje principal para que la empresa llegue a un nivel mas

alto en el mercado.

Los representantes de las empresas piensan que la aplicacién de estrategias de
marketing digital no es necesario ya que incrementara el precio de los servicios asi
como muchos no tienen un buen presupuesto y por ello existe un inadecuado manejo

de los recursos de igual manera la atencién al usuario es inadecuada.

Hosteria Sierra Bella, el poco conocimiento por parte de los clientes, el problema radica
en muchos factores, por ejemplo existe poca publicidad asi como no con los recursos
humanos para la atencion de los clientes, a su vez la empresa debido a su reducido
presupuesto se ve incapacitada de adquirir nueva infraestructura para el equipamiento

de la hosteria sierra bella.

La Hosteria Sierra Bella para ‘poder posicionarse en la mente del consumidor debe
salir de los esquemas que hoy en dia se rigen, se ha visto en la necesidad inmediata de

desarrollar programas de publicidad y promocion, pero éstos a su vez presentan costos



elevados, lo cual hace dificil de contratarlos en estos momentos por ello hay que

focalizar nuestras fuerzas en tener una imagen corporativa de la marca.

1.2.3 Prognosis

Es peligroso que hosteria Sierra Bella posea un bajo indice de ventas, si no se
desarrollan estrategias de marketing digital, las Hosteria podrian tener una baja
rentabilidad asi también puede darse un recorte de personal y el escaso conocimiento de
la hosteria Sierra Bella llegaria a la perdida de segmento de mercado esto provocara la
baja captacion de clientes por consecuencia deberia cerrar con lleva que la hosteria
Sierra bella pierda.

1.2.4 Formulacién del problema

¢Coémo influye el marketing Digital en la captacion de nuevos clientes de la Hosteria
Sierra Bella en la ciudad de Ambato en el afio de 2015?

1.2.5. Preguntas directrices

¢Cudles seran las estrategias actuales de marketing Digital que aplique la Hosteria

Sierra actualmente?

¢Cual seréa el nivel de posicionamiento que tiene la Hosteria Sierra Bella en funcion de

sus clientes?

¢Qué herramientas se requieren para incrementar el volumen de ventas de la Hosteria

Sierra Bella en la ciudad de Ambato en el afio de 2015?
1.2.6. Delimitacién del objeto de investigacion

Limite del contenido

Campo: Marketing

Area: Estrategias de Marketing



Aspecto.- Marketing Digital
Limite espacial: Hosteria Sierra Bella.

Limite temporal: La presente investigacion se focalizara en el periodo correspondiente
a Septiembre del 2013- Febrero del 2015

Limitacion Poblacional: Clientes de SIERRA BELLA HOSTERIA.
1.3. Justificacion

El presente proyecto de investigacion tiene repercusion practica sobre la empresa
HOSTERIA SIERRA BELLA puesto que se proporcionaré informacion real y veridica
que sera muy util para un mejor desarrollo empresarial de esa manera poder captar
clientes, a su vez permitird que se tomen las acciones correctivas necesarias a los
problemas que se encuentren al realizar la investigacion . Ademas la HOSTERIA
SIERRA BELLA se beneficiara porque proyectara una nueva imagen corporativa sin
resistencias al cambio y con la disponibilidad de enfrentar nuevos retos que le permitan
el engrandecimiento de la empresa, y a su vez el reconocimiento y paulatinamente el

posicionamiento en el mercado.

Las ventajas que va a tener la Hosteria Sierra Bella, se reflejarian en el incremento de
usuarios, informacion abierta para todos. Los beneficiados serian los usuarios, el
personal administrativo, y por ende la imagen de la Hosteria Sierra Bella subiria de ya

que la informacidn estara para todos los que la requieran.

La falta de un programa de estrategias de marketing digital que permita el mejoramiento
sustancial de la Hosteria Sierra Bella, hace que el esfuerzo que realizan los empleados
de la misma se diluya, razén por la cual existe la necesidad de disefiar estrategias de
marketing digital para mejorar la captacion de clientes y de un crecimiento sostenido

que vaya a beneficiar a todos los involucrados.

El impacto de esta nueva promocion de marketing digital en la Hosteria Sierra Bella, le
permitird competir con otras hosterias similares con resultados altamente positivo sera

beneficiosa en primer lugar para el gerente y de esa manera a todo su personal pues al



implementar las posibles estrategias de publicidad tendrd un mejoramiento evidente de

la rentabilidad de dicha hosteria.

1.4 Objetivos

1.4.1. Objetivo general

o Determinar como el marketing digital incide en la captacion de nuevos clientes

en la Hosteria sierra bella en la ciudad de Ambato.

1.4.2. Objetivos

o Diagnosticar cudles seran las estrategias actuales de Marketing Digital de la

Hosteria Sierra Bella en la cuidad de Ambato.

o Analizar cudles son los posibles problemas porque no se ha captado nuevos

clientes en la Hosteria Sierra Bella en la cuidad de Ambato.

e Proponer una propuesta de solucién para incrementar el volumen de ventas de

la Hosteria Sierra Bella en la ciudad de Ambato en el afio de 2015.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

No existen investigaciones sobre el tema en la empresa, ademas, después de haber
realizado una revision minuciosa en las tesis de la biblioteca de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato se ha podido determinar que no
existen temas similares al objeto de estudio Razén por la cual el tema que actualmente
estoy investigando tiene caracter original y estard apoyada en libros, textos y

documentos relacionados al marketing digital.
Hay temas sobre marketing:

Repositorio de Universidad Politécnica Nacional

11



Disefio del plan estratégico de marketing para la empresa de turismo ESCAPETOURS.

Autor: Herran Pefiafiel, Sophia Daniela
Universidad Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador

Plan estratégico de mercadeo con énfasis en el marketing digital para la operadora de

turismo “MyBeautyEcuador”

Autor: Salazar, Monica, Director de Tesis: Fernandez, José Miguel, dir. Descriptores /

Subjects
Universidad salesiana Ecuador

Plan estratégico de marketing para la captacion de nuevos clientes y fidelizacion de
clientes actuales fondo de cesantia del magisterio Ecuatoriano en la ciudad de

Guayaquil
Autores: Vanessa Katherine Calderén Yépez
PUCE 2005

Desarrollo de estrategias marketing aplicadas a la captacion de nuevos clientes para el

broker de seguros Avila & Asociados establecido en la ciudad de Quito
Autor: Burbano Zabala, Johanna Alejandra
Para muestra, se citaran autores:

La forma de marketing tradicional (offline) llevada a internet, a traveés de recursos y

herramientas propios de la red para conseguir algin tipo de conversion.”

Es una explicacion bastante sencilla, a la que hay que afadir que, adicionalmente,
internet ha desarrollado sus propias técnicas en marketing digital que no existian

anteriormente en el marketing convencional.

El marketing digital engloba publicidad, comunicacion y relaciones publicas. Es decir,
abarca todo tipo de técnicas y estrategias de comunicacion sobre cualquier tema,

producto, servicio o marca (empresarial o personal) en cualquiera de los medios
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existentes, como son internet (ordenadores), telefonia movil (mdviles o tablets),

television digital o consolas de video juegos.
Las dos caracteristicas que diferencian al marketing digital del tradicional son:

Personalizacion: Ante la necesidad del usuario de obtener informacion cada vez més
personalizada, las nuevas técnicas de marketing permiten que cada internauta reciba o
se le sugiera automaticamente informacion sobre aquello en lo que esta interesado y que
previamente ha buscado o definido entre sus preferencias. De esta manera, es mas facil
conseguir un mayor ratio de conversion (no necesariamente una venta) en el mundo

online, que en el mundo tradicional.

Masivo: Por mucho menos dinero que en el marketing offline se puede llegar a un gran
numero de usuarios que forman parte de tu puablico objetivo. Por lo tanto, las
inversiones estaran mejor definidas y el ratio de conversidn sera también mayor por esta

razon.

2.2. Fundamentacion Filoséfica

La presente investigacion se identifica con el Paradigma Critico- Propositivo, para lo

cual se utilizara las siguientes fundamentaciones filosoficas:

La tendencia a la globalizacion de los mercados y de la actividad empresarial, surge del
impulso necesario de la mejora tecnoldgica y precisamente de las tecnologias de la
informacion. Es necesario que los directivos se sientan cdmodos para la toma de
decisiones en un entorno cambiante, y que acoplen sistematicamente las estrategias

funcionales y decisiones operativas con las estratégicas de mayor rango.

Para efectuar una apropiada investigacion es indispensable involucrarse con los hechos
y acontecimientos que vive la empresa en su accionar diario. Ademas todos los
colaboradores de la organizacién deben mantenerse alerta a las posibles dificultades,

procurando anticiparse a las demandas del cliente.
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Los factores fundamentales para que una empresa consiga consolidarse en el mercado,
son los valores y principios que proyectan cada uno de los miembros de una entidad,
puesto que los clientes deben ser tratados con respeto, consideracién, honestidad y

responsabilidad, amabilidad, cortesia, honradez, entre otros.

Es importante fundamentar que las variaciones a las que esta sujeta la investigacion
seran unicamente para mejorar poco a poco lo antes investigado, y poder interpretar de
manera mas precisa los resultados que se obtenga, por lo que se utilizara el método

dialéctico.

Fundamentacién Epistemoldgica.- La presente investigacion permitird tomar conciencia
de la importancia de la gestion administrativa a los colaboradores, al Propietario y al
investigador, a través de una constante interrelacion entre los sujetos citados; de tal
manera, que se logre identificar la esencia del problema.

Fundamentacion Ontologica.- La globalizacidén cada dia méas acentuada, ha llevado a
los propietarios a reconocer la necesidad de tener un enfoque global en lugar de uno
local; pues sélo de esta manera se estaria garantizando la competitividad y la
supervivencia del negocio en un mercado mundial. Por esta razén el mencionado
paradigma permitird que los propietarios de “SIERRA BELLA HOSTERIA” adopten
una nueva actitud y desarrollen las capacidades requeridas que le permita adaptar la
organizacion de la empresa a la nueva realidad.

Fundamentacion Axioldgica.- Los valores representan uno de los instrumentos
fundamentales del trabajo investigativo, que son empleados para observar y explicar la
realidad de la forma més apropiada, de manera que se puedan lograr resultados en
beneficio del desarrollo de la investigacion.

Fundamentacion Metodoldgica.- La investigacion realizada podrd ser objeto de
modificaciones, en vista de que se ha empleado la metodologia hermenéutica —
dialéctica, siempre y cuando estas tengan como fin el perfeccionamiento y actualizacién
del conocimiento, de manera que se enriquezca el aporte que ofrece la misma, en busca

de la eficiencia administrativa de la organizacion.
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2.3. Fundamentacion Legal

El trabajo de investigacion, tiene un fundamento legal, basado en las normas, leyes y
reglamentos internos, que avalizan el funcionamiento de la empresa “SIERRA BELLA
HOSTERIA”.

Que de conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo 23 de la Constitucion
Politica de la Republica, es deber del Estado garantizar el derecho a disponer de bienes
y servicios publicos y privados, de optima calidad; a elegirlos con libertad, asi como a

recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas;

Que el articulo 92 de la Constitucion Politica de la Republica dispone que la ley
establecera los mecanismos de control de calidad, los procedimientos de defensa del
consumidor, la reparaciéon e indemnizacién por deficiencias, dafios y mala calidad de
bienes y servicios y por la interrupcion de los servicios publicos no ocasionados por
catastrofes, caso fortuito o fuerza mayor, y las sanciones por la violacion de estos

derechos;

Que el articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundamental sefiala que al Estado le
corresponderad proteger los derechos de los consumidores, sancionar la informacién
fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracion de los productos, la alteracion de

pesos y medidas, y el incumplimiento de las normas de calidad,

Que la Ley de Defensa del Consumidor publicada en el Registro Oficial N° 520 de
septiembre 12 de 1990, a consecuencia de todas sus reformas se ha tornado inoperante e
impracticable, mas aun si se considera que dicha Ley atribuia competencia para su

ejecucion a sus diversos organismos
REGLAMENTO GENERAL DE APLICACION DE LA LEY DE TURISMO
TITULO PRELIMINAR. OBJETO, AMBITO, PRINCIPIOS Y POLITICAS

Art. 1.- Objeto.- Las normas contenidas en este Reglamento tienen por objeto
establecer los instrumentos y procedimientos de aplicacion de la Ley; el establecimiento

de los procedimientos generales de coordinacion institucional; y, la actualizacion
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general de las normas juridicas secundarias del Sector Turistico expedida con
anterioridad a la expedicion de la Ley de Turismo.

Art.2.- Ambito.- Se encuentran sometidos a las disposiciones contenidas en este

Reglamento:

h. Las personas naturales y las personas juridicas, y a nombre de estas sus funcionarios
y empleados, socios, accionistas y participes, que ejerzan actividades turisticas en los

términos establecidos en la Ley de Turismo y este Reglamento General de Aplicacion.

Los sujetos establecidos en este articulo se someten a las disposiciones contenidas en
este Reglamento en tanto en cuanto ejerzan actividades turisticas segun lo establecido
en la Ley de Turismo y este Reglamento o ejerzan actividades que tengan relacion con

la actividad turistica, en los términos establecidos en este Reglamento.

El ambito geografico de aplicacion de las normas contenidas en este Reglamento
General de Aplicacion de la Ley de Turismo es nacional. Se encuentran sometidas a las
normas contenidas en este Reglamento las autoridades de las instituciones del régimen
seccional autonomo en cuyo favor se han descentralizado o no las potestades en materia

turistica, en los términos establecidos en este Reglamento.

Art. 3.- Politicas y principios de la gestidn publica y privada del sector turistico.- El
cumplimiento de las politicas y principios del sector turistico establecidos en los
Articulos 3 y 4 de la Ley de Turismo y en otros instrumentos normativos de naturaleza
similar son de obligatorio cumplimiento para todas las instituciones del Estado, del
régimen dependiente y del régimen seccional autbnomo; y, son referenciales para las
personas naturales y juridicas del sector privado, a través del ejercicio de las potestades,
deberes y derechos que a cada uno le corresponda y que tengan relacion con el
desarrollo del sector turistico. Las declaraciones de politicas para el sector turistico se
constituyen en herramientas de interpretacion, conjuntamente con las definiciones
establecidas en este Reglamento, en caso de duda en la aplicacion de normas legales o

secundarias del sector turistico ecuatoriano.
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TITULO PRIMERO. DEL REGIMEN INSTITUCIONAL
CAPITULO 1. DEL MINISTERIO DE TURISMO

Art. 4.- Funciones y atribuciones del Ministerio de Turismo.- A més de las
atribuciones generales que les corresponden a los Ministerios contenidas en el Titulo
VII Capitulo 111 de la Constitucién Politica de la Republica del Ecuador y el Estatuto del
Régimen Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva, en virtud de la Ley de

Turismo le corresponde al Ministerio de Turismo:

12. A nivel nacional y con el caracter de privativa, la ejecucion de las siguientes

potestades:
a. La concesion del registro de turismo;

b. La clasificacion, reclasificacion y categorizacion y recategorizacion de

establecimientos;
c. El otorgamiento de Permisos Temporales de Funcionamiento;

d. El control del ejercicio ilegal de actividades turisticas por parte de entidades publicas

o sin fines de lucro; y,

e. La expedicion de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento en los municipios en

los que no se ha descentralizado sus competencias.

Art. 6.- De la planificacion.- Le corresponde exclusivamente al Ministerio de Turismo
planificar la actividad turistica del pais como herramienta para el desarrollo arménico,
sostenible y sustentable del turismo. La Planificacion en materia turistica a nivel
nacional es de cumplimiento obligatorio para los organismos publicos, y referencial
para los privados. La formulacion y elaboracion material de los planes, programas y
proyectos podré realizarse a través de la descentralizacion (de competencias) y
desconcentracion (de funciones) o contratacion con la iniciativa privada de las

actividades materiales.
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Art. 7.- De la potestad normativa.- EI Ministerio de Turismo con exclusividad y de
forma privativa expedird las normas técnicas y de calidad a nivel nacional necesarias
para el funcionamiento del sector, para cuya formulacion contara con la participacion de
todos los actores involucrados en el turismo. La participacion referida en este articulo es
obligatoria, previa, se la realizara a través de las instituciones publicas y privadas
relacionadas con el sector, formalmente organizadas y sus resultados seréa referencial

para las instituciones del Estado.

Art. 8.- Del Control.- A través de los mecanismos determinados en este Reglamento y
demas normativa aplicable, el Ministerio ejercera el control sobre el cumplimiento de
las obligaciones que tienen los prestadores de servicios turisticos, como resultado de la

aplicacion de la Ley de Turismo y sus correspondientes reglamentos.

El control sera de caracter preventivo y sancionador de conformidad con lo dispuesto en

el articulo 52 de la Ley de Turismo.

Art. 10.- Consulta Previa.- EI mecanismo de Consulta Previa al sector privado y
principales actores del turismo, al que se refiere este Reglamento en varias normas, lo
constituye la Federacion Nacional de Camaras Provinciales de Turismo del Ecuador
FENACAPTUR, la que debera emitir su pronunciamiento contando para ello con la
participacion del Gremio o Asociacion Nacional especializada en razon de la materia o

del territorio.
TITULO SEGUNDO. DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS

CAPITULO |I. DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SuU
CATEGORIZACION

Art. 41.- Alcance de las definiciones contenida en este Reglamento.- Para efectos de
la gestion pablica y privada y la aplicacion de las normas del régimen juridico y demas
instrumentos normativos, de planificacion, operacion, control y sancién del sector
turistico ecuatoriano, se entenderan como definiciones legales, y por lo tanto son de
obligatorio cumplimiento y herramientas de interpretacion en caso de duda, segin lo

dispuesto en el Art. 18 del Cddigo Civil ecuatoriano, las que constan en este capitulo.
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Art. 42.- Actividades Turisticas.- Segun lo establecido por el Art. 5 de la Ley de

Turismo se consideran actividades turisticas las siguientes:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte

aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este propdsito;

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.

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo.- Para efectos de la aplicacion de
las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las

actividades turisticas previstas en la Ley:
a) Alojamiento

Se entiende por Alojamiento Turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona
natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con 0 sin

alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje.
b) Servicio de alimentos y bebidas

Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de
servicios gastronomicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad econémica
esté relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para
consumo. Ademas, podran prestar otros servicios complementarios, como diversion,

animacién y entretenimiento.
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¢) Transportacion

Comprende la movilizacion de pasajeros por cualquier via (terrestre, aérea 0 acuatica)
que se realice directamente con turistas en apoyo a otras actividades como el

alojamiento, la gastronomia, la operacién y la intermediacion.
d) Operacion

La operacion turistica comprende las diversas formas de organizacion de viajes y
visitas, mediante modalidades como: Turismo cultural y/o patrimonial, etnoturismo,
turismo de aventura y deportivo, ecoturismo, turismo rural, turismo educativo-cientifico
y otros tipos de operaciéon o modalidad que sean aceptados por el Ministerio de

Turismo.

Se realizara a través de Agencias Operadoras que se definen como las empresas
comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas, debidamente autorizadas,
qgue se dediquen profesionalmente a la organizacién de actividades turisticas y a la
prestacion de servicios, directamente 0 en asocio con otros proveedores de servicios,
incluidos los de transportacion; cuando las agencias de viajes operadoras provean su

propio transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento.
e) Intermediacion

La actividad de intermediacion es la ejercida por Agencias de Servicios Turisticos las
sociedades comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas y que,
debidamente autorizadas, se dediquen profesionalmente al ejercicio de actividades
referidas a la prestacion de servicios, directamente o como intermediarios entre los

viajeros y proveedores de los servicios.

Por razon de las funciones que deben cumplir y, sin perjuicio de la libertad de empresa,
las Agencias de Servicios Turisticos pueden ser dos clases: Agencias de Viajes

Internacionales, Agencias de Viajes Mayoristas y Agencias Duales.

Son Organizadoras de Eventos Congresos y Convenciones, las personas naturales o

juridicas legalmente constituidas que se dediquen a la organizacion de certamenes como
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congresos, convenciones, ferias, seminarios y reuniones similares, en sus etapas de
gerenciamiento, planeacion, promocion y realizacion, asi como a la asesoria y/o

produccion de estos certamenes en forma total o parcial.

Art. 45.- Quien puede ejercer actividades turisticas.- El ejercicio de actividades
turisticas podréa ser realizada por cualquier persona natural o juridica, sean comercial o
comunitaria que, cumplidos los requisitos establecidos en la Ley y demas normas
aplicables y que no se encuentren en las prohibiciones expresas sefialadas en la Ley y
este Reglamento, se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual de las

actividades turisticas establecidas en el Art. 5 de la Ley de Turismo.

Art. 46.- Quien no puede ejercer actividades turisticas.- Por disposicion expresa de
la Ley de Turismo, segun los Arts. 7 y 60, no podran ejercer actividades turisticas y por
lo tanto no accederén a calificacion y registro alguno de los previstos en la Ley y este

Reglamento:

a. Las sociedades civiles sin fines de lucro definidas como tales por el Titulo XXIX del

Cadigo Civil Ecuatoriano; y,

b. Las Instituciones del Estado definidas como tales por el Titulo V de la Constitucién

Politica de la Republica del Ecuador.
CAPITULO Il. DEL REGISTRO UNICO DE TURISMO

Art. 47.- Obligacion del Registro Unico de Turismo.- Toda persona natural, juridica,
empresa o sociedad, previo el inicio de cualquiera de las actividades turisticas descritas
en el articulo 5 de la Ley de Turismo, obtendran el Registro de Turismo, que consiste en
la inscripcion del prestador de servicios turisticos en el Catastro o Registro Publico de

empresarios y establecimientos turisticos, en el Ministerio de Turismo.

El Registro de Turismo se efectuara por una sola vez; y, cualquier cambio que se
produzca en la declaracién inicial debera notificarse al Ministerio en el plazo maximo
de 30 dias de ocurrido el hecho, tales como transferencia a cualquier titulo,
arrendamiento, cambio de nombre o razon social, asociacion, cambio de local, apertura

de sucursal, cierre de establecimiento y, otros.
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De no cumplirse con este requisito se impondrd una multa de cien dolares (US $
100,00) al infractor, y, se procedera a la clausura del establecimiento hasta que se
obtenga el registro y licencia Unica anual de funcionamiento. La reincidencia producira
la clausura definitiva, el pago del doble de la multa; y, la inscripcion del empresario en

la Lista de Incumplidos y no podra concedérsele un registro.

El Registro le corresponde mantener al Ministerio de Turismo, aun cuando el tramite
puede ser desconcentrado, la informacion serd mantenida a nivel nacional. El Ministerio
de Turismo podra tercerizar los servicios para el analisis de la informacién mantenida
en el Registro referido, con la iniciativa privada particularmente con centros
especializados en tales servicios, con el objeto de planificar, ejecutar o controlar las

actividades que son propias del Ministerio.

Art. 48.- Pago por concepto de Registro.- El valor por concepto de registro se haré
por una sola vez y, de acuerdo con el siguiente detalle que conste en el correspondiente

acuerdo ministerial. Los valores podran ser ajustados anualmente.

El valor por concepto de registro sera pagado por una sola vez, siempre que se
mantenga la actividad. En caso de cambio de actividad, se pagara el valor que

corresponda a la nueva.

Art. 49.- Registro y Razon Social.- EI Ministerio de Turismo no concedera el Registro,
a establecimientos o sujetos pasivos cuya denominacidn o razon social guarde identidad

o similitud con un registro anterior.

En caso de haberse concedido un Registro que contravenga esta disposicion, de oficio o

a peticion de parte interesada, se anulara el altimo registro.
CAPITULO IV. DE LA LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO

Art. 55.- Requisito previo para la operacion.- Para el inicio y ejercicio de las
actividades turisticas se requiere ademas del Registro de Turismo, la Licencia Unica
Anual de Funcionamiento, la misma que constituye la autorizacion legal a los

establecimientos dedicados a la prestacion de los servicios turisticos, sin la cual no
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podran operar, y tendréd vigencia durante el afio en que se la otorgue y los sesenta dias
calendario del afio siguiente.

Art. 56.- Derechos por la obtencion de la Licencia Unica Anual de
Funcionamiento.- A la persona natural o juridica en cuyo beneficio se ha expedido la
Licencia Unica Anual de Funcionamiento, le acceden todos los derechos establecidos en
el Articulo 10 de la Ley de Turismo.

Art. 57.- Autoridad Administrativa.- EI Ministerio de Turismo concederd la Licencia
Unica Anual de Funcionamiento exceptuandose aquellos establecimientos turisticos que
se encuentren ubicados dentro de la jurisdiccion cantonal de los Municipios a los cuales,
a través del proceso de descentralizacion, se haya transferido esta competencia. En cuyo

caso son éstos organismos los que otorgaran el instrumento administrativo mencionado.

Art. 58.- Establecimiento de requisitos.- EI Ministerio de Turismo, mediante Acuerdo
Ministerial establecera los requerimientos que, a nivel nacional deben cumplir los
establecimientos de turismo con el objeto de acceder a la licencia Unica anual de
funcionamiento, entre los que necesariamente constara la obligacion de estar afiliado y

al dia en el cumplimiento de obligaciones para con la respectiva Camara

Provincial de Turismo de su jurisdiccion. Las instituciones del régimen seccional
auténomo no estableceran requisitos adicionales para tal efecto. Este particular constara

obligatoriamente en los correspondientes convenios de transferencia de competencias.

Art. 60.- Pago de la licencia.- El valor que debera pagarse es igual al valor que se paga
por Registro. En los Municipios descentralizados el valor sera fijado mediante la

expedicion de la Ordenanza correspondiente.

Art. 61.- Calculo del pago por actividades iniciadas con posterioridad a los treinta
primeros dias del afio.- Cuando un establecimiento turistico no inicie sus operaciones
dentro de los primeros 30 dias del afio, el pago por concepto de Licencia Unica Anual
de Funcionamiento, se calculara por el valor equivalente a los meses que restaren del

afio calendario.
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Art. 62.- Inspecciones.- Unicamente en la jurisdiccion de aquellos municipios a favor
de los cuales se haya descentralizado la competencia de control, el Ministerio de
Turismo tiene facultad para en cualquier momento sin notificacion previa, disponer
inspecciones a los establecimientos turisticos a fin de verificar el cumplimiento de las
condiciones y obligaciones que corresponden a la categoria o clasificacién que se le
otorgd. La misma potestad le corresponde a la institucion del régimen seccional
auténomo a favor de la cual se ha descentralizado esta atribucion. La potestad material
de inspeccion podra ser ejercida a través de la iniciativa privada en los términos
establecidos en la Ley de Modernizacion, su Reglamento y este Reglamento. La
potestad de sancidn, en cualquier caso, estd a cargo de la correspondiente autoridad

administrativa.

Art. 63.- Uso de denominacion.- Ningln establecimiento podra usar denominacion,
razon social o nombre comercial y clasificacion o categoria distintas a las que constan
en el registro. El incumplimiento de esta disposicion se sancionara segun lo que esta
establecido en la Ley de Turismo y los procedimientos establecidos en este Reglamento

y en las normas de procedimiento que fueren aplicables.

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS (Decreto No.
3400)

Titulo | DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS
Capitulo | DE LOS ALOJAMIENTOS Secciéon 1 DISPOSICIONES GENERALES

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de modo
habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros

servicios complementarios.

El Ministerio de Turismo autorizard la apertura, funcionamiento y clausura de los

alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijada por el
Ministerio de Turismo por medio del distintivo de la estrella, en cinco, cuatro, tres, dos

y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorias.
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Para el efecto, se atendera a las disposiciones de este reglamento, a las caracteristicas y
calidad de las instalaciones y a los servicios que presten.

En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los comprobantes de

pago, se consignara en forma expresa la categoria de los mismos.
Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguientes grupos:
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo 1.1. Hoteles.

1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).

1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).

1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.

1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias.

1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.4. Cabanas (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.

Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).
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Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

En la publicidad, correspondencia, facturas y demas documentacion de los
establecimientos, debera indicarse en forma que no induzca a confusion el grupo,

subgrupo y categoria en que estan clasificados.

Art. 4.- Nomenclatura.- La nomenclatura que se usara para cada actividad serd la

siguiente:
ACTIVIDAD NOMENCLATURA
Hotel H Hotel Residencia HR

Hotel Apartamento HA Hostal HS

Hostal Residencia HSR Pensién P
Hosteria HT Motel M
Refugio R Complejo Vacacional CV

Campamento Turistico o Camping Silueta frontal de “carpa” con indicativo de categoria

Apartamento A Cabafia C

2.4. Categorias Fundamentales

Formulacion del problema:

¢Como influye el marketing Digital en la captacion de nuevos clientes de la Hosteria

Sierra Bella en la ciudad de Ambato en el afio de 2015?

X = Marketing Digital

Y = Captacion de nuevos clientes
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Gréafico N°1 Variable Independiente

X = Marketing Digital

Internet

Redes
sociales

Marketing

Marketing
Estratégico

Estrategias de
Marketing

Marketing Digital

Grafico N° 1 Variable Independiente

Elaborado por: Jessica Moreno
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Gréafico N° 2 Variable Dependiente

Y = Captacion de nuevos clientes
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las Relaciones
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Grafico N° 2 Variable Dependiente
Elaborado por: Jessica Moreno
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2.5 Definicién de Categorias

Marketing

Puede ser considerado como una filosofia de negocios que configura un conjunto de
creencias, valores, opiniones y actitudes respecto al mercado. Esta filosofia es

proactiva, creativa, activa y metddica (Rivera y de Garcillan, p.32)

Para Lopez-Pinto, et al., (p.363), el marketing es el proceso de identificar, establecer,
mantener, reforzar y, de ser necesario, terminar las relaciones con los clientes y otros
stakeholders de una manera rentable, de tal forma que los objetivos de todas las partes

involucradas sean logrados. Lopez-Pinto, et al., p.363.

Mesonero y Alcaide (p.148) sugieren que, en esencia, es una mentalidad empresarial
que pone el énfasis en la construccion de relaciones a largo plazo con los clientes y
consumidores. Se trata, pues, de crear relaciones con los clientes, en las que cada una de
las interacciones supere el marco, limitado y frio, de los intercambios comerciales

consuetudinarios.

Mesonero, Mikel y Alcaide, Juan Carlos. Marketing industrial: como orientar la gestion
comercial a la relacion rentable y duradera con el cliente. ESIC Editorial, 2012 “El
marketing consiste a identificar y satisfacer las necesidades de las personas y de la
sociedad. Una de las definiciones mas cortas de marketing dice que el marketing

consiste en “Satisfacer necesidades de forma rentable”.”.(Kotler Philip y Kevin Lane

Ketler., Duodécima edicion p.5)

Para la American Marketing Asociation (A.M.A.), "el marketing es una funcion de la
organizacion y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los
clientes, y para manejar las relaciones con estos ultimos, de manera que beneficien a

toda la organizacion”. (Autores, 2011)
Marketing Estratégico

Se define el marketing estratégico como seguir la evolucion del mercado de referencia e

identificar los diferentes productos, mercados y segmentos actuales o potenciales, sobre
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la base de un andlisis de la diversidad de las necesidades a encontrar. (Charles W. Lamb
2011)

Munuera y Rodriguez (p.55) explican que: “El marketing estratégico viene
caracterizado por el andlisis y comprension del mercado a fin de identificar las
oportunidades que permiten a la empresa satisfacer las necesidades y deseos de los

consumidores mejor y mas eficientemente que la competencia.”

Su actuacion cubre el medio-largo plazo, y se orienta a satisfacer las necesidades (del
cliente) que constituyen oportunidades econdémicas atractivas para la empresa. Podria
asociarse con lo que es la mente de la empresa. Es més trascendente en cuanto que
marca el rumbo, afianzandolo o cambiandolo -se ocupa de lo que hay que hacer-. (Sainz
de Vicuna, p.39)

“La correcta identificacion de las oportunidades del mercado como la base para

la planeacion del marketing y crecimiento del negocio, a diferencia del marketing que
Estrategias de Marketing

“La estrategia de marketing se refiere a una organizacion integrada de patrén de
decisiones que especifican sus decisiones cruciales relativas a los productos, los
mercados, las actividades de marketing y recursos de marketing en la creacion,
comunicacion y / o entrega de los productos que ofrecen valor a los clientes en el
intercambio con la organizacion, y permite asi lograr objetivos especificos.” J. of the
Acad. Mark. Sci. (2010) 38:119-1.

Jerome McCarthy y William Perreault (autores del libro "Marketing Planeacion
Estratégica™), la estrategia de mercadotecnia "es un tipo de estrategia que define un
mercado meta y la combinacion de mercadotecnia relacionada con él. Se trata de una
especie de panorama general sobre el modo de actuar de una empresa dentro de un

mercado".

Philip Kotler y Gary Armstrong, autores del libro Fundamentos de Marketing,
laestrategia de mercadotecnia es "la l6gica de mercadotecnia con el que la unidad de

negocios espera alcanzar sus objetivos de mercadotecnia, y consiste en estrategias
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especificas para mercados meta, posicionamiento, la mezcla de mercadotecnia y los

niveles de gastos en mercadotecnia”.

Laura Fischer y Jorge Espejo, autores del libro "Mercadotecnia”, la estrategia de
mercadotecnia "comprende la seleccion y el analisis del mercado, es decir, la eleccion y
el estudio del grupo de personas a las que se desea llegar, asi como la creacion y

permanencia de la mezcla de mercadotecnia que las satisfaga”.

Otra definicién de estrategia de marketing, también muy utilizada, recurre a una
perspectiva mas amplia (que es la que se aplica en el area de estrategias de gestion).
Esta definicion concibe la planificacion estratégica de marketing como un proceso de
cuatro etapas: (1) determinar el area de negocio, (2) establecer la mision de la empresa,
(3) seleccionar los planes operativos para marketing, produccién y las demas areas de la
organizacion, y (4) presupuestar esos planes. (Schnaars, 2010)

Marketing Digital

Segun (Ing. Marcelo Gordon; 2015) el marketing digital se la considera como “La
informacion que se presenta y transmite de forma digital, es decir, a través de sistemas
en red que los ordenadores entienden y procesan. Las redes de telecomunicaciones
existentes en este momento, permiten el intercambio de informacién y conocimientos
sin que las personas estén obligadas a coincidir en un espacio y en un momento

comun.”

La construccién de conciencia y promocion de una marca usando todos los canales
digitales disponibles: Web, SEM (que incluye el SEO vy el sistema de publicidad de
pago por click), smartphones, mercados méviles (Google Play, Apple Store), marketing
por email, banners publicitarios online y social media. (Alex Chris, de Reliablesoft.net,
2002)

En el Diccionario de Negocios, marketing digital esta definido como “la promocion de
productos 0 marcas mediante varias vias de medios electrénicos. Los medios que

pueden ser usados como parte de una estrategia de mercadotecnia digital de un negocio
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puede incluir esfuerzos de promocion via internet, social media, teléfonos moviles,

billboards electronicos y también mediante la television y la radio”.

Techopedia, la enciclopedia virtual experta en temas de negocios, define
el marketing digital como un “término que refiere a diferentes técnicas promocionales
enfocadas a alcanzar clientes mediante vias tecnologicas. EI marketing digital tiene una
extensa seleccién de servicios, productos y técnicas de mercadotecnia para la marca,
que generalmente usan el internet como el principal medio promocional, en adicion a la
TV vy la radio tradicional. Al marketing digital también se le conoce como “marketing
de internet” pero sus procesos actuales difieren, ya que el digital esta considerado como
mas orientado a ciertos sectores, mas medible y con mas posibilidades de ser

interactivo”.
Internet

Internet es un nuevo ecosistema, lleno de oportunidades y de herramientas. Sélo hay q

saber dénde estan y para qué sirven. (Alcaide, et al., 2013).

Internet (del inglés interconnected networks, redes interconectadas) es un conjunto de
redes de conexion interconectadas que permite vincular computadoras de manera
descentralizada a través de los denominados protocolos TCP/ IP. A las personas que
utilizan Internet se los denomina “Internautas”. Segun el diccionario de la Real
Academia Espafiola, el género de la palabra Internet es ambiguo, por lo cual puede

decirse tanto “la Internet” como “el Internet”

“Internet es el instrumento perfecto para la participacion ciudadana”. (Manuel
Castells.2009)

Redes sociales

Gallego define red social como conjunto de individuos que se encuentran relacionados
entre si. En el &mbito de la informatica, la red social hace alusion al sitio web que estas
personas utilizan para generar su perfil, compartir informacion, colaborar en la

generacion de contenidos y participar en movimientos sociales. Las relaciones de los
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usuarios pueden ser de muy diversa indole, y van desde los negocios hasta la amistad
(Gallego, 2010p. 176).

El catedréatico de la Universidad de Harvard, Nicholas A. Christakis, y el profesor de la
Universidad de California, James H. Fowler, aseguran que una red social es un conjunto
organizado de personas formado por dos tipos de elementos: seres humanos y

conexiones entre ellos. (Christakis y Fowler, 2010, p. 27).

“Las redes sociales gozan de una estructura y una morfologia propias, cuyas
cualidades, evidencian importantes aplicaciones para el analisis e interpretacion de las

conductas sociales”. ( Félix, Santos, p.137-152).
Publicidad

Kotler y Armstrong, autores del libro "Fundamentos de Marketing”, (2013) "cualquier
forma pagada de presentacion y promocion no personal de ideas, bienes o servicios por
un patrocinador identificado".

Para Stanton, Walker y Etzel, autores del libro "Fundamentos de Marketing”, (2007) la
publicidad es "una comunicacion no personal, pagada por un patrocinador claramente
identificado, que promueve ideas, organizaciones o productos. Los puntos de venta mas
habituales para los anuncios son los medios de transmisién por television y radio y los
impresos (diarios y revistas). Sin embargo, hay muchos otros medios publicitarios,

desde los espectaculares a las playeras impresas y, en fechas mas recientes, el internet".

Colocaciéon de avisos y mensajes persuasivos, en tiempo o espacio, comprado en
cualesquiera de los medios de comunicacion por empresas lucrativas, organizaciones no
lucrativas, agencias del estado y los individuos que intentan informar y/o persuadir a los
miembros de un mercado meta en particular o a audiencias acerca de sus productos,
servicios, organizaciones o ideas. (American Marketing Association) (Citado en Boo,
2007:25)

Publicidad Online
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La publicidad online consiste en la comunicacion comercial digital destinada a un

cliente o cliente potencial de un anunciante.

La publicidad online es la publicidad que se realiza en los medios interactivos: Internet,

television interactiva y aparatos moviles, a través de formatos interactivos.

Kotler y Armstrong, (2008) por su parte, sostienen que es “cualquier forma pagada de
presentacion y promocion no personal de ideas, bienes o servicios por un patrocinador

identificado”.

Stanton, Walker y Etzel, (2007), representa Una comunicacion no personal, pagada por
un patrocinador claramente identificado, que promueve ideas, organizaciones o
productos. Los puntos de venta mas habituales para los anuncios son los medios de
transmision por television y radio y los impresos (diarios y revistas). Sin embargo, hay
muchos otros medios publicitarios, desde los espectaculares a las playeras impresas vy,

en fechas mas recientes, el Internet.
CRM (Gestion de las Relaciones con el cliente)

CRM es basicamente la respuesta de la tecnologia a la creciente necesidad de las

empresas de fortalecer las relaciones con sus clientes

El CRM se refiere a todas las aplicaciones organizacionales que se pueden utilizar para
gestionar todo tipo de aspecto empresarial en relacion con los usuarios o clientes. En
este sentido, un programa CRM puede incluir desde tecnologia especifica para
recolectar datos en los correos electronicos y las llamadas telefénicas, hasta portales
web en los cuales los clientes pueden aprender acerca de los productos o servicios, y de

su compra en general.

CRM Marketing email: Se trata de la herramienta adecuada para obtener el maximo
provecho de Internet, a través de la gestion y seguimiento de campafas, banners,
presencia en buscadores, envios de correos electronicos y mensajes de texto masivos.

También permite, por ejemplo, la configuracion y publicacion de péaginas web; captar,
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seguir y valorar a los clientes potenciales; e integrar toda esta informacién con el ciclo

de venta.

* CRM Marketing interno: Consta del conjunto de técnicas que posibilitan convencer la
idea de empresa, con sus principales objetivos, estrategias, ejecutivos, estructuras y
demas componentes, a una especie de mercado, que estd constituido por los
trabajadores, que se presentan como los clientes-internos de una organizacion, con el fin

de optimizar su motivacion y, por ende, su productividad.

 CRM Marketing directo: ElI marketing directo junto con el CRM conforman una
herramienta critica de todo negocio que facilita detectar y satisfacer necesidades y
expectativas de los clientes de forma medible y rentable, a través de la implementacién

de acciones para captar y fidelizar clientes

CRM es una estrategia de negocios dirigida a entender, anticipar y responder a las
necesidades de los clientes actuales y potenciales de una empresa para poder hacer

crecer el valor de la relacion, segun

Segin (Mesa editorial Merca2.0) Revista lider en informacion de mercadotecnia,
publicidad y medios manifiesta que en la actualidad, a las letras CRM también se les
identifica como un software instalado en las computadoras con el fin de ayudar a la
organizacion de los clientes, todos los miembros de la empresa deben contar con acceso

a €l para tener un buen proceso de comunicacion e informacidn con respecto a ellos

Esta herramienta debe ayudarnos para “escuchar” (o leer) al cliente, aprender a

entenderlo, para asi adecuar los productos o servicios a sus necesidades.

“Es una filosofia corporativa en la que se busca entender y anticipar las necesidades de
los clientes existentes y también de los potenciales, actualmente se integran las
disciplinas de gestion empresarial y las soluciones tecnoldgicas que facilitan su
aplicacion, desarrollo y aprovechamiento (internet, intranet y extranet, comercio
electrénico)”. (MUNOZ, Diana 2006, pag. 73)
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“Es una mezcla hibrida de tecnologia y recursos humanos para crear una sinergia que
verdaderamente logre entablar una comunicacion eficaz con los clientes. Por lo tanto se
debe considerar no como un software, sino como una soluciéon de dar a los clientes
atencion personalizada en los centros de contacto con él, centros de atencion personal o

telefonica, internet, tele marketing entre otros”.( GIL, Guillermo 2006, pag. 110).
Marketing Relacional

“Implica un redisefio de la organizacion y sus procesos para orientarlos al cliente, de
forma que, por medio de la personalizacion de su oferta, la empresa pueda satisfacer
Optimamente las necesidades de los mismos, generandose relaciones de lealtad a largo
plazo, mutuamente beneficiosas” (Raza Benavides Ricardo Sebastian, Repo.Uta.Edu.ec;
2015).

“EI marketing relacional es el proceso de administrar las relaciones de la empresa de
una manera rentable” (LOPEZ B. , 2010, pag. 363)

El marketing relacional es la interseccion entre el marketing y las relaciones publicas es
una de las herramientas que se utilizan en el Marketing Relacional siendo muy util para
recolectar informacion de los consumidores y comunicar a los mismos los beneficios y

soluciones que ofrece la empresa.

Marketing Directo

Para Kotler y Armstrong, el marketing directo "consiste en las conexiones directas con
consumidores individuales seleccionados cuidadosamente, a fin de obtener una
respuesta inmediata y de cultivar relaciones duraderas con los clientes".
Adicionalmente, y segun ambos autores, el marketing directo se puede visualizar desde
dos puntos de vista: 1) Como una forma de distribucion directa; es decir, como un canal
que no incluye intermediarios y 2) Como un elemento de la mezcla de comunicaciones

de marketing que se utiliza para comunicarse directamente con los consumidores.

Segun el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., el marketing directo es un

"sistema interactivo de comercializacion que utiliza uno 0 mas medios de comunicacion
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directa, para conseguir una respuesta o transaccion en un lugar y momento

determinado".

Por su parte, la Asociacion Americana de Marketing (A.M.A.) nos proporciona dos

definiciones de marketing directo:

Definicion aplicable a la "venta al por menor": Es una forma de venta que no se realiza
en la tienda que vende al por menor y en la cual la mercancia es expuesta a los clientes a
través de un medio impersonal, quienes luego pueden efectuar la compra por teléfono o

correo.

Definicion aplicable a los canales de distribucion: Es el total de actividades por las
cuales el vendedor, para efectuar el intercambio de mercancias y servicios con el
comprador, dirige sus esfuerzos a una audiencia objetivo usando unos o mas medios
(venta directa, correo directo, telemarketing, publicidad directa que lleva a la accién,
venta por catalogo, etc.) con el fin de solicitar una respuesta por teléfono, correo o la

visita personal de un prospecto o cliente.

“El marketing directo recoge la esencia de la interactividad entre la empresa y los
clientes, dado que se instrumenta en el telemercadeo, el correo directo y el uso del
Internet, comunicando mensajes de difusion y persuasion que deberdn derivar en una
respuesta medible y verificable por parte de los clientes objetivo”. (OLAMENDI,
Gabriel 2007, pag. 68).

Investigacion de mercado

Segun Naresh Malhotra, la investigacion de mercados es "la identificacion,
recopilacion, andlisis y difusion de la informacion de manera sistematica y objetiva, con
el proposito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificacion y

solucion de problemas y oportunidades de mercadotecnia™.

Philip Kotler, define la investigacion de mercados como "el disefio, la obtencion, el
analisis y la presentacion sistematicos de datos y descubrimientos pertinentes para una

situacion de marketing especifica que enfrenta la empresa".
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Segin Richard L. Sandhusen, la investigacion de mercados es "una recopilacion
sistematica, registro, analisis y distribucion de datos e informacion sobre los problemas

y oportunidades de mercadotecnia”

Para Peter Chisnall, la investigacion de mercados "tiene que ver con la recopilacion
sistematica y objetiva, el analisis y la evaluacion de informacién sobre aspectos
especificos de los problemas de mercadotecnia para ayudar a la administracion a la hora

de tomar decisiones importantes".

Segmentacion de mercado

Segun el "Diccionario de Términos de Mercadotecnia™ de la (AMA, 2008), define a la
segmentacion del mercado como "el proceso de subdividir un mercado en subconjuntos
distintos de clientes que se comportan de la misma manera 0 que presentan necesidades
similares. Cada subconjunto se puede concebir como un objetivo que se alcanzara con
una estrategia distinta de comercializacion”. Por su parte, (Charles W. L. Hill, 2012)
definen la segmentacion del mercado como "la manera en que una compafiia decide
agrupar a los clientes, con base en diferencias importantes de sus necesidades o
preferencias, con el propdsito de lograr una ventaja competitiva". Para (Farber, 2007), la
segmentacion del mercado se define como "el proceso por medio del cual se divide el
mercado en porciones menores de acuerdo con una determinada caracteristicas, que le
sea de utilidad a la empresa para cumplir con sus planes. Al segmentar el mercado se
pueden maximizar los esfuerzos de marketing en el segmento elegido y se facilita su

conocimiento".

Comunicacion Comercial

"La transmision verbal o no verbal de informacion entre alguien que quiere expresar una
idea y quien espera captarla o se espera que la capte”. (Stanton Etzel Michael y Walker

Bruce)

"El proceso por el cual intercambiamos o compartimos significados mediante un

conjunto comun de simbolos". (Lamb Charles, Hair Joseph)
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Fonseca Yerena Maria del Socorro, Pearson Educacion, (2000) Ilegar a compartir algo
de nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional especifica del hombre que
surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas, intercambiando ideas que

adquieren sentido o significacion de acuerdo con experiencias previas comunes

2.6 Hipdtesis

¢Como el marketing digital incide en la captacién de nuevos clientes de la hosteria

sierra bella en la ciudad de Ambato?

El marketing digital si permitird obtener una mayor captacion de clientes de la hosteria

sierra bella en la ciudad de Ambato.

2.7 Sefalamiento de Variables

Variable Independiente: EI marketing digital

Variable Dependiente: Captacidn de nuevos clientes
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CAPITULO 111

METODOLOGICA

3.1. Enfoque

Debido a que anteriormente se sefialé que el presente proyecto tiene fundamentacion
filos6fica mediante el paradigma critico propositivo, cabe acotar que a su vez estuvo
directamente relacionado con el enfoque cualitativo, debido que éste permitié la
descripcién y detalle de las caracteristicas fundamentales de las variables del problema

objeto de estudio.

También, mediante la utilizacion del Enfoque Cualitativo se establecié una mejor
perspectiva del problema de investigacién, puesto que se hizo una contextualizacién de
los inconvenientes que poseia la empresa, lo que ayudd de manera directa a la
identificacién del mismo, y posteriormente permitié la adecuada propuesta de una

hipédtesis que accedera a una posible solucién del problema en cuestion.
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3.2. Modalidad basica de la investigacion

El presente perfil de investigacion utiliz6 dos modalidades de investigacion, las mismas

que se detallan a continuacion:
Investigacion Bibliogréfica

Esta investigacion para su desarrollo obligatoriamente debid ser consultada en: libros,
Internet, tesis de grado, revistas especializadas, documentos y trabajos escritos que se
han publicado a nivel nacional e internacional, sobre los distintos aspectos que tienen
relacion con el tema que vamos a desarrollar, es asi que se debe analizar
minuciosamente los apoyos bibliograficos que vayamos conociendo con el desarrollo de
la investigacion, permitiendo de esta manera la obtencion de informacion secundaria

que servira de base para el desarrollo de la investigacion.
Investigacion de Campo

Esta modalidad admite recolectar informacion primaria o de primera mano, puesto esta
accede a que el investigador tenga un contacto directo con la realidad misma de los
hechos, estableciendo un mayor conocimiento sobre el problema que posee la

organizacion.
Por lo cual fue necesario la utilizacion de algunas técnicas como:

La técnica que se utilizara es la encuesta, que se aplicd a la muestra obtenida de la
poblacion de posibles clientes de la organizacion, para lo cual se disefidé un cuestionario
con preguntas que nos permitieron recabar la informacion necesaria acerca del problema

en estudio.

Ademas se requirio de la aplicacion de una entrevista dirigida a las personas encargadas
de la Administracion de la Hosteria, quienes proporcionaron la informacién

representativa para proponer una solucién al problema objeto de estudio.

3.3. Tipo de estudio

El presente proyecto se aplicara los siguientes tipos de investigacion:
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Investigacion Exploratoria

La finalidad por la cual se realiz6 este tipo de investigacion es, como su hombre lo
indica, explorar, buscar e indagar sobre todo lo relacionado con el problema objeto de

estudio, para tener una idea precisa del mismo.

Para llevar a cabo esta investigacion, el investigador se puso en contacto con la realidad,
y pudo identificar el problema de estudio, permitiéndole que con su conocimiento e
indagacion cientifica plantee y formule hipétesis para dar una posible solucion al

mismo.
Investigacion Descriptiva

Se la realizara con el objeto de desarrollar y describir como influye la captacién de
nuevos clientes en el crecimiento de las ventas de los servicios en SIERRA BELLA
HOSTERIA. En el canton Ambato provincia de Tungurahua, midiendo los atributos del

fendmeno descrito.
Investigacion Correlacional

La investigacién tendra como finalidad examinar la relacion entre las variables, y a su
vez permitir medir estadisticamente la influencia de las variables, es decir; la
consecuencia que tiene la captacion de nuevos clientes en la mejora de los servicios de
SIERRA BELLA HOSTERIA.

3.4. Poblacién y muestra

Datos:

n="

m= 320 Clientes Frecuentes
e =5%

Formula:
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o 320
(0.05)2 (320-1) +1

320
(0.0025) (319) + 1

===0O
A, 7@ OO s

D —
n = 178 clientes

La muestra obtenida es de 178 clientes, a los cuales se les aplico la encuesta, con el

propdsito de extraer informacion veridica y precisa en relacion al problema objeto de

estudio.

3.5. Técnica e Instrumentos

En lo que corresponde a la obtencion de la informacién se utilizaron las siguientes

técnicas e instrumentos:
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CUADRO N°1

TECNICAS DE INSTRUMENTOS DE

) RECOLECCION
INVESTIGACION

1.- Informacién Secundaria 1.1 Libros de Marketing

. Libros de Ventas
1.1 Lectura Cientifica

o Libros de Administracién
1.2 Fichaje

Libros de Marketing
Estratégico

Paginas Web

Fichas bibliogréaficas

2.- Informacion primaria ) o
Fichas Nemotécnicas

2.1 encuesta ) ]
2.1 Cuestionario

Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno

44




CUADRO N° 2, OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.6. Operacionalizacion de variables
3.6.1. Variable Dependiente: Captacion de Nuevos Clientes

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

iTEMS

TECNICA E INSTRUMENTO

Captacion de Clientes

Es la

investigacion de mercado para

realizacion de una

que con la informacidn recabada
se pueda hacer una
segmentacion de mercado y asi
desarrollar la méas eficaz
comunicacién comercial a través
de la publicidad para atraer
nuevos clientes y fidelizarles

CON nuestro servicio.

Investigacion de Mercado

Segmentacion de Merado

Comunicacién Comercial

Publicidad

Recopilacion sistematica
Analisis y la evaluacion
Subdividir un mercado

Comportan de la misma

manera

Intercambio de

informacidn entre personas

Objeto de persuadir

¢De los servicios que ofrece la
Hosteria Sierra cuales mas utiliza
usted?

¢Qué precio usted esta dispuesto a
cancelar por los servicios de la
Hosteria Sierra?

¢Por qué motivo utilizaria los
servicios que ofrece la Hosteria
Sierra bella?

(A través de qué medios de
comunicacién cree que utiliza la
Hosteria Sierra Bella?

¢Con que frecuencia utiliza los
servicios de la Hosteria Sierra
Bella?

¢Qué programa le gustaria a usted
que la hosteria Sierra bella utilice
para captar nuevos clientes?

Encuesta a los clientes

Encuesta a los clientes

.Encuesta a los clientes

Encuesta a los clientes

Encuesta a los clientes

Encuesta a los clientes

Encuesta a los clientes

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Jessica Moreno
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CUADRO N° 3, OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.6.2. Variable Independiente: Marketing Digital

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES iTEMS TECNICA E INSTRUMENTO
Marketing digital Servicio de internet {;Con que f_recuencia utiliza el | Encuesta a los clientes
internet para informarse?
Ordenadores

Es la aplicacion de las ¢Le gustaria informarse de la

. o Internet Router Hosteria Sierra Bella a través del
estrategias de comercializacion _ internet? “Encuesta a los clientes
llevadas a cabo en los medios Estructura Social ) . .

o ¢Qué redes sociales usted utiliza

digitales a través del internet Publicidad Técnicas mas a menudo?

por medios de redes sociales,
esparciendo diferentes tipos de
publicidad como  también
publicidad online para llegar al

cliente.

Redes Sociales

Publicidad online

Relacionados entre si

Relacionadas de un acuerdo

Un conjunto organizado de

personas.
Web

Logos

¢En qué horario ingresa usted a las
redes sociales?

¢Le gustaria informarse mejor en
las redes sociales sobre las
promociones de la Hosteria Sierra
Bella?

¢Ha visto alguna Publicidad por
medio del internet de la Hosteria
Sierra Bella?

Encuesta a los clientes

Encuesta a los clientes

Encuesta a los clientes

Encuesta a los clientes

Fuente: Investigacion

Elaborado: Jessica Moreno
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3.7 Plan de Recoleccién de la Informacion

Cuadro N° 4

PREGUNTAS

EXPLICACION

1. ¢Para qué?

Para analizar el marketing Digital y asi
ver la captacion de nuevos clientes.

2. ¢A qué personas o0 sujetos?

A los empleados y clientes de la
SIERRA BELLA HOSTERIA

3. ¢Sobre qué aspectos?

Marketing Digital

Captacion de clientes de la hosteria
sierra bella

4. ;Quiéen?

Investigador: Jessica Moreno

5. ¢Cuando?

Septiembre -Febrero

6. ¢ Lugar de Recoleccion de la
informacion?

SIERRA BELLA HOSTERIA

7. ¢ Cuantas veces?

La que la investigacion requiera.

8. ¢ Qué técnica de recoleccion?

Encuesta

9. ¢Con qué?

El instrumento a utilizarse es:

Cuestionario

10. ¢ En qué situacion?

Al momento de realizar la investigacion
de campo se ejecutaron las técnicas e
instrumentos para recolectar dicha
informacion

Fuente: Investigacion
Elaborado: Jessica Moreno
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3.8. Procesamiento y Analisis
3.8.1 Plan de Procesamiento de la informacién

Luego de haber aplicado las encuestas a los usuarios de Sierra Bella Hosteria, fue necesario
procesar y analizar dicha informacion, analizando si la encuesta cumple con las directrices

que permita conocer a fondo el problema objeto de estudio.

También se comprobd si las encuestas estan debidamente resueltas con todas y cada una de
las preguntas que la conforman, se codifico las encuestas de forma coherente y esencial,

llegando asi al analisis e interpretacion de los resultados.

Inmediatamente se procedié con la tabulacion de los mismos utilizando programas
informaticos adecuados para obtener los mejores resultados, y la utilizacion del estadigrafo

para investigaciones explicativas de pruebas paramétricas denominado Chi cuadrado.

Su exposicion sera en forma tabular y grafica, ya que presentan menor dificultad en su

realizacion y mayor facilidad al momento de interpretar los resultados que arrojan.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
4.1 Analisis de los resultados

El andlisis es la distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer sus
principios o elementos y respecto a la interpretacién de dice que el explicar el sentido de
algo, es manifestar acciones, dichos o sucesos que pueden ser entendidos de diferentes
modos.

4.2 Interpretacion de resultados

Luego del analisis de las preguntas de las encuestas realizadas a los clientes internos y
externos del objeto de estudio se procede a la respectiva interpretacion, considerando

tendencias fundamentales con los objetos de la hip6tesis
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Encuesta realizada a Clientes Externos e Internos de Sierra Bella Hosteria de la

ciudad de Ambato.

CUADRO N° 5, PREGUNTA 1

UTILIZA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Areas Himedas 94 52,8 52,8 52,8
Restaurante 36 20,2 20,2 73,0
Alojamiento 48 27,0 27,0 100,0
Total 178 100,0 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
utiliza
10-] 53%

T T T
AREAS HUMEDAS RESTALURANTE ALOJAMIENTO

utiliza

Grafico N° 3, Pregunta 1
Fuente: Cuadro N.- 5
Elaborado por: Jessica Moreno

Analisis e interpretacion

Del 100% de los encuetados hemos obtenido que el 52% de los mismos utiliza las areas
Humedas (sauna, turco, hidromasajes y piscinas), mientras que el 27% manifiesta utilizar
mas por alojamiento y apenas un 20% dice que utiliza mas por el restaurante. Por lo tanto
tenemos como resultado los clientes visitan la hosteria por hacer uso de las areas himedas.
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CUADRO N° 6, Pregunta 2

CANCELAR POR EL SERVICIO

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Vélido $1.00- $3.00 67 37,6 37,6 37,6
$3.00- $5.00 78 43,8 43,8 81,5
$5.00- $7.00 21 11,8 11,8 93,3
$7.00- $10.00 12 6,7 6,7 100,0
Total 178 100,0 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
cancelarporservicios
38% 44%

T T T T
$1.00- $3.00 $3.00- $5.00 $5.00- $7.00 ¥7.00-$10.00

cancelarporservicios

GraficoN°4, Pregunta 2
Fuente: Cuadro N.- 6
Elaborado por: Jessica Moreno

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 44% de los mismos considera que el
precio mas adecuado para cancelar por los servicios de la hosteria es de $3.00 - $5.,
mientras que el 38% manifiesta cancelar la cantidad de $1.00 - $3.00 por los utilizar los
servicios como también el 12% dice que cancelaria la cantidad de $5.00 - $7.00 y apenas
un 7% dice que pagar de $7.00 - $10.00 por los servicios. Por lo tanto tenemos como
resultado que la mayoria de clientes estan dispuestos a cancelar la cantidad de $3.00 -
$5.00 por hacer uso de los servicios de la hosteria.
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CUADRO N° 7, Pregunta N.-3

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy Importante 65 36,3 36,3 36.3
Importante 28 15,6 16,0 16.0
Medio Importante 46 256 26.0 ig(z)
22 12.2 12.2 95
Poco Importante 17 9.49 9,5 100,0
Total 178 99,4 100,0
Perdidos Sistema 1 ,6
Total 179 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
Servicios en una hosteria
59%

T T T T
Muy Importante Importante Medio Importante Poco Importante

Servicios en una hosteria

Grafico N° 5, Pregunta N.- 3
Fuente: Cuadro N.- 7
Elaborado por: Jessica Moreno

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 36.3% de los mismos muy importante
la diversidad de los servicios, mientras que el 16% consideran que es importante asi
también el 26% lo considera medio importante, mientras que el 12% lo considera poco
importante. Por lo tanto tenemos como resultado que la mayoria de los encuestados creen
gue son muy importantes los servicios de la hosteria.
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CUADRO N° 8, Pregunta 4

SERVICIOS QUE OFRECEN

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido De Descanso 110 61,8 61,8 61,8
Alojamiento 9 51 51 66,9
De Negocios 12 6,7 6,7 73,6
Recreacion 15 8,4 8,4 82,0
De Salud O Bien 8 4,5 4,5 86,5
De Aventura 24 13,5 13,5 100,0
Total 178 100,0 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
serviciosqueofrecen

T T T T T T
DE DESCANZO  ALOJAMENTO DE MEGOCIOS RECREACION DE Sé.ék].lD o] DE AVEMNTURA

serviciosqueofrecen

Grafico N° 6, Pregunta N.- 4
Fuente: Cuadro N.- 8
Elaborado por: Jessica Moreno

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 61% de los mismos considera que el
motivo por el cual utilizan la hosteria es por DESCANZO, mientras que el 13% dice que
utiliza por aventura asi también un 8% menciona que utiliza por recreacion asi también el
6% lo hace por negocios, mientras que el 5% lo hace por alojamiento y apenas un 4% lo
hace por salud o bien. Por lo tanto tenemos como resultado que la mayoria de los
encuestados lo hacen por descanso.
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CUADRO N° 9, Pregunta 5

COMUNICACION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Periodicos 29 16,3 16,3 16,3
Radio 70 39,3 39,3 55,6
Television 52 29,2 29,2 84,8
Internet 27 15,2 15,2 100,0
Total 178 100,0 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno

T T T T
PERICDICOS RADIO TELEWISION INTERMET

cominicacion

Grafico N° 7, Pregunta N.- 5
Fuente: Cuadro N.- 9
Elaborado por: Jessica Moreno

Analisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 39% de los mismos considera que el
recibe comunicacion por la radio, mientras que el 29% dice que hace uso mas la television
asi también el 16% lo hace por periddicos y apenas unl15% lo hace por internet. Por lo tanto

tenemos como resultado que la mayoria de los encuestados lo hacen por medio de la radio.
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CUADRO N° 10, Pregunta 6

SERVICIOS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido ger:sa?];nas veces a la 15 8.4 8.4 8.4
Los Fines de Semana 54 30,3 30,3 38,8
Una vez al mes 92 51,7 51,7 90,4
Una vez cada 3 meses 1 ,6 ,6 91,0
Una vez cada 6 meses 15 8,4 8,4 99,4
Una vez al afiol 1 ,6 ,6 100,0

Total 178 100,0 100,0

Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno

servicios

s0—

so0—

40—

Porcentaje

30—

20—

T T T
Una o mas veces Los Fines de  Una vez al mes Una ve= cada 3 Una ve= cada 6 Una vez al afiol
a la semana Semana

servicios

Grafico N° 8, Pregunta N.- 6
Fuente: Cuadro N.- 10
Elaborado por: Jessica Moreno

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 51% de los mismos considera visitar
una vez al mes, mientras que el 30% dice visitar los fines de semana la hosteria asi también
el 8% lo hace una o mas veces por semana, mientras que el 8% lo hace cada 6 meses asi
también el 6% lo hace una vez cada 3 meses y apenas un 6% lo hace una vez al afio. Por lo
tanto tenemos como resultado que la mayoria de los encuestados vistan la hosteria una vez
por mes.
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CUADRO N° 11, Pregunta 7

SERVICIOS
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 1
valido acumulado
Vélido De Recompensa 68 38,2 38,2 38,2
De Servicios 52 29,2 29,2 67,4
Exclusivos
De Invitacion A
Eventos 32 18,0 18,0 85,4
De Afiliacion 26 14,6 14,6 100,0
Total 178 100,0 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
utiliceparacaptar

T T T T
DE RECOMPENSA DE SERVICIOS DE INVITACION A DE AFILIACION
EXCLUSINOS EVENTOS

utiliceparacaptar

Grafico N° 9, Pregunta N.- 7
Fuente: Cuadro N.- 10
Elaborado por: Jessica Moreno

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 51% de los mismos considera visitar
una vez al mes, mientras que el 30% dice visitar los fines de semana la hosteria asi también
el 8% lo hace una 0o mas veces por semana, mientras que el 8% lo hace cada 6 meses asi
también el 6% lo hace una vez cada 3 meses y apenas un 6% lo hace una vez al afio. Por lo
tanto tenemos como resultado que la mayoria de los encuestados vistan la hosteria una vez
por mes.
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CUADRO N°12, Pregunta N.- 8
VIA INTERNET DE UNA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy Importante 95 53,1 53,4 53,4
Importante 42 23,5 23,6 77,0
Medio 15 84 8,4 85,4
Importante
Poco Importante 8 4,5 4,5 89,9
Nada Importante 18 10,1 10,1 100,0
Total 178 99,4 100,0
Perdidos Sistema 1 6
Total 179 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
Wia internet de una empresa

T
Muy Importarte

Grafico N° 10, Pregunta N.- 8
Fuente: Cuadro N.- 12
Elaborado por: Jessica Moreno

Analisis e interpretacion

T
Importante

T
Medio Importante

Poco Importante

Via internet de una empresa

T
Nada Importarte

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 53% de los mismos muy importante
la diversidad de los servicios, mientras que el 24% consideran que es muy importante asi
también el 9% lo considera medio importante, mientras que el 4% lo considera poco
importante asi también el 10% piensa que no nada importante. Por lo tanto tenemos como

resultado que la mayoria de los encuestados creen que es muy importante.
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CUADRO N° 13, Pregunta N.- 9

INFORMARSE
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido SIEMPRE 167 93,8 93,8 93,8
CASI
SIEMPRE 11 6,2 6,2 100,0
Total 178 100,0 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
informarse

T T
SIEMPRE CASI| SIEMPRE

informarse

Grafico N° 12, Pregunta 9
Fuente: Cuadro N.- 13
Elaborado por: Jessica Moreno

Analisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 93% siempre utilizan el internet para
informarse, mientras que el 7% casi siempre lo utiliza. Por lo tanto tenemos como

resultado que la mayoria de los encuestados siempre utilizan el internet para informarse.
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CUADRO N° 14, Pregunta 10

MASA MENUDO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Facebook 151 84,8 84,8 84,8
Twitter 8 4,5 4,5 89,3
Correo 1 6 6 89,9
Youtube 14 7.9 7.9 97,8
Instagram 4 2,2 2,2 100,0

Total 178 100,0 100,0

Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
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Grafico N° 13, Pregunta 10
Fuente: Cuadro N.- 13
Elaborado por: Jessica Moreno

Analisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 84% de los mismos utilizan mas
frecuentemente el Facebook, mientras que el 5% utilizan mas frecuentemente el twitter asi
también el 8% lo hace en YouTube, mientras que el 2% lo hace por instagram y apenas un
1% lo hace por medio del correo . Por lo tanto tenemos como resultado que la mayoria de
los encuestados la red social que utiliza mas a menudo es el Facebook.

59



CUADRO N° 15, Pregunta 11

INGRESO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Mafana 55 30,9 30,9 30,9
Tarde 67 37,6 37,6 68,5
Noche 56 31,5 31,5 100,0
Total 178 100,0 100,0
Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno
ingresa
-

)
T A AN A

Grafico N° 14, Pregunta 11
Fuente: Cuadro N.- 15
Elaborado por: Jessica Moreno

Analisis e interpretacion

T
TARDE

ingresa

T
MOCHE

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el 38% de los mismos ingresan a las
redes sociales en la tarde, mientras que el 31% ingresan en la mafiana y un 32 % lo hace
noche. Por lo tanto tenemos como resultado que la mayoria de los encuestados ingresan a

las redes sociales en la tarde.
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CUADRO N° 16, Pregunta 12

INTERNET
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido SI 178 100,0 100,0 100,0

Fuente: Investigacion Directa
Elaborador por: Jessica Moreno

internet
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Porcentaje
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internet

Grafico N° 15, Pregunta 12
Fuente: Cuadro N.- 16
Elaborado por: Jessica Moreno

Analisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados hemos obtenido que el100% les gustaria informase de los
servicios que brinda la hosteria a través del internet. Por lo tanto tenemos como resultado
que la mayoria de los encuestados quieren informarse por medio del internet de los
servicios que brindan la HOSTERIA SIERRA BELLA.
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4.3 Verificacion de la Hipdtesis

Formulacion de la Hipdtesis EI marketing digital si permitird obtener una mayor captacion

de clientes de la hosteria sierra bella en la ciudad de Ambato.

4.3.1 Modelo Légico

HO = Hipdtesis nula H1 = Hipotesis alterna

HO = EI marketing digital no permitira obtener una mayor captacién de clientes de la

hosteria sierra bella en la ciudad de Ambato.

H1 = El marketing digital si permitira obtener una mayor captacion de clientes de la

hosteria sierra bella en la ciudad de Ambato.

4.3.2 Eleccidn de la prueba estadistica Chi cuadrado

Para la verificacion de la hipotesis se escogié la prueba Chi Cuadrado, cuya formula es la
siguiente:

Simbologia:

O = Datos observados

E = Datos esperados
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Pregunta 3. ¢Para Ud. Qué importancia le da a la comunicacion via internet
de una empresa?

CUADRO N° 17

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy Importante 65 36,3 36,3 36.3
Importante 28 15,6 16,0 16.0
Il\r/:]ep?c;(r)tante 46 25,6 26,0 ig(z)
22 12.2 12.2
9.5
Poco Importante 17 9.49 9,5 100,0
Total 178 99,4 100,0
Perdidos Sistema 1 ,6
Total 179 100,0

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Jessica Moreno

Pregunta 7. ;Qué importancia tiene para Ud. La diversificacion de servicios en una

hosteria?
CUADRO N° 18
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy Importante 95 53,1 53,4 53,4
Importante 42 23,5 23,6 77,0
Medio 15 8,4 8,4 85,4
Importante
Poco Importante 8 4,5 4,5 89,9
Nada Importante 18 10,1 10,1 100,0
Total 178 99,4 100,0
Perdidos Sistema 1 ,6
Total 179 100,0

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Jessica Moreno
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TABLA N°1 FRECUENCIA OBSERVADA

PREGUNTA 8
E ALTERNATIVAS MUY IMPORTANTE [IMPORTANTE [MEDIO IMPORTANTE [POCO IMPORTANTE |NADA IMPORTANTE [TOTAL
G MUY IMPORTANTE 45 15 0 0 5 65
u IMPORTANTE 15 1 5 2 5 28
N MEDIO IMPORTANTE 20 15 4 2 5 46
T POCO IMPORTANTE 10| 5 3 3 1 22
A NADA IMPORTANTE 5 6 3 1 2 17
3 TOTAL 95 2 15 8 18 178
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Jessica Moreno
TABLA N° 2 FRECUENCIA ESPERADA
PREGUNTA 8
E ALTERNATIVAS MUY IMPORTANTE [IMPORTANTE |MEDIO IMPORTANTE [POCO IMPORTANTE |NADA IMPORTANTE |TOTAL
G MUY IMPORTANTE 34,69 15,34 5,48 2,92 6,57 65
u IMPORTANTE 14,94 6,61 2,36 1,26 2,83 28
N MEDIO IMPORTANTE 24,55 10,85 3,88 2,07 4,65 46
T POCO IMPORTANTE 11,74 5,19 1,85 0,99 2,22 22
A NADA IMPORTANTE 9,07 4,01 1,43 0,76 1,72 17
3 TOTAL 95 42 15 8 18 178

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Jessica Moreno

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:

Donde:

¥ significa sumatoria.

X?._

O es la frecuencia esperada.

X

E es la frecuencia esperada en cada celda.

(0—-E)

E
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Es decir, se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la
esperada, esta diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada.

Finalmente se suman estos resultados y la sumatoria es el valor de X2 obtenida.

Procedimiento para calcular el Chi cuadrado (X2)

Tabla N° 3 Calculo del Chi Cuadrado

0 E O-E (O-E)*2 [(0-E)"2/E
45 34,69 10,31 106,30 3,06
15 15,34 -0,34 0,12 0,01

0 5,48 5,48 30,03 5,48
0 2,92 -2,92 8,53 2,92
5 6,57 11,57 2,46 0,38
15 14,94 0,06 0,00 0,00
1 6,61 5,61 31,47 4,76
5 2,36 2,64 6,97 2,95
2 1,26 0,74 0,55 0,43
5 2,83 217 471 1,66
20 24,55 -4,55 20,70 0,84
15 10,85 4,15 17,22 1,59
4 3,88 0,12 0,01 0,00
2 2,07 -0,07 0,00 0,00
5 4,65 0,35 0,12 0,03
10 11,74 11,74 3,03 0,26
5 5,19 -0,19 0,04 0,01
3 1,85 1,15 1,32 0,71
3 0,99 2,01 4,04 4,08
1 2,22 -1,22 1,49 0,67
5 9,07 -4,07 16,56 1,83
6 4,01 1,99 3,96 0,99
3 1,43 1,57 2,46 1,72
1 0,76 0,24 0,06 0,08
2 1,72 0,28 0,08 0,05
X2C 34,51

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Jessica Moreno
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El valor de X2C es igual a 34.51

La chi cuadrada proviene de una distribucién muestral, denominada distribucion (X2), y los
resultados obtenidos en la muestra estan identificados por los grados de libertad. Esto es,
para saber si un valor de X2 es o no significativo, debemos calcular los grados de libertad.

Estos se obtienen mediante la siguiente formula:

4.3.3 Célculo del grado de libertad
Grado de libertad (gl) = (Filas — 1) (Columnas — 1)

@h=F-1)(C-1)

@h=6-1G-1)

(Gh=(4)4)
(Gl) =16
Dénde:

Gl= Grado de libertad
¢ = Columnas de la tabla
f = Hilera de la tabla

Entonces tenemos que GL=4: y el nivel de significancia a= 0.05; en la tabla H de la

distribucion chi cuadrado que equivale a 26.3; por lo tanto:

X2= Critico=26.3 Decision El valor de X2t = 26.3 < X2C=34.5
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Por consiguiente se acepta la hip6tesis alterna, es decir que El marketing digital si permitira
obtener una mayor captacion de clientes de la hosteria sierra bella en la ciudad de Ambato,

y se rechaza la hipétesis nula.

CHI CUADRADO

Ill’ﬁ“\.
),
0201 / \-
| ZONA DE ACEPTACION
\
0,151 \
\ GL=16
M, Mivel de
0,101 significancia=0.05
™
0054 ~
0,00 T T T T T T T T i
10 20 a0 40 a0 60 J0 B0

X21=26.3 X2c=34.5

Grafico N° 15
Elaborado por: Jessica Moreno

El valor tabulado de X2 con 16 grados de libertad y un nivel de significacion de 0,05 es de

26.3
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Después de haber realizado un trabajo minucioso de la situacion actual de Sierra Bella

Hosteria se puede determinar las siguientes conclusiones:

++ La Hosteria Sierra Bella no cuenta con una pagina web, ya que los clientes conocen
de los servicios de dicha de la hosteria por medio de la publicidad boca a boca o

por recomendaciones.

% Gracias al manejo del Internet, en lo referente a informacion tenemos grandes

ventajas competitivas, como son la reduccién de costes, la velocidad con que llega
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la informacidn, con este avance tecnoldgico podemos brindar un servicio mas
rapido y de mayor calidad.

¢+ Se pudo concluir que la Hosteria no cuenta con el servicio de informacion a través
de Internet o las Redes Sociales los mismos que servirian para que los clientes se

encuentres informados de todas las novedades que brinde la hosteria.

%+ La empresa no esta aplicando adecuadamente estrategias de marketing digital para
captar nuevos clientes, siendo esto un aspecto muy importante y necesario para

hacerlo mas atractivo y eficiente

+ EI nombre comercial de Sierra Bella Hosteria, tiene un débil posicionamiento en el
mercado en el que se desenvuelve, esto se debe a la carencia de informacién y

comunicacion de los servicios que oferta.

5.2. Recomendaciones

Para la presente investigacion es pertinente recomendar los siguientes aspectos:

RS

% Es importante que Sierra Bella Hosteria pueda crear una pagina web, herramienta
que le permitira ofrecerle un trato personalizado y ademas ofrecerle descuentos o

membresias a los usuarios.

*

% La empresa debe realizar mas publicidad de los servicios que oferta, en los medio

de comunicacion que los clientes utilicen con mas frecuencia a través del Internet.

X/
X4

% Utilizar las redes sociales para que nuestros clientes se encuentren informados de

las novedades que brinda la Hosteria.

o
S

% La fijacion de los precios que maneja Sierra Bella Hosteria, deben estar acorde con
el servicio que reciben los clientes, adicionado de ser posibles valores agregados

como, detalles en las habitaciones.
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% Elaborar estrategias marketing digital, de tal forma que permita incrementar las
ventas, basandose principalmente en el buen trato al cliente, generando asi

confianza y satisfaccion.

% Realizar capacitacion permanente al personal que labora en la empresa,
incentivando a que se involucren en la organizacion y se pueda realizar un trabajo

en equipo efectivo siendo el beneficiario directo nuestro cliente.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

Titulo: Disefio de una pagina web como herramienta del marketing Digital para la

captacion de nuevos clientes de la Hosteria Sierra Bella en la ciudad de Ambato.

DATOS INFORMATIVOS

Nombre de la Institucion: SIERRA BELLA HOSTERIA
Provincia: Tungurahua
Canton: Ambato
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Beneficiarios: propietarios, empleados y clientes
Tiempo estimado: Inicio: Septiembre 2015 Fin: Diciembre 2015
Unidad Ejecutora: Gerente o Propietario 6.2.

6.2. Antecedentes de la Propuesta

En la indagacion del problema permitio conocer la HOSTERIA SIERRA BELLA est4
afectada por el estancamiento en el nimero de Clientes, situacion que se viene produciendo
desde hace unos Dos afios, problema que se evidencia en la situacion financiera, debido a
los pocos espacios de promocién en los medios de comunicacion, Internet, paginas web,
que contribuyan a dar a conocer a los clientes los beneficios que brinda la HOSTERIA
SIERRA BELLA.

Segun el estudio analitico de los clientes de la HOSTERIA SIERRA BELLA, por ser
hosteria cerrada facilmente se determina que el ciento por ciento de clientes no tienen
acceso a una pagina Web de la hosteria y un buen manejo en la Redes Sociales, de lo que se
deduce que el bajo incremento de clientes, puede deberse a la falta de informacion y

nuevamente se reitera la débil promocion de la empresa.

6.3. Justificacion

Una de las méas importantes herramientas actualmente utilizadas en nuestro medio y a nivel
mundial es el Internet, esta es una linea de comunicacion que nos conecta directamente con
clientes, proveedores, socios de negocios, medios de comunicacion, etc. Por lo tanto el
desarrollo y ejecucion de un Plan de Marketing Digital, es un recurso importante para el
incremento de clientes en la Hosteria Sierra Bella, debemos manifestar que anteriormente

se ha realizado tripticos informativos, sin tener el impacto esperado.

Este plan de marketing digital esta basado en la realidad de nuestro medio, pues la mayor
parte de clientes tiene acceso al Internet, trabajando directamente con este medio de

comunicacion e informacion.
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Ademas los clientes externos de la Hosteria Sierra Bella., se veran beneficiados con la
aplicacion de este Plan de Marketing Digital, ya que de esta manera tendra informacion
actualizada sin tener que acudir a sus instalaciones, esto se reflejard en un servicio de

calidad, de acuerdo a las expectativas del cliente.

Es importante recalcar que al ejecutar este plan de marketing digital, la Hosteria Sierra
Bella se vera beneficiada al incrementar el numero de usuarios esperado. Por medio de una

pagina web que practicamente esta al alcance de toda la comunidad universitaria.

6.4. Objetivos
6.4.1. Objetivo General

Disefar la pagina Web para la Hosteria Sierra Bella en la ciudad de Ambato.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Seleccionar el disefio adecuado para la pagina web.
e Analizar el alcance que tendran la pagina web, en la Hosteria.

e Socializar la pagina web de la Hosteria Sierra Bella.

6.5. Analisis de Factibilidad

Con el propésito de conocer la Pagina web de la Hosteria Sierra Bella es factible, se ha
realizado el siguiente analisis:

Factibilidad organizacional:

La Hosteria sierra bella es una de las mejores hosterias que se encuentran en la provincia de
Tungurahua canton Ambato tras conversar con la Administradora quien esta consiente de
que el aumento en la parte de informacion por medio de una pagina web, mejoraréa el canal
de informacion con los clientes esperando un incremento en el nimero de usuarios asegura

que es necesario la creacion de una pagina web.

Estos factores determinan que la propuesta puede ser ejecutada de manera inmediata.

73



Factibilidad socio-cultural:

Para la Hosteria Sierra Bella, es muy importante contar con una pagina web, la misma que
causara un impacto significativo en los clientes, puesto que es muy transcendental para que

los clientes conozcan sus servicios y beneficios.

6.6. Fundamentacion Cientifico Técnica

Las paginas web por definicion son documentos que pueden contener textos, imagenes,
videos y, en resumen, contenidos digitales y/o aplicaciones que pueden ser visualizados por
un usuario web desde un dispositivo remoto a través de un navegador web. Para
ejemplificar lo que son las paginas web, imaginemos que queremos escribir un libro, este
supuesto libro debe contener una portada o pagina inicial, un indice o menu, diferentes
capitulos o paginas principales y los datos del autor o la pagina de contacto. Asi que cuando
entro en la pagina principal de un sitio web (conjunto de paginas web), es como si fuera la
portada de un libro, desde donde puedo acceder a las paginas principales de sitio web

navegando por el menu.

En términos genéricos, una pagina web se puede estructurar en varias partes:
Cabecera (header)

Cuerpo (body)

Pié de Pagina (footer)

Cabecera o Header: la cabecera se encuentra en la parte superior de la pagina web,
generalmente contiene informacion relativa a la temética del sitio web. Suele contener el
Logo, un titulo o eslogan, informacién de contacto y el men( para navegar por las paginas

principales. Muchos disefiadores también incluyen un buscador.

Cuerpo o Body: en el cuerpo encontraremos el contenido mas relevante para esa pagina en
particular. Puede ser de cuerpo entero o con una barra lateral. Las barras laterales
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generalmente se usan para poner contenido complementario y para mostrar accesos a otras

paginas relevantes.

Pié de Pagina o Footer: en el footer generalmente encontraremos informacion de contacto,
un menu a las paginas mas relevantes, links a otras webs y en general contenido

complementario referente a la tematica del sitio web.

http://cursoweb20.net/2012/05/30/paginas-web-definicion-y-estructura/

6.7 Metodologia Modelo Operativo

Al momento de utilizar la herramienta de la pagina Web debemos partir de un diagrama de
flujo que permita identificar el proceso a seguir como guia para la captacion de nuevos

clientes de la Hosteria Sierra Bella.

INICIO

!

PAGINA WEB HOSTERIA SIERRA BELLA

!

SEGUIMIENTO EN LA CAPTACION DE
CLIENTES

Grafico N° 16
Elaborado por: Jessica Moreno
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El Disefio dela propuesta de la pagina web se encuentra realizado y estructurado en el
programa ilustrador tomando encuentra las caracteristicas que se quieren dar a conocer de

la hosteria para poder capturar nuevos clientes.
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PAGINA WEB DE LA HOSTERIA SIERRA BELLA

Mapa de Navegacion de la pagina web de la Hosteria Sierra Bella

— Home Logotipo Facebook
sotip Twitter Youtube
— Mision
— Vision
f— Nosotros o
(© — Objetivos
&
— Historia
Q)
S
S
L :
A — Hosteria
o
-
Q — Servicios Cafeteria
)
wn
@)
L — Catering
— Paquetes Servicios
— Promociones Formulario Enviar e-mail
a Contactos Informacngn
Empresarial
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Tamano de la interface.

El desarrollador debe utilizar las medidas de 1024x768 pixel, ya que la mayoria de las
pantallas se encuentran presentadas en esa resolucion lo que permite tener una mejor

experiencia al momento de acceder a la pagina web.

X = 1204 pixels

T "I ;:Wﬂ % hmi,;;;.

HOME

Y2=272 pixels

Y=768 pixels

X2= 643 Pixels
Presentacion

El sitio web consta con menus y submenus que permiten presentar la imagen de la empresa
como también facilitan la interaccion de la Hosteria con el usuario. Para esto se identifican
los botones con sus respectivas funciones las mismas que permitiran el correcto

funcionamiento del sitio web.
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Las Funciones posibles con los botones de acceso a utilizar son:

Home: Indica el inicio de la pagina web dando como alternativas el uso de las redes
sociales de la hosteria.

Nosotros: Especifica informacion importante de la empresa como es la Misién, Visién y
los objetivos de la empresa. Adicionalmente se cuenta la historia de la Hosteria Sierra
Bella.

Servicios: Muestra a los clientes los servicios con los que cuenta la empresa y que se

subdivide en tres botones internos como es el de hosteria, cafeteria y catering.

Hosteria: Muestra las imagenes mas relevantes de la hosteria en sus atractivos de diversion

como es Piscina, Sauna, Hidromasaje, entre otros.

Cafeteria: Permite observar las delicias que ofrece la Hosteria en su tiempo de relajacion

con el estupendo servicio de cafeteria.

Céatering: Permite mostrar los platos que ofrece la hosteria a los usuarios mostrando las

delicias disponibles para el consumo.

Paquetes: Conduce la pagina web nuevamente a la seccion de los servicios con el fin de
que las personas puedan ver con | que cuenta la empresa para que arme su paquete con

anticipacion.

Promociones: Orienta al cliente hacia la posibilidad de contactarse con la empresa para
obtener informacion promocional via e-mail, permitiéndonos acceder a su informacion y

aumentando asi una cartera de posibles clientes.

Contactos: Da a conocer la informacion de la empresa con el fin de realizar reservas o

despejar inquietudes de los usuarios.

Send: Envia el e-mail de peticion de informacion adicional, para ser contestado por el

responsable de la pagina web.
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Facebook: Enlaza la pagina con Facebook
Twitter: Eenlaza la pagina con Twitter

YouTube: Enlaza la pagina con Youtube
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HOME NOBOTROS SERVICIOS

@ PAQUETES PROMOCIONES CONTACTANOS

Mi=i16n
Satisfacer las necesidades turisticas, hoteleras, gastrondmicas v de recreacion a los tunstas
nacionales e Internacionales, brindando un servicio personalizado v de ealidad a nuestros chientes
con un personal altamente calificado ¥ que estd comprometido a garantizar excelencia en el servieio
que ofertamos.

Vision

Ser una empresa der en el mercado turistico, hotelers, gastrondmico v de recreacion en la zona
central del pais en el 2020 logrando meporar continuamente la cabidad servicio que ofrecemos a
nuestros clientes.

Objetivos

Brindar a nuestros clientes un servieio adecuado v de ealidad en alimentas v bebidas.
. Capacitar al personal continuamente para renovar sus conpcimientos.

Satisfacer las necesadades de los chentes al momento de elegir un lugar para su recreacion.
X Ofrecer alimentos de calidad a nuestros chentes,

Innovar constantemente nuestros servicios para que nuestros chentes siempre.,

) o Estamos ubicados en la Provineia de Tungurahua cantém Tisaleo, en el km 13
% ("(7::; ! Panamericana Sur Via Riobamba
2 M)l (’#‘//::'[f Para reservaciones llimanos al: 0992937283 / 0997839918 / 032-849-909
o —
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HOME

NOSOTROS SERVICIOS

@ PAQUETES

PROMOCIONES CONTACTANOS

y. @23 Panamericana Sur Via Richamba
b A ety iy i S s F’/é"{ Para reservaciones llimanos al: 0992937283 / 0997839918 / 032-849-909

Historia

"No existe una firmula migica m una receta para que un negocio tenga éxato. El éxiato es
fruto del coraje v del Expinitu Emprendedor que eonvierte una idea en un plan, un plan en
una estrategia v una estrategia en una empresa que se hidera haca el éxato dia eon dia

- Edwin Amaya Con este pensamiento ¥ con el anhelo de aleanzar éxito en el Ambito
turistico la Familia Freire Mufioz empieza a construir con esfuerzo v dedicaeion Hosteria
Sierra Bella, quien abri sus puertas el 2 de noviembre de 2009, Hosteria Sierra Bella ez un
lugar acogedor propicio para disfrutarlo con familiares ¥ amigos, para celebrar lo mas indos
e importantes eventos en la vida de una persona, para relajarse v disfrutar de los paisajes
gue la rodean. Hosteria Sierra Bella se encuentra ubicado en la Provineia de Tungurahua
cantim Tisaleo, en el km 13 Panamericana Sur Via Riobamba A 4 MINUTOS DE
ALOBAMBA.

Fines y actividades institucionales

En vista de que el mundo actual es cambiante, v dindmico, las personas consideran
importante tener a su alrededor lugares de distraceidn v relajacion, va que los altos niveles
de estrés, preocupaciones entre otros factores, han hecho que las personas se tomen un
tiempo para distraerse en companiia de la familia v amigos.

Estamos ubicados en la Provineis de Tungurahua cantdn Tisaleo, en el km 13

oY=
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HOME MNOSOTROS SERVICIOS

(h PAQUETES PROMOCIONES CONTACTANOS

Hosteria
Bl mejor lugar para distraccion v relajacion fuera de la ciudad.
E T —
FEATURES
Cafeteria
Catering

£ @— y Estamos ubicados en la Provinecia de Tungurahua cantén Tisaleo, en el km 13
- s Panamericana Sur Via Riobamba
@;ﬁ P A fﬂ/é? ; Para reservaciones llimanos al: 0992937283 / 0997839918 / 032-849-909
G CanVa
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HOME SERVICIOS
& ) PAQUETES PROMOCIONES CONTACTANOS

Cafeteria

Sierra Bella pone a disposicidn los servieios de cafeteriat

Una nueva experiencia, un nuevo aroma, garantizando las mejores propedades organolépticas
visuales como atributos de un café de altura.

FEATURES
Hosteria

(Cafeteria

Catering

/5 (F:T i Estamos ubicados en la Provineia de Tungurahua eantén Tizaleo, en el km 13
< D P jeana Sur Via Riobamba
%ffﬁf L4 t_:;gt‘”{z,? T T ia Riobam

Para reservaciones llimanos al: 0992937283 / 0997839918 f 032-549-909
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HOME NOSOTROS SERVICIOS

‘ & PAQUETES @ PREOMOCIONES CONTACTANOS

Catering
El mejor servicio de eatering para eventos corporativos v sociales.

FEATURES
Hosteria
Cafeteria

&AVG

Estamos ubieados en la Provineia de Tungurahua canton Tisaleo, en el km 13

;J.- (’— Panamericana Sur Via Riohamba
G” Y D A & f-‘/ €¢  Para reservaciones limanos al: 0992937283 / 0997839918 / 032-849-909

[t o .-v‘"s
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HOME

@ PAQUETES

NOSOTROS SERVICIOS

. will PROMOCIONES CONTACTANOS

Name

E-mail

Subject

Message

Contact us

B AV -
errow O

Seldee

G V2

Estamos ubicados en la Provineia de Tungurahua eantdn Tisaleo, en el km 13
Panamericana Sur Via Hiochamba
Para reservaciones lamanos al: 0992937283 / 0997839918 / 032-849-909
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HOME L, id SERVIC

@ PAQUETES PROMOCIONES : CONTACTANOS

Yentas

wvaentas@Esierrabella.com.ec

Fhone: O32-849-9090

Reservaciones

reservacioneas@sierrabella.com.ec
Fhone: O032-849-9059

Mobile: 0OD9-2037283

Serencia

geraencia@sierrabella.com.aec

_J &=

=& (;;-TI _- ) Panamericana Sur Via Riochamhba
i i L i P i f"’//{"( Para resorvaciones llimanos al: 0992937283 / 0997839918 / 032-849-909
a2

Estamos ubicados en la Provineia de Tungurahua eantdn Tisaleo, en el km 13
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6.7.3.5. Programa de Accion

Para realizar el programa de accion se tomara en cuenta las estrategias que se determinaron anteriormente, como se muestra a

continuacion:

OBJETIVO META
Informacion de
productos
Y Servicios.

Elaboracion

de una

pagina Captacién

Web. de nuevos
clientes

Gestionar de
manera optima
la cartera de
clientes.

PROGRAMA DE ACCION

ESTRATEGIA

Socializar con el personal
administrativo de la
Hosteria, las grandes
ventajas que nos
Proporciona la pagina
web

A través de la Base de
Datos realizar un
Marketing Digital

Mantener contacto con el
cliente

Grafica N.-19, Programa de Accion
Elaborado por: Jessica Moreno

ACTIVIDADES

Adgquirir un
pagina web

Utilizar redes
sociales

Envio de tarjetas

y presentes por su

cumpleafios y
festividades
anualmente
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TIEMPO
INICIO FINAL
20/05/15 | 01/06/15
20/05/15 | 01/12/15
20/05/15 | 01/06/15

RESPONS | RECURSOS

ABLES

Gerente

Gerente

Gerente

Costeado  por
parte de
“HOSTERIA
SIERRA
BELLA”

Costeado  por
parte de
“HOSTERIA
SIERRA
BELLA”
Costeado  por
parte de
“HOSTERIA
SIERRA
BELLA”
TOTAL.:

COSTOS

$300

$250

$640

1190



El total de la implementacion de las estrategias propuestas es de $1190 se debe tomar en

cuenta que este presupuesto no es un gasto como tal, ya que es una inversion que SIERRA

BELLA HOSTERIA realizara, con el fin de que se reflejara en la captacion y satisfaccion

de los clientes.

6.7.3.6 Presupuesto para la propuesta

CUADRO N° 20, Presupuesto para la propuesta.

DESCRIPCION COSTO

Adquirir un pagina web 300
250

Utilizar redes sociales

Envio de tarjetas y presentes por su

cumplearfios y festividades anualmente 640

TOTAL 1190

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Jessica Moreno
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6.8. Administracion De La Propuesta
Organigrama

o
GERENCIA
)

~—\
FINANZAS
N

~ —~ ~
PERSONAL MERCADEO VENTAS
N ~ ~

Grafico N° 17, Organigrama
Fuente: investigacion Directa
Elaborado por: Jessica Moreno

Los responsables de administrar la propuesta serd exclusivamente el Gerente, quien se
encargara de revisar y analizar la pagina web de la Hosteria, la misma que tiene como
objetivo el incremento de usuarios. La administracion mantendrd una gestion de control,
para el cumplimiento de cada una de las actividades. Con estas estrategias se espera el

incremento en el nimero de usuarios.

La responsabilidad directa estara a cargo de la Gerencia, que sera en un inicio la encargada
de vigilar que ponga en marcha este plan de marketing digital para la Hosteria. Estas
estrategias seran ajustadas a los requerimientos de la Hosteria Sierra Bella.

6.9. Previsién De La Evaluacion

A fin de garantizar y asegurar la ejecucion de la propuesta de conformidad con lo
programado, para el cumplimiento de los objetivos planteados, se debera realizar el

monitoreo del plan de accion por eso podemos dividirla de la siguiente manera:

Evaluacion en Proceso.-
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La propuesta debe ser monitoreada de una manera periddica, a fin de controlar las

actividades planeadas, segun las especificaciones y en los tiempos acordados.

La evaluacion en proceso se la efectuara cada seis meses y estaran a cargo de las personas

que se citan en la administracion de la Hosteria Sierra Bella.

CUADRO N° 22

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Quiénes solicitan

Evaluar?

La evaluacion de la Pagina web es solicitada por la Gerente
de la Hosteria.

¢Por qué evaluar?

La evaluacion de la Pagina Web es necesaria porque es la
unica forma de constatar que el desarrollo de estas
actividades sean llevadas a cabo de manera eficiente para

asegurar el éxito de la Hosteria.

¢Para qué evaluar?

Para determinar si la propuesta contribuye en logro los

objetivos propuestos.

¢Qué evaluar?

Se debe evaluar la pagina Web para ver si se obtiene los

objetivos planteados.

¢Quién evalta?

Se encargara de la evaluacion la Ing. Diana Freire quien es la
Gerente de SIERRA BELLA HOSTERIA para determinar los

avances o retrasos alcanzados en el proceso de ejecucion.

¢Cuando evaluar?

Durante el proceso e inmediatamente luego de concluida la

aplicacion de la propuesta.

¢Como evaluar?

A través de encuestas, realizadas a los clientes externos y
comparando con los resultados anteriores con los resultados

actuales.

¢Con qué evaluar?

Utilizando los instrumentos adecuados cuestionarios Yy

observaciones.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Jessica Moreno
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ANEXO N° 1 Arbol de problemas |

Baja rentabilidad

Recorte de Personal

Pierda segmentos de
mercado

Baja captacion de
clientes

A

Bajo indice en las ventas de la hosteria
Sierra Bella en la ciudad de Ambato en el
ano 2015

A

\ 4

l

l

Inadecuado manejo de los
recursos

Presupuestos insuficiente

Limitada aplicacion de
estrategias del Marketing Digital

Inadecuado atencion al
usuario

Grafico N° 18 Arbol de Problemas

Elaborado por: Jessica Moreno
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ANEXO N° 2

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA SOBRE “El marketing digital en la captacion de nuevos clientes de la
hosteria sierra bella en la ciudad de Ambato

OBJETIVO: Obtener la informacién necesaria a través de la encuesta con el fin de captar
clientes y tomar las mejores decisiones para la la hosteria sierra bella en la ciudad de
Ambato.

INSTRUCCIONES:

» Marque con una X la respuesta que crea usted sea la correcta
* Sus respuestas son valiosas para alcanzar nuestro objetivo.

« Favor escoger una opcion de cada pregunta.

1.- ¢ De los servicios que ofrece la Hosteria Sierra Bella cuales mas utiliza usted?

Areas Himedas

(Sauna, Turco, Hidromasaje, Piscina)

Restaurante

Alojamiento

2.- ;Qué precio usted esta dispuesto a cancelar por los servicios de la Hosteria Sierra?
$1.00- $3.00
$3.00- $5.00
$5.00- $7.00
$7.00- $10.00

3.- ¢Qué importancia tiene para Ud. La diversificacion de servicios en una hosteria?

Muy importante

Importante

Medio importante
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Poco importante

Nada importante

5.- ¢ Por qué motivo utilizaria los servicios que ofrece la Hosteria Sierra bella?

De Descanso

Alojamiento

De Negocios

Recreacion

De Salud o Bienestar

De Aventura

6.- ¢A través de qué medios de comunicacion cree Ud. que la Hosteria Sierra Bella
deberia informar sus clientes?

Periddicos

Radio

Television

Internet

7.-¢Para Ud. qué importancia le da a la comunicacion via internet de una empresa?

Muy importante

Importante

Medio importante

Poco importante

Nada importante

8.- ¢ Con que frecuencia utiliza los servicios de la Hosteria Sierra Bella?

Una 0 mas veces a la semana

Los Fines de Semana
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Una vez al mes

Una vez cada 3 mesesl

Una vez cada 6 meses

Una vez al afio

9.- ¢Qué programa le gustaria a usted que la hosteria Sierra bella utilice para captar
nuevos clientes?

De Recompensa

De Servicios Exclusivos

De invitacion a Eventos

De Afiliacion

9.- ¢Con que frecuencia utiliza el internet para informarse?

Siempre 167

Casi siempre

Rara vez

Nunca

10.- ¢ Qué redes sociales usted utiliza mas a menudo?

Facebook

Twitter

Correo

YouTube

Instagram

11.- ¢En qué horario ingresa usted a las redes sociales?

Mafana
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Tarde

Noche

12.- ¢ Le gustaria informarse mejor en el internet sobre las promociones de la Hosteria
Sierra Bella?

Si

No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 3. Tabla del valor critico del Chi Cuadrado

Grados de Nivel de significancia

libertad 020 0.10 0.05 0.025 o1 0.005
1 1.64 271 384 5.02 663 7.83
2 322 461 5.99 738 921 10.6
3 464 625 7.81 935 1.3 128
4 590 71.78 9.49 11.1 13.3 149
5 729 924 11.1 128 15.1 16.7
[ 56 10.6 12.6 144 16.8 185
7 9.8 12.0 14.1 16.0 18.5 203
& 11.03 134 15.5 17.5 20.1 220
G 12.24 14.7 16.9 19.0 21.7 236
10 13.44 16.0 18.3 205 23.2 252
11 14.63 173 19.7 219 24.7 268
12 15.81 18.5 21.0 233 26.2 283
13 16,98 19.8 224 247 21.7 208
14 18.15 21.1 237 26.1 201 313
15 19.31 223 250 275 30.6 328
16 2046 235 263 288 32.0 343
17 21.62 248 276 302 33.4 357
18 22.76 26.0 289 315 34.8 372
19 PR 272 30.1 329 36.2 8.6
20 25.04 284 314 342 376 40.0
21 26,17 296 327 355 380 41 .4
22 273 308 339 36.8 40.3 42 .8
23 2843 320 352 38.1 41.6 44 2
24 20,55 332 36.4 394 43.0 45 .6
25 30,68 344 37 40.6 44.3 46.5
26 318 356 389 419 456 483
27 32.91 36.7 40.1 432 47.0 49 .6
28 34.03 379 413 445 483 51.0
29 35.14 391 426 457 49 6 523
30 36.25 403 438 47.0 0.9 537
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