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Resumen

Con el objetivo de realizar un Plan de promocion y publicidad para el Hotel Cisne, ubicado en
el Arenal, con el fin de aumentar su visibilidad, atraer mas huéspedes y diferenciarse en el
mercado, mediante estrategias de marketing digital y tradicional, se desarroll6 un plan de
promocion y publicidad basada en una investigacion transversal con enfoque mixto. El
enfoque cualitativo se basa en la observacién y andlisis directo, utilizando revision
bibliografica y entrevistas con el personal del hotel. El enfoque cuantitativo implica un analisis
intermedio de datos obtenidos de fuentes secundarias y encuestas como herramientas de
recoleccion de datos primarios e inferencia de resultados. Para el desarrollo del estudio
cuantitativo se aplicaron encuestas a los huéspedes del hotel, permitiendo identificar su
segmentacion, a través de un muestreo no probabilistico por conveniencia, tomando de
referencia alos huéspedes disponibles en el periodo de estudio. Segun el estudio la mayoria
de huéspedes del hotel, no lo conocen por las redes sociales 0 su presencia en el Internet.
Como aporte de este estudio se proporcionan recomendaciones para la mejora del producto
y se proponen estrategias de promocion y publicidad, especialmente en el area de
comunicacion, para mejorar el posicionamiento del hotel en el mercado, por ende,

incrementar su rentabilidad.

Palabras clave: promocién, publicidad, segmentacion, posicionamiento, estrategias
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Abstract

With the aim of increasing the visibility of the Hotel Cisne, located in the El Arenal sector,
attracting a greater number of guests and differentiating itself in the market, a promotion and
advertising plan was developed through digital and traditional marketing strategies. To this
end, a cross-sectional research was carried out with a mixed approach. From the qualitative
side, documentary analysis and interviews with hotel staff were carried out and for the
gquantitative approach, surveys were applied to the guests available during the study period,
using non-probabilistic sampling for convenience, to identify specific market segments thanks
to data inference. According to the study, most guests indicated that they were unaware of the
hotel through social networks or its digital presence. As contributions, the study proposes
specific recommendations to improve the hotel offer, in addition to specific promotion and
advertising strategies, through advertising campaigns, especially in digital communication,

which will improve the hotel's positioning and, consequently, increase its profitability.

Keywords: promotion, advertising, segmentation, positioning, strategies, digital

marketing
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INTRODUCCION
En la actualidad, el entorno competitivo en el sector hotelero exige a los establecimientos
desarrollar estrategias que les permitan destacarse y posicionarse en la mente de los
consumidores. El Hotel Cisne, ubicado en el sector El Arenal de la ciudad de Cuenca, ha
enfrentado desafios significativos relacionados con su visibilidad en el mercado, el uso
limitado de herramientas digitales y la falta de planificacion estructurada en sus estrategias
de marketing. Esta investigacién surge como respuesta a la necesidad de implementar un
plan de promocion y publicidad que fortalezca su presencia, mejore su posicionamiento y
aumente su rentabilidad. El presente trabajo tiene como objetivo general disefiar un plan
estratégico que integre tanto herramientas de marketing digital como tradicional, enfocado en
las caracteristicas y necesidades especificas del establecimiento y su publico objetivo. Para
ello, se llevd a cabo una investigacion con enfoque mixto, aplicando técnicas cualitativas
como entrevistas al personal del hotel y revision documental, asi como herramientas
cuantitativas como encuestas dirigidas a los huéspedes. El andlisis permitio identificar los
perfiles de los clientes, su nivel de satisfaccion, los canales por los cuales se conoce el hotel,
asi como los factores que influyen en su decision de hospedaje. Este estudio, ademas de
proponer acciones promocionales concretas, contribuye a generar una cultura de mejora
continua en el servicio, fortaleciendo laidentidad de marca del hotel y estableciendo las bases

para un crecimiento sostenible en el sector turistico local.
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CAPITULO 1

IDENTIFICAR LA SITUACION ACTUAL DEL HOTEL CISNE Y SUS ACTUALES
ESTRATEGIAS DE MARKETING
El presente capitulo aborda la historia y evolucion de la hoteleria en el pais, asi como el

marketing dentro del sector hotelero, ademas de analizar la situaciéon actual del Hotel Cisne,
en cuanto a su historia, servicios, organigrama funcional y sus estrategias de marketing para
posicionarse dentro de la zona como la primera opcion de hospedaje, para de esta forma
realizar una propuesta de un plan de promociéon y publicidad que se ajuste a las

caracteristicas y necesidades de Hotel Cisne.

1.1 La Hoteleria en el Ecuador
La historia de la Hoteleria en el Ecuador es extensa. Adaptandose el desarrollo hotelero de

acuerdo al lugar y posicion social de los viajeros, cubriendo sus necesidades hasta llegar a
consolidarse como lo que se conoce actualmente: una actividad responsable de brindar
hospedaje y alimentacion al visitante, satisfaciendo sus necesidades con bienes y servicios

de calidad.

Se dice que las primeras formas de hospedaje en el Ecuador aparecieron con la creacion de
los tambos que se encontraban asentados a lo largo de los caminos, para albergar a los
vigjeros individuales o en grupo, incluso con sus animales, siendo las llamas las mas
comunes, eran espacios rectangulares con una sola puerta, pero con varios compartimentos
internos para desarrollar actividades como; hablar, cocinar, comer, descansar y mas. (Matos,
R., 2015).

Luego durante el Imperio Inca, los alojamientos evolucionaron para convertirse en Pucaras,
basicamente consistian en una construccién de muros de piedras secas asentadas sobre
zonas elevadas. Se utilizaban para brindar alojamiento y al mismo tiempo servian como bases

para fines administrativos y militares (Hotel Suites Guayaquil, s.f.).

Asi, se podria describir un sinnimero de cambios presentes en la historia de la hosteleria en
el pais, sin embargo, lo que es necesario recalcar es, con el avance de la civilizaciéon y el
hecho de que, en 1999, la ciudad de Cuenca haya sido declarada Patrimonio Cultural de la
Humanidad, el turismo aumenté exponencialmente, trayendo consigo un incremento en los
servicios de alojamiento, restaurantes, agencias de viajes y mas. Provocando que se
comenzaran a impartir carreras enfocadas al turismo y la gastronomia, lo que fue también

apoyado por la creacion del Ministerio de Turismo.

Martha Cecilia Jarama Zhagti i Marcia del Carmen Zhunio Cajamarca
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La hosteleria se encuentra en un constante cambio, debido a la preferencia de los huéspedes,
tendencias y movimientos que hacen que los establecimientos de alojamiento siempre estén
renovando sus servicios y ofertas, integrando nuevas ideas y manteniéndose competentes
en el mercado con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los huéspedes. Pero,
desafortunadamente, la pandemia ha dado un golpe fuerte al desempefio y planificaciones
de muchos negocios a nivel mundial, modificando el rumbo del desarrollo de la industria

hotelera a través de varios aspectos.

1.2 El marketing en el Ecuador
Para abordar el tema del marketing en el Ecuador, es necesario conocer qué el término como

tal, para ello su definicién ha evolucionado desde el afio 1900 hasta 1959 aproximadamente,
en donde su conceptualizacion ha empezado con un periodo de identificacion hasta llegar a

la preconcepcion, finalizando con una conceptualizacion formal muchos afios mas tarde,

definiendo al mar keting como Al a funci - -n
la creacion, comunicacion, entrega de valor a los clientes y para gestionar las relaciones con
los clientes de modo que se beneficien,laor gani zaci -n y sus grup

parr. 62).

En Ecuador, el marketing ha evolucionado a lo largo de los afios en paralelo con los avances
del comercio y formas de negociacién o trueques. Todo con la finalidad de generar una
demanday posterior a esto ofrecer una oferta. Se puede decir entonces que todo ha sucedido
en el transcurso de tres etapas, desde la época colonial con la comercializacién de metales
como el oro y la plata, luego pasando a la insercion del comercio de los burgueses hasta
llegar a la época de las empresas petroleras, siendo Ecuador un exportador grande de
productos agricolas. En Cuenca las fuentes de ingreso principales son la industria textil,

muebles, ceramica, mineriay el turismo. (Cuesta, 2020, pp. 161 i 172).

De acuerdo con la Oficina de Publicidad Interactiva de Ecuador, las inversiones que
predominan son las realizadas por empresas dedicadas a la oferta de servicios hoteleros,
agencias de viaje entre otras. Alcanzando aproximadamente $ 7 411 025 en publicidad en
Internet, de dicha cifra el 55% se ha destinado a los anuncios directos en paginas web,
buscadores, entre otros y el 33% ha sido dirigido a las redes sociales. Segun el presidente
ejecutivo de IAB Ecuador Eduardo Castro, las empresas medianas son las que en su mayoria

hacen uso de estrategias digitales para llegar a nuevos mercados (Lideres, s.f.).

En la actualidad, el marketing digital es una de las mejores opciones para las empresas y
emprendimientos de todo tipo, gracias al uso de plataformas como Facebook, Instagram, Tik

Tok y YouTube, entre otras, las empresas han logrado establecer una relacion mas cercana

Martha Cecilia Jarama Zhagti i Marcia del Carmen Zhunio Cajamarca
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con los clientes, generando ventajas en la interaccion gracias al facil acceso, el costo minimo

y el engagement, permitiendo conocer al publico y crear estrategias de ventas de servicios.

1.3 Andlisis e historia del Hotel Cisne
El Hotel Cisne se encuentra ubicado en la Avenida de las Américas, entre Remigio Crespo y

Amazonas, sector el Arenal. Segun el Ingeniero Pablo Alvarado, gerente del establecimiento,
el lugar, lleva desempefiando actividades de servicio y hospedaje desde los inicios de los
afios 90 aproximadamente.

Al principio, no solo ofrecia servicio de hospedaje, sino que también llevaba a cabo
actividades extras como el manejo de un club nocturno en la terraza del edificio, mismo que
tuvo un periodo corto de duracion, debido a que la estructura no permitia la obtencién de los
permisos necesarios para su funcionamiento, ademas de recibir constantes quejas, por parte

de los huéspedes, debido a la molestia que ocasionaba el ruido.

Figura 1

Ubicacioén del Hotel Cisne

(o)

o
Nota: Ubicacién del Hotel Cisne en la ciudad de Cuenca. Tomado de Google Maps.

1.4 Situacion actual del Hotel Cisne
Desde sus inicios, Hotel Cisne ha sido administrado por la Sefiora Ruth Murillo Toral, quien

es la duefia del establecimiento, y, por el gerente, el Ingeniero Pablo Alvarado. Al principio,
no todas las habitaciones funcionaban adecuadamente, debido a factores de infraestructura
y adecuacion, esto ocasionaba que los ingresos del hotel no fueran rentables, ya que no se
aprovechaban todas las instalaciones.
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Asi se ha venido manejando durante los ultimos afios, contando con una categorizacion de
tres estrellas, hasta que, con la llegada del COVID 19 y durante el tiempo que durd la
pandemia, la categorizacién del establecimiento bajo de tres a dos estrellas, debido a que ya

no cumplia con todos los requerimientos de seguridad para mantener su categorizacion.

De acuerdo con el ingeniero, después de la pandemia y hasta la actualidad, gracias al
esfuerzo y dedicacion de todo el personal, el establecimiento ha experimentado un notable
progreso e incremento significativo de sus ventas, por la mejora del servicio y calidad del
mismo, ademas, de tener en mente un proyecto de mejora general del hotel, para lograr
mayor participacion en el mercado y lograr obtener nuevos clientes. Por ultimo, el

establecimiento se encuentra en la tramitacion respectiva para subir su categorizacion.

Por dltimo, es necesario mencionar que gracias a la apertura y disponibilidad del
establecimiento ha sido posible visitar el lugar varias veces, para llevar a cabo el trabajo de
campo Yy recolectar la informacién necesaria para el trabajo, y, al mismo tiempo ha sido
posible trabajar en conjunto con el personal, brindando ideas sobre el manejo de redes
sociales, la mejora del producto, establecer protocoles y estandares para la mejora del
servicio y calidad, y durante la realizacién de este trabajo de titulacion el establecimiento ha
logrado implementar varias recomendaciones propuestas en los siguientes capitulos, que se
pueden observar en los anexos al final del documento.

1.5 Misién y visién

El hotel no cuenta con una misién y visién definidos dentro de su presentacion, motivo por el
cual, se ha sugerido una propuesta de misién, visién y valores acordes a las caracteristicas y
objetivos del establecimiento, que ha sido aceptada con buena disposicién por parte del

gerente del hotel, las propuestas se encuentran en el capitulo tres.

1.6 Servicios

1.6.1 Habitaciones
El Hotel Cisne cuenta con 28 habitaciones, de las cudles, varias han estado constantemente

en remodelacion y renovacion, bajo la supervision del encargado del hotel, todas cuentan con
los servicios basicos como agua potable, bafio privado, calefaccién, wifi, mas facilidades. Las
reservas de las habitaciones no incluyen el desayuno, pero si se oferta con una tarifa extra,

al igual que el servicio de lavanderia.

1.6.2 Restaurante
Dentro de las instalaciones del Hotel Cisne se encuentra el restaurante Paraiso en donde los

huéspedes del hotel y personas externas pueden encontrar una amplia variedad de platos y
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bebidas locales y nacionales, pero este no esta bajo la competencia del hotel, sin embargo,

por su ubicacion dentro del edificio resulta favorable para las dos partes interesadas.

1.6.3 Recepcidn
El personal del area de recepcion esta formado por tres personas, las cuales estan asignadas

a turnos rotativos entre semana y fines de semana, el personal esta a disposicion de los
huéspedes, llevando a cabo sus actividades, ofreciendo informacién importante a quienes lo
soliciten. Esta area, integrada con el lobby del Hotel Cisne, esta adecuada para la comodidad
de los huéspedes e implementado con una estacion de bebidas calientes a la cual los

huéspedes tienen acceso en todo momento.

1.6.4 Parqueadero
El hotel no cuenta con parqueadero propio debido a la estructura y ubicacion del edificio, pero

tiene convenios con dos parqueaderos cercanos al establecimiento a 50 metros
aproximadamente, alos que los huéspedes pueden acceder de manera segura por una tarifa

adicional, si asi lo requieren.

1.7 Personal
El hotel se encuentra en un periodo de desarrollo y renovacién general, por lo tanto, las areas

y funciones del personal no estan bien definidas, y la mayoria realiza tareas de manera
polifuncional y estan integrados por seis miembros, entre los cargos que existen en el hotel y

gue el personal desempefia estan:

Gerencia
Administracion
Ama de llaves

Camarera/o

= =4 =4 -4 -

Auditor nocturno entre semana

Estos cargos fueron analizados mediante las actividades y funciones que realiza cada uno de

los trabajadores, aunque, la mayoria esta al tanto de todos los departamentos del hotel.

1.7.1 Organigrama interno del personal
Por lo mencionado anteriormente el hotel tampoco cuenta con un organigrama funcional

establecido, por lo que, a continuacion, se presenta una propuesta de un organigrama

funcional basico que la empresa pueda modificar de acuerdo a sus servicios y caracteristicas.
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Figura 2

Organigrama propuesto para el personal

GERENTE GENERAL

Ama de llaves Recepcién Administracién

Camareros Recepcionistas Contador

1 | 1

Nota: Elaboracién propia

1.7.2 Funciones
Gerente:

Organiza, coordina, supervisa y evalla los procesos administrativos del hotel, se
responsabiliza de todos los servicios que ofrece la organizacion en los departamentos.
Monitorea actividades y responsabilidades del personal y asegura el buen funcionamiento del

establecimiento. Ademas, coordina colaboraciones con proveedores externos.
Administrador:

En ausencia del gerente, asume el rol el jefe de turno, maneja asuntos relacionados con el
personal, horarios, gestiona inventarios e implementa politicas del hotel, desarrolla planes de
marketing y resuelve los problemas de los huéspedes.

Recepcionista:

Recibe a los huéspedes, registra su entrada y salida, asigna habitaciones, atiende llamadas
telefonicas, responde inquietudes e informa a los huéspedes sobre los servicios e instalacion

del hotel. Tiene un libro de novedades, que se describe al siguiente turno o auditor nocturno.
Auditor Nocturno:

Registra a los huéspedes, atiende inquietudes, solicitudes y toma reservas, también cuadra
las cuentas, procesa facturas y prepara pagos. Se asegura de que los departamentos hayan
culminado todas sus actividades y analiza el libro de novedades.

Martha Cecilia Jarama Zhagui 1 Marcia del Carmen Zhunio Cajamarca



UCUENCA 2

Ama de Llaves:

Este puesto esta a cargo de la inspeccién de la limpieza de las habitaciones, areas publicas
y la organizacion del departamento de lavanderia. Maneja el inventario de los materiales y

suministros de limpieza y mantenimiento, ademas de la lenceria para las habitaciones.
Camarera/o:

Se encarga de la limpieza de las habitaciones, bafios, e instalaciones en general, se encarga
también de las funciones de lavanderia, ademas, en conjunto con el Ama de Llaves organiza

y realiza una limpieza profunda cada cierto tiempo en las habitaciones.

1.8 Valor, precio y experiencia
1.8.1 Valor
El Hotel Cisne no cuenta con estrategias establecidas y estandarizadas para llevar a cabo

sus actividades, pero si generan estrategias de bajo costo, sus precios van de acuerdo a la
situacion del momento, es decir regulan ciertas promociones para ofertar las habitaciones

dirigidas a los grupos o comerciantes que desempefian sus actividades en la zona.

1.8.2 Precio
Los precios actuales que ha establecido el establecimiento se aprecian en el capitulo 3, en la

tabla 24, son precios que varian de acuerdo a las promaociones que se ofertan durante el afio.

1.8.3 Experiencia
El sefior Pablo Alvarado, quien desempenfa el cargo de gerente del hotel, lleva ejerciendo sus

funciones en el establecimiento desde hace 6 afios aproximadamente. Sin embargo, de
acuerdo a sus palabras, debido a la pandemia, restricciones de la cuarentena, y
reestructuracion luego de la misma, sus tareas no se han podido ver reflejadas, por la
suspension de actividades en la cuarentenay el lento proceso de reactivacion econémica por

la que atraviesa el pais.

A pesar del corto tiempo en su cargo, ha impulsado un cambio en la imagen de la
infraestructura del hotel, y muestra un gran entusiasmo por trabajar en conjunto en el
desarrollo de este proyecto, aportando ideas para la renovacion general y la mejora de la
presencia del hotel en redes sociales. Ademas, manifiesta interés en aprender a utilizar
Internet como una herramienta para atraer nuevos huéspedes, lo que, segun el Sr. Pablo

Alvarado, representaria un apoyo adicional necesario.

También, ha fomentado larenovacién de lalenceria de las habitaciones, que incluye sadbanas,

fundas de almohadas, ropa de bafio, bata, etc. Los aparatos electrénicos también han sido
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reemplazados por unos mas actuales. Asimismo, se ha llevado a cabo la renovacion de los
bafos de las habitaciones para ofrecer mayor confort y calidad. Este proceso de cambios,
renovaciones y adaptaci ones delrescd HacsideldrgoZses ne 0,
mantiene en constante desarrollo, bajo la supervision del gerente y con la colaboraciéon y
participacion activa del personal, para brindar opiniones utiles que beneficien al

establecimiento, ya que conocen y han escuchado las opiniones de los huéspedes.

1.9 Competencia: marcas, servicios, precios, experiencias
Considerando la ubicaciéon del Hotel Cisne en el sector El Arenal, en la Feria Libre, se ha

tomado en cuenta como competencia directa a los establecimientos que se encuentran
ubicados en este sector y que comparten similitudes con el hotel, tanto en calidad, categoria,
servicios, precios y segmentacion. En la siguiente tabla se detallarén los aspectos tomados

en cuenta para la recoleccion de datos.

Tabla 1

Tabla comparativa de competencias del Hotel Cisne

Competencia Servicios Precios Observaciones
Wi Fi . . . N
Simple: $ 20,00 Atencion al cliente deficiente,
Parqueadero ) ) - )
Matrimonial: $ 25,00 hostilidad para brindar
Desayuno ) y
Hotel Monte ) Doble: $ 25,00 informacion.
incluido ] _
Carlo i Triple: $ 35,00 Ausencia permanente del
Lavanderia

Cuadruple: $ 45,00 personal en areas como
Restaurante .
) recepcion y restaurante.
Room Service

Atencion al cliente regular, no

Hostal Wi Fi Simple: $ 12,00 accesible a brindar
i Fi
Pakarina Matrimonial: $ 18,00 informacion.
_ Parqueadero _
Wasi Doble: $ 18,00 Comparte ingreso con una
Triple: $ 25,00 abaceria.

No cuenta con servicio de

alimentos o bebidas.

Wi Ei Simple: $15,00 Buena atencion
i Fi
Hostal 24 Matrimonial: $20,00 El area de recepcion no esta
Parqueadero )
Horas ) Doble: $20,00 ambientada para los
Room Service ) i
Triple: $ 25,00 huéspedes.

Nota: Elaboracion propia con informacion basada en entrevistas directas con cada hotel
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La tabla indica los servicios que ofrece la competencia, asi como los precios de las
habitaciones y observaciones en general a cerca de la atencion al cliente, caracteristicas,
espacio fisico, etc. La informacion detallada en la tabla fue descrita en base a una percepcion
propia durante la visita formal y presencial a cada uno de los establecimientos, en este tiempo
también se recolectd informacién necesaria mediante entrevistas verbales con el personal o

responsable de cada establecimiento.

1.10 Posicionamiento competitivo del Hotel Cisne
Es necesario conocer la posicion en la que se encuentra el Hotel Cisne frente a la

competencia de la zona donde se ubica, por lo que, gracias a la informacion obtenida a través
de las visitas técnicas a los distintos establecimientos y entrevistas a su personal, fue posible
elaborar un cuadro en el cual se vea representada la posicién que ocupa el hotel, en relacion

al precio y calidad que ofrecen.

Figura 3

Mapa de Posi ci onamiseretoo fdelntfeHot dla competenci a

Precio mas alto

Monte Carlo
Hotel Cisne

Pakarina Wasi

8, (e
© o
- =3
o o
o
£
- 3
© -
S 7
= o
[ =
O 8

24 Horas

Precio mas bajo

Nota: Elaboracion propia basada en la competencia
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Por lo mencionado anteriormente, se ubic6 al Hotel Cisne en segundo lugar tanto en calidad
y precio, después del hotel Monte Carlo, ya que, aunque en servicios y caracteristicas son
similares, el hotel Monte Carlo cuenta con instalaciones mas renovadas y en mejores

condiciones, ademas de ofrecer parqueadero propio para los huéspedes.
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Tabla 2

Foda Cruzado del Hotel Cisne

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

Precios accesibles y competitivos. No cuenta con procesos estandarizados.

Capacitaciones periddicas al personal. No cuenta con parqueadero propio.

Equipo multifuncional. No tiene ascensor para los huéspedes.

Adaptacién a los cambios del mercado. El crecimiento del hotel genera necesidad de mano de obra.

Sistema de quejas y sugerencias a través de plataformas | Instalaciones no amigables para personas de la tercera edad o con capacidades especiales.

virtuales. Equipo de lavanderia insuficiente y deteriorado.
Descentralizacion de las decisiones. No posee equipamiento moderno en la mayoria de habitaciones.
Mejoras en la infraestructura del hotel. Falta de agilidad en la capacidad de respuesta de las solicitudes de huéspedes.

Personal y gerencia dispuestos a recibir recomendaciones y a | No contrata publicidad online

realizar cambios. Falta de visibilidad en redes sociales.

No existe personal especializado en el area de marketing.
No cuenta con buenas practicas ambientales.

Falta de proyecciones de ingresos y utilidades a corto y largo plazo.

OPORTUNIDADES (O)

Factores sociales, culturales, demograficos vy | Estructurar paquetes promocionales a | Establecer estandares de atencién vy

ambientales: grupos y clientes fijos del hotel. protocolos para asegurar la calidad del servicio
Clientes fieles Capacitar al personal para atender las | y satisfaccién del huésped.

Ubicacion estratégica, cercana a puntos de comercio de la | necesidades de los huéspedes vy | Incorporar el personal necesario en cada
zona. solucionar problemas internos del | departamento del hotel para mejorar su

establecimiento.
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Zonas turisticas cercanas (centro histérico, catedrales,
museos de la ciudad, etc.)

Eventos culturales y sociales: Dia de la Madre, Carnaval,
Corpus Christi, Pase del Nifio, Romeria de la Virgen del Cisne,
Dia del amor y la amistad, etc.

Facilidad de transporte publico y tranvia.

Fallas de calidad en la competencia.

Visita de turistas locales y nacionales

Factores politicos, gubernamentales y legales:

Posibles consensos del estado que favorezcan a la industria
hotelera.

Factores tecnologicos:

Implementar programas hoteleros actualizados.

Utilizar redes sociales para la promocién del hotel.

Utilizar paginas web y medios de comunicacién para ofertar

servicios.

AMENAZAS (A)

Factores sociales, culturales, demograficos vy
ambientales:

Problemas de seguridad.

Falta de mano de obra calificada.

La ocupacién del hotel fluctia de acuerdo a las temporadas
altas y bajas.

Factores econdmicos:

Inestabilidad econémica del pais.

Renovar la infraestructura para satisfacer
las necesidades de los huéspedes.

Adaptar estrategias de venta
aprovechando los recursos ambientales,

culturales y naturales del entorno.

rendimiento y, por lo tanto, satisfacer las
necesidades del cliente.

Crear estrategias de publicidad, mediante el
uso de redes sociales, paginas o sitios web
para promocionar la marca.

Elaborar controles de calidad e implementarlos
de manera adecuada aprovechando las fallas
de la competencia.

Establecer objetivos de desarrollo sustentable

en areas claves del hotel.

Posicionar la marca a través de estrategias
de publicidad, promociones, calidad de
servicio, etc.

Crear un plan de marketing adecuado a los
cambios  externos y  preferencias
cambiantes de los huéspedes.
Proporcionar los

mayor seguridad a

huéspedes dentro del hotel.

Contar con la tecnologia adecuada y un

sistema hotelero para superar a la
competencia.
Establecer convenios con parqueaderos

externos a disposicion de los huéspedes.
Renovar las habitaciones y mobiliario para

satisfacer las necesidades de los huéspedes.
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Crisis econémica mundial por la pandemia del Covid 7 19.
Déficit en el presupuesto gubernamental.

Factores Politicos, Gubernamentales y Legales:

La guerra entre Rusia y Ucrania, las sanciones de occidente
a Rusia generan inflaciéon en el mundo.

La inseguridad incrementa gradualmente en el pais

Protesta social en el pais ante decisiones politicas del
gobierno que afectan al pais.

Factores competitivos:

Desventajas frente a establecimientos ya posicionados.
Mejora de servicios e infraestructura de la competencia.
Industria hotelera fragmentada.

La industria hotelera en la zona compite por precio.
Incremento de la competencia.

Competencia informal de servicios de alojamiento.

Falta de enfoque en su estrategia de posicionamiento en un
solo segmento.

Baja tasa de ocupacion en la industria hotelera.

Falta de conexion con agencias de viajes.

Contar con una eficiente administracion y
gestion hotelera que permita establecer
alianzas estratégicas, que superen a la
competencia (Productos y proveedores
sustitutos)

Adecuar las instalaciones para el ingreso de

personas de la tercera edad o con
capacidades especiales.

Apropiar y abastecer el departamento de
lavanderia con equipamiento y recursos
necesarios para mejorar el rendimiento del
departamento.

Bajar costos fijos a niveles de frugalidad y
evitar gastos innecesarios, para afrontar la

crisis econdmica mundial.

Nota: Elaboracion propia mediante Word
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CAPITULO 2

DETERMINAR LOS PERFILES DE LA DEMANDA HOTELERA MEDIANTE UNA
INVESTIGACION DE MERCADO
Este capitulo analiza el perfil de la demanda del Hotel Cisne, considerando su ubicacién

especifica, a través de la aplicacion de encuestas. Se busca determinar los aspectos mas
importantes para identificar y establecer el cliente objetivo del hotel, este enfoque permite
adaptar las estrategias de marketing y los servicios del hotel a las necesidades y preferencias
de los clientes, teniendo en cuenta las particularidades y caracteristicas de la zona en la que

se encuentra el Hotel Cisne.

2.1 Demanda hotelera
Segun Juan Pablo Vanegas (2023), Cuenca es la tercera ciudad méas grande de Ecuador, v,

desde 1999 fue declarada por la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (Por sus siglas en Inglés UNESCO). como Patrimonio Cultural de la
Humanidad lo que la hace un destino ideal tanto para visitantes locales como extranjeros, al

mismo tiempo es un buen punto para llevar a cabo actividades de comercio e intercambio.

De acuerdo con el presidente de la Camara de Turismo del Azuay, Juan Pablo Vanegas
(2023), presidente de la CAmara de Turismo del Azuay, se estima que la ocupacion hotelera
en la ciudad sobrepase el 70%. Sin embargo, también menciona que existen factores que
pueden interferir en que esta prevision se cumpla, como la vialidad, la situacion politica y la

inseguridad por la que esté atravesando el pais.

Destaca, que la ciudad tiene gran variedad de destinos y atractivos turisticos, cultura y
gastronomia que atraera a los visitantes. Juan Pablo Vanegas (2023), también recalca que
alternativas como | os Arooftopso, of recen

la ciudad entera, ademas de los museos, las iglesias, catedral y miradores que adornan la

ciudad de Cuenca.

Para la elaboracién de un plan de Promocion y Publicidad es necesaria la elaboracion de un
estudio de mercado que permita conocer el movimiento demogréafico del lugar en donde se
encuentra ubicado el hotel, esto servira también para poder establecer de mejor manera una
vision clara y precisa sobre el entorno y la demanda a la cual serd dirigido el plan de

promocion y publicidad para el hotel.

2.2 Segmentacion de los huéspedes

2.2.1 Segmento
La segmentacién de mercado es el proceso en el cual se divide el potencial de mercado de

los clientes en diferentes grupos o segmentos con base a diferentes caracteristicas. Asi, los

miembros de estos grupos comparten caracteristicas similares y, generalmente, tienen uno o

nuevas
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mas aspectos en comun entre ellos. Este concepto de segmentacion de mercado fue acufiado
por Wendell R. Smit h, g u i Peoduct differestiationaandt Market | o d e
Segmentation as Alternative Marketing Strategieso (di ferenciaci - n de

segmentacion de mercado como estrategias de mercadotecnia alternativa) define el tema.

En laactualidad, la segmentacién de mercado existe, basicamente, para resolver un problema
de mercadotecnia: obtener conversiones tales como campafias de mercadotecnias
personalizadas, que requieren fragmentar su audiencia, para afinar sus estrategias de

marketing en base alas necesidades de cada segmento. (Media Source, 2020).

La segmentacion es de importancia para PYMES (pequefas y medianas empresas) al
enfocarse en un segmento de mercado especifico, estas empresas pueden obtener una
ventaja competitiva significativa y aumentar sus posibilidades de éxito comercial. Al
especializarse en un segmento especifico, tiene la oportunidad de ofrecer un valor adicional

que las grandes empresas no pueden brindar.

En Hotel Cisne, tomando en cuenta los patrones como la sensibilidad a los precios, la
receptividad a nuevas ofertas o la recurrencia en las compras son ejemplos de segmentacion
conductual que desarrollan los usuarios o clientes. Por lo tanto, se puede decir que para llevar

a cabo esta estrategia se toma en cuenta la segmentacién conductual.

2.2.2 Analisis de satisfaccion de los huéspedes del Hotel Cisne
Para determinar el tamafio de la muestra y analizar tanto la satisfaccion como los datos

generales, se empled la férmula estadistica para poblaciones finitas. El universo de estudio
estuvo conformado por el total de clientes que recibié el hotel durante un periodo aproximado
de dos semanas, ascendiendo a 180 personas. Se establecié un nivel de confianza del 95 %,
una proporcién esperada del 50 % y un margen de error del 5 %, lo que arrojé6 un tamafo
muestral estimado de 123 personas, y, con el fin de aumentar la precision de los resultados,

la encuesta fue aplicada a un total de 130 participantes.

Célculo de la muestra

dz A z’l z
w7 7 157t 4

z 8 0z 8z 8
8 oz 8 0z 8z 8
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Tabla 3

Género de los encuestados

Género Rango %

Hombres 77 59%

Mujeres 53 41%
Total 130 100

Nota: Elaboracién propia

Figura 4

Género de los encuestados
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0%
Hombres Mujeres Total

Nota: Elaboracion propia mediante Excel

De acuerdo con los datos obtenidos mediante las encuestas aplicadas a los huéspedes del
Hotel Cisne del 100% de huéspedes del hotel el 59% pertenece al género masculinoy el 41%
al femenino, por lo que se concluye que en el establecimiento se hospedan en su mayoria

huéspedes de género masculino.

Martha Cecilia Jarama Zhagui 1 Marcia del Carmen Zhunio Cajamarca



UCUENCA 2

Tabla 4

Edad de los encuestados

Edad Rango %
157 25 9 7%
2671 35 32 25%
36171 45 61 47%

46 en adelante 28 22%

Total 130 100%

Nota: Elaboracion propia mediante Excel

El andlisis de la edad de los encuestados proporciona una visién esencial sobre la diversidad
demografica del grupo estudiado. Por ende, se clasifico en diferentes rangos de edad a los
encuestados, en donde se puede llegar a identificar de mejor manera las necesidades

especificas que varian segun la etapa de la vida.

Figura 5

Género de los encuestados
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

La edad promedio de las personas que visitan Hotel Cisne es de 36 a 45 afios, representada
en un 47%, luego los huéspedes de entre 26 a 35 afios con el 25%, seguidos de un 22% con
edades de 46 afios en adelante, y con un porcentaje més reducido del 7% de entre 15 a 25
afos, con esto se puede concluir que los huéspedes que mas se hospedan en el hotel rondan

edades de entre los 36 y 45 afios.
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Tabla 5

Provincia de residencia de los encuestados

Provincia Rango %
Azuay 3 2%
Bolivar 2 2%
Canar 3 2%
Carchi 0 0%

Chimborazo 1 1%
Cotopaxi 0 0%
El Oro 10 8%
Esmeraldas 4 3%

Galapagos 0 0%

Guayas 21 16%

Imbabura 16 12%
Loja 21 16%
Los Rios 0 0%
Manabi 1 1%
Morona Santiago 0 0%
Napo 0 0%
Orellana 0 0%
Pastaza 0 0%
Pichincha 26 20%
Santa Elena 1 1%
Santo Domingo 0 0%
Sucumbios 0 0%
Tungurahua 21 16%
Zamora Chinchipe 0 0%
Total 130 100%

Nota: Elaboracion propia mediante Excel

La provincia de residencia de los encuestados es crucial para entender las diferencias
regionales en las respuestas de las encuestas. Analizar esta variable permite identificar

patrones geograficos y variaciones locales en opiniones y comportamientos del huésped.
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Figura 6

Provincia de residencia de los encuestados
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

De acuerdo a los datos mostrados las provincias de las cuales mas huéspedes provienen son
Pichincha con el 20%, seguida de Guayas, Lojay Tungurahua con un 16% respectivamente,
luego esta Imbabura con el 12% y El Oro con el 8%, siendo estas las provincias que tienen
mayor presencia en el Hotel Cisne, principalmente Pichincha.

Tabla 6

¢, Como conocié este establecimiento?

Canal Rango %
Redes Sociales 40 31%
Pagina Web 26 20%
Recomendacion 59 45%

Otros 5 4%
Total 130 100%

Nota: Elaboracién propia mediante Excel

Entender como los clientes conocieron el establecimiento es fundamental para evaluar la
efectividad de las estrategias de marketing y publicidad. Esta pregunta tiene como objetivo
identificar las principales fuentes de informacion y canales de comunicacion que atraen a los

clientes, permitiendo optimizar futuras campafias y mejorar la visibilidad del negocio.
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Figura 7
¢ Cbémo conocid este establecimiento?
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

De acuerdo a los resultados que se muestran en el grafico se puede determinar que, de las
personas encuestadas un 45% conocen el establecimiento por recomendacion de otros
huéspedes o comentarios de boca en boca, las redes sociales representan un 31%, y de los
huéspedes que conocen el hotel por su pagina web hacen un 20%, lo que significa que la

mayoria de huéspedes que llegan al hotel o hacen principalmente por recomendaciones.

Tabla7

¢,Cudl es su nivel de estudios?

Nivel de Educacion Rango %
Primaria 52 40%
Secundaria 64 49%

Tercer nivel 12 9%

Cuarto nivel 2 2%
Total 130 100%

Nota: Elaboracion propia mediante Excel

Con esta pregunta se espera comprender la diversidad educativa dentro del hotel. Analizar
esta informacion permite identificar como la formacién académica influye en las percepciones,

actitudes y comportamientos de los huéspedes hacia el establecimiento.
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Figura 8

¢, Cudl es su nivel de estudios?
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Nota: Elaboracién propia mediante Excel

En | a pregunta AacCué8l es su nivel de estudi 0s?0,
el 49% de las personas tienen un nivel de estudio secundario, seguido de un 40% de personas
con nivel de primaria de estudios y finalmente el 9% de personas que han cursado estudios
universitarios. Mediante estos resultados se puede concluir que, una gran cantidad de las
personas que se alojaron en el establecimiento han cursado el bachillerato, en lo que respecta

a sus estudios.

Tabla 8

¢, Cudl es el motivo de su visita?

Motivo de visita Rango %
Ocio 46 35%
Trabajo 74 57%

Salud 10 8%
Total 130 100%

Nota: Elaboracién propia mediante Excel

Conocer el motivo de visita puede ayudar a generar mejores estrategias y de esta forma
mejorar la calidad del servicio, conociendo la razén por la que se hospeda en el

establecimiento.
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Figura 9
¢Cual es el motivo de su visita?
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Nota: Elaboracién propia mediante Excel

En cuant o al motivo de visita por | a que | os hu
Cisneo el 57% de ell os pertenece al segment o de
el 8% representa a personas que acuden por salud, se puede concluir con que el motivo

principal para que los huéspedes se hospeden es por razones laborales.

Tabla 9

¢Porque eligio este establecimiento para hospedarse?

Motivo para elegir el hotel Rango %
Comodidad 19 15%
Precios accesibles 47 36%
Ubicacion 64 49%
Total 130 100%

Nota: Elaboracién propia mediante Excel

Con esta pregunta dentro de la encuesta sobre las razones para elegir un establecimiento de
hospedaje se busca identificar los factores mas influyentes en la decision de los huéspedes
para elegir hospedarse en el establecimiento. Al comprender estos motivos, desde la
ubicacién y el precio hasta la comodidad, se puede obtener una visién clara de las
preferencias y prioridades de los clientes.
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Figura 10

¢Porque eligio este establecimiento para hospedarse?
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

De acuerdo al gr 8fico podemos decir que | os hu®s
Cisneo |l os hacen principal mente pd3% deluotalubi caci
encuestado, seguido de un 36% que se inclina por los precios accesibles de las habitaciones
y un 15% por la comodidad que ofrece el hotel, lo que demuestra que, para la mayoria de

huéspedes, la ubicacién del establecimiento es el factor principal para elegirlo.

Tabla 10
¢ Esta satisfecho con el servicio del hotel?
La satisfacciéon con el servicio del hotel tiene como objetivo evaluar las experiencias de los

huéspedes y medir su nivel de contento con diversos aspectos del servicio ofrecido. A

continuacién, se presenta los datos obtenidos.

Satisfaccion del servicio Rango %
Muy satisfecho 17 13%
Satisfecho 53 415
Indiferente 41 32%
Insatisfecho 19 15%
Total 130 100%

Nota: Elaboracion propia mediante Excel
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Figura 11

¢ Esta satisfecho con el servicio del hotel?

120%
100%
80%
60%
40%

= A B
%] 1%

0%
Muy satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho Total

Nota: Elaboracion propia mediante Excel

En la pregunta ¢Esta satisfecho con el servicio del hotel?, el 41% de personas que se
hospedan en el hotel estan satisfechas con el servicio del hotel, un 32% se siente indiferente
con el servicio, es decir, no le dan importancia, un 13% esta muy satisfecho, y un 15% de los
encuestados muestra insatisfaccion con el servicio recibido en el hotel. En conclusion, el

servicio en general que ofrece el establecimiento es satisfactorio.

Tabla 11

¢, Cual es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - habitaciones?

Satisfaccion en habitaciones

Muy Satisfecho 8 6%
Satisfecho 76 58%
Indiferente 44 33%

Insatisfecho 2 2%
Total 130 100%

Nota: Elaboracién propia mediante Excel

Evaluar el nivel de satisfaccion de los huéspedes en relacion a las habitaciones del hotel es
fundamental para garantizar una experiencia de alta calidad. Esta pregunta busca recopilar
opiniones detalladas sobre diversos aspectos de las habitaciones, incluyendo comodidad,
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limpieza, y equipamiento, con el objetivo de identificar areas de mejora y mantener altos
estandares de servicio.

Figura 12

¢, Cudl es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - habitaciones?
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

En la pregunta ¢, Cudl es su nivel de satisfaccion por areas del hotel i habitaciones?, respecto
a la satisfaccion de los huéspedes en las habitaciones, el 58% de los encuestados esta
satisfecho, el 6% estuvo muy satisfecho y un 34% se muestra con indiferencia antes la
pregunta y por dltimo con un minimo porcentaje de tan so6lo el 2% muestran insatisfaccion.
Lo que indica que en la mayoria la satisfaccion si se cumple.

Tabla 12

¢, Cual es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - recepcion?

Satisfaccion en la recepcion Rango %
Muy Satisfecho 23 18%
Satisfecho 89 68%
Indiferente 16 12%
Insatisfecho 2 2%
Total 130 100%

Nota: Elaboracion propia mediante Excel
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Evaluar el nivel de satisfaccion de los huéspedes con respecto a la recepcién del hotel es
fundamental para mejorar la experiencia del cliente. Con esto se busca constatar si la
eficiencia, amabilidad y profesionalismo del personal de recepcion, asi como la rapidez y

eficacia de los procesos de check - in y check - out son satisfactorios para los huéspedes.

Figura 13

¢Cual es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - recepcion?
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

En el andlisis de la satisfaccion en el area de recepcion observamos que el 68% de los clientes
estan satisfechos, seguidos de un 18% que indican que estdn muy satisfechos, el 12% se
muestra indiferente, y un 2% indica insatisfaccion, esto demuestra que la mayoria de

huéspedes estan satisfechos, mencionaron gue los reciben cordialmente y con respeto.

Tabla 13

¢ Cual es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - atencion del personal?

Satisfaccion en atencion del personal Rango
Muy Satisfecho 24 18%
Satisfecho 69 53%
Indiferente 36 28%
Insatisfecho 1 1%
Total 130 100%

Nota: Elaboracion propia mediante Excel
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El nivel de satisfaccion con la atencion del personal en las diferentes areas del hotel busca
evaluar la calidad del servicio ofrecido a los huéspedes por parte de todos los trabajadores

del hotel tales como gerencia, ama de llaves, camarera y recepcionista.

Figura 14

¢,Cudl es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - atencién del personal?
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Nota: Elaboracién propia mediante Excel

Al igual que el grafico anterior con respecto a la satisfaccion en este caso por la atencion del
personal, un gran porcentaje del 53% de huéspedes estan satisfechos con la atencién del
personal, y tan sé6lo con el 1% de insatisfaccion, esto demuestra que el personal del

establecimiento cuenta con buena disposicion para dar una buena atencién al cliente.

Tabla 14
¢,Cual es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - desayunos?
La pregunta sobre el nivel de satisfaccién en las areas del hotel, especificamente en los

desayunos, busca evaluar la calidad y el servicio ofrecido durante esta comida. A

continuacién, se presenta una tabla de los resultados obtenidos.

Satisfaccion en desayunos ‘ Rango %
Muy Satisfecho 17 13%
Satisfecho 75 58%
Indiferente 31 24%
Insatisfecho 17 5%
Total 130 100%

Nota: Elaboracion propia mediante Excel
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Figura 15

¢ Cual es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - desayunos?
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

En el area de Restaurante en lo que respecta a desayunos, el 58% de los huéspedes indican
satisfaccion, un 13% esta muy satisfecho, un 24% es indiferente puesto que no han hecho
uso del servicio, y un 5% esta insatisfecho con el servicio. Lo que demuestra que el servicio
de desayuno si cumple con el nivel de satisfaccion de la mayoria de huéspedes.

Tabla 15

¢,Cual es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - lavanderia?

En el &rea de lavanderia se tiene como objetivo el brindar un servicio impecable, para lo cual

con la siguiente pregunta se espera obtener los resultados de la experiencia de clientes.

Satisfaccion en lavanderia Rango %
Muy Satisfecho 9 7%
Satisfecho 58 45%
Indiferente 61 47%
Insatisfecho 2 2%
Total 130 100%

Nota: Elaboracion propia mediante Excel
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Figura 16

¢, Cuél es su nivel de satisfaccion por areas del hotel - lavanderia?
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

En cuanto al area de lavanderia los huéspedes que han hecho uso del servicio y estan
satisfechas representan el 45%, pero en una cifra mayor del 47% representa indiferencia,
esto principalmente porque no han requerido del servicio y un 2% de los huéspedes muestran

insatisfaccién alegando que tuvieron un mal servicio.

Tabla 16

¢Ha tenido algun inconveniente durante su estadia en el hotel?

Sl 21 16%
NO 109 84%
Total 130 100%

Nota: Elaboracién propia mediante Excel

Con el fin de conocer la experiencia del huésped, esta pregunta se enfoca en si el cliente
sufri6 algun tipo de inconveniente durante su estadia, y, se obtuvieron los siguientes

resultados.
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Figura 17

¢Ha tenido algun inconveniente durante su estadia en el hotel?
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

En | a pregunta fAaHa tenido alg¥%n inconveniente d
se puede notar que gran parte de los huéspedes encuestados que se han hospedado en el
establecimiento, es decir el 84% no han tenido inconveniente alguno durante su estadia, y, el

16% de huéspedes restantes si han presentado algun tipo de inconvenientes.

Para evaluar la satisfaccion general y la disposicion de los huéspedes a recomendar el hotel
esta pregunta pone énfasis en la probabilidad de que los clientes sugieran el establecimiento
a sus conocidos, amigos o familiares. Esto proporcionara informacién valiosa del nivel de
recomendacion y la percepcion de la calidad del servicio ofrecido, aspectos que son

fundamentales para la mejora continua y la fidelizacion de los clientes.

Tabla 17

¢Recomendaria usted este hotel a sus conocidos, amigos o familiares?

Satisfaccion en lavanderia

Definitivamente lo recomendaria 14 11%

Lo recomendaria 83 64%

Indiferente 33 25%

No lo recomendaria 0 0%

Definitivamente no lo recomendaria 0 0%
Total 130 100%

Nota: Elaboracién propia mediante Excel
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Figura 18

¢Recomendaria usted este hotel a sus conocidos, amigos o familiares?
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Nota: Elaboracion propia mediante Excel

En esta Ultima pregunta de la encuesta en donde se cuestiona a los huéspedes si
recomendarian el Hotel Cisne tras haberse hospedado en el mismo, el 60% de los
encuestados si recomendarian el hotel a sus conocidos, amigos, familiares, etc., ya que

comentaron que les gusta la atencion que reciben durante su estadia.

2.2.3 Investigacion correlacional
Para llevar a cabo la investigacion correlacional, se utilizaron los datos recolectados de las

encuestas. Esta investigacion permite medir y cruzar los datos de las variables, para ayudar
ainterpretar la relacion que existe entre ellas. De esta forma, podremos determinar el tipo de
huéspedes que tiene el hotel gracias a la observacion de su procedencia, los motivos por los
cuales se hospedan, sus edades promedio, entre otros datos.

Martha Cecilia Jarama Zhagui 1 Marcia del Carmen Zhunio Cajamarca



UCUENCA 7

Figura 19
Cruce de datos: Procedencia y motivo de visita
Edad” Motivo de visita
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Nota: Elaboracion propia mediante SPSS (Paquete Estadistico para Ciencias Sociales)

El cruce de variables entre la edad de los huéspedes y su motivo de visita nos indica que, los
huéspedes con edades de entre 36 a45 afiosqueesel26%sehospedan en el AHOt €
por motivos de trabajo, el 17.69% vienen por ocio y el 3.08% por motivos de salud. Para el
grupo de personas de 26 a 35 afios, el 14.62% estan por trabajo, el 8.46% por ocioy el 1.54%

por salud.

De las personas de 46 afios en adelante el 11.54% se hospedan por trabajo, el 6.92% por
ocio y el 3.08% por salud. Finalmente, de los huéspedes de 15 a 25 afios, se hospedan un
4.62% por trabajo y un 2.31% por ocio. Con esto concluimos que en general de cada rango
el porcentaje mayor pertenece a los huéspedes que viajan por motivos de trabajo seguido de

motivos de ocio.
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Figura 20

Cruce de datos: edad y motivo de visita de los huéspedes
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Nota: Elaboracion propia mediante SPSS (Paquete Estadistico para Ciencias Sociales)

Aqui, la mayoria de los huéspedes que se hospedan por motivos de trabajo vienen
principalmente de las provincias de El Oro, Guayas, Imbabura, Loja y Tungurahua, y
Pichincha, y por motivos de salud en cantidades pequefias provienen de El Oro, Guayas,
Imbabura, Loja, Pichincha y Tungurahua, siendo Pichincha la provincia con mas presencia

en el establecimiento.
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Figura 21

Cruce de datos: edad y como conoci6 el establecimiento
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Nota: Elaboracion propia mediante SPSS (Paquete Estadistico para Ciencias Sociales)

Para la Figura 20, se usaron las variables de la edad y como los huéspedes escucharon sobre
el hotel. Podemos observar que los huéspedes con edades de 36 a 45 afos, en su mayoria,
lo hicieron através de recomendaciones. A su vez, los huéspedes de 26 a 35 afios conocieron

el establecimiento mediante redes sociales, como Facebook.

También estan los huéspedes de 15 a 25 afios y los que van desde los 46 afios en adelante,
guienes conocen el hotel por recomendacion. Conociendo estos resultados, se puede concluir
gue la mayoria de las personas encuestadas supieron del establecimiento mediante
recomendaciones de otros huéspedes, familiares 0 amigos que se alojaron anteriormente en

el ifHot el Ci sneo.
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Figura 22

Cruce de datos: motivo de visita y motivo por el cual eligio el establecimiento
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Nota: Elaboracion propia mediante SPSS (Paquete Estadistico para Ciencias Sociales)

Las siguientes variables fueron el motivo de visita y la razén por la cual los huéspedes
eligieron el establecimiento para hospedarse, se puede observar que aquellos que tienen
motivos | aboral es escogen el f@AHotel Cisned princ
gue les permite mayor acceso a sus puntos de comercio, de aquellos que se alojan por ocio
escogen el establecimiento por su ubicacion y en porcentajes casi iguales por los precios

accesibles que ofrece.

Por dltimo, los que se alojan por motivos de salud escogen este establecimiento
principalmenteporsuu bi caci - n, con esto podemos concluir gl
es su mayor ventaja, y destacar que la comodidad que ofrece es casi ignorada por los

huéspedes.
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Figura 23

Cruce de datos: motivo de visita y satisfaccion por areas del hotel i habitaciones
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Nota: Elaboracion propia mediante SPSS (Paquete Estadistico para Ciencias Sociales)

Las variables aqui fueron el motivo de visita de los huéspedes y su satisfaccion en las
habitaciones, y, se puede apreciar que de los encuestados que visitan el establecimiento por
trabajo, en su mayoria con un 30% muestran satisfaccion y con 20% se muestran indiferentes,
de los huéspedes que se hospedaron por ocio, la mayoria con el 21% esta satisfecho y con
el 12% se muestran indiferentes, por ultimos los huéspedes que se hospedan por motivos de
salud, en su mayoria que es el 6% se muestran satisfechos. Obtenidos estos resultados se
concluye que gran parte de personas que se hospedaron por motivos de trabajo al ser el

segmento mas grande del hotel, estan satisfechas con respecto al area de habitaciones.

2.3 Perfil de los huéspedes

2.3.1 Cliente corporativo
La mayoria de huéspedes que se hospedan en el Hotel Cisne tienen como motivo principal

el trabajo, siendo el 57%, de los cuales en su mayoria provienen de provincias de El Oro,
Guayas, Imbabura, Loja, Pichincha y Tungurahua. La edad promedio de los huéspedes que
se alojan por trabajo es de 36 a 45 afios, que representa el 47% del total de huéspedes que

han sido encuestados.
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La razon por la cual eligen el Hotel Cisne para hospedarse es por su ubicacion y en cifras
mas pequefias indican una preferencia por los precios accesibles dejando como ultimo
aspecto la comodidad que ofrece el hotel. En cuanto a la satisfaccion que muestran los
huéspedes con las habitaciones, los resultados obtenidos indican un 53% de satisfaccion del

porcentaje total s6lo del segmento corporativo.

2.3.2 Cliente vacacional
Este motivo de visita ocupa el 32% del total de huéspedes encuestados, indicando también

unapresencia notabl e para el establ eci mi ent
motivos de ocio pueden desarrollar varias actividades en la ciudad, para lo cual, necesitaran
de un lugar con buena ubicacién y de precios accesibles a su economia, al preguntar a este
segmento, por qué eligieron el hotel para hospedarse, indicaron que la ubicacion representa

un 45%, seguida de los precios accesibles con un 41%.

Asimismo, las provincias de las cuales proviene este segmento son: Esmeraldas, Guayas,
Imbabura, Loja, Pichincha y Tungurahua, la edad promedio de estos huéspedes es 36 a 45
afos, y su satisfaccién en las habitaciones muestra un 60% del porcentaje total sélo del

segmento cliente vacacional.

2.3.3 Cliente salud
La salud es otro de los motivos por los cuales los huéspedes viajan y se hospedan en la

ciudad, formando parte de esta segmentacién. Aunque su representacion en el hotel no es
tan destacada, este segmento ocupa el ultimo lugar entre los tres analizados, representando
Unicamente el 11% del total. Los clientes de este grupo provienen principalmente de las
provincias de Guayas, Imbabura y Pichincha, con una edad promedio de 46 afios 0 mas. En
cuanto al nivel de satisfaccion de este segmento con las habitaciones, alcanza el 80% dentro

de su categoria.

2.4 Posicionamiento en el mercado
El posicionamiento de mercado es la capacidad de influir en la percepcion del consumidor

con respecto a una marca o un producto en relacion con los competidores. El objetivo es
establecer la imagen o identidad de una marca, producto o un servicio para que los

consumidores o clientes lo perciban de una manera especifica. (Narvaez, 2022)

El posicionamiento puede lograr varios propdsitos y ser de gran importancia en la elaboracién
de estrategias comerciales y de marketing, fundamentales de una empresa. Entre los
beneficios que aporta esta accion estan, establecer un lugar en el mercado y determinar el
publico o segmento objetivo. Ademas, posibilita fijar el precio de los productos en funcién del

publico e imagen de marca, lo que permitira fidelizar a los clientes y reducir el despilfarro
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financiero, centrando el esfuerzo en el publico adecuado y en tacticas de marketing mas

eficaces. (Narvaez, 2022)

2.5. Esencia de la marca
Para Keller (2015) la esencia de la marca se basa en la autenticidad, la innovacion y la

diversidad. Esto se refleja en la voz de la marca, que comunica los valores de la marca a
través de un tono Unico, moderno y divertido. La marca también destaca la innovacion y la
diversidad al proporcionar productos y servicios innovadores y relevantes para la comunidad
moderna. Esta voz y personalidad Unicas de la marca ayudaran a establecer una conexién

emocional con los consumidores y a construir una lealtad duradera.

2.5.1 Slogan
Para lograr posicionar de una mejor forma la marca del establecimiento en el mercado, se

debe encontrar la esencia de la marca, la cual, se describe como una sensacién que perciben
los clientes cuando interactian con el establecimiento o negocio. Es un atributo intangible

gue el cliente percibe y esto lo diferencia del resto de competidores del mercado.

Keller desde los afios 90s ha influido en la conceptualizacion de la esencia de marca y una
creacion fuerte de las mismas a partir de sentimientos deseos, imagenes, creencias,
percepciones y opiniones vinculadas de manera positiva del consumidor hacia la marca.
(Benavides, 2020)

Tras el estudio de la conceptualizacién de esencia de marca y la importancia de este en la
empresa y los consumidores, ademas del andlisis de material estadistico, se pudo constatar
gue el motivo por el cual un gran porcentaje de clientes se hospedan en Hotel Cisne es
corporativo. De esta forma se segmenta el publico objetivo al que debe dirigirse el

establecimiento hotelero.

El sl ogan actual del motgalr s ofi Drgs el edescanso
conocer el cliente objetivo y las caracteristicas y servicios que brinda el hotel, se han
propuesto algunas opciones de posibles slogans, que se valoraron mediante encuestas

presentadas a los huéspedes.
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Tabla 18

Opciones propuestas para el nuevo Slogan del Hotel Cisne

Opcién Eslogan Preferencia
Opcion A Calidad y confort que necesitas para tu negocio 23%
Opcién B El corazén comercial para tu negocio 27%
Opcién C Hotel Cisne agiliza tu trabajo 10%
Opcién D Tu lugar donde trabajar y relajarte 40%

Nota: Elaboracion propia Word

Figura 24

Preferencia de los huéspedes respecto al slogan propuesto para el Hotel Cisne

Slogan propuestos

10%]
27% | Opcion A
23% | Opcion B
Opcion C
Opcion D

40% I

Nota: Elaboracion propia mediante Excel

Se llevé a cabo una encuesta entre los meses de marzo y abril de 2023, a un total de 52

personas, de acuerdo al grafico la mayoria de los encuestados, es decir el 40% sienten

afinidad con | a propuesta del acugrtel ajagarofiUhu
de | os encuestados prefieren el segundo sl ogan
23% de | os encuestados vot- por | a primera opci

descansoo y por YW timboelpridfn ereend olsa empaiest ain Ho

trabaj oo, por | o tanto el sl ogan que se propone

fiTu lugar donde trabajar y relajarted
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2.5.2 Logotipo
El logotipo es muy importante para crear una presencia consistente en el huésped, ya que le

ayuda a reconocer el negocio y a recordarlo incluso después de su experiencia de estadia.
Por lo tanto, es uno de los factores mas importantes de la identidad visual corporativa. Algo
gue también caracteriza un buen logotipo de un hotel, empresa o marca en general es su
color, su tipografia, y sobre todo su adaptabilidad, es decir que sea posible colocarlo en
cualquier concepto que maneje la empresa y para cualquier ocasion, esto nos sirve para

reconocer y diferenciar una marca de otra. (Diaz, 2022, p. 30)

Como se puede observar en la siguiente figura, el Hotel Cisne cuenta con un logotipo muy
basico en cuanto a colores y formato. También, faltan elementos basicos e importantes, como
el nombre del hotel, su slogan, tipografia y estilo, por lo que no genera en el huésped ninguin

reconocimiento o sentimiento de representacion.

Figura 25

Logotipo actual del Hotel Cisne

Nota:Fi gura tomada de | a cuenta de Facebook

La idea de un nuevo logotipo para el Hotel Cisne propone brindarle al mismo, una imagen
moderna y de sofisticacion con una silueta de cisne renovada, al igual que el uso de colores

dorados y con un fondo azul turquesa oscuro, debido a que se relacionan principalmente con
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la esencia del cisne y al mismo tiempo, de acuerdo con la teoria del color, el azul y tonos

derivados se relacionan con unaimagen de negocios y corporativa.

Figura 26

Propuesta de logotipo para el Hotel Cisne

HOTEL
CISNE

Nota: Elaboracion propia

Otra caracteristica importante de un logotipo es la versatilidad, por lo que, para fines de
publicidad y posicionamiento de la marca, se propone, el uso del logotipo de acuerdo a las

necesidades de promocion, publicidad y posicionamiento.

Es decir, al contar con un logotipo versétil, este se puede adaptar a las necesidades de
promocion y publicidad, por ejemplo, al hacer uso de distintos medios, como flyers, vallas
publicitarias, redes sociales y sitios web, el logotipo debe ser capaz de adaptarse en tamafio,

color y forma, jugando con las tonalidades y medios utilizados.

Ademas, el logotipo debe ser adaptable en otros productos como, empaques para jabones
corporales o shampoos, amenities en general, bordados en las toallas, tarjetas de
presentacién y mas, logrando establecer posicionamiento de la marca en el huésped, como
se propone a continuacién, en los distintos ejemplos. La paleta cromatica del hotel esta
compuesta por dos tonos seleccionados con el fin de proyectar una imagen de elegancia,

sobriedad y profesionalismo, que se alinea a un segmento corporativo.
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Dorado suave: Este tono simboliza lujo, distincion y calidez, se utiliza frecuentemente para

transmitir prestigio y exclusividad, en el logotipo propuesto el color destaca junto con la figura
estilizada del cisne y la tipografia.

Verde petréleo: se asemeja a un tono turquesa oscuro, este color utilizado como fondo
aporta profundidad y equilibrio visual, indica estabilidad, serenidad y sofisticacion, que son
cualidades importantes en el entorno hotelero.

Figura 27

Propuesta versatil e logotipo para el Hotel Cisne

HOTEL
CISNE

HOTEL
CISNE

Nota: Elaboracién propia

2.6 Ventas
Para determinar la participacion de mercado que posee el Hotel Cisne, es necesario conocer

sus ingresos derivados de la venta de sus servicios. Pudiendo sacar la participacion de

mercado tanto en doélares como en numero de clientes.
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2.6.1 Reporte de ventas del Hotel Cisne 2021 i 2024
Para realizar el reporte de ventas del Hotel Cisne, se utilizé la informacion brindada por el

encargado, la informacién se reunié y organizé en una tabla donde se aprecian mejor los
ingresos obtenidos por el hotel en ese lapso de tiempo. El reporte de ventas contiene datos
de los ingresos desde el afio 2021 hasta el afio 2024, por cuestiones de administracion y
cambio de personal, no existe un registro previo a este periodo que informe los ingresos

anteriores del hotel.

Tabla 19

Reporte de ventas die2d024fiHot el Cisneo 2021

REPORTE DE VENTAS

Enero $ 4.500,00 $4.997,24 $ 5.400,00 $ 5.395,49
Febrero $ 4.500,00 $6.088,42 $6.520,35 $9.973,94
Marzo $ 4.500,00 $6.276,29 $7.620,11 $11.992,63
Abril $ 4.500,00 $ 9.055,65 $7.013,38 $9.671,20
Mayo $ 4.500,00 $6.819,82 $ 6.758,15 $9.416,76
Junio $ 4.858,05 $3.347,91 $6.920,19 $9.591,40
Julio $ 6.216,39 $6.381,47 $8.292,19 $11.847,33
Agosto $7.011,90 $ 8.139,99 $ 8.900,27 $13.028,44
Septiembre $ 6.050,35 $7.176,92 $ 8.697,72 $ 9.316,30
Octubre $ 9.409,81 $ 7.362,01 $10.571,66 $12.116,60
Noviembre $7,176,16 $9.462,44 $ 14.507,50 $12.623,73
Diciembre $8.014,02 $ 7.228,46 $10.371,64 $11.304,19
Total $ 71.236,68 $ 82.336,62 $101.573,16 $66.241,42

Nota: Elaboracién propia

Como se menciona anteriormente no existen registros de los ingresos de afios anteriores ya
gue el hotel tenia una grave falta de organizacion y designacion de funciones dentro del

personal encargado, sin embargo, los datos facilitados de los ultimos cuatro afios, han
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permitido tener un punto de partida para conocer la situacion del hotel, crear una proyeccion
de ventas y ademas realizar un flujo de caja proyectado con los ingresos que se percibiran al

implementar las propuestas realizadas en este trabajo.

2.6.2 Tasa de variacion anual de ventas
Para representar la variacion anual delasvent as del AHot el P021shastad d e s d €

el afio 2024, se utilizaron los datos recolectados de la tabla 19 del reporte de ventas, la tasa
de variacion se realiz6 de forma mensual con cada afio.
Tabla 20

Tasa de variacion anual de ventas del Hotel Cisne 20217 2024

TASA DE VARIACION ANUAL DE VENTAS

ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024

Enero 11% 8% 1%
Febrero 35% 7% 53%
Marzo 39% 21% 57%
Abril 101% -23% 38%
Mayo 52% -1% 39%
Junio -31% 107% 39%
Julio 3% 30% 23%
Agosto 16% 9% 46%

Septiembre 19% 21% 7%
Octubre -22% 44% 15%
Noviembre 32% 53% -13%

Diciembre -10% 43% 9%

Nota: Elaboracién propia
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Figura 28
Tasa de variaci-n anual de ventas del fHot el
Variacion anual de ventas
120%
100% A
80%
60% "y, \
40% F_ v ¢ — " /\
20% —— o Al

0%

-20%

-40%
ANO 2022 e ANO 2023 ANO 2024

Nota: Elaboracion propia mediante Excel

De acuerdo con la figura 27 la tasa de variacion mensual entre los afios 2022, 2023 y 2024
nos indican picos altos entre diferentes meses de los afios 2022 y 2023, sin embargo, es
necesario observar que la tasa de variacion mensual del afio 2024, en comparacion con el
anterior, si bien no ha incrementado tanto, los valores se mantienen constantes lo que es

positivo para el hotel, en lugar de tener inconsistencia entre cada mes.
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2.7 Prondéstico de ventas
Para elaborar un prondstico de ventas del 'Hotel Cisne' para el afio 2025, se ha optado por un modelo lineal basico. Sin embargo, es relevante

destacar que los datos disponibles abarcan Unicamente de 2021 a julio de 2024.

Tabla 21

Prondstico de ventas para el afio 2025

Enero Febrero Marzo Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre

pIoPAN $4.500,00 $4.500,00 $4.500,00 $4.500,00 $4.500,00 $4.858,05 $6.216,39 $7.011,35 $6.050,35 $9.409,81 $7.176,16  $8.014,02

porZ $4.997,24  $6.088,42  $6.276,42  $9.055,65 $6.819,82  $3.347,91 $6.216,39  $8.139,99 $7.176,92 $7.362,01  $9.462,44  $7.228,46

plopkel $5.400,00 $6.520,53 $7.620,11  $7.013,38 $6.758,15 $6.920,19 $8.292,19  $8.900,27 $8.697,72  $10.571,66 $14.507,50 $10.371,64

plopZ8 $8.902,34 $9.860,02 $11.992,63 $9.671,20 $9.416,76 $9.591,40 $11.847,33 $13.028,44 $9.316,30 $12.116,60 $12.623,73 $11.304,19

Ploplsl $9.352,34 $10.870,29 $13.552,69 $10.927,89 $10.545,84 $10.622,47 $11.237,90 $13.972,63 $10.639,98 $12.697,52 $16.289,40 $12.483,00

Nota: Elaboracion propia a partir de los datos brindados por el hotel
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Figura 29
Prondstico de ventas para el afio 2025

PRONOSTICO DE VENTAS
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Nota: Elaboracién propia a partir de los datos brindados por el hotel

Como se puede observar en la figura 29 el pronéstico de ventas indica un indice alto de ingresos en los meses de noviembre y diciembre, sin
embargo, es importante recalcar que la proyeccién no es definitiva, y en caso de que el hotel cambie su forma de vender o amplifiqgue su

estrategia de promocién y publicidad los valores de los ingresos pueden variar de acuerdo a la respuesta del publico.
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Cuota de mercado

Para determinar la cuota de mercado y la segmentacién del Hotel Cisne se elaboraron dos
encuestas, de las cuales, inicialmente se realizaron pruebas piloto que ayudaron a corroborar
o detectar errores de comprension por parte de los encuestados, y una vez finalizada la

prueba piloto se aplicaron las encuestas correspondientes.

La primera encuesta esté dirigida a los huéspedes de la competencia localizados en el mismo
sector, con el permiso y predisposicion de su personal. Y la segunda encuesta esta dirigida
especificamente a los huéspedes del Hotel Cisne. Una vez terminado el proceso de
aplicacion de encuestas, se utiliz6 el programa SPSS (Startical Product and Service

Solutions).

Tabla 22

Participacion de mercado entre los principales competidores del sector

Participacion de

Establecimiento Huéspedes encuestados
mercado
Hotel Monte Carlo 28 36%
Hotel Cisne 22 29%
Hotel Pakarina Wasi 16 21%
Hotel 24 Horas 14 14%
Total 77 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de las encuestas realizadas para determinar la participacion

de mercado

Para obtener los resultados de la cuota de mercado, dentro del segmento estratégico de
competidores se designé un periodo de tiempo especifico, que fue de una semana, para medir

el numero de clientes que llega a cada uno de los hoteles.

De acuerdo con el resultado, se pudo apreciar que el Hotel Monte Carlo encabeza con un
36% de participacion en el sector, debido a su ubicacién en la Av. Remigio Crespo, cerca de
agencias de transporte de turismo interprovinciales. Esto hace que los huéspedes opten por
acudir a este establecimiento. Seguido de este se encuentra Hotel Cisne con el 29% de
participacion, luego sigue Pakarina Wasi con el 21% seguido del Hotel 24 Horas que consta

con un porcentaje de 14%, siendo los establecimientos con menos participacion en el sector.
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CAPITULO 3

ANALIZAR Y DESARROLLAR LAS 4P DEL MARKETING BASADAS EN LA SITUACION
ACTUAL DEL HOTEL CISNE Y SUS ESTRATEGIAS
Este capitulo se inclina ante el concepto de las 4P del Marketing y su desarrollo en el Hotel

Cisne con propuestas e ideas estratégicas para mejorar cada una de ellas, con el fin de
obtener una mejorar en la calidad y servicio del hotel y aplicar estrategias haciendo uso de

herramientas de disefio, plataformas de redes sociales, sitios web, etc.

3.1 Propuesta de mision:
Ofrecer un servicio personalizado y de calidad para nuestros huéspedes locales y nacionales,

creando experiencias Unicas y memorables con el fin de lograr la satisfaccion total y un

reconocimiento diferenciado por nuestros servicios y atencion al cliente.

3.2 Propuesta de vision:
Lograr el posicionamiento en la zona comercial donde nos encontramos, convirtiéndonos en

la primera opcion para hospedarse gracias a la ubicacién, comodidad y accesibilidad que
ofrecemos, a través de un proceso de mejora permanente en las &reas del hotel e

implementaciondee st r at egi as que favorezcan al AHot el Ci

3.3 Valores
Los valores de una empresa son necesarios e importantes para mostrar al cliente las

creencias, ideales y actuar de la empresa, aun asi, el Hotel Cisne no cuenta con valores
establecidos por lo que a continuacion se han propuesto algunos con los cuales el

establecimiento y sus huéspedes se sientan comodos e identificados al mismo tiempo.

3.3.1 Respeto
Reconocer y aceptar los intereses de las personas dentro y fuera del establecimiento, siempre

mostrando empatia por las personas, sin discriminacion alguna.

3.3.2 Honestidad
Garantizar confianza, seguridad e integridad, ofreciendo conducta ética, tomando en cuenta

de lo que es correcto y lo que es erréneo.

3.3.3 Amabilidad
Brindar un servicio de calidad, con excelente actitud, mostrandose siempre servicial con las

personas que requieren de ayuda.

3.3.4 Trabajo en equipo
Fomentar el compafierismo entre colaboradores que permitan coherencia y concordancia en

la toma de decisiones.
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3.4 Propuesta de las 4 P de Marketing
En la época de los 50s Neil Borden elaboré una propuesta de variables, de las cuales 4

tendr8n gran relevancia par a Mct@nbiéncétmp marketmg
mix, que tienen por objetivo analizar el comportamiento de los consumidores para generar
acciones que satisfagan las necesidades de los mismos, basandose en el uso de las cuatro
variables de forma combinada donde se podria conseguir numerables estrategias que
beneficien a la empresa, ya que de esta manera logran distinguir una vision global y certera

de todos los aspectos necesarios en una empresa. (Villacampa, 2018)

En 1960 Jerome McCarthy, un experto en el ambito del marketing formulé el concepto de las
4 P de Marketing, las cuales hacen referencia a: producto, precio, punto de ventay promocion.
Estos cuatro elementos tienen la capacidad de explicar como funciona de forma completa e
integral el marketing. Lo cual se puede aplicar en las estrategias de marketing de cualquier
tipo de establecimiento que aspire a generar ingresos o dar a conocer sus servicios de la

mejor manera. (Villacampa, 2018)

En el Hotel Cisne, tras el andlisis y descripcién de sus fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas, se puede llegar a un mejor enfoque de las areas en donde se debe aplicar o

mejorar estrategias que beneficien el crecimiento del hotel mediante el marketing.

3.4.1 Producto
El producto se define como un grupo de bienes y servicios que se ponen a disponibilidad del

mercado y por ende del consumidor, con el fin de cumplir con sus necesidades y deseos,
seg¥%n Kotler (1993) Aproducto es cual qui e
atenci - n, adquisici-n, Uuso O consumo, que
lo tanto, se sugieren las siguientes estrategias de mejora para el producto que ofrece el Hotel
Cisne.

Es importante crear y mantener un vinculo con los huéspedes actuales o potenciales, por lo
gue se recomienda renovar y mejorar la imagen que el establecimiento brinda a los
huéspedes, tanto en servicio, calidad, fachada o infraestructura, de tal forma que los

huéspedes se sientan representados y quieran formar parte de la marca.
Fachada

En la siguiente figura se puede observar el estado actual de la fachada del Hotel Cisne, en la
cual, es visible el deterioro general de las paredes, los filos de las ventanas, los pasamanos
de las terrazas de cada piso, al igual que, los colores desgastados que le dan al hotel un

aspecto menos moderno.
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Figura 30

Fachada actual del Hotel Cisne

Nota: Elaboracién propia, tomada de Hotel Cisne.

En la figura 31 se puede observar la propuesta de la fachada para el Hotel Cisne, en donde
se destaca principalmente el cambio en los colores de las paredes y la colocacion de
lamparas en cada piso al costado de las terrazas para brindar mas iluminaciéon. También se
propone la colocacién de un letrero en la parte superior del edificio, con el nombre del hotel
acompafado del logo, al igual que en la puerta de entrada al establecimiento. Por ultimo, se
propone la renovacion de los barandales de la terraza de cada piso con toques de madera

para brindarle al hotel un aspecto mas renovado y moderno.
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Figura 31

Propuesta de fachada para el Hotel Cisne

AT

13

Nota: Elaboracion propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher

Se propone un letrero con Neén LED, para la parte superior del edificio, con el objetivo de
aumentar la visibilidad del hotel ante el publico, buscando que resalte y no pase desapercibido

en la zona en la que se encuentra ubicado.
Disposicién de espacios en el Gltimo piso del Hotel Cisne

El dltimo piso del Hotel Cisne, cuenta con una terraza y local amplios, sin embargo, se
encuentran completamente en desuso, porloque,enlasFigurasé y ¢é se muestra un
superior en 2D y 3D, en el que se propone el uso de los espacios para un salén de eventos
en la parte posterior y la renovacion de la terraza de la parte anterior aprovechando la vista,
y, por ultimo, usar el espacio intermedio para una cocina que puede ser Util para la
preparacion de alimentos y bebidas, que puedan ofertarse tanto para el puablico de la terraza

y el salén de eventos.
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Figura 32

Plano 2D de la propuesta para el uso de espacios del ultimo piso del Hotel Cisne

: f
Cocina i

-
131 .
L

¢

HEEBR
L 4

i ; ‘
'Q Salon e ; Teraza ,
. |

‘ 53.5m? \ . [ID _ 38.5 m?
‘ P B { .
’ t’ ‘ S
Bafg =22 »
y s @D,

0.7 m?

Nota: Elaboracién propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher

En esta imagen se puede observar la propuesta de la disposicion de espacios desde una vista en 2D, cabe recalcar que las medidas de los

espacios no son definitivas, es decir la muestra indica inicamente la idea de cémo designar los espacios en la terraza.
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Figura 33

Plano 3D de la propuesta para el uso de espacios del ultimo piso del Hotel Cisne
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Nota: Elaboracion propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher

En esta figura la imagen se puede observar en 3D, para ejemplificar de mejor manera la idea de la propuesta sugerida para aprovechar al
maximo la terraza. La idea es darle un cambio completo a esta parte del hotel, y transformarlo en un rooftop, ya que al ser una tendencia actual

en la ciudad puede ser atractiva a los visitantes, quienes busquen nuevos destinos de diversion dentro de la ciudad.
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En la Figura 34 se puede observar el estado actual de la terraza del Hotel Cisne, la cual no
recibe ningln uso o mantenimiento por lo que se ha deteriorado por completo, por lo tanto,
se propone la renovacion de este espacio para aprovecharlo y adecuarlo con un comedor de
terraza rooftop, y asi poder atraer nuevos huéspedes, aumentando el estatus del hotel con

nuevas tendencias, esta propuesta la podemos observar en la Figura 35 y Figura 36.

Figura 34

Estado actual de la terraza del Hotel Cisne

Nota: Elaboracién propia, tomada de Hotel Cisne

Figura 35

Plano 2D de la propuesta para la terraza del Hotel Cisne

[ ]
, 5 4 &
Area de cocina L o /
g
e . :; ,ﬁraza -3
38.5m?
& &

Nota: Elaboracion propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher
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Figura 36

Plano 3D de la propuesta para la terraza del Hotel Cisne

Nota: Elaboracién propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher
Salén de eventos y conferencias

En la Figura 37 se puede observar el estado actual del espacio que se usa como bodega para
almacenar cajas, muebles, camas y més objetos desechados de las habitaciones, por lo que,
se propone en las Figuras 38 y 39, usar el espacio como un salén de eventos, para fechas
especiales, eventos sociales, conferencias, lo que lo convierte en una excelente opcion para

los clientes corporativos que buscan un lugar de reuniéon adecuado.

Figura 37

Estado actual del salén de eventos del Hotel Cisne

Nota: Elaboracion propia tomada de Hotel Cisne
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Figura 38

Plano 2D de la propuesta para el salon de eventos y conferencias del Hotel Cisne
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Nota: Elaboracion propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher

Figura 39

Plano 2D de la propuesta para el salon de eventos y conferencias del Hotel Cisne

Nota: Elaboracion propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher
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Area de cocina

En las siguientes imagenes se pueden apreciar espacios totalmente desaprovechados en el
ultimo piso del hotel, que anteriormente estaban destinados como espacio para bar y servicio

de bebidas, y, bodega para sdbanas y ropa de lavanderia respectivamente.
Parqueadero

El Hotel Cisne no cuenta con parqueadero propio por o que ha establecido ciertos convenios
verbales con parqueaderos cercanos, sin embargo, al hablar con el personal del
establecimiento, indican que estos convenios no siempre son seguros, y, que en varias

ocasionas los huéspedes se han quedado sin un lugar en donde dejar sus vehiculos.

Por lo que se propone establecer un convenio formal con los parqueaderos cercanos al hotel,
para que garanticen y aseguren plazas para los huéspedes que lo requieran, de tal forma,
gue se pueda brindar comodidad y generar en el huésped el sentimiento de seguridad de que
su vehiculo esta protegido.

Figura 40

Propuesta de PMS para el Hotel Cisne

Nota: Elaboracion propia tomada desde una habitacion, hacia dos parqueaderos cercanos al

hotel.
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Seguridad

La seguridad es un tema que preocupa a los huéspedes y es un factor importante a
considerar, tomando en cuenta la situacion actual de la seguridad en el pais. El Hotel Cisne
debe generar en los huéspedes la confianza para que se sientan seguros y comodos durante
su estancia, ademas, la seguridad es necesaria para la reputacion del hotel, ya que, si el hotel

no ofrece un ambiente seguro los huéspedes pueden decidir no volver.
Céamaras de seguridad

Como se observa en la siguiente figura, las cAmaras de seguridad del Hotel Cisne, tienen una
instalacion pobre en presentacion y seguridad, es decir dan una imagen poco atractiva al

huésped ademas de ser manipulables facilmente.

Figura 41

Céamara de seguridad del Hotel Cisne

Nota: Elaboracién propia tomada de Hotel Cisne, 2023

Por esta razén se sugiere implementar camaras modernas de video vigilancia en areas
estratégicas y necesarias como: escaleras de ingreso al hotel, lobby y area de recepcion,
corredores de cada piso, areas comunes, lavanderia, terraza y la parte exterior junto a la

entrada del hotel. Un ejemplo de esta sugerencia se puede apreciar en las figuras 42 y 43,
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ademas, se recomienda organizar las instalaciones con un sistema de regletas, para evitar

accidentes como, cortocircuitos, desgaste de los cables y mejorando el aspecto al publico.

Figura 42

Propuesta de ubicacién de cdmaras de seguridad

Nota: Elaboracién propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher

Figura 43

Propuesta de ubicacion de cdmaras de seguridad

Nota: Elaboracién propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe y RoomSketcher
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La primera figura muestra la idea de como deberia estar ubicada una camara de seguridad
dentro de cualquier area del hotel, con un aspecto renovado y cableado oculto para mejorar
la vista. Y, en la entrada del hotel es importante la instalacion de una camara de seguridad
capaz de monitorear todos los angulos de los espacios exteriores del hotel, asi es posible
evidenciar sucesos anormales que puedan ocurrir y atentar contra la integridad de los

huéspedes y personal del Hotel Cisne.
Cerraduras

Como se puede observar en las imagenes a continuacion, las puertas de las habitaciones
tienen cerraduras tradicionales, por ende, faciles de alterar y manipular haciendo uso de
herramientas simples, por personas ajenas al hotel. También, es posible que otros huéspedes
puedan ingresar a cualquier habitacion sin ser detectados, lo que significar una amenaza para

la seguridad de los demas huéspedes y un riesgo para la integridad de su propiedad.

Figura 44

Cerradura de la puerta de una habitacion del Hotel Cisne

Nota: Fotografia tomada en visita al Hotel Cisne
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Figura 45

Cerradura de la puerta de una habitacion del Hotel Cisne

Nota: Fotografia tomada en visita al Hotel Cisne

Figura 46

Puerta de las habitaciones de Hotel Cisne

Nota: Fotografia tomada en visita al Hotel Cisne
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Por lo mencionado anteriormente, se propone la renovacién de un sistema de cerradura
electrénica para las puertas de las habitaciones del hotel. La cerradura electrénica ofrece un
nivel de seguridad adicional al evitar el uso de llaves tradicionales, ya que, por lo general
funciona con contrasefia numeérica, tarjeta y acceso remoto via Bluetooth.

Al mismo tiempo, este tipo de sistema facilita la gestion de los huéspedes brindandoles mayor
privacidad y reforzando la seguridad que el hotel debe ofrecer. También, se recomienda que
todas las puertas tengan el mismo color y modelo, con el fin de garantizar uniformidad y una
apariencia moderna, creando asi una mejor imagen para el hotel.

Figura 47

Propuesta de cerradura electrénica para habitaciones

Nota: Elaboracién propia mediante el uso de herramientas como Home By Me
Habitaciones y mobiliario

El disefio de interiores y la decoracién son aspectos fundamentales para la comodidad del
huésped durante su estancia, de la misma manera, una buena disposicion del espacio con
mobiliario adecuado permite que el personal de limpieza de habitaciones realice de manera

exitosa su trabajo, al tener acceso a cada rincén de la habitacion.
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Como se observa en las siguientes figuras las habitaciones no cuentan con un estandar en
decoracion, mobiliario, ropa de cama, cortinas, cubierta de piso y cuartos de bafio, lo que
genera en el huésped confusién en cuanto a la imagen del hotel. Ya que, en cada visita
observara habitaciones con distintas caracteristicas en cada uno de los elementos, causando

gue no posicionen al hotel en sus mentes, no cumpliendo sus expectativas previas.
Figura 48

Habitacion actual del Hotel Cisne i Habitacién simple

Nota: Fotografia tomada en visita al Hotel Cisne
Figura 49

Habitacién actual del Hotel Cisne i Habitacién doble

Nota: Fotografia tomada en visita al Hotel Cisne
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Figura 50

Estado actual de los barfios de las habitaciones del Hotel Cisne

Nota: Fotografia tomada en visita al Hotel Cisne

Figura 51

Estado actual de los bafos de las habitaciones del Hotel Cisne

| i
s
0

Nota: Fotografia tomada en visita al Hotel Cisne
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Como se menciond anteriormente las habitaciones del Hotel Cisne necesitan mantener
consistencia tanto en imagen y concepto, por lo que en las siguientes figuras se muestra la
propuesta para una habitacion estandar con cuarto de bafio, para el hotel, en donde se
destaca principalmente el cambio en el mobiliario, reemplazando el antiguo por uno moderno,
al igual que los colores y material del piso, lo que también va a facilitar la limpieza. Ademas,
para el huésped de perfil corporativo se agreg6 un escritorio y una silla de trabajo.

Figura 52

Plano 2D de la propuesta de habitacién y bafo para el Hotel Cisne

Habitacion

* .
——————

Nota: Elaboracién propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe

A continuacion, se puede apreciar la misma propuesta en un plano 3D, para ejemplificar de
mejor manera la vision que se tiene para las habitaciones del hotel, tanto en disefio, colores

y caracteristicas.
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Figura 53

Plano 3D de la propuesta de habitacion y bafio para el Hotel Cisne

Nota: Elaboracién propia mediante el uso de herramientas como Home By Me
Lavanderia

El area de lavanderia de un hotel es necesaria para llevar a cabo operaciones basicas, tales
como, lavar, planchar y secar la ropa, suministrar toallas, almohadas y sabanas limpias a los
huéspedes, mantener un inventario de los articulos de lavanderia y reabastecerlos cuando

sea necesario, mantener los equipos limpios y en buen estado de funcionamiento, y mas.

Sin embargo, es necesario recalcar que el Hotel Cisne, dispone de un area de lavanderia con
instalaciones inadecuadas, al igual que equipo insuficiente y deteriorado, lo que ralentiza el
trabajo de las camareras y genera un malestar en los huéspedes que requieren un lavado de
prendas rapido, ademas, como se observa en la siguiente imagen, el espacio designado para

el area de lavanderia es muy pequefio y angosto.
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Figura 54

Estado actual de la lavanderia del Hotel Cisne

Nota: Fotografia tomada en visita al Hotel Cisne

También, se puede observar que los estantes designados para el almacenamiento y
clasificacion de sabanas, toallas, fundas de almohadas y mas, son deficientes, ademas, no
existen cestas adecuadas para el transporte y depdsito de la ropa tanto limpia como sucia. Y,
por ultimo, no existe un espacio ideal para el almacenamiento de los productos quimicos

utilizados para esta area, sélo una pequefia mesa al fondo y un cartén.

Por lo tanto, en la Figura 57 y 58 se observa la propuesta para el area de lavanderia donde
se recomienda la implementacion de méas equipos de lavado y secado, que tengan la
capacidad de cubrir las necesidades basicas y permitan terminar a tiempo las tareas de
limpieza agilizando el trabajo del personal. También, se sugiere adecuar nuevos estantes
mas altos y anchos para facilitar el almacenamiento de la lenceria en general, y los productos

utilizados para el lavado.
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Figura 55

Propuesta para la lavanderia del Hotel Cisne
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Nota: Elaboracion propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe

Figura 56

Propuesta para la lavanderia del Hotel Cisne

Nota: Elaboracion propia mediante el uso de herramientas como HomeByMe
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En esta imagen se observa de mejor manera, la propuesta planteada para el area de
lavanderia, recalcando el hecho de que se han respetado las caracteristicas principales del
espacio destinado a esta area, el Unico fin es mejorar la calidad del servicio y facilitar el trabajo

agilizando las tareas.
Atencién de llamadas telefénicas

Para mejorar la atencion hacia los huéspedes, se plantea realizar capacitaciones mediante
las cuales el personal del establecimiento pondra énfasis en satisfacer sus necesidades, crear
confianza profesional entre el cliente y el personal. Por lo tanto, se propone establecer un
protocolo de atencion telefénica, para llamadas internas y externas, como se muestra a
continuacién. Con este protocolo el hotel puede conseguir eficacia en las llamadas
telefénicas, evitando malos entendidos e interpretaciones erréneas, pues, se mantendra

consistencia en la respuesta hacia las necesidades que se presenten.

Tabla 23

Formato de protocolo para llamadas telefénicas del Hotel Cisne

Llamadas Internas

Propuesta Ejemplo

Recepcion (Buenos dias / tardes / noches), (nombre » i _
_ Recepcién, buenos dias. Diana
de la persona que atiende la llamada) le saluda. i
) _ i le saluda ¢En qué le puedo
¢En qué le puedo ayudar? (apellido del huésped
. ayudar, Sr. Flores?
que realiza la llamada)

Llamadas Externas

Propuesta Ejemplo

(Buenos dias / tardes / noches). Gracias por llamar i )
) _ Buenos dias, gracias por llamar
a Hotel Cisne, (nombre de la persona que atiende la _ _
a Hotel Cisne, Diana le saluda.
llamada) le saluda. i
) ¢En qué le puedo ayudar?
¢En qué le puedo ayudar?

Nota: Elaboracion propia

Como se muestra en el ejemplo anterior, el protocolo propuesto, consiste en mantener un
mismo tipo de saludo al contestar las llamadas, dependiendo si son internas o externas. El
personal debe brindar una primera buena impresion, agradeciendo por lallamada, informando
el &rea en donde toma la llamada, presentandose con su hombre y buscando ser de ayuda

para la persona que esta llamando, preguntando cuéles son sus necesidades.
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3.4.2 Precio
De acuerdo a Kotler y Keller (200%jnenciamanseasu | i br o

métodos para fijar precios, uno de ellos es la fijacion de precios basada en la competencia,
que se refiere basicamente a cuando las empresas establecen sus precios, en gran medida,
en funcion de los precios de la competencia. Se puede decir entonces que El Hotel Cisne ha
actualizado y establecido sus precios este Ultimo afio, basandose en la competencia, tomando

en cuenta las necesidades de los huéspedes y del mismo establecimiento.

Tabla 24

Precios de las habitaciones del Hotel Cisne

Tipo de habitacion Tarifa Normal

Simple $20,00
Matrimonial $ 35,00
Doble $ 35,00
Triple $48,00
Cuéadruple $60,00

Nota: Elaboracion propia basada en la informacion brinda por el establecimiento

3.4.3 Puntos de venta
El punto de venta se conoce también como distribucién o plaza, y, es el medio que utiliza un

establecimiento para llevar un producto o servicio hasta el cliente. En este sentido, es posible
dirigir el servicio a través de canales de distribucién. Por el constante cambio que esta
haciendo El Hotel Cisne, respecto a sus actividades y formas de llegar al huésped, ha
buscado maneras para lograrlo, manteniendo convenios con varias agencias de viaje online

y motores de blsqueda.

En donde ha sido posible observar que la informacién que se brinda al publico, acerca de los
bienes y servicios, es mas detallada que en las redes sociales del establecimiento. Por lo
tanto, como recomendacion se sugiere mostrar fotos mas realistas de todas las habitaciones,
cuartos de bafio e instalaciones del Hotel Cisne, debido a que no todas tienen el mismo
aspecto, decoracion y fachada, por lo que esto podria interpretarse como publicidad
engafnosa, creando en el huésped un sentimiento de decepcién. Las plataformas en las que

el Hotel Cisne tiene presencia son:
Agencias de viaje online: Booking.com Expedia, Super Travel, Orbitz, Travelocity

Motores de busqueda: Good Hotel Club, Bluepillow.com
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Figura 57
Hotel Cisne en Booking.com (OTA)
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Nota: Elaboracion propia tomada de Booking.com
Figura 58
Hotel Cisne en Bluepillow.com (Motor de busqueda)
“Hotel Ci
Q Av. de las Americas Amazonas y Remigia Crespo, Cuenca, EC - Mostrar en el mapa (1.5 mi. desde el centro)
[nformacin e Para familias » Se admiten mascotas » La eleccion del usuario © Best Seller Reserva gestionada por
» Cancelacion gratis * Desayuno incluido Booklng.com
2N Hotel g Registra: 14.00 @ 1.5 mi. desde el centra
Salida: 12:00 - 12.50 950 pies de la estacion [} Haotel Cishe
Av. de las Americas

o L Amazonas y Remigio

CHVICIOS de alojarmiento Crespo, Cuenca, EC

= WiFi u%‘ju Se admiten mascotas CHECK-IN CHECK-QUT

. maye 29, 2023 mayo 30, 2023
iy Provista de ropa de cama
- Huéspedes
ﬂ Lavadora 2 huéspedes

(H]3
=
<

]
¢ Instalaciones para minus

&:SQ Porfamiss .
Nuestra tarifa recomendada:
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Nota: Elaboracién propia tomada del sitio web de Bluepillow.com
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Redes Sociales

Las redes sociales son una herramienta clave para construir relaciones con los huéspedes,
aumentar la lealtad, promocionar ofertas y mejorar la visibilidad del hotel. Ademas, permiten
la interaccién directa con los huéspedes ofreciendo un servicio de atencién personalizada.
Las distintas plataformas, como Facebook, Instagram o TikT ok permiten compartir contenido,
mostrar resefias y promociones, mejorar la imagen de marca, desarrollar campafias

publicitarias y mas, a través de reels, publicaciones pagadas, promaciones y colaboraciones.

El hotel cuenta con una pagina en la plataforma de Facebook, como se observa a
continuacién, sin embargo, la informacién no se actualiza periédicamente y los precios que
se anuncian no se mantienen durante el proceso de reservacién, se puede apreciar también
gue las imagenes del perfil y portada de la pagina, carecen de una estética mas moderna y
entretenida de ver, ademas, la imagen de perfil no contiene aspectos importantes para la

primera impresion con el pablico, como, el nombre ni el slogan del Hotel Cisne.

Figura 59

Pagina actual de Facebook del Hotel Cisne

Q Buscar en Facebook @ @ B

Q096 782 0474 @ Av. de las Américas v Amazonas. Sector B;tén

Hotel Cisne Cuenca

2,2 mil Me gusta + 2,7 mil seguidores

"%‘3& b Tegusta @ Mensaje

Publicaciones  Informacién Menciones  Opiniones  Reels  Fotos  Més »

Nota: Elaboracion tomada de la pagina de Facebook del Hotel Cisne

El Hotel Cisne, en su pagina de Facebook, cuenta con mas de 2 mil seguidores
aproximadamente, sin embargo, la interaccion y reaccién a sus publicaciones es muy baja en

relacién con el nUmero de seguidores de la pagina, esto indica un engagement bajo.
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Por lo tanto, como se muestra en la siguiente figura, se propone la mejora y actividad
constante de la pagina de Facebook del Hotel Cisne, haciendo uso de un logotipo y slogan
actuales, con imagenes llamativas al publico, informacién actualizada y veridica sobre los
precios, servicios, ofertas y promociones facilitadas por el establecimiento. las imagenes de
perfil y portada, por otras imagenes disefiadas con un aspecto mas fresco y renovado, con el
logo y slogan propuestos anteriormente, buscando armonia entre los colores y la informacion

bésica que requiere el huésped.

Figura 60

Propuesta para la pagina actual de Facebook del Hotel Cisne

Q Buscar en Facebook @ @ 8

®
®

RESERVA YA

Avenida de las Américas, entre Remigio Crespo d f
y Amazonas, sector el Arenal.

.
Hotel Cisne
2,2 mil Me gusta « 2,7 mil seguidores b Megusta  Q Buscar

ST\DT

Publicaciones  Informacién Menciones  Opiniones  Seguidores  Fotos  Més »

Nota: Elaboracién propia

Por ultimo, en cuanto a las redes sociales, se sugiere mantener constancia con las
publicaciones que se hacen promocionando al hotel y sus servicios, no sélo en la pagina de
Facebook, sino también en TikTok e Instagram, con el fin de que el hotel pueda obtener mayor

atencion y participacion en el mercado.
Sitio Web

El Hotel Cisne cuenta con una direccion electronica de su sitio web, que es la siguiente,

www.hotelcisnecuencaecuador.com, la cual, no esta disponible al momento de ingresar. Por

lo que, se propone la creacién de un sitio web, en donde el establecimiento sea capaz de
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presentarse ante el publico, ofreciendo sus servicios y habitaciones, destacando lo mejor de

si, y, sobre todo, brindandole al huésped un canal directo para hacer sus reservas.

Figura 61

Propuesta de sitio web del Hotel Cisne creada en Wix.com (pestafia principal)

| O

HOTEL CISNE

CONTACTANOS

INICIO

=

Nota: Elaboracién propia mediante Wix.com

Figura 62

Propuesta de sitio web del Hotel Cisne creada en Wix.com (pestafia de reservas)

Nota: Elaboracién propia mediante Wix.com
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En lared existen varias plataformas que permiten la creacidn y elaboracién de paginas y sitios
web para negocios, que brindan la posibilidad de mantener un lugar gratuito o la compra del
derecho del sitio web i d o md@ enidonde se pueden llevar a cabo reservas, pagos entre
otros, y la comunicacién directa con el huésped. Por lo que, se propone contratar el plan

mensual de siete ddlares, recomendados para expandir la marca de la empresa en internet.

3.4.4 Promocioén

3.4.4.1 Plan estratégico
La elaboracion de un plan estratégico tiene como fin, designar responsables y establecer

fechas de seguimiento y limite del proyecto, para tener un control de las propuestas

establecidas en este trabajo.
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Figura 63

Plan estratégico para el Hotel Cisne

Modelo de negocio basado en hospedaje de bajo coste enfocado al segmento corporativo
Seguimiento

2

3

Crear redes sociales en nuevas plataformas, como TikTok e Instadgram 5012025
Crear estrategias de Fenovar la paaina de facebook del hotel S712025
promocién y Fuhblicidad en Facebook 1102025 141172024 5172028 207372025 1/8/2025
publicidad, mediante Publicidad en TikTok 11020258 141172024 8172028 207372025 1/8/2025
Implementar el uso de redes Fuhblicidad en Instagram 1102025 141172024 5172025 20/3/2025 1452025
estrategias soclales, OTAs y sitie Dizefiar un sitio web para el Hotel Cisne, configurado para PCs vy dispositivos maviles 1841172024
web FPrarmocion v actualizacion constante del sitio web T 2025( 14112024 S/2/2025| 207342025 1452025
de Die=signar e invertir presupuesto en el posicionamiento SEC para el hotel 1/11/2025
promocion y FPlanificar campafias oublicitarias nara fechas festivas de |la ciudad 1/11/2025 TI2F2025 2025 3MEE0Z5 43520245
ublicidad Frocramar el lanzamiernto dg cada campafia DHinCitaria_ ) . 20 1/2025
P Asignar medios de distribucion para la promocian v publicidad de las campafias 112025 181 2/2024 373/2025
para el hotel Crear campafias Corazones conectados 147272025 171272024 1172028 1771720258 147272025
publicitarias Inunda tus sentidos 1/3/2025] 3171202024 20/1/2025) 17/2/2025 143/2025
Marma mereces un descanso 10/8/2025 14472025 15/44/2025 1/5/2025] 104572025
Celebremos Cuenca 3112026 1A02028| 2001 0/2025( 2B/10/2025] 341172025
El reqalo perfecto esta agui 242005 1A 12025 181 1/2025 | 101 X205 2441 272025
AL AL SIS Implementar un sisterna operativa adecuadao al hotel 4110/20258
°"pearra:':;"'z‘;’:?";r° Planificar normas v protocalos para el uso del PMS anuuzs|  anreoes
Ao e Capacitar al personal para el manejo del PMS B/ 12025 BA11/2024 B/2/2025 Bi4i2025
Establecer Idear un protocolo para recibir lamadas internas v externas 2/11/2025 S41/2025
Mejorar la estandares y Antic_imar soluciones a distintos problemas gue se presenten en el hotel 5112025 50172025
z grotocolos de Designar un responsahble 2112025
calidad del ! =S S~ o ntratar |a visita de un cliente fantasma para werificar el servicio al cliente 301202024
servicio del c:h:l:gevc;:;r:fllg:s Colocar una caja de comentarios donde los huéspedes puedan expresarse 301202024
hotel P fallac da Ia Fealizar un estudio de mercado para conocer la oferta de la competencia v demanda SI1/2024( 141172024
Establecer v designar funciones para el personal 1/8/2025
Capacitar costantemente al personal para mejorar los procesos de sus departamentos 1122025 14242025 17542025 1/2/2025
Designar vestimenta adecuada para el personal de acuerdo a cada departamento 2001272024
Sustituir las cerraduras convencionales por cerraduras electromagneticas 1272025 2001 1/2024
Restaurar fallas en las paredes interiores v exteriores del hotel T 12028( 151202024 18/6/2025
Renovar lafachada Repararlas instalaciones eléctricas v de agua potable en las distintas areas del hotel 200272025 201202024
del hotel Pintar las paredes con colores claros v uniformes 11042025 S/B/2025
Colocar un letrero con el nombre v logotipo del Hotel 200352025 20052025
Renovar la Armhientar la terraza. cocina v saldn de eventos para un Rooftop 141142025 SA12024| S11/2024|  S/32025|) 29062025
imagen Incorporar escritorios de trabajo en algunas hahitaciones TEM 220240 341 1/2024
corporativa Estandarizar las Cur‘tirjas v el material del piso en todas las @abitaciones 112025 2501 1/2024| 258/3/2025( 25/6/2025
Estandarizar la lenceria de |as hahitaciones v cuartos de bafio 28/12/2024
del hotel Ubicar una planta decorativa en cada habitacion 15/12/2024
Aproplary abastecer CDrrE_-giry reparar las instalaciones eléctricas del area de lavanderia 20/42025( 221752025
el departamento de Adguirir equipos de lavado v secado nuevos para el area de lavanderia 20042025 221752025
lavanderia Instalar v dar mantenimiento periddico a los equipos de lavado v secado 20/4/2025) 22102025

Adecuar nuevos estantes para la colocacion vy clasificacion de la lenceria v productos 20042025 2302025
Responsable Ingeniero Pahklo Alvarade

Nota: Elaboracion propia mediante Excel




3.4.4.2 Plan de medios
Promocién

En el libro Fundamentos del Marketing por Kotler y Armstrong, la promocion se define como

funa mezcla espec2fica que utiliza | a empresa

el cliente y forjar Cémosedetald em el Capitub 2, las encuesedyl os 0 .

los andlisis de mercado realizados permitieron identificar al publico objetivo del Hotel Cisne:
el cliente corporativo. Por lo tanto, se propone enfocar las estrategias de promocion en
anuncios através de vallas publicitarias y radio. Ademas, se recomienda fortalecer y optimizar
el uso de estrategias digitales, como las redes sociales, la pagina web del hotel y las

plataformas de reservas en linea (OTAS).
Publicidad

Para llevar a cabo el desarrollo del plan de medios, se propone la realizacién de campafias
publicitarias, en donde a través de distintos medios, el hotel pueda llegar al huésped objetivo,
ademas de atraer la atencion de nuevos clientes que busquen comodidad, calidad y buen

servicio al hospedarse.

Campaiias publicitarias

Con el fin de desarrollar una propuesta para la promocion y publicidad del Hotel Cisne, se ha
propuesto la planeacion de cinco campanfas publicitarias, para ejemplificar de mejor forma el
plan propuesto. Paralo cual se han tomado en cuenta los dias festivos mas concurridos y de

popularidad en el pais, especificamente en la ciudad.

Tabla 25

Campafias publicitarias 2025

CAMPANAS PUBLICITARIAS

Dia Festivo Propuesta
San Valentin Corazones conectados
Carnaval Inunda tus sentidos
Dia de la madre Porque mama lo mereces todo
3 de noviembre Celebremos Cuenca
Navidad y Fin de afio El regalo perfecto esta aqui

Nota. Elaboracién propia

p a
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Como se detalla en la tabla anterior, las camparias publicitarias representan las fechas mas
festivas del afio, para realizar la promocion y publicidad de cada campafia se necesita un plan
de medios mediante el cual visibilizar al hotel, sus servicios y habitaciones con el fin de atraer
nuevos clientes y fidelizar a los que ya existen, logrando también mayor participacion en el

mercado.

Por lo tanto, es necesario elaborar un plan de medios adecuados a cada campafia publicitaria,
en donde se ha propuesto el uso de redes sociales, como Facebook, Instagram y TikTok,
también, emails, flyers publicitarios, via publica, que hace referencia a vallas publicitarias y el

sitio web creado para el hotel cisne, en la siguiente tabla se detalla lo propuesto.
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Tabla 26

Plan de medios para las campafias publicitarias

PLAN DE MEDIOS

_ REDES SOCIALES SITIO VALLA

CAMPANAS PUBLICITARIAS EMAILS FLYERS

FACEBOOK INSTAGRAM TIKTOK | WEB PUBLICITARIA

Corazones conectados X X X X X X
Inunda tus sentidos X X X X X
Mamé& mereces un descanso X X X X X X
Celebremos Cuenca X X X X X X
El regalo perfecto esta aqui X X X X X X X

Nota: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la tabla 25 se han considerado distintos medios a través de los cuales llevar a cabo el plan de promocion y publicidad
de cada campafa propuesta, en el caso de las redes sociales se ha visto 6ptimo que se empleen en cada campara debido a que es uno de los

medios mas rapidos y econémicos para llegar al cliente, al igual que el sitio web y los emails para clientes que ya se encuentran registrados.

Para el caso de medios como | a radio o vza p¥%blica, se ha |citadepuest o
principalmente mediante cufias en programas de radios populares o con mayor sintonizacion. Y, para el medio via publica, se refiere alas vallas
publicitarias, para | o cual l a campafa ideal serza AEI aypgmbcionapoar f ect o

varias semanas de anticipacion



Corazones conectados:

El dia de San Valentin, se celebra comunmente el 14 de febrero y el nombre propuesto para
estacampaffa es A Cor az on eperiodo prevesto pasadubkcibar est& campana
serd en los meses de enero y febrero, en donde a través de distintos medios, como radio,
redes sociales, emails y flyers, se promocionara y publicitara el hotel y sus servicios, con el

fin de atraer a los huéspedes para la fecha prevista.

Figura 64

Disefiode promocionpar a redes sociales fiCorazones conect a

a0

«
s

T Ollentten
CISNE

conectados

HABITACION MATRIMONIAL

+Desayuno
+Decoracion romantica.

Reserva entre el 1y el 13 de febrero y gana!!
CENA ROMANTICA GRATUITA

3 0967820474 3 Hotel Cisne Cuenca [ @HOTELCISNECUENCA

Direccion: Av de las Américas, Entre Amazonas y Remigio Crespo.
Punto de referencia: Almacenes Lolita

Nota: Disefio elaborado
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Como se aprecia en la figura 63 se ejemplifica de manera clara la idea de un post para redes
sociales, en donde se promociona la habitacion y servicios del hotel, esto puede ser adaptable
a las necesidades del establecimiento, para esta y las demas campafas, se han disefiado

mas ejemplos que se pueden observar en los anexos en la parte final de este trabajo.
Inunda tus sentidos:

En el afio 2025, el Carnaval, estan previsto para los primeros dias de marzo, la campafa
Al nunda t useraerraénerayofebrerp, los medios requeridos para esta campafia
seran radio, redes sociales, emails y flyers, y, se ha determinado que para esta campana la
mejor opcion es una cufia de radio, a continuacién, se describe un ejemplo de la propuesta

para la campafia:

fi Bte carnaval elige lo mejor en Cuenca, Hotel El Cisne, el lugar ideal donde puedes
trabajar y relajarte al mismo tiempo, porque estar con las personas correctas hace que
cualquier momento sea perfecto. Déjanos ser ese lugar, déjanos brindarte la atencién
especial que mereces, habitaciones comodas, instalaciones modernas y todo lo que
necesitas para descansar o seguir con tus tareas sin preocupaciones. jReserva ahora
mismo! Al 0968216 0 1 3 0

La cufia antes descrita se puede encontrar ya grabada en el siguiente enlace,
https://drive.google.com/file/d/1CviBi2K3rUSsJDFvLrLU3ddC8yt3DHts/view?usp=sharing, Yy

fue facilitada al personal del establecimiento para que puedan hacer uso de la misma en sus

redes sociales, cabe mencionar que, se ha consultado con algunos programas de radio, como
|l a emisora 9.61 fiLa Suprema Esbacib:- ho, qae
ideal siempre es una publicidad corta que no sobrepase de los 30 a 35 segundos, porque de
acuerdo a su experiencia, e st a es | a mej or lleghmas facil § moiabuae al

p¥“%blicoo.
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Figura 65

Disefo flyer promocional para | a campafa Al nunda

E“(,mq’a {us Senfppe

O/ HABITAGIONES
gsﬁmé DOBLES Y TRIPLES

EXTRAS

BEBIDA DE BIENVENIDA
AGGEST A LIN-EVENTD EXCLUSIVD DEL H[ITEL ul

FR[IMI]EIUN DELWDE MARZD DE 2025 :

Nota: Disefio elaborado
Mama mereces un descanso

El Dia de la Madre es una de las fechas mas grandes y celebradas en el pais, generalmente
se celebra el 11 de mayo. Por lo tanto, el nombre propuesto para esta campafia publicitaria
e s Mafméa mereces un descansoo el periodo para la publicidad sera entre los meses abril y

mayo a través de medios como las redes sociales, radio, emails y flyers.
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Figura 66

Di sefo

flyer publicitario fAMams§

descuento
si reservas
ahora

MENU

ESTECIAL vm\f[f PARA
MAMA

TU£:0984628319

Visita nuestro sitio web para mas detalles
www.hotelcisne.com

mer eces

Nota: Disefio elaborado

99

un

Como se puede observar en la figura 64 la idea presentada representa la propuesta de un

flyer publicitario de la campafia mencionada, que se puede entregar y repartir en los sectores

mas concurridos de la ciudad como una forma de atraer nuevos clientes y lograr visibilizar al

hotel, cabe recalcar que igual puede aplicarse el mismo método para las demas campafas

publicitarias.
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Celebremos Cuenca

El 3 de noviembre es una de las fechas civicas mas importantes celebradas en la ciudad de
Cuenca, por lo que la campafia publicitaria se desarrollard en los meses de septiembre y
octubre, haciendo uso de los distintos medios, como redes saociales, emails y radio, a través

de los programas mas sintonizados en la ciudad.

Para esta camparia se propone la creacion de videos publicitarios en conjunto con el personal
del Hotel, ya se han grabado varios como ejemplo de la propuesta, que se pueden encontrar
en las redes del hotel, el video fue posible gracias a la apertura del hotel y colaboracién del
profesional encargado de disefio de los modelos para las campafias y promociones
publicitarias, ya que, como se ha mencionado anteriormente este trabajo se ha venido

desarrollando a la par del hotel y la mejora de sus servicios.

Esto se hizo con el fin de ejemplificar de mejor manera la propuesta del uso de redes sociales
y las herramientas que nos ofrecen, en este caso usando el formato de fig e lqui posee
Facebook, Instagram y TikTok. Este video ya se encuentra posteado en las redes sociales

del establecimiento.
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Figura 67

101

Diseffo de | a propuesta de promoci - -n para

f

4 9105 Y D T

9 ﬁ"(_

HOTEL

CISNE a

200/0 parareservas realizadas

antes del 15 de octubre.
Del 15 de septiembre al 3 de noviembre de 2025. &4
M 0967820474
I3 Hotel Cisne Cuenca
[@ @HOTELCISNECUENCA

Direccién: Av de las Américas, Entre Amazonas y Remigio Crespo.

Punto de referencia: Almacenes Lolita

Nota: Disefio elaborado

Como se observa en la Figura 67, se propone aprovechar al maximo la tecnologia y las
herramientas digitales para ampliar el alcance del hotel, atrayendo a un publico mas amplio

mediante promociones, tematicas y actividades organizadas por el establecimiento, con el

objetivo de captar la atencién de nuevos huéspedes.
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El regalo perfecto esta aqui

Navidad es una fecha muy importante, llena de melancolia y unidn familiar, para esta campafias e ha opt ado por el nombr e i
est8 aquz2o, el peri odo par a | a desdetelmesde cctalite, core s g peotoigacivrade ges méses patadcscuag n a d o

se propone hacer la publicidad a través de valla publicitaria.

Figura 68

Disefio valla publicitariai EI r egal o perfecto est8§8 aqu2o

HOTEL
CISNE

ELREGALO PERFECTO

ESTA AQUI

iIRESERVA YA!

Av. de las Américas, entre Remigio wanw hoteleiene con
Crespoy A www.hotelcisne.com

Nota: Disefio elaborad



Figura 69

Mockup disefio de valla publicitaria
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Nota: Disefio elaborado

Como se indica anteriormente, al ser una fecha muy popular, se recomienda que la publicidad
sea realizada con mucho tiempo de anticipacién, y una de las mejores maneras para lograr
un Aterminod es a trav®s de vallas publicitari as

familiarizar al cliente con la marca, con mucho tiempo de anticipacion.

Se ha consultado adem8s con fAEI Ros al Producci on
al ser una publicidad de escala mayor, se debe realizar maximo tres veces al afio, con una
duracién de no mas de dos a tres meses, en donde lo ideal es colocarlo en sitios acorde al

mercado en el cual se mueve el establecimiento.
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3.4.5 Presupuesto

104

Para obtener un presupuesto general de las propuestas hechas para el Hotel Cisne se han
pedido varias proformas de acuerdo a cada propuesta o area del hotel, y, se han detallado a
continuacién de acuerdo a los datos recopilados.
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Remodelacion de fachada e infraestructura

Tabla 27

Presupuesto para remodelacion de fachada e infraestructura

Descripcion item Cantidad Total
Fachada
Reparacion de paredes y acabados Empastes 15x10 $ 748.00
Pintado de paredes Pintura latex exterior 9 galones aprox $ 244.00
Instalacion de letrero led 90x50 cm cada letra 11 $ 480.00
Renovacion de pasamanos en terrazas Acero inoxidable con acabado pulido brillante $81.00
Terraza
Adecuacion para un Rooftop Cocina, bafio y sal6n de eventos $ 3525.00
Mobiliario para un Rooftop Mesas vy sillas 11y44 $ 965.00
Habitaciones y bafios
Reparacion de fallas del tumbado Reparacion en yeso 3 habitaciones $85.00
Colocacién de persianas Persianas enrollables $1290.00
Renovacion de puertas y ventana \F;zi;salsnge;gﬁ;iﬂrtidera > 2 a\lg:]?;::);ses $1785.00
Areas publicas
Adecuacion de cableado eléctrico Regletas 3 pasillos $ 70.00
Seguridad
Céamaras de seguridad Céamara Dahua 3 $591.00
Cerraduras inteligentes Entrada con c6digo, bloqueo automético 28 $1931.72
Total: $11795.72

Nota: Elaboracidn propia a partir de informacion recolectada



Este presupuesto esta basado en la recopilacion de informacion facilitada mediante proforma
gue fue solicitada a la ferreteria Mega Hierro, ademas, de solicitar cotizaciones mediante
entrevista verbal a personas experta en construccién. Y, para el area de seguridad, el hotel
requiere de camaras de video vigilancia en areas estratégicas y cerraduras electrénica, con
el fin de precautelar la seguridad del huésped, por lo tanto, también se consultaron precios

en empresas como Segpromex, G.S.elected, Tecno Global, Almacenes Boyaca, All Safe.
Renovacién del area de lavanderia

Tabla 28

Presupuesto para la renovacion del area de lavanderia

item Descripcion Cantidad Total

Lavadoras - secadoras Torre de lavado y secado. 2 $ 3438.00
Capacidad 20kg

Estante organizador Material de acero 2x3 m 1 $ 50.00
Toallas Juego completo 28 $ 555.24
Shampoo Caja (400 uds.) 1 $ 340.00

Jaboén corporal Caja (500 uds.) 1 $ 350.00
Total: $4733.24

Nota: Elaboracion propia a partir de precios facilitados por Hoteleria Store y Sukasa

Como se aprecia en la tabla 28, para llevar a cabo la renovacion y adecuaciéon del area de
lavanderia, se consult6 informacion en empresas como Hoteleria Store y Sukasa. En donde

se recolect6 una lista de precios de los amenities y lenceria de habitacion.
Desarrollo de campafas publicitarios

Para implementar las estrategias de publicidad propuestas en la seccion de promocién, se
recopild informacion de fuentes especializadas en publicidad y marketing, asi como de
profesionales del area. En este proceso, se elaboré una lista detallada de los costos
asociados a las actividades planificadas para el periodo de un afio, con el objetivo de
posicionar al Hotel Cisne como la principal opcién de hospedaje en la zona en la que se

encuentra.
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Tabla 29

Presupuesto para las campafias publicitarias

PRESUPUESTO PARA CAMPANAS PUBLICITARIAS

Mama
El regalo
o Corazones Inundatus mereces Celebremos
CAMPANAS perfecto
conectados  sentidos un Cuenca - -
esta aqui
descanso
Mencién
_ $20.00 $22.00
en vivo
Radio
Cuia
_ $150.00 $150.00
comercial
Facebook $60.00 $60.00 $60.00 $60.00 $60.00
RRSS Instagram $60.00 $60.00 $60.00 $60.00 $60.00
Tik Tok $60.00 $60.00 $60.00 $60.00 $60.00
SitioWeb $7.00 $7.00 $7.00 $7.00 $7.00
Valla Publicitaria $500
Flyers publicitarios $15.00 $15.00 $15.00
Costo por campaiia  $202.00 $357.00 $202.00 $357.00 $702.00

Total $1820.00

Nota: Elaboracion propia mediante cotizacion a profesionales en el area e Informacién propia
obtenida de fuentes publicitarias

Como se puede observar en la tabla anterior el presupuesto aproximado, que se requerira
para llevar a cabo las campafias publicitarias que se han propuesto es de $1820 ddlares,
cabe recalcar que el precio puede variar, de acuerdo con el tipo de medio utilizado y la
cantidad de campafias publicitarias realizadas.

A continuacion de describe a detalle el presupuesto obtenido de cada medio, detallado de

mejor manera la informacién mostrada en la Tabla 26.
Radio:

Para la emisién publicitaria en radio, se obtuvo un presupuesto de la emisora 9.61 La
Suprema Estacion, la cual transmitird una mencion en vivo antes del dia promocional, siendo
éstaa | as 12h00 en el pr Bbgesama & eompementadadon ddslL a
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cufias comerciales diarias durante un periodo de quince dias, por campafia publicitadas en
|l os programas AEI mafaneroo de 5h00 a 7mHBsS30
necesario acotar que, en la mencién en vivo, esto va acorde al tamafo del texto, no mas de
35 segundos y en la cufia se promociona en tiempos de pausa, con un mensaje corto de igual

manera de 30 a 40 segundos para no cansar al publico.
Redes Sociales:

En la plataforma de Facebook, se propone el uso de anuncios especificos por cada campafia
publicitaria, el costo puede variar de acuerdo a la necesidad del establecimiento, ya que
permite una facilidad de pago de acuerdo al nimero de dias destinados a la publicidad, el
namero de cuentas alcanzada dependerda del pago realizado, por ejemplo; un costo diario de
tres délares, permite alcanzar aproximadamente de 2,000 a 6,000 visualizaciones. Se repite

el mismo proceso en las dem@s redes sociales como Instagram y TikTok.
Valla Publicitaria

Como se menciona anteriormente, al ser una publicidad de escala mayor, la valla publicitaria
puede llegar a tener un costo de cuatrocientos a quinientos délares aproximadamente, de
acuerdo a las caracteristicas de cada publicidad. Es decir, se toman en cuenta factores como

el tiempo de colocacién, material, tiempo de exhibicion y lugar de exhibicion.
Flyers publicitarios

Para varias camparias publicitarias se harpa uso de herramientas como los flyers publicitarios,
en donde se promocionara el hotel, la campafia o servicios que ofrece el establecimiento, la
cantidad impresa puede ser de ciento cincuenta flyers, lo que puede generar un costo

aproximado de quince ddlares por cada campafa.
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3.4.6 Flujo de caja

Con los datos facilitados por parte del personal del hotel, respecto a los ingresos y egresos del mismo, se realizé un flujo de caja proyectado

para tres afos, en donde se busca determinar la estabilidad financiera del hotel. Es decir, este ejercicio permitird plasmar los movimientos de

dinero del hotel, y, al mismo tiempo, facilitara una vision futura sobre la cantidad de dinero que puede gastar el establecimiento para llevar a

cabo el plan de promocion y publicidad, en este caso enfocado a las campafias publicitarias.

Figura 70

Flujo de caja Hotel Cisne

FLUJO DE CAIA

Enero Febrero

Hospedaje g B902,34 5 9,860,02 &
Incrementa por plan g 45115 493,00 5
Internet 3 £8,00 & £8,00 5
Telefono 3 12,00 § 12,00 %
Salarios g 2.950,00 5 2,250,00 §
faua 5 300,00 5 300,00 5
Lz g 0,00 5 290,00 5
Credito a pagar 5632,83 $632,83

Campafias publicitarias 3 151,67 § 151,67 §
Excedente o déficit g 5652,9 5 £,65,32 §
Salda acumulado g 5652,9 5 12,310,486

Nota: Elaboracion propia mediante Excel

Marzo Abril ET Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre TOTAL
L9263 3 RETLE G 8467 3 SILAN S 120010 % 1303 S 93EH0 P ILIGED 3 LZEBTE S 1LAA19 3 1maTL
53963 BiS S e 3 0757 8 0% 5 eLdz g s G583 5 6L 5 565,00 3 .431,74
65,00 5 G005 00 ¢ 65,00 5 66,00 3 600 5 R0 5 66,00 5 66,00 5 66,00 5 B16,0
12,00 § o0 s 100 8 1200 % 12,00 3 12008 1200 % 1200 4 1200 5 1200 5 184,10
LELI0 S LB000 S 2000 8 LEL S 2BM00Y 22000 2W000 ¢ 20005 2000 5 225000 27,000,010
3000 3 oo g a0 3 a0 ER R 11/ R 111 I oo w00 5 30000 % 3,600,10
B0 3 ‘LS 000 3 B0 BLIOOS L0 w00 g /om0 S 00 3 3.30,10
$632,8 861,83 412,63 861,83 832,83 412,63 861,83 412,63 $32,83 $32,83 §7.593,91
15167 § 15,67 ¢ 1567 3 15167 § 5,67 19,67 ¢ 15167 8 15,676 15167 § 15167 § 151,67
BETTE S 6MEDZ6 3 GISAL0 S GATRAT S BIITIE S UISIT S GMEAEZ S A0S S 9SEDMZ 5 BTN S 91.992,49

1020935 5 1766350 & 3386261 6 N9 4 405525 6 SAL4LEL & E5Im ¢ TAISTIE & GABLTEE & L9940



3.4.7VANY TIR
Para determinar la viabilidad del Plan de Promocién y Publicidad propuesto para el Hotel

Cisne, se han tomado como referencia los indicadores financieros Van (Valor Actual Neto), y
TIR (Tasa Interna de Retorno), buscando de esta forma establecer que tan rentable resulta
para el establecimiento llevar a cabo el proyecto.

Tabla 30

Valor Actual Neto y Tasa Interna de Retorno

TASA 13%

VAN $6077,18

TIR 37%

Nota: Elaboracion propia

Como se puede observar, los valores obtenidos reflejan la viabilidad del proyecto, mostrando
resultados positivos y ganancias. El célculo se realizd6 mediante una proyeccion a tres afios,

considerando un aumento del 2% anual en el costo de las campaiias publicitarias.

Ademas, se analiz6 el impacto de una estrategia publicitaria efectiva en el sector turistico de
Ecuador. Segun estimaciones, laimplementacion de promaociones y publicidad adecuadas en
establecimientos hoteleros puede generar un incremento promedio del 5% en las ventas,
porcentaje que fue usado en el flujo de caja para mostrar la viabilidad del proyecto. Este
crecimiento responde a una mayor visibilidad de los servicios ofrecidos y a una mejor
percepcion del destino por parte de los turistas, lo que contribuye a alcanzar una posicion

favorable en el mercado
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CONCLUSIONES

1. Ubicacion Estratégica: El Hotel Cisne se beneficia de su ubicacién en una zona
comercial importante, lo que lo convierte en una opcion atractiva para viajeros de
negocios. Sin embargo, esta ventaja no se ha explotado completamente con
estrategias de marketing adecuadas.

2. Debilidades en Infraestructura: Se identificé que la fachada y varias habitaciones
del Hotel Cisne requieren renovacién para mejorar la experiencia de los huéspedes, y
ofrecer un producto renovado.

3. Falta de Estrategia de Marketing Digital: Aunque una parte significativa de los
clientes conoce el hotel a través de recomendaciones, su presencia en redes sociales
y plataformas digitales es limitada. La falta de inversion en publicidad digital reduce
las oportunidades de captar nuevos clientes, y a la vez el engagement en las redes
sociales disponibles es bajo.

4. Dependencia de Temporadas Altas: El hotel experimenta una fuerte variabilidad en
su ocupacion, dependiendo de fechas especificas y eventos comerciales en la zona.
Esto genera meses de alta rentabilidad y otros de baja demanda, afectando su
estabilidad econémica.

5. Limitada Inversidon en Innovacion Tecnolégica: El Hotel Cisne alin no cuenta con
un sistema de reservas en linea eficiente, ni con herramientas digitales avanzadas
para mejorar la experiencia del cliente, lo que podria limitar su crecimiento frente a la
competencia. Ademas, de la deficiencia en las instalaciones, ya que adn hacen uso
de cerraduras tradicionales que no brindan seguridad y camaras de video vigilancia
desactualizadas.

6. Falta de Diferenciacion Clara en el Mercado: Aungque el hotel tiene ventajas
competitivas, como su ubicacion y precios accesibles, aln no posee un elemento
diferenciador fuerte que lo posicione de manera destacada frente a sus competidores
directos.

También hay una falta completa de reconocimiento de la marca en la zona, ya que la
falta de segmentacién o enfoque del huésped, hace que los objetivos de promocién y
publicidad no tengan un mercado especifico.

7. Limitada Conexién con Agencias de Viajes: Actualmente, el hotel no tiene
convenios establecidos con agencias de viajes, empresas y otros aliados estratégicos,

lo que limita su capacidad de captar huéspedes de manera recurrente y predecible.
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RECOMENDACIONES
1. Fortalecer la Publicidad Digital: Es crucial invertir en campafias de marketing digital

en redes sociales y plataformas de reservas en linea. Crear contenido atractivo y
optimizar la presencia en buscadores puede aumentar la visibilidad y captar mas
clientes.

2. Presencia en redes sociales: Se recomienda estar mas presentes en las distintas
redes sociales, para aumentar visibilidad del hotel, atraer nuevos huéspedes y
fortalecer la relacién con ellos. Ya que las redes sociales cuentan con herramientas
gue permiten mostrar al producto, es decir el hotel y sus instalaciones y servicios de
una manera eficaz y llamativa, lo que genera interés, confianza y deseo en los
viajeros.

3. Mejorar la Infraestructura: Es importante evaluar la viabilidad de mejora en diversas
areas del establecimiento, con el fin de mejorar el aspecto del hotel y ofrecer un
producto de calidad al huésped, ademas, de asegurar las instalaciones garantizando
la seguridad de todos.

4. Establecer organigrama de funciones: Se sugiere la asignacion de funciones y
cargos al personal del hotel, para optimizar el servicio, la coordinacién, comunicacién
y el tiempo de respuestas.

5. Estandarizar Procesos Internos: Implementar protocolos de servicio bien definidos
permitira que la experiencia del cliente sea consistente y de alta calidad. Esto incluye
capacitaciones periddicas para el personal, tiempos de respuesta eficientes y mejoras
en la atencion al huésped.

6. Diversificar los Servicios: Se sugiere crear paquetes promocionales acorde al tipo
de segmentacion, ofreciendo tarifas preferenciales, beneficios adicionales y acuerdos
con empresas puede ayudar a atraer mas clientes.

7. Fidelizacion de Clientes: Desarrollar un programa de recompensas para huéspedes
frecuentes, con descuentos o beneficios exclusivos, fomentard la lealtad y el retorno
de los clientes. También se recomienda la implementacion de encuestas de
satisfaccion para identificar errores que necesiten mejoras.

8. Desarrollar Estrategias para Temporadas Bajas: Se recomienda disefar
promociones especiales, descuentos y eventos exclusivos para atraer clientes en
periodos de menor demanda, asegurando una ocupacion mas estable durante todo el
afio.

9. Modernizacién Tecnolégica: Invertir en un sistema de reservas en linea, mejorar la

usabilidad del sitio web y utilizar herramientas de automatizacion en la atencion al
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cliente permitira una gestibn mas eficiente y una mejor experiencia para los
huéspedes.

10. Diferenciacién del Hotel en el Mercado: Se recomienda desarrollar una propuesta
de valor Unica, como ofrecer experiencias personalizadas para clientes corporativos,
mejorar el disefio de las habitaciones o incluir servicios adicionales exclusivos.

11. Establecer Convenios con Empresas y Agencias de Viajes: Formar alianzas
estratégicas con agencias de viajes y compafiias locales, como, por ejemplo,
empresas de transporte turistico de la zona, esto permitira atraer mas huéspedes
corporativos y turistas, asegurando una mayor ocupaciéon a través de acuerdos de

hospedaje recurrente.

Martha Cecilia Jarama Zhagti i Marcia del Carmen Zhunio Cajamarca



UCUENCA 114

Referencias

Coca Carasila, A. (2008). El concepto de marketing: pasado y presente. SciELO, 14(2).
https://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S51315-95182008000200014

Conoce los tipos de segmentacion de mercados. (s. f.). Tiffin  University.

https://global.tiffin.edu/noticias/4-tipos-de-segmentacion-de-mercados

Cuesta Cuesta, J., & Calderon Méndez, E. (2020). El comercio cuencano y las redes sociales.
En A. Torres-Toukoumidis & A. De Santis-Piras (Coords.), Los morlacos y las redes
sociales (pp. 161-172). Editorial Abya-Yala.
https://books.scielo.org/id/c2j3b/pdf/torres-9789978105771-09.pdf

Diaz, M. (2022). La importancia del disefio grafico en marketing [Tesis de grado, Universidad
de Sevilla].
https://idus.us.es/bitstream/handle/11441/143800/DIAZ%20RAMOS%20MARTA%20
TEG%20%20.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Flores Mamani, E., & Yapuchura Sayco, A. (2012). Marketing holistico en la industria hotelera
en Puno-Pera. Comuni@accion, 3(2), 5-16.
https://www.redalyc.org/pdf/4498/449845035001. pdf

Hotel Suites Guayaquil. (s. f.). Hotel Suites Guayaquil.

https://www.suitesguayaquil.com/blog/la-hoteleria-en-ecuador.html

Keller, E., Pettie, J., & De LaVega, M. (2015). Growbook: 25 herramientas esenciales para el

éxito de las empresas en Latinoamérica. Creating Jobs.

Kotler, P., & Keller, K. (2006). Direccion de marketing. Pearson Educacion.

Lideres. (s. f.). La agencia digital gana méas presencia en el pais. Revista Lideres.

https://www.revistalideres.ec/lideres/agencia-digital-gana-presencia-pais.html

Matos, R. (2015, junio 26). Ingenieria del Imperio Inka [Video]. Smithsonian National.

Media Source. (2020, julio 19). Qué es segmentaciéon de mercado. Media Source.
https://www.mediasource.mx/blog/segmentacion-de-
mercado#:~:text=E|%20concept0%20de%20segmentaci% C3%B3n%20de,mercadot

echia%?20alternativa)%20define%20el%20tema.

Martha Cecilia Jarama Zhagti i Marcia del Carmen Zhunio Cajamarca


https://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1315-95182008000200014
https://global.tiffin.edu/noticias/4-tipos-de-segmentacion-de-mercados
https://books.scielo.org/id/c2j3b/pdf/torres-9789978105771-09.pdf
https://idus.us.es/bitstream/handle/11441/143800/DIAZ%20RAMOS%20MARTA%20TFG%20%20.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://idus.us.es/bitstream/handle/11441/143800/DIAZ%20RAMOS%20MARTA%20TFG%20%20.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.redalyc.org/pdf/4498/449845035001.pdf
https://www.suitesguayaquil.com/blog/la-hoteleria-en-ecuador.html
https://www.revistalideres.ec/lideres/agencia-digital-gana-presencia-pais.html
https://www.mediasource.mx/blog/segmentacion-de-mercado#:~:text=El%20concepto%20de%20segmentaci%C3%B3n%20de,mercadotecnia%20alternativa)%20define%20el%20tema
https://www.mediasource.mx/blog/segmentacion-de-mercado#:~:text=El%20concepto%20de%20segmentaci%C3%B3n%20de,mercadotecnia%20alternativa)%20define%20el%20tema
https://www.mediasource.mx/blog/segmentacion-de-mercado#:~:text=El%20concepto%20de%20segmentaci%C3%B3n%20de,mercadotecnia%20alternativa)%20define%20el%20tema

UCUENCA 115

Museum of the American Indian. (s. f). Ingenieria del Imperio Inka.
https://americanindian.si.edu/inkaroad/engineering/es/vide o/tampus.html#:~:text=El%

20tambo0%20simplemente%20es%20un,y%20la%20tropa%20pod% C3%ADa%20dor
mir.

Narvaez, M. (2022, febrero 24). Posicionamiento de mercado: Qué es y cémo lograrlo.

QuestionPro. https://www.questionpro.com/blog/es/posicionamiento-de-mercado/

Ullauri Donoso, N., Andrade Rios, M., & Condor Bermeo, V. (2018). La hoteleria en Cuenca,

Ecuador. SciELO, 10(2). http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-
36202018000200228

Villacampa, O. (2018, octubre 25). Qué son las 4 P del marketing, como aplicarlas y ejemplos.

Ondho. https://ondho.com/blog/que-son-4-p-marketing-como-aplicarlas-ejemplos

Martha Cecilia Jarama Zhagti i Marcia del Carmen Zhunio Cajamarca


https://americanindian.si.edu/inkaroad/engineering/es/video/tampus.html#:~:text=El%20tambo%20simplemente%20es%20un,y%20la%20tropa%20pod%C3%ADa%20dormir
https://americanindian.si.edu/inkaroad/engineering/es/video/tampus.html#:~:text=El%20tambo%20simplemente%20es%20un,y%20la%20tropa%20pod%C3%ADa%20dormir
https://americanindian.si.edu/inkaroad/engineering/es/video/tampus.html#:~:text=El%20tambo%20simplemente%20es%20un,y%20la%20tropa%20pod%C3%ADa%20dormir
https://www.questionpro.com/blog/es/posicionamiento-de-mercado/
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202018000200228
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202018000200228
https://ondho.com/blog/que-son-4-p-marketing-como-aplicarlas-ejemplos

UCUENCA 116

Anexos
Anexo A

Carta de compromiso que autoriza trabajar en el Hotel Cisne para desarrollar el trabajo de
titulacion
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1. Titulo del proyecto de intervencion

2. Nombre del estudiante

3. Resumen del proyecto de intervencién
4, Planteamiento y justificacion del proyecto de intervencion
5, Marco conceptual

6. Productos entregables

7. Objetivos

8. Métodos y herramientas

9. Plan de trabajo

10. Cronograma

11. Presupuesto y financiamiento

12. Referencias bibliograficas

13. Anexos

Descripcion

El proyecto de intervencién tiene como objetivo principal aplicar conocimientos y
habilidades adquiridas para abordar y resolver problemas y necesidades concretas,
Ademas, busca desarrollar productos, procesos y servicios innovadores que
respondan a los objetivos planteados. Los resultados obtenidos a través de estos
proyectos generan soluciones practicas y efectivas que deben ser implementadas por
los actores involucrados en el proyecto. Estos proyectos fomentan la colaboracion
entre la academia y la industria o comunidades, facilitando la transferencia de
conocimiento y promoviendo un impacto positivo en la sociedad, En Gltima instancia,
un proyecto de intervencion refuerza la aplicacion de la teoria en situaciones reales,
contribuyendo al desarrolio profesional y al crecimiento del conocimiento el campo de

estudio.
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PROYECTO DE INTERVENCION
1. Titulo del proyecto de intervencion
Plan de promocién y publicidad para el Hotel Cisne, 2024
2. Nombre del estudiante

Cecilia Jarama (cecilia.jarama@ucuenw.edu.ec)
Marcia Zhunio (marcia.zhunioc@ucuenca.edu.ec)

3. Resumen del proyecto de intervencion

El Hotel Cisne ubicado en el Sector El Arenal, oferta servicios de hospedaje y
alimentacién, sin contar con un plan de promocién y publicidad previamente
establecido, que sirva como herramienta para obtener beneficios come
posicionamiento en el mercado, aumento de ocupacion, visibilidad en redes
sociales, entre otros, es por esto que el presente proyecto tiene como objetivo
la propuesta de un plan de promocién y publicidad, aplicando estrategias Yy
herramientas de marketing, de acuerdo al perfil de huéspedes y metas que se
establezcan para el establecimiento.

Con este plan se espera incrementar la participacién de mercado y por ende
los beneficios econdmicos que tiene el Hotel Cisne, ademas, se estima poder
alcanzar el posicionamiento del establecimiento en la mente del consumidor
para cumplir con los objetivos planteados y lograr fidelizar & los huéspedes.

4. Planteamiento y justificacion del proyecto de intervencion

Los hoteles necesitan planificacion de objetivos, metas, estrategias y mas
puntos que son imprescindibles para ¢l avance de los mismos, lo cual deberia
aplicarse cabalmente en todos los establecimientos tomando en cuenta las
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pequenas y medianas empresas (PYMES), para de esta forma fortalecer el
turismo en la zona e incrementar la competencia en el mercado.

El andlisis de mercado constante y el establecimiento de objetivos de
publicidad y promocién en un establecimiento de alojamiento facilita los
objetivos y metas que se llevaran a cabo ya sea a corto, mediano o largo plazo.
Los establecimientos hoteleros deben tener en cuenta que para cualquier
empresa el marketing se ocupa de los clientes, crea valor y satisfaccion para

ellos.

La elaboracion de un plan de promocién y publicidad es importante ya que
mediante la toma y aplicacién de decisiones a través de la planificacién de
estrategias puede llegar a generar rentabilidad y viabilidad en el negocio,
ademas de la oportunidad de crecer dentro de la industria turistica, y aumentar
la afluencia de huéspedes progresivamente. El propésito de este proyecto es
brindar una guia en la cual el establecimiento pueda basar sus objetivos y
estrategias y de esta manera alcanzar sus metas.

Mediante la problematica planteada y utilizando al Hotel Cisne como principal
actor, se busca demostrar que también las pequefias empresas de la oferta
hotelera pueden obtener mayor rentabilidad y visibilidad a través de la correcta
planificacién y aplicacion de un plan de promocién, ademas de que servira
como una guia en la cual basar sus actividades y servicio.

5. Marco conceptual
El objetivo del markeling hotelero es satisfacer las necesidades de los clientes
ofreciendo un buen servicio, con la calidad adecuada, con garantias y, sobre
todo, con un precio que se pueda llegar a ajustar a la situacién real del
mercado. Es una forma de pensamiento que convierte las ideas en una
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realidad; ademas, también busca los canales adecuados para poder ponerlas
en préctica (IHCS Hotel Consulting, s.f., pam.2),

Las estratégias de marketing son uno de los principales aspectos a trabajar
dentro de las labores relacionadas con el marketing, ya que establecen las vias
a seguir a la hora de conseguir los objetivos comerciales planteados por una
empresa U organizacion, por lo que su correcto disefio es esencial para su
funcionamiento a corto y largo plazo (Sanchez Galan, 2015°, parr.1).

Un plan de promocion y publicidad basado en estrategias de marketing y
aplicado en alguna empresa u establecimiento, se puede definir basicamente

como:

Un documento que elaboran las empresas a la hora de planificar un trabajo,
proyecto 0 negocio y a su vez sefiala como pretenden lograr sus objetivos de
marketing y de este modo, facilita y gestiona los esfuerzos de marketing
(Sanchez Galéan, 2015b, parr.1).

En la aclualidad las necesidades de los consumidores se diversifican
constantemente, en el sector turistico y hotelero, estas necesidades son mas
visibles, por eso para este proyecto, es necesario crear un Plan de promocion y
publicidad, con la propuesta de estrategias adecuadas Yy conforme 2 las
necesidades del establecimiento, de igual forma que logren satisfacer las

necesidades de los clientes.

Por medio del andlisis de los conceptos citados anteriormente se concluye que
un Plan de promocion y publicidad es una herramienta que consta de
procedimientos, planes eslratégicos, estrategias de ventas y posicionamiento,
son necesarios en un negocio 0 empresa para asegurar la calidad del servicio,
la satisfaccion de los huéspedes y mayor visibilidad en la competencia.
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6. Productos entregables

Con la finalizacion de este proyecto el Hotel Cisne tendra acceso a-un Plan de
promocién y publicidad, ademas el documentd servird como guia para la
adaptacion y éplicacién de eslrategias de marketing en diferentes
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca. Y, se entregara al
repositorio de la Universidad de Cuenca.

Impactos

En base a los estudios de mercado realizados, los impactos principales que
genera la aplicacién del proyecto son de ambito econémico, puesto que los
estudios y resultados obtenidos le permiten al establecimiento usarlos para
aplicar mejoras dentro de sus servicios, instalaciones, modo de publicidad,
estrategias de marketing, entre otros factores, que contribuyen al aumento de
afluencia de huéspedes y competitividad en el mercado, lo que genera mayor
ingreso para el hotel.

El &mbito social también recibe un impacto al mejorar los factores previos del
hotel el ambiente interno y externo mejora, el personal se influencia de manera
positiva, los huéspedes podran ver una nueva etapa del hotel, y el medio en el
que se encuentra percibira el desarrollo de la empresa en el sector,

7. Objetivos
a. Objetivo general:

Realizar un Plan de promocion y publicidad para el Hotel Cisne, 2024.

b. Objetivos especificos:
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1. Identificar la situacion actual del Hotel Cisne y sus actuales estrategias de

marketing

2. Desarrollar una investigacion de mercado para determinar los perfiles
actuales de la demanda turistica relacionada con el Hotel Cisne, identificando
segmentos de mercado clave y preferencias del consumidor.

3. Desarrollar las 4P del Marketing basadas en la situacién actual del Hotel

Cisne y sus estrategias.

8. Métodos y herramientas

El presente trabajo esta dirigido a un proyecto de enfoque mixto: cualitativo,
mediante la observacion directa del hotel, usando revision bibliografica y
entrevistas al personal. Cuantitativo, por medio de andlisis de datos obtenidos
de fuentes secundarias y herramientas de recoleccion de datos. primarios.
Como resultado del proyecto se espera entregar un plan de promocion y
publicidad, que beneficie al Hotel Cisne brindando un estandar de

procedimientos que se apliquen establecimiento.

9. Plan de trabajo
El enfoque del presente trabajo es de tipo mixto, ya que presenta un caracter
cuantitativo, donde se usaran como técnicas de trabajo la obtencion directa de
datos estadisticos, el andlisis de datos obtenidos de fuentes secundarias que
aportan informacion estadistica y numérica sobre el manejo del marketing
hotelero y en base a los resultados obtenidos se elaboraran cuadros

estadisticos.
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Para el enfoque cualitativo sera a través de la observacion directa de la
realidad, analizando el desenvolvimiento del hotel y el personal a cargo de los
procesos de planificacion ante la situacion actual del hotel, también llevando a
cabo una revision bibliografica y entrevistando a todo el personal involucrado

en el proceso.

10.Cronograma de actividades

Actividad 1

1. Recoleccion de Informacidn X

2, Anilisis de informacion X

3, Trabajo de campo

4. Aplicacién de encuestas

5.Integracidn de la informacién de acuerdo a los objetivos del
proyecto

6. Redaccion del trabajo

7. Revision final

Autores: Cecllia Jarama, Marcia Zhunéo.

11.Presupuesto y financiamiento

Concepto Aporte del Estudiante §

Otros Aportes $

Valor Total $

Talento Humano

Director de Tesis
Estudiantes 1200,00

800,00 2000,00

Gastos de Movilizacién

Transporte 50,00
Subsistencia 100,00
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Anexo 1: Carta de compromiso firmada por el administrador encargado del

Hotel Cisne
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Anexo 3

Recoleccion de datos y fotografias del Hotel Cisne

Anexo 4

Recoleccion de datos y fotografias del Hotel Cisne
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Anexo 5

Recoleccion de datos y fotografias del Hotel Cisne

Anexo 6

Recoleccion de datos y fotografias del Hotel Cisne
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Anexo 7

Recopilacién de informacion con el personal del Hotel Cisne

Anexo 8

Familiarizacién con el personal del Hotel Cisne
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