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RESUMEN EJECUTIVO

La Hosteria Mindo Cloud Forest es un establecimiento de alojamiento y recreacion
turistico ubicado en la parroquia de Mindo, con un promedio de vida de tres afios, ha
tenido un desarrollo limitado, con bajos niveles de ocupacién que no han logrado
ubicar a la empresa entre las empresas de infraestructura mas representativas de la
zona, este trabajo de investigacion estd orientado a proponer una plan de marketing
que le permita a la Hostal mejorar su situacién competitiva a través de una mayor

cobertura de mercado, procesos mas eficientes en el &mbito comercial.

El documento expone los fundamentos tedricos que respaldan la investigacion,
ademas de analizar el mercado de acuerdo a una segmentacién para el turismo local e
internacional, de la cual se puede concluir en la existencia de una demanda
insatisfecha en la parroguia de Mindo para actividades de turismo de observacion,
aventura y ecologia. En este contexto se propone la estrategia genérica de enfoque en
la diferenciacion atendiendo a grupos especificos de mercado en busca de lograr el
liderazgo. También el plan se concentra en cumplir objetivos de crecimiento y
posicionamiento, para lo cual se propone que la hostal incremente su participacion de
mercado para garantizar mejores ingresos y que a su vez actué como retadora de los
competidores de igual o similar tamafio para mejorar la recordacion de la marca y las

posicién competitiva que ocupa en el mercado.

Para la implementacion del plan estratégico de marketing se sugieren varias acciones
entre ellas: la creacion de nuevos paquetes turisticos que priorizan la mezcla de
actividades de recreacion, turismo de aventura y observacion de la vegetacion de la
zona; la puesta en marcha de una campafia publicitaria que mejore el
posicionamiento; la creacion de un area de marketing formal para la coordinacion y
ejecucion de las acciones promocionales y la implementacion de las tecnologias de la
informacién para la administracién y gestion comercial. El esfuerzo propuesto
significa una mejora en el ingreso con una inversion en implementacion de 35.057,80

dolares con un retorno de la inversion de 49,37%.
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CAPITULO |
ANTECEDENTES

1.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

1.1.1 Formulacion del problema

¢Por qué Existen bajas ventas en Bio Hostal Mindo Cloud Forest de la parroguia

rural de Mindo. Un plan de marketing de servicios solucionaria este problema?

1.1.2 Descripcion del problema

Bio Hostal Mindo Cloud Forest lleva 3 afios en el mercado ecuatoriano, sin embargo
la problematica mas grande es la falta de huéspedes en todas las temporadas del afio,
por ende no se consiguen las utilidades deseadas. EI centro de alojamiento no ha
explotado todos sus recursos como deberia, es por esto que deben trabajar
para diferenciarse, para destacar entre los demas, para ser elegidos por los turistas, y
para crear un sentimiento de pertenencia entre los que forman parte del hostal. Nunca
se ha contemplado la posibilidad de desarrollar un proceso administrativo adecuado
por ejemplo una planificacion estratégica, ni un plan de servicios que le permita
satisfacer las innumerables necesidades que tienen sus clientes internos como

externos.

Como Bio Hostal Mindo Cloud Forest lleva poco tiempo en el mercado tiene
desconocimiento de lo que es en realidad el marketing, de los beneficios que puede
aportar y la forma de aplicarlo adecuadamente. Con pequefias acciones se puede
lograr un gran cambio que mejore lo ayude a posesionarse dentro del mercado y
brindar a su vez un servicio Unico e inigualable. Lograr la fidelizacion de los clientes
es parte fundamental del plan de marketing, para ello es necesario fomentar una
excelente comunicacion entre la empresa y los turistas, logrando que el servicio se

perciba como una experiencia positiva y digna de repetirse.



La oferta de valor entonces toma una vital importancia, haciendo que los turistas se
sientan como en casa y ofreciendo actividades que no puedan desarrollar en ningn
otro cito del mundo. El aprovechamiento de la biodiversidad que Mindo posee y de
las actividades ecologicas, turisticas y de recreacion invitaran a los turistas a conocer,
involucrarse, informarse y lograr una vivencia unica, visitando Bio Hostal Mindo
Cloud Forest.

1.1.3 Identificacion de indicadores y efectos que genera

A continuacion, se presentaran las principales causas y efectos que atafien a Bio
Hostal Mindo Cloud Forest:

Tabla 1.1
Causas y efectos de la problematica
Causa Efecto
¢ No posicionamiento en el
- mercado
* Poca publicidad y ofertas ¢ No se identifican oportunidades
de mejora.

e Incremento de costos

e Péagina web mal utilizada o
e No socializacion

No tiene mision, vision ni

* Faltade un plan estratégico objetivos organizaciones.

Espacio fisico desperdiciado

e Mala administracion de recursos
Incremento de costos

Huéspedes insatisfechos

e Falta de cultura de servicio Pocas utilidades

Elaborado por: Autora

1.2 DESCRIPCION DETALLADA DEL PRODUCTO

El marketing de servicios esuna rama del marketing que se especializa en una
categoria especial de productos, los productos, los cuales, apuntan a satisfacer ciertas

necesidades o deseos del mercado, tales como educacion, transporte, proteccion,




jubilacion privada, asesoramiento, diversion, créditos, etc. Un aspecto muy
importante a considerar, es que el marketing de servicios toma en cuenta las cuatro
caracteristicas basicas que tienen los servicios para tomar decisiones relacionadas

con su mix de marketing. Estas caracteristicas son:

e Intangibilidad: es decir, que los servicios no se pueden experimentar por los
sentidos antes de su compra, por ejemplo, tocandolos,

e Inseparabilidad: esto significa que los servicios se producen y consumen
simultaneamente, por ello tanto el suministrador como el cliente afectan el
resultado final del servicio.

e Variabilidad: es decir, que los servicios son variables porque dependen de
quién los suministre, cuando y donde.

e Carécter perecedero: significa que los servicios no se pueden almacenar.

1.3 BENEFICIARIOS

1.3.1 Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Los principales beneficiarios son los clientes del hostal (propietario, proveedores,
empleados, huéspedes), puesto que ellos seran quienes gocen de los beneficios que

resulten del plan de marketing.
1.3.2 Sociedad
La sociedad contara con un hostal que cumpla con todos los estandares de calidad y

que se adapte a todas sus necesidades pero sobre todo que se diferencie de los demas

e incentive el turismo en Mindo.

! MARKETING FREE, Concepto de Marketing de Servicios, Enero de 2011, Tomado de:
http://www.marketing-free.com/glosario/marketing-servicios.html



1.3.3 Universidad Politécnica Salesiana

La Universidad Politécnica Salesiana se beneficiara de este producto, porque
generara un incremento en el nivel de investigacion y desarrollo requerido por las

Instituciones de Nivel Superior.

1.3.4 Estudiantes de la Universidad Politécnica Salesiana

Los estudiantes de la Universidad Politécnica Salesiana, podran hacer uso de este
producto, el mismo que descansara en la biblioteca de la Institucion, para comparar,
integrar e implementar los datos obtenidos a lo largo de la investigacién a los futuros

proyectos de los que seran autores.

1.3.5 Autor de la propuesta de producto

La autora del producto sera muy favorecida pues mediante la realizacion del mismo

podra aplicar sus conocimientos y ademas cumplir con el ultimo requisito para la

obtencion del titulo de Ingeniero Comercial.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El marco teorico establece el fundamento técnico en el que la propuesta de disefio de
un plan de marketing de servicios para Bio Hostal Mindo Cloud Forest, en este
capitulo se abordan desde la vision de varios autores, los conceptos y teorias
mercadologicas que deben formar parte integral del plan y que seran utilizados a lo

largo del desarrollo del proyecto.

2.1 PLAN DE MARKETING
2.1.1 Definicidn

Antes de hablar de lo que es un plan de mercadeo es importante abordar el concepto
de planificacion mercadoldgica, segin lo expuesto por Kotler y Armstrong, “la
planeacion de marketing implica decidir que estrategias de marketing ayudaran a la

- L 2
empresa a alcanzar sus objetivos estratégicos generales”

Este concepto inicial establece una relacién directa entre el direccionamiento
estratégico de las empresas y el plan de mercadeo demostrando que el disefio de un
plan de mercadeo debe enmarcarse dentro de la mision, vision y objetivos
estratégicos de toda compafia contribuyendo con el cumplimiento de metas y
mejorando la posiciéon de la organizacion tanto en el plano econémicos como de
imagen y cobertura de mercado. Un plan de marketing se define a decir de Sainz de

Vicuia como:

Un documento escrito en el que de una forma sistematica y estructura, y
previos los correspondientes analisis y estudios, se definen los objetivos
a conseguir en un periodo de tiempo determinado, asi como se detallan
los programas y medios de accion precisos para alcanzar los objetivos
enunciados en el plazo previsto®

’KOTLER Y ARMSTRONG, Marketing, Pearson Educacién, México, 2001, Pag. 52
* SAINZ DE VICUNA, José Maria, El plan de Marketing en la Prdctica, ESIC, Madrid, 2008, Pag. 79
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Segun lo citado, se evidencia de forma clara la existencia de tres aspectos basicos

que debe cumplir un plan de mercado:

2.1.2

Ser un documento, es decir que de forma escrita comunique tanto el aspecto
estratégicos como tactico.

Detallar de forma especifica objetivos a cumplir y tiempo de cumplimiento.
Definir los programas y medios con los que se dara cumplimiento a los

objetivos.

Ventajas

La construccion de un plan con estas fases tiene una serie de ventas importante entre

ellas se puede citar:

Asegura la toma de decisiones en el &mbito comercial y de marketing.
Permite fundamentar acciones estratégicas coherentes con el desarrollo, con
los objetivos y en beneficio del cumplimiento de la visidn de la organizacion.
Reduce el margen de error en la realizacion de actividades comerciales,
optimizando los recursos de la organizacion.

Permite eliminar la incertidumbre de los cambios generados en el mercado y
adoptar posiciones ofensivas o defensivas respecto de los factores externo e
internos que afectan a las empresas.

El plan de marketing es una fuente de informacién para otras areas, de tal
forma que su disefio e implementacion debe fundamentarse en una

organizacion completa y no fraccionada en departamentos.

2.1.3 Estructura del plan

El disefio de un plan de marketing debe tener en cuenta dos dimensiones importantes,

el aspecto estratégico y el operativo, segin lo expresado por Sainz de Vicufia la



dimension estratégica se encarga de abarcar la direccion que tomard el plan en
funcion de lo esperado por la Gerencia y de la posicion que se espera llegue a ocupar
la empresa en el futuro; por otro lado, la dimension operativa se concentra en
desagregar en actividades de marketing secuenciales, concretas y claras los pasos que
la organizacion debera cumplir para el cumplimiento de las estrategias, este nivel se

entiende como el mix de marketing (Producto, Precio , Plaza y Promocion).

El esquema béasico de un plan de mercado difiere en funcidon de los autores, asi
mientras Kotler y Armstrong determinan que un plan debe tener un total de ocho
pasos, para Sainz de Vicufa el plan tiene cinco fases, algo importante de recalcar es
que a pesar de estas concepciones diferentes en esencia la estructura del plan de

mercadeo aborda la siguiente estructura:

Situacion actual del marketing — Diagnostico
Obijetivos y puntos clave

Estrategia de marketing

Programas de accion

Presupuestos

I A T o

Controles

Un aspecto que es importante recalcar es que para el desarrollo del proyecto la
aplicacion del plan de marketing es en el ambito turistico, segun Isabel Balanza la
diferencia primordial entre el enfoque tradicional de la planificacion de marketing es

gue no posee dimensiones que son especificas del turismo como*:

e Orientacion al producto y servicio simultdneamente: entendiéndose el

primer como un conjunto de atractivos naturales, culturales, historicos y

4BALANZ/—’\, Isabel, Disefio y comercializacion de productos turisticos locales y regionales, Paraninfo
Thomson Ediciones, Espafia, 2004, Pag. 112



ancestrales que son el motivo de compra por partes de los consumidores
(turistas) y el segundo que hace referencia a la capacidad del destino ofrecer
atributos diferenciales en funcion de alimentacion, alojamiento y actividades

de recreacion.

Enfoque en la homogenizacion de los clientes: dado que la oferta turistica
identifica perfiles de segmentacion psicografica y conductual, la capacidad de
la planificacion para lograr llegar a publicos homogenizados es una
necesidad, el identificar aspectos generales que abarquen a grupos amplios de
poblacion mundial que sean potenciales visitantes son tareas especificas del
turismo, pues a contrario del enfoque tradicional de marketing que busca
identificar de mejor manera y con gran detalle los publicos objetivos y
adyacentes para un producto o servicio particular antes de establecer

estrategias.

La inexistencia de canales de distribucion: uno de los aspectos mas
importantes a tomar en cuenta en la planificacion de marketing de servicios y
mayormente en el turismo, es la inexistencia de canales de distribucion pues
el turista es quien debe trasladarse desde su ubicacién geogréfica a otro lugar,
ciudad o pais con el objeto de consumir el producto. Esta condicion obliga a
que la comunicacién y los esfuerzos comerciales deban enviar un mensaje
gue motive al consumidor a visitar un destino solo por la oferta de valor y

satisfaccion que le puede brindar conocerlo.

Niveles de relacion estratégica: en la mayor parte de los casos las empresas
de turismo estas reguladas por instituciones que poseen objetivos estratégicos
locales, regionales y nacionales; esta condicion hace que para la planificacion
de mercadeo de los productos se tenga que tomar en cuenta tambiéen
informacidn sobre estos niveles para construir una propuesta que cumpla con
dos objetivos fundamentales a nivel turistico que son la sostenibilidad y
sustentabilidad de los recursos.



2.1.4 Fases del plan de mercadeo

Tomando en cuenta las aclaraciones que se deben hacer para la construccion de un
plan de marketing de destinos turisticos, a continuacion se desarrollan los aspectos
tedricos necesarios para las construccion de las distintas fases del una propuesta
mercadoldgica.

2.1.4.1 Situacion actual del marketing — Diagnostico

El primer paso para el desarrollo de un plan de mercadeo se relaciona con un analisis
pormenorizado del entorno en el que se desempefia la organizacion y sus productos,
segun Kotler este primer diagnéstico debe identificar de forma clara el mercado, el
grupo objetivo de la empresa, la posicion de esta respecto de los competidores, los
productos que comercializa y las formas de distribucion utilizadas; la forma de
establecer el analisis es entender que la organizacion y sus productos participan de

dos entornos uno externo y otro interno.

El primero de ellos estd compuesto por factores que de forma general afectan a la
compafiia y que pueden ser condicionantes de la oferta de productos o servicios,

estos son:

e Factores Politico-Legales: que involucran la legislacion, estabilidad politica,
politica econdmica, politica fiscal, politica exterior, y otros indicadores que
relacionados.

e Factores Econémicos: que involucran a los indicadores macroeconémicos
que relacionados con el sector establecen su crecimiento y rentabilidad futura.

e Factores Socio-Culturales: que se refieren a las condiciones sociales en
torno al empleo en el sector, remuneraciones, habitos de consumo del grupo
objetivo, tendencias y preferencias en el consumo.

e Factores Tecnologicos: Se debe tomar en cuenta para el anélisis ambiental la

evolucion tecnoldgica que presente el medio y las nuevas tendencias.



Estos factores son conocidos con las siglas PEST?, y corresponden a la relacién que
la organizacion tiene con el ambiente méas superficial y que determina si existen

oportunidades 0 amenazas observables.

El segundo nivel, el interno de la organizacion hace referencia a los aspectos propios
del negocio, para el caso el establecimiento turistico en funcion de los siguientes

aspectos:

e Mercado: Clientes y segmento a los que orienta la oferta turistica, habitos de
consumo Yy estacionalidad de la demanda.

e Productos/servicios: Determinacion de los principales productos, sus ventas,
margenes de utilidad e intermediarios.

e Competencia: identificacion de los competidores directos e indirectos,
determinando su posicidn, cobertura, capacidad y enfoque estratégico
respecto del mix de marketing

e Gestion: andlisis de la estructura de la organizacion y su eficiencia en la
relacién a los proveedores, instituciones de control, clientes y empleados.
Ademés de la eficiencia

e Procesos: aspectos operacionales relacionados con la creacién de valor y

determinacion de una ventaja competitiva.

Del analisis interno se derivan las fortalezas y debilidades de la empresa que
identifican la capacidad de esta para aprovechar las oportunidades y limitar la
amenazas. Las conclusiones de este analisis permiten la construccion de la matriz
FODA a partir de la cual se construyen evaluaciones de competitiva tanto interna
como externa que facilitan la formulacion de objetivos estratégicos, para ellos se
utilizan las matrices de impacto, aprovechabilidad y vulnerabilidad, las mismas dan
valor a los puntos del FODA para identificar si la empresa podra aprovechar o sera

vulnerable al entorno.

> GIMBERT, Xavier, Pensar Estratégicamente, Editorial Deusto, 2010. Pag. 84
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Otro analisis que a menudo aporta con informacion importante sobre el estado del
marketing de la compafia es la Matriz BCG (Boston Consulting Group), esta
muestra de forma grafica la administracion de la cartera de productos o servicios,
pudiendo identificarse en funcion del crecimiento obtenido y la participacion de
mercado la posicion de estos en el mercado siendo un método para la toma de
decisiones sobre los productos®.

La matriz clasifica en funcion del crecimiento y la participacion de mercado a los

productos en cuatro grupos:

e Losinterrogantes
Productos que tienen una posicion en el mercado que abarca una parte

relativamente pequefia, pero compiten en una industria de gran crecimiento.

e Lasestrellas
Productos que representan las mejores oportunidades para el crecimiento y la

rentabilidad de la empresa a largo plazo.

e Lasvacas lecheras
Productos que poseen una participacion del mercado grande, pero compiten

en una industria con escaso crecimiento.

e Losperros
Productos con escasa participacion de mercado que compiten en una industria

con escaso o nulo crecimiento del mercado.

Esta clasificacion contribuye a tomar decisiones sobre la concentracion de esfuerzos

de inversion en el plan de mercadeo.

6 CONTRERAS, José, La matriz Boston Consulting Group, Octubre de 2011, Tomado de:
http://www.joseacontreras.net/direstr/cap83d.htm
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2.1.4.2 Determinacion de los objetivos

La definicion de los objetivos en la planificacion estratégica de marketing deben
responder a las preguntas: ;Que?, ;Como?, ;Para que?; ademas de la estructura de su
formulacién, es mucho més relevante la relacién que estos deberdn tener con los
objetivos corporativos de la empresa y para el caso del turismo inclusive el modo en
que estos se emplazaran en los objetivos de las instituciones de control de ser el
caso.’Los objetivos de marketing se orientaran en funcién del posicionamiento,
cobertura del mercado, crecimiento esperado en las ventas y fidelizacion; a estos se

les aumentara la comunicacion como eje importante para la gestion turistica.

2.1.4.3 Definicién de las estrategias de marketing

Determinados los objetivos de marketing y su relacion con el nivel corporativo, se
deben determinar las estrategias de mercadeo en torno al marketing mix, este esta

compuesto por:

1. Producto / Producto Turistico: se llama producto turistico a los bienes y
servicios que forman parte integral de la oferta turistica, en una aproximacion
mas importante al concepto se cita la definicion encontrada en el libro de
Marketing Turistico de Publicaciones Vértice que indica: Producto turistico
es todo aquello que se pueda ofrecer a un mercado turistico, para que se
adquiera, se use, se consuma o se le preste atencion con el objetivo de

satisfacer un deseo o una necesidad.®

El producto turistico tiene una serie de dimensiones especificas que se deben

tener en cuenta para la formulacion de estrategias, son®:

’ SAINZ DE VICUNA, José Maria, Op. Cit. Pag. 79
& PUBLICACIONES VERTICE, Marketing Turistico, Editorial Vértice, Espafia, 2008, Pag. 43
BALANZA, Isabel, Op. Cit. Pag. 123
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o Intangibilidad: el producto estd compuesto de forma obligatoria por
un componente intangible que expresado como servicio representa la
experiencia del consumidor en el lugar y que no puede ser devuelto
por su condicion.

o Caducidad: el producto turistico tiene un grado de caducidad pues no
se puede almacenar, esto implica que el marketing tiene un factor
critico de consumo, pues si un avién con destino a un lugar turistico
no esta lleno en su capacidad, esto representa una pérdida para toda la
cadena desde el transportista hasta el propietario de establecimientos
turisticos en destino.

o Heterogeneidad: muy a menudo un producto turistico esta compuesto
por una serie componentes que difieren en calidad, esto da paso a la
identificacion de grupos de interés, ya que un producto puede
satisfacer a un cliente en funcién de su conducta o estilo de vida, y a
otro no por la misma razon.

o Subjetividad, individualidad e inmediatez: el producto turistico
depende de la capacidad de satisfacer necesidades subjetivas, donde el
recuerdo del consumidor con relacion al servicio, trato, alimentacion y
otros factores que dependeran de sus expectativas, determinan el éxito

o fracaso del producto.

El producto turistico tiene los siguientes elementos: recursos naturales,

recursos culturales, servicios infraestructuras y equipamientos™®

2. Precio: este componente del marketing mix hace referencia a la cantidad de
dinero que los consumidores (turistas/visitantes), deben pagar por el producto
turistico. Un aspecto muy importante en el consumo de un determinado bien
0 servicio es la relacion precio vs. calidad y de esta con la satisfaccion, en la
medida que el valor pagado por un destino se perciba como razonable el

consumidor estara dispuesto a pagar, por otro lado si el destino se percibe

10CROSBY, Arturo, Elementos bdsicos para un turismo sostenible en dreas naturales, Editado por
Centro Europeo de Formacion Ambiental y Turistica, Madrid, 1996, Pag. 93
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como muy atractivo el cliente estard dispuesto a pagar inclusive un valor

mayor por visitarlo.

3. Plaza: la plaza hace referencia a la distribucion, como se especifico con
anterioridad en el caso del negocio del turismo se hace mayor hincapié a los
aspecto relacionados con servicios conexos de transporte y a la relacion que
pueda existir con operadoras turisticas, agencias de viaje y otros agentes que

pueden comunicar el destino como producto atractivo al consumidor.

4. Promocion: se define como los medios a través de los cuales los destinos o la
oferta turistica se promocionara, para ellos, Kotler determina una mezcla

promocional estd compuesta por:

o Publicidad: cualquier forma pagada de presentacion y
promocion de bienes o servicios por un patrocinador
identificado

o Ventas personales: presentacion personal que hace la fuerza de
ventas de la compafiia con el fin de vender y forjar relaciones
con el cliente.

o Promocion de ventas: incentivos a corto plazo que fomentan la
comprar y venta de un producto o servicio.

o Relaciones publicas: forjar buenas relaciones con los diversos
publicos de una compafiia, mediante la obtencién de publicidad
favorable, la creacion de una buena ‘imagen corporativa’ y el
manejo o0 bloqueo de los rumores, relatos o sucesos
desfavorables.

o Marketing Directo: comunicacion directa con consumidores
individuales, seleccionados cuidadosamente con el fin de
obtener una respuesta inmediata.™*

Para la determinacion de estrategias de marketing, el concepto general propuesto por
Balanza, dice que el mix de marketing turistico, debe definirse como un “producto
total”; que incluye la totalidad de los componentes (producto, precio, plaza,
promocion) como uno solo. Definidos los componentes del mix, se hace necesario

establecer las posibles estrategias que se pueden utilizar en funcion de los objetivos

"KOTLER Y ARMSTRONG, Op. Cit. Pag. 461
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de mercadeo planteados, a continuacion se hace una aproximacion resumida de cada

una de ellas:

e Estrategias de crecimiento
La tabla 2.1 muestra las estrategias de crecimiento distribuidas en tres grupos:

Estrategias de Crecimiento Intensivo, Por Integracion y Por Diversificacion

Grafico 2.1

Estrategias de crecimiento

L Estimular a los consumidores,
Penetracion en el

— Atraer nuevos clientes y no
g mercado : y
usuarios

Ingreso a otros mercados,

Crecimiento Desarrollo de expansion territorial, ingreso a
) » —
Intensivo mercado nuevos canales de
distribucién

Nuevas caracteristicas,
Desarrollo del .
» —»  nuevos atributo, nuevos
producto =
modelos o tamafios

Estructura o
» Hacia atrds ~ —| adquirir
proveedores

Estructurar o
» Hacia Adelante — adquirir canales
de distribucién

Crecimiento Por
integracion

Comprar
competidores

> Horizontal >

Nuevos productos/
> Concéntrica  —® mismos clientes/
igual tecnologia

Nuevos productos/
Crecimiento por . mismos clientes/
diversificacion g Horizontal ’ diferente
tecnologia

Nuevos productos/
nuevos clientes/
diferente
tecnologia

»{ Conglomerada —»

Fuente: BLANC F., David, Modelos de las estrategias de marketing,
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e [Estrategias Basicas de desarrollo
Las estrategias basicas de desarrollo fundamentan el mercadeo de las organizaciones

en la ventaja competitiva, se relacionan con lo propuesto Lambin y Porter, son:

o Liderazgo en Costos
o Diferenciacion

o Enfoque de alta segmentacion

e Estrategias de posicion competitiva
Las estrategias de posicion competitiva permiten evaluar la importancia de la ventaja
competitiva en relacion a los competidores mas peligrosos, e identificar sus
comportamientos competitivos.*2
Gréfico 2.2

Estrategias de posicion competitiva

> Expansion del mercado total
Estratgglas de > Defensa del mercado actual
Lider
> Ofensiva de mercado
> Ataque al lider de mercado
Estrategias de Ataque a competidores del mismo
Retador g tamafio

» Ataque a competidores mas pequefios

> Estrategias de clon
Estrateglas de > Estrategias de imitador
Seguidor
> Estrategias de adaptador
Estrateg'lgs de > Estrategia de varios segmentos
Especilista

Fuente: BLANC F., David, Modelos de las estrategias de marketing.

2BIANC F., David, Modelos de las estrategias de marketing, Articulo Publicado en Octubre de 2002
Tomado de:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtual/publicaciones/administracion/v05 n9/modelo estrategias

marketing.htm
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2.2 HIPOTESIS DEL ESTUDIO

A continuacion se describe la hipotesis formulada para el trabajo de investigacion:

La empresa Bio Hostal Mindo Cloud Forest obtendrd mayores ingresos por ventas y
un mejor posicionamiento en el mercado turistico de Mindo con el disefio de un plan
de marketing.

La hipdtesis formulada esta compuesta por las siguientes variables:

Variable Dependiente: Mayores ingresos por ventas y un mejor posicionamiento en

el mercado turistico de Mindo.

Variable Independiente: Disefio de un plan de marketing para la Bio Hostal Mindo
Cloud Forest.
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CAPITULO 11l
ANALISIS DEL ENTORNO DE LA EMPRESA

El primer paso para la elaboracion de la planificacion de marketing para BIO
HOSTAL MINDO CLOUD FOREST es el analisis del ambiente interno de la
organizacion, esto facilita la identificacion de las fortalezas y debilidades del
negocio, de tal forma que la formulacion de estrategias se concentre en optimizar lo
que la organizacién hace bien y mejorar los procesos en los que se evidencian
deficiencias. El andlisis interno abarca una breve descripcién general, la cadena de

valor y las condiciones financieras de la organizacion.

3.1 DESCRIPCION GENERAL DE LA BIO HOSTAL MINDO CLOUD
FOREST

La Bio Hostal Mindo Cloud Forest nace en el afio 2007, con un emprendimiento de
Esperanza Barreno que desarrolla el proyecto de creacion turistico ante la
disponibilidad de un terreno propio con extension de 654 metros cuadrados
localizado en el barrio Colinas de los Ceibos en la parroquia Mindo del Canton San

Miguel de los Bancos, en la provincia de Pichincha.

El emprendimiento tiene un desarrollo importante en sus primeros afios, a partir de la
presentacion del proyecto para obtencion de financiamiento a través de la
Corporacion Financiera Nacional por 65.000 ddlares, la construccion de la
infraestructura le permite operar de forma casi inmediata. La hostal ha generado

ingresos importantes aunque relativamente lentos.

3.1.1 Actividad de la empresa

De acuerdo a la licencia de funcionamiento emitida por el Ministerio de Turismo del
Ecuador, la hostal funciona con el registro de inscripcion N° 17.07.51.6335 en el

Folio 384 como una empresa de alojamiento turistico tipo Hostal de segunda

18



categoria, que de acuerdo a la clasificacion de la Camara Provincial de Turismo de
Pichincha (CAPTUR) se define como:

Todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al publico
en general servicios de alojamiento y alimentacion y cuya capacidad no
sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones™

Los servicios que por ley entrega Bio Hostal Mindo son:

a) De recepcidn, que deberd estar convenientemente atendido por
personal que al mismo tiempo se ocuparé del servicio telefénico;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparacion. Estard a cargo de camareras cuyo numero guardara
relacién directa con la capacidad del establecimiento, a razon de una
camarera por cada dieciocho habitaciones como minimo, debiendo
contar por lo menos con una camarera, cuando la capacidad sea
inferior a ese nUmero de habitaciones;

c) De comedor. Este servicio deberd permitir a los clientes sustituir
uno de los platos que compongan el menu por el que a tal efecto
debera ofrecer el establecimiento en cada comida;

d) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento
0 contratado;

e) Telefono publico en la recepcion; y,

f) Botiquin de primeros auxilios.**

La Hostal opera como una persona natural bajo el Registro Unico de Contribuyentes
numero 1708775943001.

3.1.2 Estructura organizacional

La empresa estructuralmente esta organizada en tres departamentos: Administracion,
Servicio que incluye las actividades de alojamiento (mantenimiento, limpieza de
habitaciones), Alimentacion, Guianza; vy, el departamento de Ventas encargado de la

promocion de los servicios turisticos. Las actividades son desempefiadas por la

BREGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS, Seccién 5: Hostales y Pensiones, Articulo 17.
“idem, Articulo 20.
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Propietaria en la labor administrativa, su esposo como coordinador de ventas y

personal contratado en el area deservicio.

Ademaés la empresa tiene como proveedores en nivel de asesor a dos empresas de
transporte turistico que se encargan de brindar a los turistas primordialmente
extranjeros el traslado desde Quito hasta Mindo; en el mismo nivel se encuentran las

actividades contables que son subcontratadas en la ciudad de Quito.

El organigrama estructural es el siguiente:

Grafico 3.1
Organigrama estructural de Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Administracién

Servicios Ventas

Fuente: Administracion de Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Elaborado por: La autora

3.1.3 Estructura funcional

A nivel funcional la empresa no cuenta con un manual de perfiles o funciones que

detalle la estructura, la empresa genera cinco plazas de trabajo directas de las cuales
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tres corresponden a personal contratado para actividades poli funcionales, salvo el
personal de cocina las demas personas realizan multiples actividades de servicio. Las
funciones de representacion de la empresa las ejerce la propietaria y las actividades
de relacion nacional e internacional con empresas comerciales estan a cargo del Sr.

Luis Gémez.

El grafico 3.2 muestra el organigrama posicional de la empresa segun lo observado

por la autora.

Grafico 3.2

Organigrama posicional de Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Sra. Esperanza Barreno
Administradora

.
! Empresa Trans. -

© Sr.JuanGaray |_ g 4 Rabbit

Contador I

Sr. Luis G6mez

Sra. Esperanza
Ventas

Barreno
Servicios

Jose Soto
Cocinero (1)

Maria José Cruz
David Barreno
Sebastian Salomé
Personal de
servicio (3)

Camilo Segovia
Ayudante (1)

Fuente: Administracion de Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Elaborado por: La autora

La estructura en general, responden al volumen de turistas que recibe la Hostal, en
ocasiones se da licencias a los empleados consecuencia del poco movimiento
turistico en el establecimiento, situacion que incrementa el gasto de némina y reduce

la eficiencia operacional del negocio.
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3.2 ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

La cadena de valor es un modelo desarrollado por Michael E. Porter, que persigue
analizar el conjunto de actividades que realiza una empresa en funcion de crear una
ventaja competitiva y diferencial de sus competidores. La evaluacion que
proporciona la cadena de valor permite identificar las fortalezas y debilidades que
tiene un negocio con miras a orientar la planificacion estratégica hacia la distincion

de actividades superiores en valor para los clientes.*

La cadena de valor divide a las actividades de la empresas en dos grupos relevantes:
las actividades primarias relacionadas con la produccion del bien o servicio, su venta
y servicio; y, las actividades de apoyo a la gestion operativa de la empresa, el grafico
3.3 muestra el modelo de la cadena de valor de Porter a aplicarse para la evaluacion

interna de los procesos de la Bio Hostal Mindo Cloud Forest.

Gréfico 3.3

Estructura de la Cadena de valor

| Infraestuctura de la empresa | \

Actividades | Direccion de recursos humanos |

de apoyo

| Deszarrollo de la tecnologiz |

——
qebewt

[ e

| Abastecimiento |

U%EW

Logistica | Operaciones| Logistica Marketing Servicio
interna externa v ventas

Actividades primarias

Fuente: PORTER, Michael E., Ventaja competitiva.Pag.54

B PORTER, Michael, Ventaja competitiva, Editorial CECSA, México, 2001, Pag. 54
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3.2.1 Actividades primarias

e Logistica interna

La logistica interna tiene que ver con la recepcion, almacenamiento y distribucion de
los insumos necesarios para la entrega del servicio. De la observacion realizada in
situ, las actividades de pedido y recepcién de insumos se realizan a través de la
administradora, que lleva un registro en una hoja Excel, donde enlista los insumos de
acuerdo a la siguiente clasificacion: Material de limpieza, Jabén y Shampoo para
habitaciones, Viveres, No perecibles, Servicios basicos y Otros gastos, donde agrupa
los gastos de internet y otros. Para el caso del material de limpieza y de higiene para
las habitaciones, son adquiridas en Quito a la empresa Amenigraf, para el caso de
algunos viveres y los no perecibles, son receptados en la Hostal con distribucién
propia de los proveedores segun pedido. La frecuencia y cantidad dependen de la

capacidad utilizada del establecimiento en nimero de personas (pax).

En el caso de materiales para decoracion, menaje de habitacion, menaje de cocina y
de resfriante, manteleria y cristaleria, estos son comprados en Montero de forma

directa por la administradora.

La estructura del archivo presentado por la administradora, le permite un control
béasico sobre los inventarios; el riesgo del esquema actual es la péerdida potencial de
la informacion por alguna falla en el equipo o la desorganizacion de la informacion

en el caso de incrementarse las necesidades de insumos.

e Operaciones

Las operaciones son actividades relacionadas de forma directa con la transformacion

de los insumos en un producto o servicio. El servicio turistico ofertado esta

compuesto de dos actividades: el alojamiento y la alimentacion.
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Las operaciones de la empresa inician con el contacto de clientes interesados en la
oferta de la Hostal o con las actividades de gestion comercial realizadas por el Sr.
Luis Gomez con operadoras turisticas, agencias de viaje, organizaciones
internacionales y grupos independientes. Posterior a un proceso de negociacion y de
ser aceptada la oferta se cierra el contrato estimando un tiempo determinado de
alojamiento y la inclusion de la alimentacion en funcion de nidmero de comidas
(desayuno, almuerzo y/o cena).En cuanto a las actividades de servicio las
habitaciones se limpian diariamente, el check in se lo realiza a partir de las 13:00 y el
check out hasta las 11:00 horas. En la cocina las actividades estan a cargo del
cocinero y el ayudante, que en casos puntales trabajan solamente en esa actividad, en

otros casos colabora en actividades de servicio.

e Logistica externa

La logistica externa se refiere a las actividades asociadas a la entrega del servicio
mismo al cliente, pero que tiene que ver con actividades externas a las operaciones.
Se entiende por estas actividades entonces las que se relacionan con el transporte de
los turistas a la hostal y la promocion a través de otros agentes que no sean parte de
la empresa. El transporte se coordina de forma directa con dos empresas, la principal
es Trans Rabbit, cuyo servicio se negocia en funcién del namero de personas que

visitaran la hostal, los costos negociados son:

Tabla 3.1

Costos de transporte a Bio Hostal Mindo Cloud Forest

NUmero de
personas Precio US$
(Pax)
1 100
2-5 55
5-9 30
+de 10 20

Fuente: Ventas Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Elaborado por: La autora
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En el caso de que el turista no desee contratar el servicio de transporte puede tomar
un bus interprovincial y llegar, la hostal en esos casos no se hace responsable por la
seguridad de las personas. En cuanto al contacto de grupos por medio de otras
actividades promocionales que no son propias de la empresa, aungue son poco
frecuentes a menudo responden a grupos extensos que se alojan por periodos no

mayores a 3 dias en el establecimiento.'®

e Marketing y ventas

El andlisis de marketing y ventas se refiere a las actividades de la empresa que estan
orientadas a promocionar la hostal como parte del destino turistico Mindo. Esta es la
principal debilidad la carencia de presupuesto y el bajo nivel de ocupacion en
diferentes temporadas son efectos claros de la falta de promocién, esto se agrava
cuando en la zona existen varios competidores cuya gestion de mercadeo es mas

eficiente y por ende abarcan una porcion més relevante de mercado.

Los conflictos se concentran en los siguientes aspectos:

Carente difusion de la hostal como parte integral de la superestructura

turistica de zona de Mindo.

e Poca participacion de programas de promocion auspiciados por el Gobierno
provincial de Pichincha y el Ministerio de Turismo

e Carencia de un plan de mercadeo que oriente a la hostal a incrementar el
namero de turistas visitantes y por ende la rentabilidad.

e Escaso uso de los medios electronicos para la promocién de los servicios.

e Relaciones comerciales limitadas a agentes nacionales.

En cuanto a las fortalezas en el area de mercadeo se pueden destacar:

*Administracién Bio Hostal Mindo Cloud Forest, 2011.
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La hostal posee un logotipo previamente disefiado

Se ha invertido en el disefio de una pagina web

Participacion en redes sociales (Facebook)

Se han creado promociones que incluyen alojamiento diario, alimentacion,
servicios adicionales y visitas a los atractivos naturales de la zona. El gréafico

3.4 describe las promociones vigentes al afio 2011.

Gréfico 3.4

Promociones

ALL INCLUSIVE PROGRAM
2 Days/1Night ...

USD 55.' (Min. 2 persons) Price per Person and from Bichostal

With Naturalist Native Spanish Speakers Guide.

INCLUDED

Accommodation

2 meals (Breakfast+ Dinner)+ Internet and Wi-Fi access
Visit Butterfty Farm+ 2 Activities to choose

Water al the time and coffee or tea

Activities to Choose: Time aprox. direct at the Activity but you can organize with your
Guide to make this options, please add 30 min from Biohostal

1. Tubing, 3 km. (1h)
2. Canopy 2 tour 2,4Km in 11 ropes. (1h)

3. Tarabita (cable car)and hike to the waterfal la Reina, inside the
Cloud Farest. (3h)
4. Visit the Mindo-Nambillo waterfal and walk back to town 4 km. (2h
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EVERY DAY IN MINDO
1 Night...

USD 18.- SPECIAL PRICE/ NORMAL PRICE USD20.-

Price per Person and from Biohostal

INCLUDED

Accommodation

2 meals (Breakfast+ Dinner) + Internet and Wi-Fi access
VEGETARIANS WELCOME

Water al the time and coffee or tea

Fuente: MINDO BIOHOSTAL, Paquetes turisticos, Tomado de:

http://www.mindobiohostal.com

e Servicio

El andlisis del servicio se refiere a las actividades de servicios adicionales a las de
operacion (alojamiento y alimentacion), segun lo expuesto por el encargado de

comercializacion los servicios adicionales que se oferta son:

Zona Wifi
Guianza
Bebidas de café y agua gratis

Sanitarios con tina

o~ w0 DD

Agua caliente en los sanitarios

No existen manuales sobre atencion al cliente o procesos de servicio que sean
susceptibles de medicion, no se ofrece al cliente una oportunidad de que escriba sus
experiencias en algun medio fisico o electronico lo que reduce la posibilidad de

promocionar el servicio a nivel experiencial.
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3.2.2 Actividades de apoyo

e Abastecimiento

El abastecimiento se refiere a la gestion de compras que se desarrolla en el hostal, su
planificacion y el grado en que los proveedores ejercen presion sobre los precios y

las cantidades compradas.

Las compras de insumos se planifican semanalmente, en funcion de la existencia de
grupos de turistas y del nimero de personas, los proveedores tienen una posicion
competitiva alta frente a la hostal, los insumos (materiales de limpieza, viveres, no
perecibles, servicios y menaje) se compran a precio de mercado o con un descuento

que no supera el 2%, esto a causa de los volumenes transados.

En la medida en que la hostal incremente su ocupacion y las operaciones de compra
sean mas frecuentes y grandes en nimero el abastecimiento se puede convertir en

una actividad estratégica para el negocio.

e Desarrollo de la tecnologia

La oferta de servicio turistico de la Hostal se sirve de la tecnologia informatica para
brindar servicios adicionales y orientar parte de su promocién, mas no ha
desarrollado un tecnologia o procesos tecnologicos propios, esto debido al giro de
negocio en el que se desenvuelve y el tipo de industria de servicios donde la

percepcion del turista sobre el servicio es el mayor condicionante de compra.

e Direccién de Recursos Humanos

La direccion de recursos humanos analiza las actividades relacionadas con el
aprovisionamiento de personal, el estilo de administracion y el desarrollo de perfiles.
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En cuanto al aprovisionamiento de personal, la hostal tiene una politica de
voluntariado que ofrece practicas pre profesionales a alumnos de carreras de turismo
y le permite tener una cantidad de personal eventual en ciertas temporadas, aunque

no es muy regular.

En cuanto a la relacion contractual, la empresa mantiene a todos sus empleados en
relacién de dependencia y con los controles y carnets de trabajo exigidos por las
entidades de control, los sueldos varian entre los 264 y 350 dolares dependiendo del
puesto que se ocupa. No existen manuales de perfiles, ni se ha definido un estilo de

direccidn, la comunicacion es vertical y nace directamente de la propietaria.

e Infraestructura

La Bio Hostal Mindo Cloud Forest, posee una infraestructura totalmente nueva,
segun el documento de avaluado realizado por la CFN la extension de la
construccién es de 654 metros cuadrados, con un terreno adicional de 560 metros
para libre utilizacion. La ubicacién es eminentemente turistica con algunos sectores

agricolas, el inventario de servicios muestra los siguientes resultados:

Tabla 3.2
Servicios que dispone Bio Hostal Mindo Cloud Forest
Servicios Posee No posee
Teléfono X
Energia eléctrica X
Alumbrado publico X
Aceras bordillos X
Agua potable X
Alcantarillado X
Vias adoquinadas X
Vias lastradas X

Fuente: CFN, Avallo Técnico

Elaborado por: La autora
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En cuanto a la ubicacion de la hostal, el mismo documento, muestra el potencial de la
localizacion respecto de otros puntos relevantes, tales como centros educativos,
policia, bomberos, hoteles, entre otros. La tabla 3.3 muestra la relacion de cercania

con estos otros componentes del espacio turistico.

Tabla 3.3
Potencial de localizacién de la Hostal
Otros servicios Cercano Alejado
Unidades educativas X
Hospitales X
Mercados X
Supermercados X
Iglesias X
Bancos n/a n/a
Farmacias X
Parque infantiles X
Estaciones de servicio X
Policia X
Bomberos n/a n/a
Tiendas de abarrotes X
Restaurantes X
Hoteles X

Fuente: CFN, Avallo Técnico

Elaborado por: La autora

Estas ventajas de ubicacion se complementan con una infraestructura dividida en
restaurante, salon principal, hall interior y diez habitaciones, repartidas de la

siguiente manera:

e 5 cuartos para dos personas
e 2 cuartos dobles para 3 personas
e 1 cuarto para 3 personas

e 2 cuartos familiares para 5 personas
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La capacidad total de la hostal es de 29 personas, actualmente Ilega a una ocupacion
méaxima del 50% en ciertas temporadas, en especial por la recepcién de grupos de

extranjeros.

Gréfico 3.5

Infraestructura

Fuente: MINDO BIOHOSTAL, Alojamiento e instalaciones, Tomado de:

http://www.mindobiohostal.com

3.3 ANALISIS FINANCIERO DE LA HOSTAL

El anélisis financiero del negocio permite establecer las condiciones actuales de
rentabilidad y la importancia del impacto de la formulacion y aplicacion del plan de
marketing para mejorar la posicion de la empresa. El esquema de andlisis financiero
parte desde las inversiones, balance de resultados y balance general; para

posteriormente analizar los estados financieros y el uso del Analisis Dupont; para
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ellos se tomara en cuenta los datos proporcionados por la propietaria sobre los afios
2008, 2009 y 2010.

3.3.1 Inversiones

La Hostal arranca en el afio 2008 con una inversion de 160.922 dolares, financiados a
través de dos fuentes; aporte de la propietaria por 95.922 dolares equivalentes al
60%, el 40% (US$ 65.000), se obtuvieron a través de un crédito otorgado por la
Corporacion Financiera Nacional con un plazo de 2520 dias y un periodo de gracia
de 360 dias, con una tasa del 9,50% reajustable por cada trimestre y pagos a

realizarse con periodicidad mensual. (Ver Anexo 1)

Tabla3.4

Composicién de la inversion de la Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Inversiones Monto Porcentaje
Aportes propios - Sra. Esperanza Barreno | $  95.922,00 60%
Aportes de crédito - CFN $ 65.000,00 40%
Total $ 160.922,00 | 100%

Fuente: CFN, Administracion Hostal

Elaborado por: La autora

3.3.2 Ingresos, Costos y Gastos

e Ingresos
Los ingresos de la Hostal se componen de dos rubros, las ventas generadas por la
actividad de alojamiento y alimentacion de turistas y otros ingresos producto de
actividades de arrendamiento de inmuebles de la propietaria relacionados con el giro
del negocio. EI comportamiento de los ingresos ha sido creciente, asi entre el afio
2008 y 2009 se experimenta un aumento del 2,59%; el crecimiento de la empresa es
mayor para el 2010 donde los ingresos aumentan en un 4,64% por sobre el afio

anterior. La tabla 3.5 muestra la evolucidon de los ingresos en los Gltimos tres afios.
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Tabla 3.5
Anélisis de los Ingresos

Cuentas 2008 Crecimiento 2009 Crecimiento 2010
Ventas netas 1.344,18 102,55% | 2.722,63 -16,79% | 2.265,56
Otros ingresos | 9.900,00 -10,98% | 8.812,52 11,26% | 9.804,52
Total ingresos 11.244,18 2,59% | 11.535,15 4,64% | 12.070,08

Fuente: Administracion Hostal
Elaborado por: La autora

Es evidente que la empresa tiene serios problemas comerciales, las ventas
relacionadas a la actividad turistica al afio 2010 experimentaron una reduccion de
16,79%; por el contrario los ingresos por rentas se incrementar en el 11,26%. Las
consecuencias de este comportamiento financiero pueden desembocar en
observaciones sobre el uso del capital de la CFN, ademas de demostrar que la
inversion realizada no genera los ingresos esperados por lo que en el corto plazo se

afectara su liquidez.

e Costos
Los costos de ventas estan compuestos por los valores pagados por produccién del
servicio y por publicidad durante los tres afios de analisis, representan entre el 6,83%

y 0,94% de los ingresos generados en los tres afios, tendiendo a disminuirse al 2010.

Tabla 3.6
Anadlisis de los costos de ventas
Cuentas 2008 Crecimiento 2009 Crecimiento 2010
Ingresos 11.244,18 2,59% | 11.535,15 464% | 12.070,08
Costos y gastos de
ventas 768,35 -16,87% 638,73 -82,26% 113,28
% costos y gastos 6,83% 5,54% 0,94%

Fuente: Administracién Hostal

Elaborado por: La autora
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Al afio 2009 se muestra una reduccion en los costos de ventas de -16,87%; para el

afio 2010 la cifra aumenta sustancialmente a -82,26

e Gastos
Los gastos de la empresa registrados en el balance de resultados son en dos rubros;

sueldos y salarios, y gastos por intereses de deuda.

Tabla 3.7
Analisis de los gastos
Cuentas 2008 Crecimiento 2009 Crecimiento 2010
Ingresos 11.244,18 2,59% | 11.535,15 4.64% (12.070,08
Sueldos y Salarios 1.680 128,57% | 3.840,00 -25,00% | 2.880,00
Intereses 4.608 -48,30% | 2.382,42 -30,57% | 1.654,05
%o sueldos 15,22% 34,52% 24.09%
% intereses 41,73% 21,42% 13,83%

Fuente: Administracion Hostal

Elaborado por: La autora

En el afio 2009 se experimenta un incremento en los salarios del 128,57%,
equivalente al 34,52% de los ingresos; al afio siguiente este rubro se reduce en un
25%; sin embargo, los ingresos se incrementan lo que permite observar una mejor
eficiencia administrativa, de tal forma que la participacién de esta cuenta respecto de

los ingresos se reduce en 24,09%.

3.3.3 Utilidades
Las utilidades generadas por la empresa se han incrementado a progresivamente, esto

consecuencia del crecimiento de los ingresos por otras rentas, solo entre el afio 2009

y 2010, el incremento de las utilidades fue del 51%.
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Tabla 3.8
Anélisis de las utilidades de la empresa

Cuentas 2008 Crecimiento 2009 Crecimiento 2010

Utilidades 4,753,21 3,12% | 4.901,61 51,43% | 7.422,75
Fuente: Administracién Hostal

Elaborado por: La autora

El Anexo 2 muestra a detalle el balance de resultados de cada afio, estableciendo a

través de un analisis vertical y horizontal el comportamiento de cada cuenta.

3.4 Indices financieros

En funcion de los balances financieros y de su analisis a continuacion se muestran

los indices de liquidez, actividad, endeudamiento y rentabilidad.

e Liquidez
La empresa muestra serios problemas de liquidez, la carencia de capital de trabajo
consecuencia de los ingresos bajos registrados anualmente, si bien la tendencia es al

decrecimiento el impacto en el corto plazo es inevitable.

Tabla 3.9
indices de liquidez Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Capital de trabajo neto Razon corriente

iAno / Act. Corr — Pas. Corr ACUYO Corrlfente

Formula Pasivo Corriente

880

2008 880 —5.652,17 =(4.772,2 —— = 10,16
( ) 5.652,17
1602,33

2009 1602,33 — 5768,55=(4.166,2) ——=0,28
5.768,55

2010 1170,67 —3337,43=(2.166,8) 850 _ 0,35

' ’ 7 3.337,43

Fuente: Administracion Hostal

Elaborado por: La autora
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Al afio 2010, el capital de trabajo es negativo en 2.166,8 dolares y la liquidez
corriente es inferior a 1, indicando que la empresa no tiene el suficiente capital para

operar.

e Actividad
La empresa no registra cuentas por cobrar, por lo que se evalla su gestion a partir del
indice de rotacion del activo total.

Tabla 3.10
Indices de actividad

Rotacion de activo total

Afio / Férmula V—ent.as netas
1.34A4(,:;15‘SIO total
2008 159.603.25 = 0,84%
2.722,63
2009 15734239 =1,73%
2.265,56
2010 15204116 = 1,49%

Fuente: Administraciéon Hostal

Elaborado por: La autora

La capacidad para generar ingresos de cada activo es minima, confirmando que la
empresa es ineficiente en sus operaciones, su infraestructura esta subutilizada ademas

de generar pocos ingresos respecto de la cantidad de activos que posee.

¢ Rentabilidad
De acuerdo a los resultados las razones de rentabilidad muestran una empresa

saludable aunque con lenta en la recuperacion de inversion.
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Tabla 3.11

Indices de rentabilidad

. Rendimiento sobre .
Rendimiento sobre el . ) Margen de utilidad
. el Patrimonio
Activo (ROA) (ROE) sobre ventas
Ano / Utilidad neta Utilidad neta Utilidad neta
Formula Activos totales Patrimonio Ventas
2008 475321 2 089 475321 5 0200 475321 42970,
159.603,25 7 ° 94.603,25 70 11.24418 ~='7
2009 490161 2129 490161 169 490161 42499,
157.342,39 27 104.47020  0°7° 1153520 77
2010 742275 4.88% 742275 6.90% 7.422,75 6150%
152.041,16 7 107.50822 " 12.07008 77

Fuente: Administracién Hostal

Elaborado por: La autora

El rendimiento de los activos al afio 2010 fue de 4,88% mejor que los afios
anteriores, sin embargo es poco representativo toda vez que por cada 100 délares de
activo la empresa esta ganado a penas 4,88 ddlares. En cuanto a la rentabilidad sobre
el patrimonio el 2010 registra un indice del 6,90%, el rendimiento de la empresa
respecto del aporte de los accionistas es inferior a la tasa a la cual les fue otorgado el
crédito, evidenciando que la operacion de la empresa genera rentabilidad, pero la
recuperacion de la inversion es lenta. EI margen de utilidad sobre las ventas al afio
2010 es del 61,50%, esto indica que se generan utilidades respecto de los ingresos, a
razén de 60 dolares por cada 100 vendidos; es importante tomar en cuenta que el
80% de los ingresos para los tres afios evaluados no corresponden a las actividades
de alojamiento y alimentacién de turistas. La utilidad bruta generada permite a la

empresa cubrir los intereses generados por la deuda hasta en 4,4 veces.

e Endeudamiento
El endeudamiento respecto de los activos y pasivos muestra una tendencia a
reducirse en el tiempo, lo que implica que la empresa esta cumpliendo con sus
obligaciones financieras, contribuyendo a mantener buenas relaciones crediticias y

ser sujeto de crédito para las instituciones financieras.
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Tabla 3.12
Indices de endeudamiento

Endeudamiento
Ao / Pasivo Total
Formula - 65%a{1'}imonio
652,17 _ o
2008 94.603,25 42,75%
60.738,54
2 — = 0
009 104.470,20 58,14%
47.870,37
i b 0
2010 107.508,22 30.81%

Fuente: Administracion Hostal

Elaborado por: La autora

La empresa muestra al 2010 un indice de 30,81%, con tendencia a disminuirse en el

tiempo a causa del cumplimiento de las obligaciones con la CFN a tiempo.
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CAPITULO IV
ENTORNO DE MERCADO

La construccion de una propuesta de marketing de servicios para BIO HOSTAL
MINDO CLOUD FOREST requiere como insumo principal el anélisis del entorno en
el que se desarrolla en negocio. El presente capitulo describe el macro y
microambiente en el que la empresa actla previo a la aplicacion de una investigacion

de mercado.

4.1 MACROAMBIENTE

El andlisis externo que afectan a la planificacion estratégica se conoce como
macroentorno,  este estd compuesto por varios factores: Politicos, Legales,
Econdmicos, Sociales, Tecnologicos y Ambientales. La identificacion de cada uno de
ellos permitira establecer la existencia de oportunidades o amenazas para la Hostal y

potenciar en lo posterior actividades estratégicas concretas.

4.1.1 Factores politicos

En el aspecto politico el entorno nacional estd sujeto a cambios constantes, la
modificacion de las leyes en varios sectores producto de la reglamentacion de la
constitucion del 2008 proponen un ambiente empresarial riesgoso y sujeto a
constantes cambios. De forma generalizada las modificaciones en la funcién
legislativa con el Consejo de la Judicatura transitorio buscan dar un marco legal mas

seguro para los ciudadanos y las empresas.

El nivel de confianza de los empresarios sobre las actividades politicas en el Ecuador
al mes de Agosto registra una reduccion, la calificacion presentada por la firma
Deloitte es de 77,5 sobre 250 puntos posibles, menor a la de afios anteriores y a la
del mes de Julio de 2011, las razones de la reduccion de este indice son

39



principalmente’”:

e Temor de los empresarios debido al grado de afectacion que tendra el
endeudamiento de los Estados Unidos en la economia ecuatoriana dolarizada.

e La crisis del sector bananero que redujo el valor de compra por la caja a 2
dolares, consecuencia de los fendbmenos econémicos negativos en Europa y
Estados Unidos.

e La reduccion del precio del petroleo y de las remesas de los inmigrantes
también por el ambiente de crisis en los principales socios comerciales del

Ecuador.

Otro factor que politico que compete al sector empresarial en general, es la discusién
de la Ley de Control del Poder de Mercado, que de ser aprobada beneficia la
competencia pero que pone varios reparos a la inversion extranjera. A estos factores
se incluye las decisiones politicas de incremento de impuestos y las decisiones de
incremento de las tarifas de luz eléctrica a personas que consumen mas de 500 kw/h
en la sierra y el oriente; y, 700 kw/h en la costa y region insular. En materia de
turismo, la propuesta de una nueva ley que redefine el alcance del turismo y el
lanzamiento de una campafia mundial con la nueva marca del pais “Ecuador ama la

vida”, evidencia un interés en el desarrollo del sector desde la perspectiva politica.

4.1.2 Factor legal

El proyecto de una nueva Ley de Turismo modifica la vision tradicional de trabajo

del sector, segun lo expuesto en el borrador del documento el turismo en el Ecuador

crea un sistema nacional turistico que debera cumplir con los siguientes principios:

a) Turismo sostenible: Aquél en el que el turismos constituye una
herramienta estratégica de desarrollo econdémico, ambiental vy

v DELOITTE, indice de confianza empresarial a julio de 2011. Julio 2011 Tomado
de:http://www.deloitte.com/assets/Dcom-
Ecuador/Local%20Assets/Documents/Indice%20de%20Confianza/Resultados%20Indice%20de%20Co
nfianza%20Empresarial%20Julio%202011.pdf
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b)

d)

9)

h)

sociocultural, en razon de que: los recursos naturales y culturales se
conservan para su uso continuado en el futuro; planifica y gestiona el
desarrollo turistico de forma que no causa problemas ambientales o
socioculturales; mantiene y mejora la calidad ambiental; procura y
garantiza un elevado nivel de satisfaccion en la sociedad; retiene el
prestigio y potencial comercial de los destinos o lugares turisticos; y
reparte beneficios equitativos y amplios entre toda la sociedad:;

Distribucion de ingresos: El turismo asegura la distribucion de ingresos
entre todos los actores que forman parte de la cadena de valor turistica,
con beneficios socioecondmicos equitativamente distribuidos entre las
comunidades de base local;

Inclusién social, econémica y cultural: El turismo promueve la
inclusién social, econdmica, politica y cultural de los grupos sociales
excluidos y vulnerables, y de las personas con discapacidad de cualquier
tipo que limite su desempefio y participacion activa en la sociedad, con el
consiguiente acceso al empleo digno y estable, obtencién de ingresos y
servicios, y el respecto al patrimonio cultural y natural;

Fomento y Participacion Social: EI fomento de la participacién social y
del sector privado, comunidades y microempresas es fundamental para
asegurar una adecuada oferta de servicios y lograr la rentabilidad que
permita la sostenibilidad de la actividad turistica en el largo plazo,
evitando la concentracion de la oferta turistica y asegurando una mayor
vinculacion de las personas con menos recursos en la cadena productiva
del turismo;

Coordinacioén y articulacion: El turismo es una actividad transversal, y
por lo tanto, requiere de la coordinacion, articulacién e integracion
normativa y ejecutiva de los distintos organismos publicos y privados
relacionados directa o indirectamente con la actividad turistica.

Descentralizacion: En virtud del cual la actividad turistica es
responsabilidad e involucra a todos los organismos, dependencias,
entidades y personas juridicas que integran el sector publico;

Productividad: El desarrollo del turismo estéd estrechamente ligado a la
creacion de productos y servicios competitivos, los cuales se sustentan en
la optimizacion de la organizacion y gestion de las empresas, en la
homologacion de los estandares de calidad, y en la transparencia del
mercado;

Calidad: El Estado en coordinacion con los distintos actores de la
actividad turistica debe promover e incentivar la calidad de los destinos
turisticos, para la satisfaccion de ecuatorianos, ecuatorianas y turistas, asi
como acciones y mecanismos que permitan la proteccion de sus derechos;

i. Servicios de exportacion: El turismo facilita el conocimiento del
pais en el exterior y constituye uno de los principales servicios de
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exportacién, con la consiguiente atraccion de divisas que derivan
de tal exportacion; vy,

i) Seguridad: La Seguridad Turistica atiende la proteccion de la vida, salud,
integridad fisica, psicologica y econdmica, no solo de los visitantes, sino
también de los prestadores de servicios y miembros de las comunidades

18
receptoras.

Esta redefinicion obliga a mejorar la competitividad del sector y alinearse con una
vision nacional de mejora con la sostenibilidad estd acompafiado de procesos y

procedimientos de calidad y productividad asociada.

4.1.3 Factores Econdmicos

La economia nacional ha experimentado una mejora respecto del afio 2009, donde se
registro la cifra méas baja de crecimiento de los ultimos afios a consecuencia de la
crisis mundial de ese entonces. El PIB nacional para el 2010 fue de 3,73% muy
superior al 0,36% registrado en el 2009; los sectores de mayor aporte a este
crecimiento son: la Construccion, el Comercio al por mayor y menor y el Turismo;
este ultimo convirtiéndose en el tercer “producto” de ingresos respecto de las
exportaciones nacionales por encima del camardn, la manufactura en metales e

inclusive del sector floricola.

La siguiente tabla muestra la evolucion del PIB nacional, respecto de la cifra del

sector Otros elementos del PIB en el cual se incluye la participacion del turismo.

18Proyecto de Ley Orgdnica de Turismo del Ecuador, 2011, Art. 3: de los Principios del sistema
nacional de turismo
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Gréafico 4.1

Evolucion del PIB Nacional y el Otros elementos el PIB

2006 - 2010
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Fuente: Ecuador en Cifras

Elaborado por: La autora

La contraccion economica en el afio 2009 producto de la crisis mundial afecto al
sector turistico nacional, los registros de ingresos al pais se redujeron 937.487, ya
para el 2010 estos evidenciaron un crecimiento del 5,56% llegando a 1.046.968, tal

como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla4.1
Ingreso de turistas al Ecuador, Periodo 2007 — 2010
~ # de Turistas
ANno . .
internacionales

2006 840.555
2007 937.487
2008 1.005.297
2009 968.499
2010 1.046.968

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador

En cuanto a la evolucion del turismo interno nacional, entre el afio 2009 y 2010 se
observa un incremento del 10% en cuanto a cifras se refiere, la tabla 4.2 muestra la
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como se ha incrementado el numero de desplazamiento por motivo de turismo

doméstico.

Tabla 4.2
Turismo interno en numero de persona, Periodo 2006 - 2010
Afio #de tu_ristas
extranjeros
2006 1.962.322
2007 2.065.602
2008 2.996.511
2009 3.329.457
2010 3.662.403

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador

Las rutas mas visitadas son Quito — Guayaquil, Quito -Cuenca y Quito - Manta, las
de mayor demanda representando el 66,4% del total de visitas nacionales. En cuanto
a Mindo como destino, el Ministerio de Turismo no posee una descripcion exacta de
los ingresos y salidas del sector, sin embargo el promedio de visitantes a Quito por
cada trimestre es de al menos 50.000 personas.

El desarrollo de emprendimientos en el ambito turistico depende del acceso al
financiamiento por parte de los empresarios, a nivel del pais las condiciones para el
otorgamiento de creditos deben cumplir una serie de garantias, la mas comun es la
hipotecaria. En cuanto al costo del dinero por fuente de crédito la tasa activa muestra
una evolucién positiva en los Gltimos afios reduciéndose de 10,72% a 8,37% entre el

2007 y 2011, como se muestra en el siguiente grafico:
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Grafico 4.2
Tasas de interés Activa y Pasiva
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Fuente: La autora

En cuanto a la propuesta de la banca para inversiones (tasa pasiva), se torna poco

atractiva con una reduccion de 5,64% a 4,58% en cinco anos.

La inflacion afecta el consumo tanto del turismo interno como externo, en la medida
en la que los productos y servicios turisticos se encarecen, la percepcion del turista
sobre el destino varia, no se mantiene una correcta relacién entre precio y beneficio
entregado. En el pais al mes de septiembre de 2011 se registra una tasa de inflacién

acumulada del 4,84%, tendiendo a incrementarse para los siguientes meses.*®

4.1.4 Factores Sociales y Culturales

El sector turistico nacional emplea de forma directa a 72.106 personas y es uno de

los de mayor crecimiento nacional en cuanto a la generacion de ingresos se refiere,

¥ BANCO CENTRAL DEL ECUADOR, Boletin de inflacién, Septiembre, 2011, Tomado de:

www.bce.fin.ec
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segun el Ministerio de Turismo los ingresos generados por esta actividad anualmente
superan los 650 millones de délares.?

El fomento de asociatividad en las actividades turisticas pretende mejorar las
condiciones sociales de las familias ecuatorianas, y contribuir a la reduccion de la
tasa de desempleo que a Septiembre del afio 2011 se ubica en el 6,36%, siendo a
nivel nacional Ambato, Machala y Guayaquil las ciudades con mayor desempleo del
pais. En cuanto a las preferencias de consumo identificadas en el turismo
internacional se determina como mercados clave la ciudad de Guayaquil, Manta,
Quito y Cuenca; en el d&mbito de turismo interno a estos se les suman como
potenciales las ciudades de Esmeraldas, Macas, Santa Elena, Azogues, Latacunga y

varias del oriente.

Las actividades preferidas por los turistas internacionales segun los estudios
desarrollados por el Ministerio de Turismo para el disefio del PLANDETUR 2014
son: Circuitos Turisticos con el 46% de la oferta, el ecoturismo con el 21%, los
cruceros con el 13% y el turismo de cultura con el 7%. En cuanto al turismo interno
las preferencias van por el turismo de naturaleza, la visita a las Islas Galapagos y la

préctica de sol y playa.

Las actividades de distraccion suman un total de 62% de la intencion de turismo
interno en el pais, el gasto promedio por cada turista en actividades de recreacion fue
de 42 a 52 délares.*

MINISTERIO DE TURISMO DEL ECUADOR, Estadisticas del Sector del Turismo a Enero de 2012 En:
www.turismo.gob.ec

2’MINISTERIO DE TURISMO DEL ECUADOR, Plan de Marketing Turistico del Ecuador, Turismo
internacional, 2009. Pag. 14
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4.1.5 Factores Tecnoldgicos

El desarrollo tecnolégico nacional, pone de manifiesto una baja penetracion de las
tecnologias de la informacion aunque el acceso a telefonia movil es amplio,
superando los 14 millones de lineas, y el acceso a internet se incrementa anualmente
registrando un 18% de hogares con el servicio, el impacto real se observa en las
zonas urbanas, son limitados los sectores rurales que tiene acceso o que lo pueden
pagar, estas condiciones afectan a los destinos y servicios turisticos, reduciendo su
competitividad internacional respecto de otros paises cuya acceso estd mejor
distribuido.

En lo que a la aplicacion de las TIC's las actividades de promocién turistica se
refieren la mayor cantidad de establecimiento se concentran en el disefio de portales
web con capacidad para realizar reservas y en algunos casos realizar pago on line, el
grado de interactividad entre los ofertantes de servicios turisticos y los demandantes
es limitado o casi inexistente; por otro lado la creacion de cuentas en redes sociales

como facebook contribuye de mejor manera a la promocion de destinos.

El reducido acceso al conocimiento de las tecnologias de la informacion y su
aplicacion en el sector turistico no permite que se consolide una oferta nacional
competitiva en especial en esfuerzos privados, es necesario reforzar este aspecto para

los empresarios turisticos tanto como politica sectorial como gubernamental.

4.1.6 Factores Ambientales

El cuidado del medio ambiente cobra cada dia més relevancia en el desarrollo
econdmico, empresarial y con mas razon en el turismo, la propuesta de mantener las
reservas de petroleo del Yasuni para preservar la biodiversidad nacional esta en plena
promocion, lo que se espera es cumplir con la meta de 100 millones de dolares de

aportes hasta finales de afio para evitar la aplicacion del plan de explotacion.
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En un nivel més local la ley de medio ambiente exige una responsabilidad social a
todos los ecuatorianos y propone una serie de procesos de evaluacion en pardmetros
de calidad ambiental, normas de efluentes y emisiones, normas técnicas de
calidad de productos, régimen de permisos Yy licencias administrativas,
evaluaciones de impacto ambiental, listados de productos contaminantes y nocivos
para la salud humana y el medio ambiente, certificaciones de calidad ambiental de

productos y servicios, entre otras.?

Para el turismo la creacion de este marco legal es importante, dado que la razén de
ser de la actividad se fundamenta en los atractivos naturales y su conservacion, por lo
que el incremento del control ambiental y el recrudecimiento de las sanciones son
formas de lograr un balance positivo para el sector. En cuanto a las debilidades
locales respecto de la gestion ambiental, estan la carencia de programas de difusion

solidos que busquen despertar la consciencia de las personas.

4.2 MICROAMBIENTE

El microambiente analiza en el entorno de la parroquia de Mindo definiendo que
condiciones ofrece para los turistas nacionales e internacionales, este analisis
fundamentara en lo posterior estrategias y planes tacticos que de forma sostenible

beneficien a la Hostal.
4.2.1 Demografia

Este pequefio pueblo, esta localizado apenas a dos horas y media de Quito, es una de
las principales atracciones del turismo ecoldgico provincial y para los amantes de
naturaleza que quieren observar algunos bosques occidentales del Ecuador. Mindo
tiene 3000 habitantes como poblacién fija y 1.500 como poblacion flotantes que se

dedican principalmente a la agricultura, cria de ganado y turismo.

*? LEY DE GESTION AMBIENTAL DEL ECUADOR, Art. 33, Cap. 5
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Este lugar, esta ubicado en un valle, rodeado de 19.000 hectareas protegidas de
bosque primario y secundario. En sus alrededores se encuentran unas 500 variedades
de pajaros y aproximadamente 40 tipos de mariposas. Esta gran variedad en una

region tan pequefia es Unica en América del Sur.

Grafico 4.3

Mapa de la parroquia de Mindo
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Mindo fue llamado internacionalmente como “Vida de pdjaro o Pajaro Importante”
en América, por su flora excepcional, fauna y botanica, considerada vital para el
desarrollo del turismo ecoldgico. El clima tiende a ser mas suave que en Quito, la
temperatura es aproximadamente entre los 15°C -24°C (60 ° La f - 75 ° F) durante
todo el afo. Las lluvias son comunes, pero no hay ninguna estacion seca, durante los

meses de mayo — septiembre el clima se torna mas seco.”®

Los meses de julio - octubre son los meses mas ocupados por que es la temporada de

vacaciones en el pais, los fines de semana y fiestas nacionales a lo largo del afio

ZEN- ECUADOR, Mindo Ecuador: Caracteristicas de la parroquia, Noviembre 2012, Tomado de:
http://www.en-ecuador.com/selvatropical/mindo.php
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Mindo es uno de los lugares mas visitados por los ecuatorianos y turistas que quieren
disfrutar del aire fresco.

Maés de 170 especies de orquideas han sido encontradas dentro de la reserva de
Mindo Ecuador, ya que estd en una regién con las tarifas més altas de plantaciones

endémicas en el mundo.

Las orquideas, bromeliads, heliconias, helechos, vides, musgos y liquenes crecen en
abundancia, el atractivo de mayor importancia es el Bosque Protector Mindo-
Nambillo con una extensién de 19.200 hectareas abarca desde la pluviselva
subtropical humeda hasta las paredes empinadas del Guagua Pichincha con una
altura de mas de 4.000 metros sobre el nivel del mar. El bosque cuenta con 500
especies de aves, de las cuales destacan: gallo de la pefia, tucan, papagayo, buho,
patos salvajes, quetzales, mirlos, colibris, caciques entre otros. En cuanto a plantas
existen en total 2.000 especies endémicas en el area, incluyendo una multitud de

orquideas salvajes.

La reserva presenta dos estaciones climéticas en el afio, la primera es la estacion de
las lluvias que dura de diciembre a mayo, con dias soleados esporadicos, los meses
con mas sol son febrero, marzo, abril, mayo; la segunda es la estacidn seca que va de
junio a noviembre cuyo factor determinante es la niebla, el nivel de precipitaciones
es de entre 2300-2600mm por afio, la temperatura oscila entre los 15y 17 © C.** En
total anualmente Mindo recibe de forma aproximada 25.000 turistas, sin que

actualmente se registre oficialmente el total de ingresos a la zona.?

2EN - ECUADOR, Mindo Ecuador: Caracteristicas de la parroquia, Noviembre 2012, Tomado de:

http://www.en-ecuador.com/selvatropical/mindo.php
#* M0SCOSO, CARLA, Documento de tesis, ESPOL, 2003 EN

http://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/4650/1/7171.pdf, pag. 27.
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4.2.2 Cultura

En el entorno cercano a Mindo se han ubicado varios hostales, hosterias y hoteles y

servicios turisticos complementarios de alimentacion y recreacion, a continuacién se

enumeran los mas relevantes:

e Mindo Garden

e Mindo Lindo

e Hosteria el Carmelo

e Café del Monte

e Hosterias Bellavista,

e Hosteria Arasha

e Hosteria Posada el Horizonte

e Tandayapa Bird Lodge

En cuanto a fundaciones y asociaciones se puede contar con:

e Puntos Verdes

e Fundacion Pacaso — Pacaso
e Orquideario

e Mariposario

e Preasociacion de Guias Turisticos

Bio Hostal Mindo Cloud Forest esta en una zona de caracteristicas rurales, agricolas

y turisticas conformadas por un bosque humedo tropical, cascadas y rios.

La

preocupacion primordial de Bio Hostal Mindo Cloud Forest es la preservacion de la

bio diversidad que esta a sus alrededores.
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Mindo es también un é&rea perfecta para los deportes de aventura. Equitacion,
ciclismo de montafia, tuberia o descenso de aguas bravas en el rio. Una experiencia
apasionante para disfrutar de la fauna y los paisajes naturales. Las principales
costumbres de los turistas tanto nacionales como extranjeros que ingresan a Mindo se
relacionan con las actividades de turismo, la pernoctacion es comun, en especial para
los turistas extranjeros que utilizan servicios de alojamiento en mayor cantidad de

tiempo que los nacionales.

La visita a los atractivos es una actividad comun para ambos tipos de turistas,
frecuencia de visita se intensifica para los turistas nacionales los fines de semana,
mientras que se puede catalogar como regular durante todos los dias para los turistas
extranjeros. Los servicios de alimentacion y recreacion también tienen cabida entre
las principales actividades, la oferta en el sector es multiple y va acompafiada de

caminatas, visitas observacionales, kayking, entre otras.

4.2.3 Economia

La parroquia de Mindo se desarrolla mayormente a través de la ganaderia lechera, las
actividades agricolas y el turismo, este Gltimo debido a la gran cantidad de bosque
existente. La explotacion de actividades como la pesca tiene una frecuencia regular,
es poco tecnificada y controlada. Actualmente, el 80% de la poblacion se dedica al
aprovechamiento de los recursos naturales, tales como: rios, cascadas, flora y fauna,
a través de actividades turisticas. EI 20% restante se dedica a la ganaderia y
agricultura. Los productos de la zona son: yuca, platano, verde, guaba, guayaba,

pitahaya, araza®.

Las actividades economicas estan en directa relacion con el acceso a servicios

béasicos y otros indicadores, los indicadores muestran un desarrollo social menor al

%% JOYAS DE QUITO, Parroquias Rurales de Pichicha, Noviembre de 2012, Tomado de:
http://joyasdequito.com/index.php?option=com_content&task=view&id=61&Itemid=52
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50% en la zona, con un nivel de satisfaccion de necesidades basicas del 53,27%, el
desarrollo de la infraestructura del 45%. %’

4.2.4 Ambiente

Bio Hostal Mindo Cloud Forest corresponde a una zona turistica de tipo rural
conformada por un bosque himedo tropical, rios, cascadas. La produccién de Mindo,
estd dotada de varios servicios basicos como agua, energia eléctrica, teléfono, las
vias cercanas son lastradas y pavimentadas, en el entorno cercano predominan las
hosterias viviendas unifamiliares de campo. La construccion es de hormigon armado
muy bien reforzado posee disefio moderno exclusivo para hostal conformada por
habitaciones con bafio privado, los acabados interiores son nacionales de buena

calidad, y se encuentra en buen estado de conservacion.

4.3 ANALISIS DE LAS FUERZAS SECTORIALES

Resumidos los aspectos demograficos, culturales, econdmicos y del ambiente en el
sector de Mindo es fundamentar evaluar las fuerzas sectoriales que determinan el
grado de intensidad competitiva entre las empresas de la parroquia y que ponen de
manifiesto la rentabilidad de las actividades turisticas en la zona. Segun Michael
Porter la intensidad competitiva del mercado se identifica en funcion de las

siguientes fuerzas:®

e Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de entrada de nuevos competidores se refiere a la facilidad con que
nuevas empresas relacionadas con el alojamiento, alimentacion y recreacion turistica

pueden ingresar a Mindo, la facilidad del ingreso depende de las barreras existentes.

“Idem
28 PORTER, Michael. Estrategia Competitiva, Editorial CECSA, México, 2006. Pag. 20
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Los factores que condicionan el ingreso de nuevos competidores son:

o Reduccién paulatina del espacio fisico no protegido, limitando la
construccion de infraestructura para la creacion de establecimientos

o Altas barreras de capital para la creacion de nuevos establecimientos
de alojamiento y alimentacion en la zona.

o Posicionamiento de marca de los establecimientos existentes como
Mindo Garden y Hosteria EI Carmelo, lo que obliga a cualquier
empresa interesada en ingresar a invertir en publicidad e

infraestructura similares a la de los lideres.

Un aspecto a tomar en cuenta en el analisis de amenaza de ingreso de nuevos
competidores son las represalias esperadas; es decir, que las empresas que se
encuentran actualmente entre ellos, Bio Hostal Mindo Cloud Forest, adoptaran
estrategias de promocion e intensificaran las relaciones con otros negocios de

servicios complementarios con el objeto de incrementar las barreras.

La amenaza de ingreso de nuevos competidores es moderada, pues las barreras
existentes no son lo suficientemente diferenciales como para evitar el ingreso de

nuevas compafiias.

e Amenaza de productos sustitutos

La amenaza de productos o servicios sustitutos hace referencia al ndmero de
establecimientos existentes que estan en capacidad de ofertar servicios similares,
situacion que es evidente, pues en la zona de Mindo se concentran varios
competidores cuyos servicios son similares y en varios casos con valores agregados
de transporte propio e inclusive infraestructura de mayor dimension. En este aspecto
la intensidad de la fuerza es alta, la rentabilidad que obtiene la Hostal es marginal
respecto de establecimientos de mayor capacidad en nimero de habitaciones y
servicios; esto a pesar de que la ventaja competitiva actual del lugar es la
conservacion de la biodiversidad del sector.
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e Poder de negociacion que ejercen los clientes o0 compradores

El poder de negociacion de los compradores analiza la medida en la que estos estan
en capacidad de ejercer presion sobre los precios y el nivel de calidad del servicio a
prestar. Los turistas poseen alto grado de poder frente a los establecimientos
turisticos, pues reunen condiciones que limitan el campo de accion de la oferta en la

Z0na, estas son:

o Tamafo, los turistas a nivel mundial se encuentra en un gran nimero
y a menudo viajan en grupos importantes lo que obliga a los
establecimientos a reducir margenes para ser tomados en cuenta.

o Los turistas se encuentran altamente concentrados, la demanda se
concentra en un grupo de paises: Colombia, Peru, Estados Unidos y
varios paises de Europa.

o Los turistas acceden a diario a multiples ofertas tanto de Mindo como
de sectores aledafios y otros destinos nacionales en especial las Islas
Galépagos, esto hace que este esté mas informado lo que hace que la
decisién se prolongue e incluya la comparacion de beneficios
adicionales como el servicio, seguridad, transporte y experiencias que

puede obtener.

La intensidad del poder del turista es alta, la excesiva oferta y la canibalizacion entre
destinos locales reduce la rentabilidad en el largo plazo, obligando a que los
establecimientos turisticos disefien nuevos productos Yy servicios, que se
comercializan a través de intermediarios que exigen altos margenes, dificultando la

gestién comercial.
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e Poder de negociacion que ejercen los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores analiza la capacidad que estos tiene para
hacer presion sobre los precios de los insumos. Los establecimientos turisticos
existentes en Mindo distan de los proveedores y a menudo hacen convenios con un
grupo limitado de ellos y en funcion de la temporada, de tal forma que no se
encuentran grupos de proveedores altamente concentrados o que deban ofertar
productos especificos por lo que el grado de poder que ejercen es bajo, lo que no

afecta a la rentabilidad.

¢ Intensidad de la rivalidad entre los competidores actuales

La intensidad de la rivalidad de los competidores es alta, la totalidad de los
establecimientos pugnan por obtener una mayor participacion en el mercado de
turistas nacionales y extranjeros, esto lo hacen a través de redes y grupos turisticos,
operadoras o con esfuerzos propios. EI mercado esta divido en dos tipos de
establecimiento, independientemente de la categorizacion realizada por el Ministerio
de Turismo; los lugares de alojamiento y alimentacién de gran capacidad en namero

de personas (pax) y los de menor capacidad.

Los primeros ostentan una infraestructura superior que obliga a mas gastos e
inversion publicitaria, pero cuya ocupacion es mayor y por ende tiene posibilidades
de beneficiarse del volumen de turistas; los segundos, por el contrario poseen
categorias menores y deben realizar actividades publicitarias méas efectivas con
menor presupuesto para lograr ocupacion, el nivel anual es reducido, esto da espacio
a la diferenciacion lo que hace gue la intensidad competitiva sea mayor. El turista no
presenta un mayor conflicto en cambiar de proveedor, usualmente la decision de
compra es meditada previamente, lo que reduce el espacio de cambio y obliga a los
competidores a esforzarse méas por llegar a satisfacer al turista en el proceso de

decision antes que en la visita fisica a la Hostal.
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4.3.1 Conclusiones del modelo de fuerzas de Porter

El grafico 4.4 muestra el modelo de cinco fuerzas de Porter aplicado al sector

turistico de la parroquia de Mindo.

Grafico 4.4

Modelo de fuerzas de Porter aplicadas al sector turistico de Mindo
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Amenaza de
productos
sustitutos

(ALTA)

Fuente: Michael Porter, Estrategia Competitiva.

Elaborado por: La autora

Se pude concluir, que el sector tiende a perder su rentabilidad en el tiempo si no se

toman acciones inmediatas sobre la generacion de productos y servicios turisticos

diferenciales, si el nivel de asociatividad no se incrementa y se crea un cluster que

permita estandarizar el servicio y vender el destino no de forma individual sino como

un todo.
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4.4 INVESTIGACION DE MERCADOS

Desarrollado el analisis del macro y microambiente, se disefia una investigacion de
mercados que permite obtener datos especificos sobre la demanda en el sector y su

comportamiento, informacion primordial para la planificacion.

4.5 Definicién del problema

El problema de la investigacion se define como:
¢Cual es el comportamiento de la demanda de servicios de alojamiento, alimentacion

y recreacion turistica en la parroquia de Mindo — Canton San Miguel de los Bancos?

45.1 Objetivos del estudio

e Estimar la demanda de servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion
turistica en la parroquia de Mindo.
e Definir los gustos y preferencias sobre servicios por parte de turistas

nacionales y extranjeros.

4.5.2 Segmentacion

La segmentacion es un proceso de division del mercado en segmentos homogéneos
internamente y, a la vez, diferente entre si, segin lo propuesto por Lambin en su libro
Marketing Estratégico la segmentacién se aborda desde dos niveles, el primero
Ilamado macrosegmentacién que define las funciones, grupo de compradores y
tecnologia del negocio; y la segunda llamada micro segmentacion que se concentra
en definir caracteristicas geogréaficas, demograficas y psicograficas del grupo
objetivo al que se dirigiran los servicios de la Hostal, a continuacion se describe el

perfil del turista al que orientara la investigacion:
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4.5.3 Macro segmentacion

A continuacion se describen los componentes de este nivel:

e Funciones 0 necesidades
Este componente hace referencia a las funciones del servicio o las necesidades que
esta va a cubrir, determinando el segmento de la empresa, para el caso de Bio Hostal
Mindo Cloud Forest son:

o Pernoctacion.

o Alimentacion para los turistas nacionales y extranjeros.

o Paquetes turisticos de recreacion con aprovechamiento de los
atractivos naturales de la zona.

o Visitas guiadas a traves de la vegetacion

o Actividades de turismo de aventura y de observacién en las zonas
aledafias a la parroquia.

o Atencion a grupos de turistas.

o Venta de souvenirs.

o Experiencia con la biodiversidad de la zona unica en el planeta.

o Promocion del turismo sostenible y sustentable.

e Grupos de compradores
Esta definido por el grupo de personas de interés para la empresa, este puede estar en

correspondencia con otros ofertantes.

o Jovenes

o Adultos

o Grupos de turistas extranjeros

o Grupos de turistas nacionales

o Empresas e instituciones educativas nacionales o internacionales
o Agencias de viajes

o Operadores turisticos
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e Tecnologias
Se describen como las maneras por medio de las cuales se puede llegar al segmento y

ofertar el servicio.

o Internet

o Redes sociales

o Correo electronico
o Television por cable

o Impresion digital

4.5.4 Micro segmentacion

Las variables analizadas son:

e Variable geografica

Tabla 4.3
Variable Geografica

Regién: Europa, América del Norte y América
glon. Latina
Pais: Indistinto

Elaborado por: La autora

e Variable demografica

Tabla 4.4
Variable Demografica
Edad: 18 a 40 afios
Solteros, Matrimonios jovenes sin
Ciclo de vida hijos, Matrimonio con hijos mayores
familiar: de 18 afios.

Sexo: Masculino, femenino.
Ingresos por afio: | + de 12.000 dolares por afio
Tamafio familiar: |1, 2, 3,4,50més

Elaborado por: La autora
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e Variable psicografica
Tabla 4.5

Variable Psicografica

Aventureros, Interesados en la naturaleza, Amantes de los
deportes de riesgo
Preferencias de Gusto por el turismo de aventura, turismo natural, turismo de
consumo observacion, ecoturismo
Motivacion de compra | Experimentacion, Adrenalina, Descanso, Visita a la naturaleza
Ecosistemas preservados, observacion de aves, caminatas,
deportes de aventura, Alimentacion y Alojamiento de calidad

Personalidad

Beneficio

Elaborado por: La autora

4.5.5 Disefio de la investigacion

e Tipo de investigacion
La investigacion a desarrollarse sera del tipo descriptiva conclusiva a traves de un
estudio cuantitativo, que apoyado en la estadistica y en técnicas de informacion
facilitara la descripcion de las caracteristicas de la demanda de servicios de

alojamiento, alimentacion y recreacion turistica del segmento establecido.

e Poblacion
La investigacion se concentrara en identificar el comportamiento de consumo tanto
de turistas nacionales como de los turistas extranjeros, en correspondencia a ello se
identifican como universo el total de personas que realizaron turismo interno al afio

2010 fueron 3.662.403 personas, segun datos del Ministerio de Turismo.

En cuanto al ingreso de turistas extranjeros al Ecuador para el caso de los turistas
extranjeros se toma el valor de ingresos registrados al afio 2010 que suman 1.046.968

personas.

*MINISTERIO DE TURISMO DEL ECUADOR, Estadisticas de Ingresos al pais por afio, Afio 2011.
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e Técnicay tipo de muestreo
La técnica de muestreo a utilizarse es probabilistica, el tipo de muestro sera aleatorio
simple lo que implica que cualquier elemento del universo tiene similares

probabilidades de ser seleccionado de la muestra.

e Calculo muestral
Para el célculo de la muestra sera utilizada la formula para poblaciones infinitas,

pues el universo para los dos casos supera los 100.000 individuos:

Formula®:

Donde;

n= tamafo de la muestra.
z= coeficiente de confianza.
p= probabilidad a favor.

g= probabilidad en contra.

e= error de estimacion.

Para el calculo muestral se determinar un coeficiente de confianza del 95% que
equivale a 1,96 en la curva de la distribucion normal, con un margen de error de
muestreo del 5%. La probabilidad a favor sera del 50% mientras que la probabilidad
en contra quedara en el 50%, aplicando la regla empirica al no disponer de estudios

anteriores y la dificultad de aplicacion de una prueba piloto.

30MUNIZ, Rafael, Marketing Siglo XXI, Tercera edicion, Editorial Centro de Estudios Financieros,
Version digital, 2008. Tomado de:http://www.marketing-xxi.com/proceso-de-la-investigacion-de-
mercados-i-24.htm
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Reemplazando:

Z=1,96 (95%)
p=50%

g= (1 - 50%)
e= 5%

Muestra para poblacion de turistas nacionales y extranjeros:

1,96%x0,5x0,5
=770, 052
0,9604
™ =0,0025

n = 384,16 ~ 384

e Instrumento de recoleccion

El instrumento utilizado para la recoleccién de informacion fue la encuesta, que se
aplico tanto para turistas nacionales como para extranjeros, con una muestra de 384
encuestas para cada poblacion. En el Anexo 3 se expone el modelo de encuestas

aplicadas para cada grupo.
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45.6 Resultados de la encuesta a turistas extranjeros

e Select your age

Tabla 4.6
Edad de los encuestados
Respuesta NUmero %
From 18 to 25 years 90 23,44
From 26 to 30 years 87 22,66
From 31 to 35 years 93 24,22
From 36 to 40 years 114 29,69
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.5
Edad de los encuestados

Age

23,44%
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E FROM 18 TO 25 YEARS
H FROM 26 TO 30 YEARS
M FROM 31 TO 35 YEARS
M FROM 36 TO 40 YEARS

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

De las personas encuestadas el 23 % corresponden al intervalo de 18 a 25 afios, el
23% oscila de entre 26 a 30 afios, el 24% tienen de entre 31 a 35 afios, el 30% tienen

edades comprendidas entre 36 y 40 afios.
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e Select your gender

Tabla 4.7
Género de los encuestados
Respuesta NUmero %
Male 221 57,55
Female 163 42,45
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

Grafico 4.6

Género de los encuestados

Gender

H MALE
57,55%
H FEMALE

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

Del total de turistas extranjeros encuestados el 42% son de sexo femenino, mientras

que el 58% son de sexo masculino.
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1. How often used to travel outside your country

Tabla 4.8
Frecuencia de viaje fuera de su pais
Respuesta NUmero %
One a year 217 56,51
Two to three times per year 120 31,25
More than three times per year 47 12,24
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Grafico 4.7
Frecuencia de viaje fuera de su pais
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

El 57% de los encuestados afirma sale de su pais al menos una vez al afio, el 31%
asevera que sale de su pais de dos a tres veces por afio y 12% asegura hacerlo mas de

tres veces al afo.
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2. What is the reason for you to visit Ecuador (select max 1)?

Tabla 4.9
Razén de visita al Ecuador
Respuesta NUmero %
Tourism 299 77,86
Business 19 4,95
Visit family 54 14,06
Other 12 3,13
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Grafico 4.8

Razo6n de visita al Ecuador
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Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

De los extranjeros encuestados el 78% afirma que viene al Ecuador por turismo, el
5% visita nuestro pais por negocios, el 14% por visita familiar y el 3% tienen otras

razones.
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3. Do you travel with?

Tabla 4.10
Viaja con
Respuesta NUmero %
Alone 126 32,81
Family 110 28,65
Couple 55 14,32
Friends 93 24,22
Total 384 100,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Grafico 4.9
Viaja con
Do you travel with?
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

Los turistas extranjeros encuestados viajan solo en un 33%, el 29% lo hace con su

familia, el 14% lo hace en pareja y el 24% viaja con amigos.
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4. How long you estimated to stay in Ecuador?

Tabla 4.11
Tiempo de permanencia en Ecuador
Respuesta NUmero %
Less than a week 99 25,78
More than a week 281 73,18
No response 4 1,04
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

Grafico 4.10

Tiempo de permanencia en Ecuador
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

El 73% de los encuestados afirman que su tiempo de permanencia en el pais es
mayor a una semana, el 25% indica que este es menor a una semana y un 1% no

contesta a la pregunta.
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5. What activities would prefer to do?

Tabla 4.12

Frecuencia de viaje fuera de su pais

Respuesta NUmero %
Visit to natural destinations 120 31,25
Visit beaches 99 25,78
City tour 87 22,66
Adventure sports 58 15,10
Community visits 16 4,17
Other 4 1,04
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.11

Frecuencia de viaje fuera de su pais
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Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

Las actividades de mayor preferencia entre los turistas extranjeros estan:

Visita a destinos naturales con el 31%
Visita a playas con el 25%
Turismo en las ciudades con el 22%); vy,

Deportes de aventura con el 15%.
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6. Do you know or have had information about MINDO?

Tabla 4.13
Conocimiento sobre Mindo
Respuesta NUmero %
Yes 276 71,88
No 97 25,26
No response 11 2,86
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

Grafico 4.12

Conocimiento sobre Mindo

Do you know or have had
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Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

El 72% de los turistas extranjeros afirman haber tenido informacién de Mindo
previamente a su visita, el 25% no lo identifica como destino turistico importante en

el ecuador y el 2% no responde a la pregunta.

71



7. How many times you have visited Mindo in year?

Tabla 4.14
NuUmero de visitas a Mindo en un afo
Respuesta NUmero %
Never 86 31,16
At least 1 time 97 35,14
No more than 2 times 16 5,80
More than twice 8 2,90
No response 69 25,00
Total 276 100,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

Grafico 4.13

NUmero de visitas a Mindo en un afo
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Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

Del total de personas que conocen o han escuchado de Mindo el 35% lo ha visitado
al menos una vez, el 31% nunca la ha visitado, como las frecuencias mas relevantes.
Con una frecuencia de dos veces en el afio esta el 5,8% de los encuestados y con

mas de dos veces el 2,9%.
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8. Where did you stay?

Tabla 4.15

Lugar de estadia

Respuesta NUmero %
Hosteria 26 21,49
Hostel 32 26,45
Lodge 1 0,83
Familiar house 5 4,13
Other 4 3,31
No response 53 43,80

Total 121 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréfico 4.14
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

El lugar de estadia mas utilizado por los turistas extranjeros en Mindo son las
Hostales con el 26,45% de respuestas positivas, seguido de las Hosterias con el
21,4%; los Lodge, las casas de familiares y otros sitios de alojamiento muestran

respuestas entre el 1 y el 4%.
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9. How much you pay for lodging in Mindo each night?

Tabla 4.16
Valor por servicios de alojamiento
Respuesta NUmero %
Nothing 3 2,48
From 10to $ 25 48 39,67
From 26 to $ 50 9 7,44
From 51to $ 75 2 1,65
More than $ 75 1 0,83
No response 58 47,93
Total 121 100,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Graéfico 4.15
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Elaborado por: La Autora

El precio pagado por servicios de alojamiento por los turistas extranjeros que
visitaron Mindo se encuentra para el 40% de los encuestados en el rango de 10 a 25
ddlares la noche, seguido del 7% que indican un rango de 26 a 50 ddlares, dejando al
los rangos superiores a 50 dolares y a la opcion nada con porcentajes entre el 1y 2%.

Es importante mencionar que el 48% de los encuestados no recordaban el valor

pagado.
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10. Would you like to visit a hostel that provides a close experience with the
biodiversity of the “lace with the possibility of recreational activities like
hiking adventure sports watching activities that will provide comfort and

food services and the internet at the same time 1 hour from the capital of

Ecuador?
Tabla 4.17
Aceptacion del concepto de la Bio Hostal en el turista extranjero
Respuesta NUmero %

Yes 331 86,20

No 43 11,20

No response 10 2,60

Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Grafico 4.16

Aceptacion del concepto de la Bio Hostal en el turista extranjero
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El 86% de los encuestados respondieron positivamente a la propuesta de asistir a la

Bio Hostal, el 11% respondid que no le gustaria visitarla, mientras que el 2,6% no
responde la pregunta.
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11. How much would pay for one night’s accommodation at the hostel?

Tabla 4.18
Valor que estan dispuestos a pagar por el servicio
Respuesta NUmero %
From 10to $ 25 194 58,61
From 26 to $ 50 118 35,65
From51to $ 75 18 5,44
More than $ 75 1 0,30
Total 331 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Grafico 4.17
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Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

El 58,6% de los turistas encuestados afirman que su rango de pago es de 10 a 25
ddlares la noche en la Bio Hostal, el 35,65% identifican el rango de 26 a 50 ddlares,
un 5,4% el rango de 51 a 75 y el 0,3% mas de 75 ddlares.
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12. Are you interested topurchese packages that include transport
accommodation food and recreational activities in this hostel?

Tabla 4.19
Interés por adquirir paquetes turisticos “all inclusive”
Respuesta| Numero %
Yes 299 90,33
No 32 9,67
Total 331 100,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Gréfico 4.18
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

El 90,3% de los encuestados que visitarian la Bio Hostal muestran interés en un nivel
de promocion de todo incluido, el 9,6% prefiere seleccionar por cuenta propia las

actividades turisticas.
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13. How would you like information of these packeges?

Tabla 4.20
Medios de promocion
Respuesta NUmero %
Internet 215 48,86
Travel agent 113 25,68
Tour operators 54 12,27
Pay tv 34 7,73
Other 24 5,45
Total 440 100,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Grafico 4.19
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Los medios mas efectivos para la promocion de los servicios y paquetes turisticos
que la Bio Hostal oferta hoy y en el futuro son: el Internet con el 48,8%; las agencias

de viajes con el 25,6% y los operadores turisticos con el 12,2%.
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14. What additional services would you like to find in your visit to Mindo?

Tabla 4.21

Servicios adicionales

Respuesta NUmero %
Adventure tourism 219 45,82
Brid training 165 34,52
Volunteering 78 16,32
Others 16 3,35

Total 478 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.20
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Entre los servicios adicionales mas solicitados estan: turismo de aventura con el

45,8%; observacion de aves con el 34,5% y voluntariado con el 16%.
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45.7 Resultados de la encuesta a turistas nacionales

a) Seleccione su rango de Edad

Tabla 4.22
Edad de los encuestados

Respuesta NUmero %
De 18 a 25 afios 69 17,97
De 26 a 30 afios 145 37,76
De 31 a 35 afios 103 26,82
De 36 a 40 afios 67 17,45

Total 384 100

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Grafico 4.21
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El 37,7% de los turistas nacionales encuestados responden al rango de edad de 26 a
30, seguidos del 26,8% que oscila entre los 31 y 35 afos, el 17,9% identifica su
rango de edad entre 18 y 25 afios, y finamente el 17,4% en edades comprendidas

entre 36 y 40 afos.
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b) Seleccione su género

Tabla 4.23
Género de los encuestados
Respuesta NUmero %
Masculino 231 60,16
Femenino 153 39,84
Total 384 100

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Grafico 4.22
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

De los turistas nacionales el 60,1% son de género masculino y el 39,8% de género
femenino.
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1. ¢Al tener disponibilidad para su recreacion de tiempo prefiere

permanecer en la ciudad o salir de ella?

Tabla 4.24
Actividades en tiempo libre
Respuesta NUmero %
Quedarme en la ciudad 58 15,10
Salir de ella 326 84,90
Total 384 100

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.23
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Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

El 84,9% de los encuestados afirman que en feriados y vacaciones salen de la ciudad,

el 15,1% afirma que prefiere realizar actividades en su localidad de residencia.
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2. ¢Con que frecuencia sale de viaje o vacaciones en el afio?

Tabla 4.25
Frecuencia que sale de vacaciones el turista nacional
Respuesta NUmero %
Al menos 1 vez 133 34,64
No mas de 2 veces 132 34,38
Mas de dos veces 119 30,99
Total 384 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

Grafico 4.24
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

El 34,6 % de los turista nacionales afirman salir de vacaciones al menos una vez por
afo, el 34,3% no mas de dos veces por afio y el 30,9% mas de dos veces por cada

afo.
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3. Ordene en secuencia (1,2,3,4,5,6) los siguientes factores, en funcion de sus
prioridades al momento de seleccionar un destino para viajar por

motivos de turismo

Tabla 4.26
Prioridades para seleccionar un destino
Respuesta 112(3|4|5]|6
Presupuesto 421 23| 6| 2| 3|12
Infraestructura de hoteles 3112 15| 22|29 7
Servicios 4| 9|14131]|23| 7
Atractivos del lugar 25/29|10| 10| 11| 3
Interés personal 15(11| 31| 9|15| 7
Referencias 5/ 4| 5| 6|14|54
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Gréfico 4.25
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Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

El factor de peso al momento de seleccionar un destino para vacaciones o actividades

turisticas es el presupuesto, seguido de las referencias.
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4. ¢Realiza usted previa reservacion cuando va a hospedarse en algun

lugar?

Tabla 4.27
Uso de reservaciones para hospedaje
Respuesta NUmero %
Si 171 44,53
No 213 55,47
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Grafico 4.26

Uso de reservaciones para hospedaje

Frecuencia con las que realizan
reservacion

55,47%
Sl
ENO

Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

El uso de reservaciones como medio para obtener una plaza de alojamiento es de
44,5% en los turistas nacionales, el 55,4% responden que no utiliza esta opcion y

prefiere buscar por su cuenta el sitio al llegar al lugar de visita.
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5. ¢Usted acostumbra a realizar viajes de turismo? (Seleccione méximo dos

opciones)
Tabla 4.28
Compaiiia en el viaje
Respuesta NUmero %
Solo 47 11,93
Familia 175 44,42
Pareja 94 23,86
Amigos 78 19,80
Total 394 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.27
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

En los viajes los turistas nacionales son acompafiados en un 44,4% por sus familias,

en un 23,86% por la pareja, en un 19,8% con amigos y en un 11,9% viajan solos.
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6. En los viajes nacionales a donde se dirige con mas frecuencia. (Seleccione

maximo 2)
Tabla 4.29
Lugares mas visitados
Respuesta | Numero %
Costa 229 57,39
Sierra 110 21,57
Oriente 53 13,28
Galéapagos 7 1,75
Total 399 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Grafico 4.28
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Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora

La region de mayor preferencia en el turista nacional es la Costa con el 57,3% de
respuestas, sequido de la sierra con el 27,5%, el oriente por su parte tiene un 13,2%

de aceptacién y Galapagos con el 1,7%.

87



7. ¢Conoce o ha tenido informacion sobre Mindo?

Tabla 4.30

Conocimiento sobre Mindo

Respuesta NUmero %
Si 291 75,78
No 93 24,22
Total 384 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.29
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

El 75,7% de los turistas nacionales han escuchado informaciéon sobre Mindo, el

24,2% restante no los ha hecho a pesar de estar en el mismo territorio.
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8. ¢Cuantas veces ha visitado Mindo en un afio?

Tabla 4.31
NuUmero de visitas a Mindo en un afo
Respuesta NUmero %
Nunca 74 25,43
Al menos 1 vez 165 56,70
No mas de 2 veces 36 12,37
Mas de 2 veces 16 5,50
Total 291 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.30
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Elaborado por: La Autora

El 56,7% de los turistas nacionales que han escuchado sobre Mindo la han visitado al

menos una vez, el 12,3% hasta dos veces y el 5,5% mas de dos veces en un afo.
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9. ¢Donde se aloj6?

Tabla 4.32
Lugar de estadia
Respuesta NUmero %
Hosteria 71 32,72
Hostal 49 22,58
Lodge 7 3,23
Casa familiar 17 7,83
Otro 34 15,67
Sin resultado 39 17,97
Total 217 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.31
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Elaborado por: La Autora

El lugar de estadia mas comun para hospedaje entre los turistas nacionales es la
Hosteria con el 32,7%, las hostales representan el 22,5% de las respuestas obtenidas
la opcién de Lodge y casas de familiares, representan el 3 'y 7% respectivamente y

otras formas de alojamiento el 15,6%.
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10. ¢ Cuénto pago por el hospedaje en Mindo por cada noche?

Tabla 4.33
Valor por servicios de alojamiento
Respuesta NUmero %
Nada 51 23,50
De 10 a 25 délares 93 42 86
De 26 a 50 ddlares 22 10,14
De 51 a 75 délares 8 3,69
Mas de 75 ddlares 4 1,84
Sin resultado 39 17,97
Total 217 100,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Grafico 4.32
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Elaborado por: La Autora

El 42,8% de los turistas responden que el rango pagado por concepto de alojamiento
es de 10 a 25 dolares, seguido del la opcion nada con el 23,5%. La opcion de 26 a 50
ddlares tiene un 10,1% de repuestas, los rangos superiores a 50 délares registran
entre el 1y 4% de las respuestas.
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11. ;Estaria dispuesto a visitar un hostal que le brinde una experiencia
cercana con la biodiversidad del lugar, con posibilidad de realizar
actividades de recreacion como: caminatas, deportes de aventura,
actividades de observacion que le brinde comodidad y servicios de

alimentacion e internet al mismo tiempo?

Tabla 4.34
Aceptacion del concepto de la Bio Hostal en el turista extranjero
Respuesta| Numero %
Si 371 96,61
No 13 3,39
Total 384 100,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Gréfico 4.33
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Elaborado por: La Autora

El 96,1% de los encuestados respondieron positivamente a la propuesta de asistir a la
Bio Hostal.
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12. ;Cuénto estaria dispuesto a pagar por una noche de hospedaje en esa

Hosteria?
Tabla 4.35
Valor que estan dispuestos a pagar por el servicio
Respuesta NUmero %
De 10 a 25 dolares 227 61,19
De 26 a 50 dolares 117 31,54
De 51 a 75 dolares 27 7,28
Mas de 75 dolares 0 0,00
Total 371 100,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Gréfico 4.34
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El rango de pago por alojamiento en la Bio Hostal por parte de los turistas nacionales
es de 10 a 25 ddlares en un 61,1%; seguido del rango de 26 a 50 dolares con el
31,5% y el rango de 51 a 75 con el 7,28%.
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13. ¢ Le interesaria adquirir paquetes turisticos para Mindo? Que incluyan:

transporte, alojamiento, comida, y actividades recreativas.

Tabla 4.36
Interés por adquirir paquetes turisticos “all inclusive”
Respuesta| NuUmero %
Si 307 82,75
No 64 17,25
Total 371 100,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
Graéfico 4.35
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Elaborado por: La Autora

El 82,75% de los turistas ecuatorianos se muestran su aceptacion a la oferta de
paquetes turisticos que incluyan todos los servicios de alojamiento, recreacion y
alimentacion, el 17,2% prefieren contratar los servicios de por cuenta propia.
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14. ;Cbémo le gustaria informarse sobre estos paquetes?

Tabla 4.37
Medios de promocion
Respuesta NUmero %
Internet 163 40,25
Agencias de viaje 46 11,36
Television 77 19,01
Correo electronico 61 15,06
Centros comerciales 27 6,67
Otros 31 7,65
Total 405 100,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

Gréafico 4.36
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El medio mas idoneo para la promocién de los servicios de la Bio Hostal en el
mercado interno es el internet con el 40,2%; seguido de la television con el 19,1% vy
el correo electronico con el 15,06%.
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4.6 ANALISIS DE LA DEMANDA

Para concluir el diagnostico previo a la formulacion del plan estratégico se hace
necesario establecer la potencialidad que ofrece Mindo como destino para los turistas
nacionales y extranjeros; ademas la cantidad potencial de personas que se
constituyen en demanda 6ptima para la Bio Hostal Mindo Cloud Forest, esto con el
objeto de orientar los esfuerzos estratégicos a obtener una participacion relevante de
ese total de turistas que posteriormente se traduzca en mayores ingresos Yy

rentabilidad para el negocio.

4.6.1 Demanda historica

La demanda historica hace referencia a la cantidad de turistas que tanto nacionales
como extranjeros que han visitado el Ecuador y que su destino ha sido la ciudad de
Quito, las cuantificacion de esta demanda tiene su fundamento en la cantidad de
turistas nacionales que se movilizan a través del afio y la cantidad de turistas
extranjeros que visitan el pais. Los datos historicos permiten desarrollar proyecciones
futuras sobre el nimero de visitantes al sector, para ello en primera instancia se debe
determinar a través de método de regresion lineal simple el comportamiento futuro

de ingreso de turistas y movimiento interno.

4.6.1.1 Proyeccién de la demanda de turistas extranjeros

La aplicacion del método de proyeccion a través de regresion lineal se fundamente en
la formula de la ecuacion de la recta y lo que pretende es encontrar una pendiente
que proyecte en el futuro el comportamiento de la variable # de turistas (nacionales y

extranjeros).

Formula,

y=a+ bx

96



Donde;

_ XY, _ Xxxy
a= nb— > %

x= NUmero de afio de proyeccion

La tabla 4.38 muestra el total estimado de visitas a Quito y sus alrededores por parte

de los turistas nacionales:

Tabla 4.38

Proyeccion de la demanda de turismo nacional interno en niumero de personas

Afios Y (# o!e turistas X (X*Y) X2 y?
nacionales)
2006 1.962.321,90 -2 | -3924643,8 43.850.707.239.219,61
2007 2.065.602,00 -1 -2065602 1]4.266.711.622.404,00
2008 2.996.511,30 0 0 0]8.979.079.971.027,69
2009 3.329.457,00 1 3329457 1]11.085.283.914.849,00
2010 3.662.402,70 2| 7324805,4 4113.413.193.536.967,30
TOTALES | 14.016.294,90 0| 4664016,6 10]41.594.976.284.467,60
0= & _ 14.016.294,90 — 2.803.258,98
n 5
Yx*xy 4.464.016,6
b= S 10 = 446.401,6

Reemplazando en la ecuacién de la recta,

Y (# de turistas
ARos a b X nacionales
proyectado)
2011 2803258,98| 466401,66 3 4.202.463,96
2012 2803258,98| 466401,66 4 4.668.865,62
2013 2803258,98| 466401,66 5 5.135.267,28
2014 2803258,98 | 466401,66 6 5.601.668,94
2015 2803258,98| 466401,66 7 6.068.070,60
2016 2803258,98| 466401,66 8 6.534.472,26

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora
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En total se estima que el turismo interno crezca de 3,6 millones de personas a 6.5
millones en 5 afios en funcion del comportamiento histérico de las variables. En el
caso del turismo extranjero la proyeccion toma en cuenta la cantidad de turistas que
ingresaron al pais en los Gltimos 5 afios, y a través del mismo método estima la

cantidad futura respecto de la tendencia historica como se muestra en la tabla 4.39.

Tabla 4.39
Proyeccion de la demanda de turistas extranjeros en el Ecuador en nimero de
personas.
Afios Y (# de turistas X (X*Y) X2 %
extranjeros)
2006 840.555,00 -2| -1681110 4706.532.708.025,00
2007 937.487,00 -1 -937487 1/878.881.875.169,00
2008 1.005.297,00 0 0 0]1.010.622.058.209,00
2009 968.499,00 1 968499 1]937.990.313.001,00
2010 1.046.968,00 2 2093936 411.096.141.993.024,00
TOTALES |4.798.806,00 0 443838 10|4.630.168.947.428,00
4.798.806,00
a= & = ——— = 959.761,2
n 5
Yxxy  443.838
b= = = 44.383,8
> x? 10

Reemplazando en la ecuacién de la recta,

Y (# de turistas

ARos a b X extranjeros

proyectado)
2011 959761,2 44383,8 3] 1.092.912,60
2012 959761,2 44383,8 4| 1.137.296,40
2013 959761,2 44383,8 5| 1.181.680,20
2014 959761,2 44383,8 6| 1.226.064,00
2015 959761,2 44383,8 7| 1.270.447,80
2016 959761,2 44383,8 8| 1.314.831,60

Fuente: Investigacidon de campo

Elaborado por: La Autora
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Del total de la demanda proyectada, aproximadamente se establece que Mindo recibe
anualmente un promedio de 14.400 turistas nacionales y de 19.200 turistas
extranjeros al afio. ® En total suman 33.600turistas por afio La participacion
porcentual es menor al 1%, sin embargo es representativa para Bio Hostal. Para la

proyeccion de la demanda de Mindo se utiliza la formula del monto:

Cn=Cy(1+1t)"
Donde;
Cn= Poblacion / Demanda futura
Co=Poblacién / Demanda afio base
t=tasa de crecimiento

n= afo de proyeccién

Reemplazando en la férmula se obtiene:
Cn1l = 33.600(1 + 7,3%)* = 36.053
Cn2 = 33.600(1 + 7,3%)? = 38.685
Cn3 = 33.600(1 + 7,3%)3 = 41.509
Cn4 = 33.600(1 + 7,3%)* = 44.539
Cn5 = 33.600(1 + 7,3%)° = 47.790

La demanda en Mindo se incrementa de 33.600 turistas a 47.790 en espacio de 5
afios, de mantenerse el crecimiento de ingresos al pais registrado al afio 2010.

4.7 OFERTA

La oferta es la cantidad de bienes o servicios que un cierto numero de oferentes o

productores estan dispuestos a ofrecer al mercado a un precio determinado y en

espacio de tiempo indefinido.

*'DIARIO LA HORA, Mindo cumple 114 afios de ser parroquia, Publicado el 14 de Mayo de
2005,Tomado de: http://www.lahora.com.ec/index.php/noticias/show/1000327236/-
1/Mindo_cumple_114_a%C3%B1los_de_ser_parroquia.html
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4.7.1 Competidores

El anélisis de la oferta se la realiza en funcion de los competidores presentes en
Mindo y de la capacidad en numero de personas, servicios y paquetes que estos
desarrollan. En base a la observacion se ha construido un matriz de comparativa

entre los principales competidores, la tabla 4.40 expone los resultados.
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Tabla 4.40

Matriz comparativa de los competidores

Capacidad en pax

Precios/Noche pax

NUmero de . Cuédruples Total . )
Competidor Servicios | habitacione | Cabafias Simple Dobles | Triples / capacidad Simple Dobles | Triples Cuad_rgples/
~ S - s Familiares
s/cabafias Familiares pax

Alojamiento

Mindo Garden Restaurante, 4 1 3 0 0 7 0 50 65 80
Transporte
Alojamiento

Mindo Lindo Restaurante, 11 0 3 3 5 35 35 55 0 0
Transporte
Alojamiento

Hosteria El Carmelo , 10 1 6 0 3 25 0 60 75 110
Restaurante
Alojamiento

Hosterias Bellavista . 24 X 0 8 10 6 70 60 80 95 76
Restaurante
Alojamiento

Hosteria Arasha Restaurante, 12 X 0 0 0 12 48 0 120 110 100
Transporte

. Alojamiento

mosteria Posada ! . 8 X 3 2 3 19 0 0 0 45
Restaurante
Alojamiento

Tandayapa Bird Lodge , 4 1 3 0 0 7 65 85 0 112
Restaurante

Fuente: Observacion directa
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La capacidad de los competidores oscilan entre las 27 y 89 personas en lo que
alojamiento se refiere, se comun que los competidores oferten también servicio de
alimentacion y en algunos casos el servicios de transporte, en la infraestructura
predominan las habitaciones dobles y cuadruples o familiares. En total los
competidores tienen una capacidad de atender a 233 personas como capacidad
instalada, en funcion de lo cual se establece el total de la oferta tomando en cuenta
una capacidad utilizada del 40% en temporada baja y del 80% en temporada alta;
cifras estimadas en correspondencia a informacion recopilada de los administradores

de los establecimientos.

Tabla 4.41
Capacidad Utilizada vs. Capacidad instalada cuatrimestral en Mindo
N Numero de
Descripcion
personas (pax)
Capacidad instalada cuatrimestral 41.940
Capacidad utilizada temporada alta 80% 33.552
Capacidad utilizada temporada baja 40% 16.776

Fuente: Observacion directa

No se realiza una proyeccion de la oferta debido a que los procesos de incremento en
las plazas de alojamiento requieren de la apertura de nuevas hostales o0 ampliacién de
las actuales, y tal como se evidencio en la evaluacién de las fuerzas de Porter, la
amenaza de ingreso de nuevos competidores es moderada por la necesidad de

espacio fisico y altas inversiones en infraestructura.

4.8 DEMANDA INSATISFECHA

La demanda insatisfecha es el resultado de la demanda proyectada en numero de

turistas que visitan Mindo por afio y la oferta representada por la capacidad utilizada

en numero de plazas.

Demandainsatisfecha = Demanda — Of erta
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La tabla 4.42 expone el total de demanda insatisfecha en Mindo para los proximos 5

anos.

Tabla 4.42
Demanda insatisfecha
Oferta en
Demanda ,
o ndmero de Demanda
ANo proyectada en | . ifech
# de turistas pfazas Insatistecha
utilizadas
1 36053 33.552 2.501
2 38685 33.552 5.133
3 41509 33.552 7.957
4 44539 33.552 10.987
5 47790 33.552 14.238

Fuente: Observacion directa

Se puede concluir que la Bio Hostal Mindo Cloud Forest opera en un mercado con
potencial de crecimiento futuro, siendo una oportunidad a aprovechar en el futuro

para mejorar la rentabilidad y el posicionamiento en el sector.

Gréafico 4.37
Demanda insatisfecha

Demanda insatisfecha

16.000

14.000 R%= 0,9?»
12.000

10.000

=@=Demanda insatisfecha
8.000
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insatisfecha)

6.000
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Fuente: Observacion directa
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CAPITULO V
PLAN DE MARKETING

El presente capitulo expone el plan de marketing de servicios para la Bio Hostal
Mindo Cloud Forest, la planificacion propone el direccionamiento estratégico, las
estrategias y planes tacticos que se requiere para mejorar el estatus actual de la
organizacion y orientarla a la ejecucion de un turismo sostenible que genere

rentabilidad y beneficios para los propietarios y colaboradores.

5.1 ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Previo a definir el direccionamiento estratégico del negocio y las estrategias de
marketing, es fundamental entender el comportamiento del turista nacional y
extranjero que visita Mindo, para ello se exponen a continuacion los principales

hallazgos de la investigacion primarias realizadas en el sector:

Entre las principales conclusiones de la investigacion a turistas extranjeros se pueden

citar:

1. Los rangos de edad de los encuestados se encuentran dispersos no se observa
una preponderancia mayor en algun grupo de edad, similar tendencia se

observa en la repuesta por género.

2. El 57% de los encuestados sale de su pais al menos una vez al afio, el 31%
asevera que sale de su pais de dos a tres veces por afio, la principal

motivacidn de visita al pais es el turismo con el 78% de respuestas.

3. El viaje solo y en compaiiia de familiares son las tendencias mas relevantes
en cuanto a compafia del turista extranjero se refiere, en el caso de la

permanencia el 73% de personas afirman que el rango es superior a una
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semana. Las actividades de mayor preferencia entre los turistas extranjeros
estan: Visita a destinos naturales con el 31%, Visita a playas con el 25% y

Turismo en las ciudades con el 22%.

4. Mindo es un destino conocido, el 72% de los turistas extranjeros afirman
haber tenido informacion de Mindo, sin embargo apenas el 35% lo ha
visitado al menos una vez, el lugar de estadia mas utilizado son las Hostales y
Hosterias de la zona. El precio pagado por servicios de alojamiento esta

repartido entre los 10 y 50 dolares.

5. Al 86% de los encuestados les agrada el concepto de la Bio Hostal Mindo
Cloud Forest, el precio que estan dispuesto a pagar por estadia en el lugar es
de 10 a 50 dolares, el 90,3% muestran interés en paquetes turisticos todo
incluido. Los medios mas efectivos para la promocién de los servicios en este

segmento son el Internet y las agencias de viajes.

Esto demuestra un turista con un interés alto en la naturaleza al que la conformacion
de paquetes que incluyan comida, alojamiento y recreacion les genera valor, el
concepto de servicio debe orientarse hacia periodos de pernoctacion no superiores a
los cuatro dias y que se pueda acceder a ellos tanto por canales de venta directa como
por agencias de viaje, estas Ultimas tienen un alto grado de importancia por las
garantias que pueden ofrecerle a este comprador. La principal motivacion de compra
es la obtencion de experiencias Unicas relacionadas con la naturaleza y biodiversidad

de la zona de Mindo.

Para el grupo de turistas nacionales, el comportamiento tiene algunas variantes en
especial en los dias de pernoctacion que son inferiores, los principales hallazgos

obtenidos de la encuesta son:
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1. En el caso del turista nacional se nota una tendencia de los encuestados al
rango de edad entre los 26 y 40 afios, siendo predominante el sexo masculino.

2. Latendencia muestra que el 84,9% de familias ecuatorianas prefieren salir de
la cuidad en los dias de vacacion y feriados, la frecuencia oscila entre una y
dos veces por afo, siendo el principal factor determinante para ello el

presupuesto.

3. Los turistas son acompariados comdnmente por la familia y la pareja, no es
muy utilizado los servicios de reserva previa de lugares de alojamiento y la

region de mayor visita es la Costa.

4. Las tres cuartas partes de los turistas conocen Mindo de ellos al menos el
56,7% lo ha visitado al menos una vez, los lugares de preferencia para la
estadia son las Hosterias y Hostales, el alojamiento con familiares es el

menos representativo.

5. EIl concepto actual de Bio Hostal Mindo Cloud Forest es aceptado por el
96,1% de los encuestados con un promedio de pago por alojamiento de 10 a

50 dolares para el 92,6% de los encuestados.

6. Las oferta de paquetes todo incluido tiene aceptacion en el 82,75% de los
turistas cuyo medio mas eficiente de publicidad sera el internet, la television

y el correo electrénico.

El turista nacional tiene un mayor grado de identificacion y visita a Mindo, en cuanto
al rango de pago por alojamiento se encuentra entre los 10 y 50 ddlares, la frecuencia

de pernoctacién es menor a la de los turistas internacionales. En conclusion, el
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comportamiento de los turistas es similar, con variaciones propias de su condicion
(nacional y extranjero) pero ambas indican que Mindo es un destino atractivo y que

la predisposicién para visitar la Hostal es alta.

5.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Se denomina direccionamiento estratégico a los principios corporativos, valores, la
mision y vision que se formulan en las empresas, puesto que su declaracion define
hacia donde orientara sus esfuerzos el negocio, fundamentado en su razon de ser y en
la forma de percibir el entorno de los propietarios y colaboradores; su definicion es el
primer paso de la planificacion y que empieza a dar solucion a los conflictos

estratégicos de la Hostal.

5.2.1 Misién

La misidn es la razén de ser de la empresa, su declaracion se relaciona con la
actividad misma que esta realiza y que ofrece algun valor fundamental a quienes se
relacionan con ella, en el caso de Bio Hostal Mindo Cloud Forest su redaccion debe
expresar lo que los directivos y todo su personal ofrecerdn al turista. Para su

construccion se deben responder varias preguntas®*:

1. ¢A qué sector pertenece el negocio?
a. Sector: Turismo
b. Industria: Hoteles y Restaurantes

c. Actividad: Hospedaje en Hostales

2. ¢Cual es el negocio de la empresa?
Oferta de servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion turistica
ecologica en el sector de la Parroquia Rural de Mindo, preservando el medio

ambiente y la biodiversidad de la zona.

32AMAYA, Jairo, Gerencia: Planeacién y Estrategia, Quito, Universidad Santo Tomas, 2008. Pag. 15
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3. ¢Cual es la razon de ser del negocio?
Brindar una experiencia Unica para los turistas nacionales y extranjeros que
visitan Mindo en cuanto a alojamiento, alimentacion y recreacion se refiere,
relacionandolos con el medio ambiente a través de actividades al aire libre y
de deportes de aventura, complementado su estancia con comodidad y

seguridad.

4. ¢Cual es la aptitud distintiva del negocio?
Ubicacidn estratégica cercana a lugares con alta presencia de biodiversidad y
de los principales puntos de encuentro de personas, los turistas no requieren
movilizarse grandes extensiones para realizar actividades de recreacion o de

visita a los centros urbanos.

5. ¢A qué segmento nos dirigimos?
Turistas nacionales y extranjeros, agencias de viaje minoristas y operadores

de turismo internacional.

En funcidn de las respuestas dadas a las preguntas guias se declara la mision de Bio
Hostal Mindo Cloud Forest de la siguiente manera:

Brindar servicios de alojamiento, alimentacidn y recreacién turistica ecolégica
creando experiencias nuevas y satisfactorias para los turistas, preservando el
medio a ambiente y la biodiversidad de la zona; en beneficio de todos los

involucrados en esta actividad.

5.2.2 Vision

La vision es un conjunto de ideas sobre el futuro de la empresa, esta redacta lo que la
Hostal quiere llegar a ser en el futuro, en conversaciones con los propietarios se llegd

a determinar la siguiente:
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Convertirse en la mas importante Bio Hostal de la Parroquia de Mindo
promoviendo el desarrollo de un turismo sostenible y sustentable, protector del
medio ambiente y promotor de experiencias tanto para turistas nacionales como

extranjeros.

5.2.3 Principios corporativos

Los principios corporativos definen el comportamiento de la Hostal y de su personal
respecto a todos los publicos que con ellas se relacionan, el éxito en su formulacion
es entender cudles de los valores aplican al modelo de negocio del turismo y a
quienes tendran relacion con la Hostal; en una reunion llevada a cabo con los

propietarios y el personal se identificaron relaciones con publicos como:

e Empresa de transporte Trans Rabbit, Proveedores de alimentos y de servicios
béasicos y de telecomunicaciones.

e Propietarios de la Hostal

e Turistas

e Colaboradores

e Reservas naturales y fundaciones de preservacidn presentes en la zona

e Medio ambiente, fauna y flora de la zona

e Acreedores, CFN y otras instituciones financieras

En correspondencia con estos publicos, la mision y la vision organizacional se han

construido para la hostal los siguientes principios:

De los propietarios:
e Liderazgo ante la Comunidad: Mostrarse como una empresa turistica
preocupada por la comunidad, su desarrollo y mejora, siendo un referente en

la ciudad de Mindo para los habitantes, turistas y otras empresas similares.
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De la empresa:

e Cumplimiento y liquidez: Crear un ambiente de confianza con los
proveedores, demostrando cumplimiento y capacidad para afrontar las
obligaciones derivadas de la operacién de la Hostal.

e Preservacion del medio ambiente: Respetar y hacer respetar el ecosistema
presente en Mindo, asi como su biodiversidad tanto en flora como en fauna,
evitando la sobreexplotacién de las reservas del sector y comprometiéndose

en planes de cuidado ambiental en la zona.

De los colaboradores:

e Lealtad: Cumplir con las actividades encomendadas con alto sentido de
compromiso para con la empresa, la poblacion y con los turistas; creando un
entorno de confianza en la labor turistica en la Hostal.

e Honestidad y responsabilidad: Actuar con franqueza en todas las actividades
personales y profesionales; respetando el tiempo, recursos y planificacion
para lograr las metas con calidad y en el momento esperado.

e Servicio basado en la experiencia: Crear un entorno vivencial para el turista,

que le ofrezca una experiencia de vida dificil de superar junto a la naturaleza.

5.3 ANALISIS FODA

El andlisis FODA, permite concluir los factores tanto internos como externos que
afectan a la Bio Hostal en su desempefio; en la dimension interna el analisis esta
compuesto por la fortalezas, que hacen referencia a actividad distintivas que la
empresa hace bien y que le permiten competir en el mercado; por otro lado, esta
dimensién muestra las debilidades, que son los aspectos que limitan a la organizacién
y que deben mejorarse para no poner en riesgo la operacion de la empresa. En cuanto
a la dimension externa, esta se compone de oportunidades y amenazas, las primeras
se refieren a acciones que pueden darse en el entorno y que contribuiran a mejorar la

posicién de la empresa de ser aprovechadas; mientras que las amenazas son fuerzas
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externas a la organizacion no controlables pero que pueden afectar su desempefio y

comprometer su existencia. El proceso del anélisis FODA, para la Bio Hostal se lo

realizd en las instalaciones de la empresa y tomando en cuenta todo el analisis

interno y externo expuesto en capitulos anteriores, concluyendo en los siguientes

factores:

53.1

5.3.2

Fortalezas

F.1 Infraestructura en estado Optimo para atender a turistas nacionales e
internacionales

F.2 Cumplimiento con requisitos legales para la operacion normal de la
Hostal

F.3 Ubicacidn estratégica, cercana a los lugares de recreacion y los puntos de
emergencia, transporte e informacion

F.4 Cumplimiento de las obligaciones con la CFN, indice de endeudamiento
en reduccion en los ultimos tres afios evaluados

F.5 Compromiso de los colaboradores para el desarrollo de las actividades
turisticas

F.6 Buenas relaciones comerciales con proveedores de servicio de transporte
(Trans Rabbit)

F.7 Servicios adicionales acorde con las necesidades competitivas del sector
turistico en Mindo (WIFI, Teléfono, Guianza, Agua caliente)

F.8 Compromiso de los propietarios por mejorar el posicionamiento de la

Hostal en el corto plazo

Debilidades

D.1 No esta definida la estructura del negocio, no se registran manuales de
puestos o perfiles de cargo para el personal
D.2 Sistema de operaciones débil con escaso movimiento a causa de las bajas

ventas registradas cada afo
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5.3.3

D.3 Limitada inversion en mercadeo, no existe un plan de marketing o
actividades para la captacion de turistas nacionales y extranjeros

D.4 Infraestructura subutilizada, no mas de 2 grupos de turistas por cada afio
D.5 Ingresos por operaciones representan el 20% de los ingresos totales
registrados, el 80% corresponde a labores de arrendamiento cargadas a los
activos de la empresa.

D.6 Liquidez menor al 1%

D.7 Lenta recuperacion de capital, las utilidades recuperan el 4,88% del total
de los activos invertidos, poniendo en riesgo el capital obtenido de la CFN
D.8 Nula gestién comercial, no se evidencia relacién con agencias de viaje u

operadoras internacionales

Oportunidades

0.1 Incremento en el turismo interno del 10% anualmente con gran
participacion de las actividades de turismo de aventura

0.2 Incremento en el ingreso de turistas internacionales en el 7,3% al afio
2010

0.3 Alta inversidn estatal en la mejora y mantenimiento vial

0.4 Inversion del gobierno en planes de turismo nacionales y promocién a
través de ferias y medios de comunicacion internacionales

0.5 Posicionamiento de Mindo como un destino de primera para el turismo
de naturaleza, de aventura y observacional

0.6 Mindo es un destino conocido por el 72% de turistas extranjeros pero su
nivel de visita es del 35%

O.7 Tendencias del turismo hacia el empaguetamiento de servicios y
productos (promociones all inclusive)

0.8 Turismo escolar como opcién de mercado alternativo para la Bio Hostal
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5.3.4 Amenazas

e A.1 Alta intensidad competitiva en el sector, gran cantidad de competidores
con mayor infraestructura y tiempo en el mercado que realizan actividades
promocionales agresivas

e A.2 Consumidores mas preparados, con acceso a comentarios Yy
recomendaciones producto del uso de redes sociales e internet

e A.3 Reduccion del nimero de turistas extranjeros que visitan el Ecuador
consecuencia de la inseguridad.

e A.4 Imagen del Ecuador deteriorada a nivel internacional debido a los
conflictos internos politicos

e A.5 Competencia con mayor nivel de competitividad y capacidad de servicio.

e A.6 Reduccidn del turismo interno consecuencia de periodos de contraccion
economica

e A.7 Desastres naturales que impidan el comun desarrollo de las actividades
turisticas

e A8 Avance de la agricultura en la zona que pueda afectar directa o

indirectamente a las reservas.

A partir de la identificacion de los factores positivos y negativos tanto en la
dimensién interna como externa de la organizacidn, se construyen una serie de
matrices de evaluacion estratégica que tienen como fin definir los objetivos,
estrategias y planes de accion para la Bio Hostal, a continuacion se exponen dichas

matrices.

5.4 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS INTERNOS
(EFI) Y MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS.

La matriz de evaluacion de factores internos y externos, son dos herramientas de
planificacion que permiten identificar la posicion de la empresa respecto de las dos
dimensiones, esto con el objeto de estimar que tanto impacto tienen en la dimension

interna las debilidades por sobre las fortalezas y en la externa las amenazas por
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encima de las oportunidades. Para la construccion de las matrices se deben seguir los
siguientes pasos:

1. Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante
el proceso de la auditoria interna. Use entre diez y veinte
factores internos en total, que incluyan tanto fuerzas como
debilidades. Primero anote las fuerzas y después las
debilidades. Sea lo mas especifico posible y use porcentajes,
razones y cifras comparativas.

2. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0
(absolutamente importante) a cada uno de los factores. El
peso adjudicado a un factor dado indica la importancia
relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa.
Independientemente de que el factor clave represente una
fuerza o una debilidad interna, los factores que se consideren
que repercutirdn mas en el desempefio de la organizacion
deben llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos
debe de sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores
a efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor
(calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una
fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza mayor
(calificacion = 4). Asi, las calificaciones se refieren a la
compafiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la
industria.

4. Multipliqgue el peso de cada factor por su calificacion
correspondiente para determinar una calificacion ponderada
para cada variable.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para
determinar el total ponderado de la organizacion entera.*®

Las tablas 5.1 y 5.2 exponen las matrices EFl y EFE para la Bio Hostal Mindo Cloud

Forest.

33DAVID, Fred, Conceptos de Administracién estratégica, Prentice Hall, Novena Edicién, México,
2003. Pag. 149.
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Tabla 5.1
Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

. PESO
FORTALEZAS / DEBILIDADES PESO |CALIFICACION PONDERADO

Fortalezas
F.1 Infraestructura en estado éptimo para atender a turistas nacionales e internacionales 0,10 4 0,40
F.2 Cumplimiento con requisitos legales para la operacion normal de la Hostal 0,02 4 0,08
F.3 Ubicacion estratégica, cercana a los lugares de recreacion y los puntos de emergencia, transporte e informacion 0,10 0,40
F.4 Cumplimiento de las obligaciones con la CFN, indice de endeudamiento en reduccién en los Gltimos tres afios
evaluados 0,05 0,15
F.5 Compromiso de los colaboradores para el desarrollo de las actividades turisticas 0,05 0,15
F.6 Buenas relaciones comerciales con proveedores de servicio de transporte (Trans Rabbit) 0,05 0,15
F.7 Servicios adicionales acorde con las necesidades competitivas del sector turistico en Mindo (WIFI, Teléfono,
Guianza, Agua caliente) 0,10 2 0,20
F.8 Compromiso de los propietarios por mejorar el posicionamiento de la Hostal en el corto plazo 0,05 0,10
Debilidades
D.1 No esté definida la estructura del negocio, no se registran manuales de puestos o perfiles de cargo para el
personal 0,05 1 0,05
D.2 Sistema de operaciones débil con escaso movimiento a causa de las bajas ventas registradas cada afio 0,10 1 0,10
D.3 Limitada inversién en mercadeo, no existe un plan de marketing o actividades para la captacion de turistas
nacionales y extranjeros 0,10 1 0,10
D.4 Infraestructura subutilizada, no més de 2 grupos de turistas por cada afio 0,02 1 0,02
D.5 Ingresos por operaciones representan el 20% de los ingresos totales registrados, el 80% corresponde a labores
de arrendamiento cargadas a los activos de la empresa. 0,05 1 0,05
D.6 Liquidez menor al 1% 0,03 1 0,03
D.7 Lenta recuperacion de capital, las utilidades recuperan el 4,88% del total de los activos invertidos, poniendo en
riesgo el capital obtenido de la CFN 0,03 1 0,03
D.8 Nula gestion comercial, no se evidencia relacion con agencias de viaje u operadoras internacionales 0,10 1 0,10

TOTAL 1,00 2,11

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.2
Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

- PESO
OPORTUNIDADES / AMENAZAS PESO | CALIFICACION PONDERADO

Oportunidades
0.1 Incremento en el turismo interno del 10% anualmente con gran participacion de las actividades de 0.05 4 0.20
turismo de aventura ' '
0.2 Incremento en el ingreso de turistas internacionales en el 7,3% al afio 2010 0,05 4 0,20
0.3 Alta inversion estatal en la mejora y mantenimiento vial 0,05 3 0,15
0.4 Inversién del gobierno en planes de turismo nacionales y promocion a través de ferias y medios de 0.05 3 015
comunicacion internacionales ' '
0.5 Posicionamiento de Mindo como un destino de primera para el turismo de naturaleza, de aventura y 005 4 0.20
observacional ' '
0.6 Mindo es un destino conocido por el 72% de turistas extranjeros pero su nivel de visita es del 35% 0,05 4 0,20
0.7 Tendencias del turismo hacia el empaquetamiento de servicios y productos (promociones all inclusive) 0,05 4 0,20
0.8 Turismo escolar como opcion de mercado alternativo para la Bio Hostal 0,05 4 0,20
Amenazas
A.1 Alta intensidad competitiva en el sector, gran cantidad de competidores con mayor infraestructura y 015 1 015
tiempo en el mercado que realizan actividades promocionales agresivas ' '
A.2 Consumidores méas preparados, con acceso a comentarios y recomendaciones producto del uso de redes 010 5 0.20
sociales e internet ' '
A.3 Reduccion del nmero de turistas extranjeros que visitan el Ecuador consecuencia de la inseguridad. 0,15 1 0,15
A. 4 Imagen del Ecuador deteriorada a nivel internacional debido a los conflictos internos politicos 0,05 1 0,05
A.5 Competencia con mayor nivel de competitividad y capacidad de servicio. 0,05 1 0,05
A.6 Reduccion del turismo interno consecuencia de periodos de contraccion econémica 0,05 2 0,10
A.7 Desastres naturales que impidan el com(n desarrollo de las actividades turisticas 0,03 1 0,03
A.8 Avance de la agricultura en la zona que pueda afectar directa o indirectamente a las reservas. 0,02 1 0,02

TOTAL 1,00 2,25

Fuente: Elaboracion propia
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La calificacion obtenida se evalla respecto de una minima de 1 y una maxima de 4
puntos tanto en la dimension interna como externa, siendo el promedio 2,5; de tal
forma que si la empresa en su dimension interna tiene una calificacion inferior a la
media, significa que las debilidades tienen mayor peso sobre las fortalezas caso
contrario, la empresa tiene mayores ventajas internas. De forma similar si la
calificacion es inferior a la media en la dimension externa, quiere decir que las

amenazas impactan mas en el negocio que las oportunidades.

La calificacion obtenida se evaluacién interna es de 2,11 puntos, inferior a la media,
lo que indica que es vital generar estrategias que potencialicen las fortalezas de la
Bio Hostal en busca de reducir las debilidades para que esta no vea comprometido su
futuro. En cuanto a la matriz EFE el puntaje obtenido es de 2,25 més cercano a la
media, sin embargo se concluye que las amenazas estan por encima de las
oportunidades de mercado, teniendo la organizacion que seleccionar estrategias que

le permitan blindarse frente a los factores no controlables.

5.5 MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Al andlisis (interno y externo) realizado, se debe sumar una evaluacién comparativa
con los principales competidores del sector, la evaluacion establece que nivel de
competitividad tiene la Bio Hostal Mindo respecto de sus pares tomar decisiones
estratégicas sobre qué aspectos se deben mejorar son la planificacion para ser una

empresa mas competitiva y que mejore su calificacion interna y externa.

Para la construccion de la matriz se utiliza el mismo procedimiento de las matrices
EFE y EFI; solo que esta evalla factores estandar entre los competidores y la escala
de calificacion se la ha realizado sobre 5 puntos, siendo la media 3 puntos. La
evaluacion toma los factores criticos evaluados en la tabla 4.40 correspondiente a la

descripcion de los competidores en la parroquia de Mindo.
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Tabla 5.3

Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

. . . . . Hosteria Bio I_—Iostal

Peso Mindo M_mdo Hosteria El Hoster_las Hosterl,a Posada el Tgndayapa Mindo

) Garden Lindo Carmelo | Bellavista | Arasha . Bird Lodge| Cloud

Competidor / Factores Horizonte Forest

criticos

% | Calif | Pond | Calif | Pond | Calif | Pond | Calif | Pond | Calif | Pond | Calif | Pond | Calif | Pond | Calif | Pond
Servicios 20% 41 0,8 2| 04 41 0,8 4/ 08 5 1 41 0,8 3] 06 3| 06
NUmero de Habitaciones | 10% 3| 03 2| 0,2 3] 0,3 3] 0,3 5/ 05 3] 0,3 4, 04 3] 0,3
Servicios adicionales 15% 41 0,6 2| 03 41 0,6 3| 0,45 5/ 0,75 3| 0,45 3| 0,45 41 0,6
Capacidad en # de pax 15% 2| 0,3 1| 0,15 3| 0,45 2| 0,3 5| 0,75 41 0,6 3| 0,45 3| 0,45
Precio 15% 41 0,6 5/ 0,75 3| 0,45 4, 0,6 3] 0,45 41 0,6 3| 0,45 3| 0,45
Paquetes turisticos 10% 4 04 1, 01 4/ 04 4, 04 4, 04 4, 04 41 04 2| 02
Precio de paquetes 15% 3| 0,45 1| 0,15 4/ 0,6 3| 0,45 3] 0,45 41 0,6 3| 0,45 2| 0,3
Total 100% 3,45 2,05 3,60 3,30 4,30 3,75 3,20 2,90

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados de la evaluacion competitiva, determinan el siguiente orden de los

competidores respecto del grado de cumplimiento de los factores criticos:

Tabla 5.4
Posicion de los competidores de Bio Hostal Mindo Cloud Forest respecto de su

nivel competitivo

Posicion Competidor Calificacion
1 Hosteria Arasha 4,30
2 Hosteria Posada el Horizonte 3,75
3 Hosteria EI Carmelo 3,60
4 Mindo Garden 3,45
5 Hosteria Bellavista 3,30
6 Tandayapa Bird Lodge 3,20
7 Bio Hostal Mindo Cloud Forest 2,90
8 Mindo Lindo 2,05

Fuente: Matriz de perfil competitivo
Elaborado por: Autora

El perfil competitivo muestra que la Bio Hostal esta por debajo de los principales
competidores de la zona, se ubica en el puesto 7 con una calificacion de 2,90 puntos;
el competidor mas fuerte es la Hosteria Arasha con una calificacion de 4,30 puntos;
los objetivos estratégicos de posicionamiento deberdn orientarse a mejorar esta
posicion y conseguir que la organizacion mejore su ubicacion por encima de los
competidores cercanos: Tandayapa Bird Lodge y Hosteria Bellavista; con 3,20 y 3,30

puntos en la evaluacion.

5.6 MATRIZ OFENSIVA'Y DEFENSIVA

Establecida la posicion interna, externa y competitiva de la Bio Hostal, a

continuacion se muestra las matrices ofensivas y defensiva; la primera de ellas

relaciona las fortalezas y las oportunidades encontradas en el andlisis, el objetivo de

este relacionamiento es definir los objetivos estratégicos que permitan potencializar
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las actividades distintivas de la empresa respecto de lo que el mercado le ofrece
definiendo los aspecto que se atacaran con estrategias y planes tacticos posteriores.

La matriz defensiva en cambio propone la relacion entre las debilidades y amenazas
de la Bio Hostal, con el objeto de formular objetivos que permitan a la empresa
blindarse frente a las adversidades. EI método para la construccion de las matrices

relaciona las fuerzas tomando en cuenta una escala de intensidad donde:

1= Intensidad de la relacion baja
3= Intensidad de la relacion media

5= Intensidad de la relacién alta
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Tabla5.5
Matriz Ofensiva Bio Hostal Mindo Cloud Forest

0.1 Incremento 04 Inyer5|6n 0.5 . .
en el turismo del gobierno en Posicionamiento 0.6 Mln@o es | 0.7 T_endenma'_s )
. 0.2 Incremento planes de - un destino del turismo hacia | 0.8 Turismo
itz Lel AT en el ingreso de 03 Alta turismo de Mindo como conocido por el el escolar como
M G turistas inversion estatal nacionales y un destino de 72% de turistas | empaquetamiento opcion de
FORTALEZAS/OPORTUNIDADES gran internacionales | & la mejoray promocion a primera para el extranjeros pero | de servicios y mercado TOTAL
participacion de 3 mantenimiento . . turismo de . -
las actividades en (il 7,3% al vial través d_e ferias naturaleza. de su _nlvel de prodL_Jctos altem_atlvo para
de turismo de afio 2010 y med_los qg aventurayy visita es del (prqmouqnes all | laBio Hostal
aventura ‘comunicacion observacional 35% inclusive)
internacionales
F.1 Infraestructura en estado 6ptimo para
atender a turistas nacionales e
internacionales 5 5 3 1 3 8 5) 3 28
F.2 Cumplimiento con requisitos legales
para la operacién normal de la Hostal 1 1 1 1 3 3 1 1 12
F.3 Ubicacion estratégica, cercana a los
lugares de recreacion y los puntos de
emergencia, transporte e informacion 5 5 3] 3 3 3 1 1 24
F.4 Cumplimiento de las obligaciones con
la CFN, indice de endeudamiento en
reduccion en los Gltimos tres afios
evaluados 3] 3 1 1 1 1 1 1 12
F.5 Compromiso de los colaboradores para
el desarrollo de las actividades turisticas 1 1 1 1 1 1 3 3 12
F.6 Buenas relaciones comerciales con
proveedores de servicio de transporte
(Trans Rabbit) 5 5 1 1 1 1 5 5 24
F.7 Servicios adicionales acorde con las
necesidades competitivas del sector
turistico en Mindo (WIFI, Teléfono,
Guianza, Agua caliente) 5 5 1 1 1 1 5 3 22
F.8 Compromiso de los propietarios por
mejorar el posicionamiento de la Hostal en
el corto plazo 3 3 1 1 1 1 3 3 16
TOTAL 28 28 12 10 14 14 24 20

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5.6
Matriz Defensiva Bio Hostal Mindo Cloud Forest

A.1 Alta intensidad
competitiva en el

sector, gran A2 A3 Reduccion A. 4 Imagen del
cantidad de Consumidores dél nimero de Ecuador A5 A.6 Reduccion A.7 Desastres A.8 Avance de
competidores con | mas preparados, turistas deteriorada a Competencia del turismo naturales que la agricultura en
mayor con acceso a extranjeros que nivel con mayor nivel interno impidan el la zona que
FORTALEZAS/OPORTUNIDADES infraestructura y comentarios y visitan el internacional de consecuencia de comun pueda afectar TOTAL
tiempo en el recomendaciones E debido a los competitividad y periodos de desarrollo de las directa 0
cuador . n . L -
mercado que producto del uso consecuencia de conflictos capacidad de contraccion actividades indirectamente a
realizan de redes sociales lai - internos servicio. econdémica turfsticas las reservas.
e . a inseguridad. e
actividades e internet politicos
promocionales
agresivas
D.1 No esta definida la estructura del
negocio, no se registran manuales de
puestos o perfiles de cargo para el personal 5 5 3 1 5 3 1 1 24
D.2 Sistema de operaciones débil con
escaso movimiento a causa de las bajas
ventas registradas cada afio 5 5 3 3 5 1 3 3 28
D.3 Limitada inversion en mercadeo, no
existe un plan de marketing o actividades
para la captacion de turistas nacionales y
extranjeros 5 5 5 3 5 3 b) 3 34
D.4 Infraestructura subutilizada, no mas de
2 grupos de turistas por cada afio 5 5 1 1 1 1 1 1 16
D.5 Ingresos por operaciones representan el
20% de los ingresos totales registrados, el
80% corresponde a labores de
arrendamiento cargadas a los activos de la
empresa. 5 5 3 1 1 5 1 1 22
D.6 Liquidez menor al 1% 3 1 1 1 5 1 1 1 14
D.7 Lenta recuperacion de capital, las
utilidades recuperan el 4,88% del total de
los activos invertidos, poniendo en riesgo el
capital obtenido de la CFN 3 1 1 1 3 3 1 1 14
D.8 Nula gestion comercial, no se evidencia
relacion con agencias de viaje u operadoras
internacionales 5 5 3 3 5 3 3 1 28
TOTAL 36 32 20 14 30 20 16 12

Fuente: Elaboracion propia
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5.6.1 Andlisis y formulacion de objetivos

El analisis ofensivo determina que las oportunidades que la empresa debe aprovechar

son.

e 0.1 Incremento en el turismo interno del 10% anualmente con gran
participacion de las actividades de turismo de aventura

e 0.2 Incremento en el ingreso de turistas internacionales en el 7,3% al afio
2010

e 0.7 Tendencias del turismo hacia el empaquetamiento de servicios y
productos (promociones all inclusive)

e 0.8 Turismo escolar como opcion de mercado alternativo para la Bio Hostal

Para ello debera apoyarse en las siguientes fortalezas:

e F.1 Infraestructura en estado Optimo para atender a turistas nacionales e
internacionales

e F.3 Ubicacion estratégica, cercana a los lugares de recreacion y los puntos de
emergencia, transporte e informacion

e F.6 Buenas relaciones comerciales con proveedores de servicio de transporte
(Trans Rabbit)

e F.7 Servicios adicionales acorde con las necesidades competitivas del sector

turistico en Mindo (WIFI, Teléfono, Guianza, Agua caliente)

La correlacion entre ellas, define el objetivo de crecimiento y de posicionamiento

para la Bio Hostal Mindo Cloud Forest:
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e OC1.Obtener una participacion de mercado del 25% de la demanda
insatisfecha en numero de turistas que ingresan a la Parroquia de Mindo en
los proximos cinco afios.

e OP1. Avanzar dos posiciones en el ranking de los competidores directos de la

empresa en los proximos dos afios de operacion.

En cuanto a la matriz defensiva la correlacion muestra que las amenazas que ponen

en riesgo la permanencia de la Bio Hostal en el mercado son:

e A.l Alta intensidad competitiva en el sector, gran cantidad de competidores
con mayor infraestructura y tiempo en el mercado que realizan actividades
promocionales agresivas

e A.2Consumidores mas preparados, con acceso a comentarios Yy
recomendaciones producto del uso de redes sociales e internet

e A.3 Reduccion del nimero de turistas extranjeros que visitan el Ecuador
consecuencia de la inseguridad.

e A.5 Competencia se concentra en la venta por precio y actividades

Las debilidades principales que se deben mejorar son:

e D.1 No esta definida la estructura del negocio, no se registran manuales de
puestos o perfiles de cargo para el personal

e D.2 Sistema de operaciones débil con escaso movimiento a causa de las bajas
ventas registradas cada afo

e D.3Limitada inversion en mercadeo, no existe un plan de marketing o
actividades para la captacién de turistas nacionales y extranjeros

e D.8 Nula gestion comercial, no se evidencia relacion con agencias de viaje u

operadoras internacionales
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A partir de este analisis se propone los objetivos de desarrollo de la empresa:

e ODL1. Optimizar los procesos de operacion de Bio Hostal Mindo Cloud Forest

con la estructuracion de un departamento de mercadeo para la empresa.

5.7 FORMULACION DE ESTRATEGIAS
5.7.1 Estrategia Genérica del Negocio

La determinacion de la estrategia genérica de negocio se fundamenta en la creacion
de una ventaja competitiva sostenible, esta ventaja se logar en funcion de la mejora

de las operacion y la cadena de valor del negocio.*

La ventaja determinara si la estrategia de la Bio Hostal se orientara al Liderazgo en
Costos 0 a la Diferenciacion, tomando en consideracion las matrices de evaluacion
estratégica descritas con anterioridad y ante la urgencia de ofertar un servicio
turistico experiencia que le permita a la empresa mejorar su participacion y posicion
en el mercado, con una intensidad competitiva alta y con competidores de mayor
tamanio se justifica la orientacién a la estrategia de enfoque en la diferenciacion, cuya
definicidn segun Porter es:“Diferenciar el producto o servicio que se ofrece creando

asi algo que para un segmento de la industria entera sea considerado nico”®

4 PORTER, Michael, Op. Cit. Ventaja competitiva, Pag. 29
» PORTER, Michael, Op. Cit. Estrategia competitiva, Pag. 54
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Grafico 5.1

Estrategia genérica de Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Ventaja estratégica

Singularidad percibida Posicion de costos
por el consumidor bajos
o
Q
o Toda la
Q industria Diferenciacién Liderazgo en costos
s
o
(%)
Qo
o
=
)
2, Enf la Dif iacio
8 Solo un B.gcﬁggﬁzfm:\fggﬂgﬁg% Enfoque en el Liderazgo en
segmento FOREST costos

Fuente: PORTER, Michael, Estrategia competitiva, Editorial CECSA, México, 2004,
Pag. 56

La diferenciacion buscada por la empresa se define de la siguiente manera:

Ser la hosteria ecolégica en Mindo que brinda la mejor experiencia de
recreacion vinculando la visita al bosque humedo primario con actividades
ecolodgicas y deportes de aventura, en jornadas de observacién y diversion, con
alojamiento, alimentacion y servicios de primera calidad sin dafar el ecosistema

de la zona.

En funcion de esta diferenciacion, la Bio Hostal utilizara los siguientes recursos para

lograrla:

e Solidas acciones de marketing

¢ Ingenieria de productos
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e Obtencidn de una reputacion corporativa
e Especializacion en la industria o servicio que se oferta

e Acciones de cooperacién con los canales de comercializacion y distribucion

Estas acciones se relacionan con los objetivos estratégicos de crecimiento y
desarrollo propuestos; y de ellas parten las estrategias a aplicarse asi como los planes
tacticos. En cuanto a las necesidades de desarrollo organizacional para la aplicacion
de la estrategia estdn las siguientes: Coordinacién entre las funciones de
investigacion y desarrollo, desarrollo de productos y acciones de marketing,
Medicién de resultados a nivel subjetivo — experiencia y Atraccién de mano de obra

calificada.

5.7.2 Estrategia de Crecimiento

En correspondencia con el objetivo de crecimiento la estrategia a utilizarse es la
PENETRACION EN EL MERCADO, que consiste en intentar aumentar las ventas

de productos actuales en los mercados actuales.

5.7.3 Estrategia de Posicionamiento

La estrategia de posicionamiento para el objetivo estratégico declarado pertenece al
grupo de estrategias de retador, en concreto la estrategia de ATAQUE A
COMPETIDORES DEL MISMO TAMANO O SIMILAR, que se utiliza para
obtener una mejor posicion que los competidores aprovechando sus falencias en
cuanto a productos, capacidad e infraestructura, fortaleza financiera y acciones de
marketing; al fortalecerse y blindar la debilidades la Bio Hostal esta en capacidad de
mejorar la oferta de valor creando productos de mejor propuesta experiencial que los
de los competidores cercanos como es el caso de Hostal Mindo Lindo y Tandayapa
Bio Forest. ElI concepto alrededor del posicionamiento es lograr un nivel de
experiencia superior en los turistas, basados en la diferenciacion, haciéndolos sentir

COMOo €en casa.
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Tabla 5.7
Resumen de la propuesta estratégica para la Bio Hostal Mindo Cloud Forest

MISION Y VISION

ESTRATEGICA
GENERICA DE
NEGOCIO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ESTRATEGIAS

Mision: Brindar servicios de alojamiento,
alimentacion y recreacion turistica ecoldgica
creando experiencias nuevas y satisfactorias
para los turistas, preservando el medio a
ambiente y la biodiversidad de la zona; en
beneficio de todos los involucrados en esta
actividad.

Vision: Convertirse en la mas importante Bio
Hostal de la Parroquia de Mindo
promoviendo el desarrollo de un turismo
sostenible y sustentable, protector del medio
ambiente y promotor de experiencias tanto
para turistas nacionales como extranjeros.

Enfoque en la
Diferenciacién

De crecimiento

De crecimiento

Obtener una participacion de mercado
del 25% de la demanda insatisfecha
en numero de turistas que ingresan a

la Parroquia de Mindo en los
préximos cinco afos.

Estrategia de crecimiento
intensivo (Penetracién en
el mercado)

De posicionamiento

De posicionamiento

Avanzar dos posiciones en el ranking
de los competidores directos de la
empresa en los préximos dos afios de
operacion.

Estrategia de retador
(Ataque a competidores de
igual o similar tamaio)

De desarrollo

De desarrollo

Optimizar los procesos de operacion

de Bio Hostal con el disefio manuales

de perfil de cargo y la estructuracion

de un departamento de mercadeo para
la empresa

Mejoramiento de
operaciones de marketing

Fuente: Elaboracién propia

128




5.8 MARKETING OPERATIVO

El marketing operativo propone las acciones que se deberan desarrollar como
propuesta estratégica para mejorar la situacion actual de la Bio Hostal Mindo Cloud
Forest para poner en ejecucion las estrategias, este describe el mix de marketing de
servicios turisticos para la Bio Hostal Mindo Cloud Forest. En correspondencia con
los objetivos y las estrategias desarrolladas, a continuacidn se exponen las acciones a

implementar.

5.8.1 Producto

El producto turistico son los bienes y servicios que forman parte integral de la oferta
turistica de la Bio Hostal, la tactica de producto se concentra en el desarrollo de un
nuevo paquete turistico all inclusive de 3 dias y 2 noches; adicional a los paquetes
“Mindo All inclusive” con duracion de 2 dias y una noche y “Every day in Mindo”

con duracién de un dia; el producto disefiado se describe a continuacion:

1. Nombre del producto: MINDO BIO EXPERIENCE
2. Publico objetivo:
a. Turistas Nacionales y Extranjeros, que viajan solos o en grupo
b. Estudiantes de colegios de la ciudad de Quito, como opcion de paseo
de fin de afio o de curso.

3. Descripcion: Paquete orientado a generar una experiencia diferente al turista
nacional o extranjero, con actividades programadas, bienvenida con fogata y
actividades de recreacion observacional, deportes de aventura y caminatas a
cascadas y santuarios ecoldgicos. Incluye el transporte, alimentacion,
alojamiento, bebidas, actividades recreacionales y regalo promocional en
temporada.

4. ltinerario:

e Dial
o 12:00 Llegada a la Bio Hostal Mindo Cloud Forest
o 12:30 Almuerzo de bienvenida para el grupo o las personas
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o 14:00 Descanso

o 14:30 Visita al Mariposario
o 19:00 Cena show

o 21:00 Libre

o 22:00 Descanso

o 6:30 - 7:30 Desayuno

o 7:30 - 12:00 Caminata a la cascada y observacion de fauna
y flora de la zona

o 12:30 - 13:45 Almuerzo

o 14:00 - 15:15 Cannopi

o 15:30 - Tubing

o 18:00 -20:00 Cena

o 21:00 Fogata

o 22:00 Descanso

e Dia3
o 6:30— 7:30 Desayuno
o 7:30 —12:00 Visita a la tarabita 2,4 km ingreso al bosque
hdimedo nublado
o 12:30 - 13:45 Almuerzo
o 14:00 Regreso a Quito

Este paquete se suma a los dos anteriormente citados, las actividades de promocion
asi como el costeo y las politicas de comercializacion se abordan méas adelante en los
componentes del mix relacionados con el precio y la promocion. La propuesta

realizada se debe validar a través de una serie de actividades operativas, entre ellas:
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e Analisis de la capacidad de planta de la Bio Hostal Mindo Cloud Forest

e Estudio de mercado a nivel de asociacion de padres de familia y directivos de
colegios de Quito

e Definir el potencial de la demanda de estos servicios en ese nicho

e Disefio del paquete en funcion de las necesidades expuestas por los padres y
directivos / Turistas nacionales e internacionales

e Testeo de producto - para los colegios

e Realizar el prondstico de ventas — Total del mercado

e Disefio e impresion de material POP

e Andlisis de canales comerciales

e Promocion del producto

e Organizacion de la logistica de operaciones

Los responsables de esta actividad seran:

e Propietaria
e Jefe de ventas

e Jefe de marketing ( Vacante)

Tiempo de implementacion: De Julio de 2012 a Septiembre de 2012.
Presupuesto: 10.207,00 dolares

La estructura de presupuesto de las actividades tacticas toman en cuenta el costo de
las actividades méas un rubro por concepto de imprevistos del 10% y un costo
administrativo equivalente al 5%, que corresponde al costo de las actividades que no
implican desembolsos adicionales y que se desarrollan dentro de las
responsabilidades actuales del personal. La tabla 5.8 muestra el resumen de la tactica
de creacion del nuevo producto, tomando en cuenta el presupuesto por actividad y el

tiempo estimado de implementacion.
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Tabla 5.8

Téactica de producto

I. INFORMACION GENERAL

Mision: Brindar servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion turistica ecoldgica
creando experiencias nuevas y satisfactorias para los turistas, preservando el medio a

MISION ambiente y la biodiversidad de la zona; en beneficio de todos los involucrados en esta
actividad.
Vision: Convertirse en la mas importante Bio Hostal de la Parroquia de Mindo
VISION promoviendo el desarrollo de un turismo sostenible y sustentable, protector del medio

ambiente y promotor de experiencias tanto para turistas nacionales como extranjeros.

Il. OBJETIVOS

Obijetivo Estratégico:

Obtener una participacion de mercado del 25% de la demanda insatisfecha en nimero de
turistas que ingresan a la Parrogquia de Mindo en los proximos cinco afios.

Estrategia: Penetracion en el mercado

Lo Desarrollar un nuevo paquete todo incluido orientado al segmento de turistas nacionales y
Tactica: extranjeros, ademas del turismo escolar de la ciudad de Quito
Mix: Producto

I1l. PRESUPUESTO

Imprevistos 10%: $865,00
Costos Administrativos 8%: $692,00
Presupuesto de costos $10.207,00

aproximado:
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IV. CURSOS DE ACCION

TIEMPO 2012 PreSl_JpL_Jesto
Jul Ago Sep preliminar

ACTIVIDAD s1|s2|s3|s4|sl|s2|s3|s4]| sl |s2 | Responsable $8.650,00
DESARROLLO DE PAQUETE MINDO BIO Parcial
EXPERIENCE
Analisis de la capacidad de planta $ -
Estudio de mercado a nivel de asociacion de padres de familia y
directivos de colegios y escuelas de Quito $3.000,00
Definir el potencial de la demanda de estos servicios en ese
nicho $0,00
Disefio del paguete en funcion de las necesidades expuestas por Propietaria / $0.00
los padres y directivos Jefe de :
Testeo de producto ventas / Jefe $3.150,00
Realizar el pronostico de ventas de marketing $ 0,00
Disefio e impresion de material POP $ 500,00
Andlisis de canales comerciales $0,00
Promocién del producto $2.000,00
Organizacion de la logistica de operaciones $0,00

* Fecha de inicio:

3 de Julio de 2012

* Fecha de terminacion:

15 de Septiembre de 2012

* Indicadores:

Ventas conseguidas / Ventas proyectadas

Fuente: Elaboracién propia
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5.8.2 Precio

Este componente del marketing mix hace referencia a la cantidad de dinero que los
consumidores (turistas/visitantes), deben pagar por el producto turistico. En este
aspecto se aborda la conformacion del precio del paquete turistico MINDO ECO
EXPERIENCE. Los costos del paquete se evaluaron en funcion de las condiciones
actuales de la empresa, pero deben ser revisados en conjunto con los estudios de

mercado y el testeo; los costos proyectados se muestran en la tabla 5.9.

Tabla 5.9
Costos del paquete MINDO BIO EXPERIENCE
Paguete minimo 1
Paquete maximo 29
Duracion / dias 3
Noches 2
Costo Costo total
Rubros Unidad unitario Cantidad por persona
Alojamiento Noche/pax | $ 25,00 2/$ 50,00
Transporte Costo pax $ 6,67 2| $ 1333
Alimentacion Costo pax $ 3,50 8/ $ 28,00
Recreacion
Visita a Mariposario actividad $ 3,00 1% 3,00
Tubing actividad $ 5,00 1% 5,00
Cannopi actividad $ 10,00 1/$ 10,00
Tarabita actividad $ 5,00 1% 5,00
Caminata a Cascadas actividad $ 6,90 1% 6,90
Fogata de bienvenida actividad $ 3,00 1% 3,00
Costo por persona $ 124,23
Utilidad 30% $ 37,27
PVP $ 161,50
Descuento por grupos 8% $ 12,92
PVP Grupos $ 148,58

Fuente: Elaboracién propia
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En correspondencia con la estrategia de penetracion de mercado, la fijacion de precio

busca obtener una porcidn de mercado relevante en el corto tiempo, de tal forma que

la relacion calidad versus precio sea percibida como superior.

Para la comercializacion de este paquete el PVP sera de 161,50 ddlares por persona 'y

el costo de produccion asciende a los 124,23 dolares, se plantea un descuento del 8%

para grupos de estudiantes o de turistas, llegando el precio por persona a 148,58

dolares; valor altamente competitivo respecto de los paquetes que ofrecen los

competidores que oscilan entre 69 y 400 ddlares como se muestra en la tabla

siguiente:

Tabla 5.10

Precios de los paquetes turisticos ofertados por los competidores

Competidor

Paquetes (Duracion- Tematica)

Rango de Precio
por paquete

3 dias 2 noches/ 4 dias 3 noches,

Mindo Garden q $216 - $260
eportes extremos

Mindo Lindo Ninguno Ninguno

Hosteria El Carmelo Hasta 5 dias / 4 noches $70 - $140
Hosterias Bellavista 3 dias 2 noches $ 289,00
Hosteria Arasha Abiertos / Planes tematicos $110 - $400
Hosteria Posada el Horizonte Tres dias $ 69,00
Tandayapa Bird Lodge Abiertos / Deportes y turismo $110 - $400

Fuente: Elaboracién propia

La propuesta se muestra competitiva y permite reforzar los paquetes actuales cuyo

costo estaba orientado a un puablico mas econémico (18 y 55 ddlares). Las

actividades que se deben seguir para el costeo y verificacion final del precio del

producto son:

e Definicidn de costos del paquete

e Determinacion de la rentabilidad para la empresa

e Analisis de los costos de promocion y descuentos
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Los responsables de la actividad son:

e Propietaria

e Contador

Tiempo de implementacion: Julio y Agosto de 2012

Presupuesto: $0

La tabla 5.11 muestra el resumen de la tactica de precio.
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Tabla 5.11

Tactica de precio

I. INFORMACION GENERAL

Mision: Brindar servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion turistica ecoldgica creando

MISION experiencias nuevas y satisfactorias para los turistas, preservando el medio a ambiente y la
biodiversidad de la zona; en beneficio de todos los involucrados en esta actividad.
Vision: Convertirse en la mas importante Bio Hostal de la Parrogquia de Mindo promoviendo el
VISION desarrollo de un turismo sostenible y sustentable, protector del medio ambiente y promotor de

experiencias tanto para turistas nacionales como extranjeros.

1. OBJETIVOS

Objetivo Estratégico:

Obtener una participacion de mercado del 25% de la demanda insatisfecha en numero de
turistas que ingresan a la Parroquia de Mindo en los proximos cinco afios.

Estrategia: Penetracion en el mercado
Tactica: Fijar el precio del paquete para grupos estudiantiles
Mix: Precio
I11. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $0,00
Costos Administrativos 8%: $0,00
Presupuesto de costos aproximado: $0,00
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IV. CURSOS DE ACCION

2012
TIEMPO Jul Ago Responsable Presupuesto

ACTIVIDAD s1|s2|s3|s4|sl|s2|s3|s4 $0,00
FIJACION DE PRECIO DE PAQUETE MINDO $0.00
BIO EXPERIENCE ’
Definicion de costos del paquete Propietaria $0,00
Determinacion de la rentabilidad para la empresa /contador $ 0,00
Analisis de los costos de promocién y descuentos $ 0,00
Seguimiento
* Fecha de inicio: 23 de Julio de 2012
* Fecha de terminacion: 29 de Agosto de 2012

* Indicadores:

Precios y politicas de descuento

Fuente: Elaboracién propia
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5.8.3 Plaza

La plaza hace referencia a la distribucion o la forma en la que el servicio llega a los
clientes turistas nacionales, extranjeros y agencias de viaje; es determinante para la
plaza el desarrollar aspectos que mejoren la percepcion del servicio y que

contribuyan directamente con su tangibilizacion. Las tacticas que se proponen son:

a. Creacion del area de mercadotecnia a traves de la contratacion de un
profesional para el cargo de Jefe de Marketing
b. Crear una cuenta de pay pal para mejorar la operacion de pago y

reservas para la Bio Hostal

En lo que corresponde a la primera tactica de plaza las actividades a desarrollar son:

e Definicidn de perfil y funciones del cargo

e Publicacidn en multitrabajos de la oferta de empleo
e Preseleccion de candidatos

e Entrevistas

e Seleccion de candidatos

e Contratacion

¢ Inicio de trabajo

La contratacion se realizara bajo la modalidad de servicios profesionales y se ha
presupuestado una remuneracion de 600 ddlares mensuales por las acciones de
marketing que el profesional realizara. Los responsables de la implementacion de

esta tactica son:

e Propietaria
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e Jefe de ventas

El tiempo de implementacion estimado es: Julio y Agosto de 2012
Presupuesto: 8.968,00 — Incluye la provision de pago de remuneracién por un afio.

La tabla 5.12 detalla el cronograma y presupuesto de aplicacion de la tactica.
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Tabla5.12
Tactica de plaza 1

I. INFORMACION GENERAL

Mision: Brindar servicios de alojamiento, alimentacidn y recreacion turistica ecoldgica
creando experiencias nuevas y satisfactorias para los turistas, preservando el medio a

MISION ambiente y la biodiversidad de la zona; en beneficio de todos los involucrados en esta
actividad.
Vision: Convertirse en la mas importante Bio Hostal de la Parrogquia de Mindo
VISION promoviendo el desarrollo de un turismo sostenible y sustentable, protector del medio

ambiente y promotor de experiencias tanto para turistas nacionales como extranjeros.

. OBJETIVOS

Objetivo Estratégico:

Optimizar los procesos de operacion de Bio Hostal con la estructuracion de un
departamento de mercadeo para la empresa

Estrategia: Mejoramiento de operaciones
Tactica: Crear el departamento de marketing
Mix: Plaza

I1l. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $760,00
Costos Administrativos 8%: $608,00
Presupuesto de costos aproximado: $8.968,00
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IV. CURSOS DE ACCION

2012
TIEMPO Jul Ago Responsable Presupuesto
ACTIVIDAD sl | s2 | s3 | s4 | sl $ 7.600,00
Creacion del departamento de marketing Parcial

Definicion de nimero de personas, perfiles y cargos $0,00
Publicacion en Multitrabajos de la oferta de empleo $ 400,00
Preseleccion de candidatos Propietaria / Jefe de $ 0,00
Entrevistas ventas $0,00
Seleccion de candidatos $0,00
Contratacion $ 7.200,00

Inicio de trabajo

* Fecha de inicio:

3 de Julio de 2012

* Fecha de terminacion:

31 de Julio de 2012

* Indicadores:

Personal contratado y vinculado a la organizacion desde el 1 de Febrero de

2012

Fuente: Elaboracion propia
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En lo que corresponde a la segunda tactica propuesta los procedimientos se los

realiza via internet, mas lo requisitos para aperturar la cuenta de PAY PAL son:

1. Apertura de una cuenta internacional con sede en Estados Unidos

2. Registro del negocio y verificacion de datos

3. Creacién del carrito de compras en la pagina web de Bio Hostal Mindo
Cloud Forest.

La responsable de esta actividad sera la propietaria. El tiempo estimado de
implementacién es Julio del afio 2012, el presupuesto estimado es de 2.360 dolares.

En la tabla 5.13 se muestra el resumen y cronograma de esta tactica.
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Tabla 5.13

Tactica de plaza 2

I. INFORMACION GENERAL

Mision: Brindar servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion turistica ecoldgica
creando experiencias nuevas y satisfactorias para los turistas, preservando el medio a

MISION ambiente y la biodiversidad de la zona; en beneficio de todos los involucrados en esta
actividad.
Vision: Convertirse en la mas importante Bio Hostal de la Parroquia de Mindo
VISION promoviendo el desarrollo de un turismo sostenible y sustentable, protector del medio

ambiente y promotor de experiencias tanto para turistas nacionales como extranjeros.

Il. OBJETIVOS

Objetivo Estratégico:

Obtener una participacion de mercado del 25% de la demanda insatisfecha en nimero de
turistas que ingresan a la Parroquia de Mindo en los proximos cinco afnos.

Estrategia: Penetracion en el mercado
Tactica: Crear una cuenta de pago pay pal para receptar pagos via internet y lograr reservas en linea
Mix: Plaza
I1l. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $200,00
Costos Administrativos 8%: $160,00
Presupuesto de costos aproximado: $2.360,00
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IV. CURSOS DE ACCION

2012
TIEMPO Julio Responsable Presupuesto
ACTIVIDAD sl s2 $ 2.000,00
PAY PAL Parcial
Creacion de cuenta en Banco EEUU - City Bank $2.000,00
Solicitud de creacion de cuenta Pay pal Propietaria $0,00
Colocacion del modulo de carro de compra en pagina web de Bio $0.00

Hostal

* Fecha de inicio:

3 de Julio de 2012

* Fecha de terminacion:

15 de Julio de 2012

* Indicadores:

Cuenta Pay Pal en el Internet

Fuente: Elaboracion propia
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5.8.4 Promocioén

La promocién define las vias por las que la oferta turistica de Bio Hostal Mindo
Cloud Forest se promocionara, la tactica promocional busca mejorar el
posicionamiento de la empresa y obtener una mayor participacion de mercado. La
primera tactica propuesta es la aplicacion de una campafia publicitaria cuyos

objetivos comunicacionales son:

e Obtener un nivel de alto de recordacion de la marca BIO HOSTAL MINDO
CLOUD FOREST vy sus paquetes turisticos en el segmento de turistas
nacionales.

e Persuadir al consumo de paquetes turisticos de la empresa al turista

extranjero.

Estos objetivos determinan la creacion del siguiente brief de comunicacion, que

posteriormente se aplicara para el disefio de la comunicacion de la Bio Hostal:

e Diferenciacion
Ser la hosteria ecoldgica en Mindo que brinda la mejor experiencia de
recreacion vinculando la visita al bosque himedo primario con actividades
de recreacion y deportes de aventura en jornadas de observacion y diversion,
con alojamiento, alimentacion y servicios de primera calidad sin dafar el

ecosistema de la zona.

e Ventajas del producto:
o Incluye Alojamiento, Alimentacion y Transporte
o Infraestructura elegante y comoda

o Servicios adicionales (internet, agua caliente)
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o Ubicacion estratégica en Mindo
o Paquetes grupales e individuales
o Descuentos por grupos

o Pago via internet

e Mensaje a comunicar:
Estas a punto de vivir la mejor Experiencia Natural — BIO HOSTAL MINDO
CLOUD FOREST

e Medios a utilizar:

Tabla 5.14

Medios de comunicacién

Medio Pautaje

Redisefio de pagina web de Bio Hostal Mindo Cloud
Forest

Mailing masivo de promocion de la Hostal

Google ad words para generacion de trafico a web

Internet

POP Impresion de brochure para agencias y operadoras
Promocionales |Recuerdos artesanales para grupos y personas
ATL Prensa / Revista La Familia / 1 P4g. Full Color

Fuente: Elaboracion propia

El grid de pautaje se especifica en la tabla 5.15.

e Duracion de la campafa: 6 meses
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Tabla 5.15
Téactica de promocion 1

I. INFORMACION GENERAL

Mision: Brindar servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion turistica ecoldgica
creando experiencias nuevas y satisfactorias para los turistas, preservando el medio a

MISION ambiente y la biodiversidad de la zona; en beneficio de todos los involucrados en esta
actividad.
Vision: Convertirse en la mas importante Bio Hostal de la Parroquia de Mindo promoviendo
VISION el desarrollo de un turismo sostenible y sustentable, protector del medio ambiente y

promotor de experiencias tanto para turistas nacionales como extranjeros.

1. OBJETIVOS

Objetivo Estrategico:

Avanzar dos posiciones en el ranking de los competidores directos de la empresa en los
préximos dos afios de operacion.

Estrategia: Estrategia de retador (ataque a competidores de igual o similar tamafio)
Tactica: Realizar un plan de_ comunicacion para la promocion de los servicios y paquetes turisticos
de la Bio Hostal entre los meses de Marzo y Agosto del afio 2012
Mix: Promocién
I1l. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $996,00
Costos Administrativos 8%: $796,80
Presupuesto de costos aproximado: $11.752,80
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IV. CURSOS DE ACCION

2012 2013
TIEMPO - Presupuesto
Sep Oct Nov Dic Ene Feb Responsable
ACTIVIDAD 31‘52‘53‘54 51‘52‘53‘34 51‘52‘33‘54 51‘52‘53‘54 51‘52‘53‘54 51‘52‘s3|s4 $9.960,00
PLAN DE COMUNICACION )
- - - Parcial
Medio Pautaje Cantidad
Redisefio de pagina web
de Bio Hostal Mindo 1 $ 340,00
Cloud Forest
Mailing masivo de
Internet promocién de la Hostal 8 $1.520,00
Google ad words para 100.000 o
generacion de traficoa | (0,02 x Propietaria $2.000,00
web impacto) Jefe Qe
Impresién de brochure marketing
POP para agencias y 3000 $ 750,00
operadoras
Promocionales Recuerdos artesanales 500 $ 750,00
para grupos y personas
Prensa / Revista La
ATL Familia/ 1 Pag. Full 2300 $ 4.600,00
Color
Seguimiento
* Fecha de inicio: 5 de Septiembre de 2012

* Fecha de terminacion:

28 de Febrero de 2013

* Indicadores:

1. Contactos recibidos / Contactos esperados -

2. Ventas realizadas / Contactos recibidos

Fuente: Elaboracion propia
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La segunda tactica de promocion desarrolla las relaciones publicas y la venta directa
en conjunto, el objetivo es crear un nuevo canal de comercializacion de los paquetes
turisticos y servicios de la Hostal orientado a las agencias de viaje y operadoras de
turismo de la ciudad de Quito y en el pais. Entre las actividades a cumplir para

implementar la tactica estan:

e Elaboracién de material POP

e Reuniones con agencias y operadoras

e Definicién de condiciones 5% - 10% de margen para la operadora o agencia
e Firma de contratos

¢ Inicio de promocién

Para esta actividad se ha dado un plazo de dos meses y medio a ejecutarse entre Julio
y Septiembre de 2012, el responsable directo de accién es el Jefe de Ventas de la
Hostal. EI presupuesto para ejecucion de estas actividades es de 1.770 dolares, la

tabla 5.16 muestra el resumen de la tactica y su cronograma de ejecucion.
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Tabla 5.16

Tactica de promocién 2

I. INFORMACION GENERAL

Mision: Brindar servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion turistica ecoldgica creando

MISION experiencias nuevas y satisfactorias para los turistas, preservando el medio a ambiente y la
biodiversidad de la zona; en beneficio de todos los involucrados en esta actividad.
Vision: Convertirse en la mas importante Bio Hostal de la Parroquia de Mindo promoviendo el
VISION desarrollo de un turismo sostenible y sustentable, protector del medio ambiente y promotor de

experiencias tanto para turistas nacionales como extranjeros.

1. OBJETIVOS

Obijetivo Estratégico:

Obtener una participacion de mercado del 25% de la demanda insatisfecha en nimero de turistas
que ingresan a la Parroquia de Mindo en los préximos cinco afios.

Estrategia: Penetracion en el mercado

Tactica: Desarrollar el canal de comercializacion de paquetes a través de agencias de viaje y operadoras
de turismo

Mix: Promocién

I1l. PRESUPUESTO

Imprevistos 10%: $150,00

Costos Administrativos 8%: $120,00

Presupuesto de costos $1.770,00

aproximado:

151




IV. CURSOS DE ACCION

TIEMPO 2012 Presupuesto
Jul Ago Sep Responsable

ACTIVIDAD sl |s2|s3|s4|sl|s2|s3|s4|sl]|s2 $1.500,00
CANAL DE AGENCIAS Y OPERADORAS Parcial
Elaboracién de material POP $ 500,00
Reuniones con agencias y operadoras $1.000,00
Definicion de condiciones 5% - 10% de margen Jefe de Ventas $0,00
para la operadora
Firma de contratos $0,00
Inicio de promocion $0,00

* Fecha de inicio:

3 de Julio de 2012

* Fecha de terminacion:

15 de Septiembre de 2012

* Indicadores:

Numero de agencias y operadoras que comercializaran la Hostal / Numero de
agencias y operadoras visitadas

Fuente: Elaboracion propia

Para la implementacion de las acciones promocionales Yy las estrategias de marca se ha disefiado el manual de marca y las aplicaciones

de POP y material promocional, estos se exponen en los siguientes graficos.
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Gréfico 5.2
Manual de marca de Bio Hostal Mindo Cloud Forest

MANUAL DE MARCA

*  BIOHOSTAL MINDO CLOUD FOREST
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I BivHostel

LOGOTIPO E ISOTIPO

El logotipo (tipograma) esta constituido por dos elementos inseparables:

Texto: Bio Hostal
Isotipo

Con el logotipo se consigue una legibilidad y unidad que no

admite variaciones tipogréficas,de proporciones o de posicionamiento

visual de sus partes.
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La tipografia del logotipo es Zapfino

TIPOGRAFIA

ABCDEFGHITKLMNNOPQRSTUVIWXY Z

4//0%[1:}[/%@/207//‘5 twy l(fé/{,

1234567890
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CROMATICA

El logotipo es una imagen en cuatricromia, por lo que no se utilizan tintas planas para su reproduc-
cion impresa.

Para cualquier representacion publicitaria o promocién de Bio Hostal Mindo Cloud Forest, pre-
sentamos la gama de colores que debe utilizarse, tanto en CMYK comoen RGB.

H B BN
% % % HE B R
% %

C 5961 25 55 70
M 1843 40 60 IS HGEES
9 GG B 65 G 162 154 74
% 165 O 4D B 94 108 66
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En cuanto a las aplicaciones publicitarias el grafico 5.3 expone las piezas para

promocion tanto via internet como en puntos de venta.

Pagina web

Grafico 5.3
Artes publicitarios
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Just 200 meters from the

central park of Mindo, Mindo offers
Bio Hostal an atmosphere of peace
and tranquility. We have a
restaurant, cafe, and bar. We offer
tourist information in Spanish,
Espafiol and Germain. 10 spacious
rooms with private bathroom, hot
water, as well as social areas,
gardens and outdoor plants with
local BBQ facilities, scenic view of
the town of Mindo, parking, Wi-Fi
and laundry facilities. Bio Hostal
Mindo have all the facilties for
conventions and seminars t00

At Hostal Mindo Bio We provide
delicious home style meals and comfortable accommodations for Those Who Want an adventure by day and
a cozy place to rest by night. We are a family-run business That Holds high standards in service to our
guests and our Towards Also Employees. We value Those That Work with us greatly.

We welcome groups of all kinds, ie, adult. student and adventure travelers. We Encourage our guests to get
out and experience the variety of Activities availabie in the region. For the adventure seekers in the There Is
Mindo River tubing, zip lining Through the Canopy or a scenic walk to the Waterfall Nambillo. ~For nature
lovers There Is a moming at the butterfly farm, or a tour at the orchid garden. For avid bird watchers you
can not miss the cock-of-the-rock or humming bird observations. But you will not want to spend all of your
time out of doors. _Bio Hostal Mindo is a place Where Life siows down. A Place Where You're invited to
relax on the sofa With A good book, or in your hammock for a good nap.

Our meals are a healthy blend of traditional Ecuadorian and international fare. We offer breakfast, lunch,
and dinner, and of course free coffee and tea all day long as well as Vegetarian dishes

Hope & Luis Owners
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Material POP — Triptico tiro

Just 200 mesers from the centeal park of Mindo, Mindo offers Bio
Hostal an atmosphere of peace and tnaquitity. We hine 2
testaurant, cafe, and hae We offer tourist sfonsation is
Spanish, Espafiol smd Germasn. 10 spacious rooms with private
bathevam, hot water, as woll as social arcas. gardens and owldoos
plases wah bocal BRQ facitities, sceme view of the town of
Mindo, parking, Wi-¥i and lawndry facilities. Bio Hostal Mindo
have all the facilities foe conventions and seminars 100.

At Hostal Mindo Bio We provide delicious home style meals and
comfonable sccommodations for Those Whao Want an sdveature
by day snd a cozy place o rext by night.  We ar a family-run
business That Holds high standards in service 10 our guests and
our Tonwands Also Employess.  We vakse Those That Woek with
us greatly,

We wekeome groupes of all Kinds, 1, adult, student and advaniues
travelers, We Encourage our guests to gat ot and expenence the
variety of Activisies svailable o the region, For the sdventure
soskers in the There Is Mindo River tsbmg. zip lining Theough
the Canopy or a scenic walk to the Waterfall Nambillo. For
natere kners There Is % moming o1 the butterfly Garm, or 2 toer ot
the cechad garden.  For avid bird watchers you can not miss the

Keof thearock o humming bird ob 1 Hut you will
not want to spend all of your time out of doors. Bio Hoatal
Mindo is a place Where Life shows down. A Plice Where You're
mvited 1o elax o the sofs With A goed book. o in your
hammack for 2 good nap.

Owar meals are 2 healthy blend of traditional Ecwadorian and
intermationa fare. We offer becakfaa. lunch, and disscr, and of
wourne free coffes amd tea all day long w well as Vegelam
dishes.

Hope & Luis Owners

AlayY % Parroquia de
via a Mindo
Quito
S
L]

i

i
MAIL: biohostalmindo@hotmail.com

Tel. (02) 2232783 or 085415891 (claro) Luis

I/_)’m/ {otstul
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Material POP - Triptico retiro

wy

Ol(/” 56

Booking: Bed & Breakfast

AX mooms are lirge, dean witn prive bath & plenty of HOT water!

ond tax

P sor cow'irmet buoking & e wit 8
hreabfy iy oded;

Prices in USD, included breaidast

VPVLCES

ALL INCLUSIVE PROGRAM
2 Days/1Might ...

USD 55.- (Min. 2 persons) nice per bersen s trem Siutsstad
With Native Sp Guide.
| INCLUDED
 Accommodation
2 meals (Breaifasts Dinner)+ Internet and WI-Fl access
Vist Butterfly Farm+ 2 Activities to choose
Water all the tima and coffee or tea
Actites to Croose: o G A
1. Tubing, 3 kom. (1) :
2. Canapy 2 tour 2,4Km in 11 ropes. (1h)
3, Tarabita (cable car)and hike to the waterfal s Reina, inside the

Coud Forest, (3h)
4, Visit the Mindo-Nambillo waterfall and walk back to town 4 km,
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Los promocionales para entrega han sido seleccionados en funcién del
posicionamiento buscado como una hosteria que brinda experiencias de convivencia
con la naturaleza en estado primario y deportes de aventura, pero con cuidado
medioambiental, por lo que todos los promocionales son ecoldgicos, tal como se

muestra en el gréafico 5.4.

Grafico 5.4

Promocionales ecoldgicos Bio Hostal Mindo Cloud Forest
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Promocionales para agencias de viaje

162



CAPITULO VI
ESTUDIO FINANCIERO

El dltimo capitulo del plan estratégico aborda un analisis financiero relacionado con

el impacto de la implementacion de las estrategias desarrolladas, este andlisis es para

entender el impacto de la propuesta en la generacién de ingresos y estimar un

escenario futuro esperado. El estudio financiero del plan se ha divido en tres partes:

Presupuesto de planificacion, Proyeccion de balances y calculo de indicadores de

rentabilidad.

6.1 PRESUPUESTO DE PLANIFICACION

Las acciones de marketing, tal como se detall6 anteriormente, requieren de capital

para implementarse, la tabla 6.1 muestra en resumen el presupuesto total necesario.

Tabla 6.1
Presupuesto del plan de marketing
MIX TACTICAS PRESUPUESTO
Desarrollar un nuevo paquete todo incluido
Producto orlenta_ldo al segmgnto de turistas nacionales y $10.207,00
extranjeros, ademas del turismo escolar de la
ciudad de Quito
Precio Fuar_ eI_ precio del paquete para grupos $-
estudiantiles
Plaza Crear una cuenta de pago pay pal para receptar $2.360,00
pagos via internet y lograr reservas en linea.
Plaza Crear el departamento de marketing $8.968,00
Desarrollar el canal de comercializacion de
Promocion |paquetes a través de agencias de viaje y $1.770,00
operadoras de turismo
Realizar un plan de comunicacion para la
o promocion de los servicios y paquetes turisticos
Promocion de la Bio Hostal entre los meses de Marzo y $11.752,80
Agosto del afio 2012
TOTAL $35.057,80

Fuente: La autora
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La inversion en la implementacién del plan de marketing para la Bio Hostal Mindo
Cloud Forest asciende a 35.057,80 dolares, el primer aspecto financiero que se debe
abordar es la fuente de obtencion del financiamiento para la implementacion del
plan, como se detall6 con anterioridad la empresa actualmente posee un crédito con
la CFN por 65.000 ddlares, lo que impide la obtencion de financiamiento a través de
entidades financieras, razén por la cual se estima que la inversion sera un aporte de la

propietaria.

6.2 PROYECCION DE BALANCES

Las actividades propuestas impactan en varias cuentas relacionadas con las finanzas
actuales de la Hostal, este numeral expone las proyecciones de los ingresos, costos,
gastos y la utilidad de que la empresa generard en un horizonte de cinco afios
posteriores a la implementacion y seguimiento de las acciones propuestas. El punto
de partida de la proyeccion y analisis son los balances de resultados de los dltimos

tres afios, que se muestra en la tabla 6.2

Tabla 6.2
Balances de resultados Periodo 2008 - 2010
Rubros 2008 2009 2010
Ingresos $11.244,18| $11535,15| $12.070,08
Ingresos por operacion $1.344,18 $2.722,63 $ 2.265,56
Otros ingresos $9.900,00 $8.812,52 $9.804,52
Costos $ 202,97 $411,12 $ 113,28
Alimentacion y otros costos $ 202,97 $411,12 $ 113,28
Utilidad bruta $11.041,21| $11.124,03| $11.956,80
Gastos operacionales $5.449,20 $5.357,43 $3.224,15
Gastos administrativos $4.883,82 $5.129,82 $3.224,15
Sueldos $ 1.680,00 $ 3.840,00 $ 2.880,00
Otros gastos $ 3.203,82 $1.289,82 $ 344,15
Gastos de Ventas $ 565,38 $ 227,61 $ 0,00
Publicidad $ 565,38 $ 227,61 $0,00
Utilidad operacional $5.592,01| $5.766,60] $8.732,65
15% participacion trabajadores $ 838,80 $ 864,99 $1.309,90
Utilidad antes de impuestos $4.753,21 $4.901,61 $7.422,75
Impuesto a la renta $0,00 $ 0,00 $ 0,00
Utilidad neta $4.753,21 $4.901,61 $7.422,75

Fuente: La autora
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Tomando como afio base el 2010, se realizan las proyecciones, para lo cual se toman

en cuenta los siguientes supuestos:

e Los ingresos por concepto de operacion toman en cuenta un participacion del
25% al primer afio de implementacion del plan y un crecimiento anual de la
cobertura de mercado del 10%, la tabla 6.3 muestra el total de turistas que la

Hostal espera captar en los préximos cinco afios.

Tabla 6.3
Cobertura de la demanda futura por parte de la Bio Hostal Mindo Cloud Forest
Demanda Total
Afo insatisfecha demanda
pax esperada pax

1 2.501 625
2 5.133 688
3 7.957 756
4 10.987 832
5 14.238 915

Fuente: La autora

Se proyecta captar un mercado de 625 turistas al primer afio de
implementacién del plan, proyectandose a 915 turistas en espacio de cinco

anos.

e Para la proyeccién de los ingresos por operacion se has establecido un mix
relacionado con la cantidad esperada de paquetes a vender, esta cantidad

corresponde a los siguientes porcentajes:
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Tabla6.4

Mix de ingresos segun paquete turistico — pax por paquete

Paquete Participacion | 5015 | 2913 | 2014 | 2015 | 2016
esperada
All inclusive Mindo 30% 188 206 227 250 275
Every day in Mindo 35% 219 241 265 291 320
Mindo Bio Experience grupo 18% 113 124 136 150 165
Mindo Bio Experience individual 17% 106 117 129 141 156
TOTAL 100% 625 688 757 832 916

Fuente: La autora

Se espera comercializar para el 30% de los turistas el paquete All inclusive

Mindo, al 35% el paquete Every Day in Mindo y en un 25% el nuevo

paquete tanto de forma individual como grupal.

Los precios de venta de paquetes se mantienen de acuerdo a lo fijado por la

propietaria en el caso de los existentes y de la propuesta de precio de la autora

para el paquete Mindo Bio Experience.

Tabla 6.5
Precios de paquetes
Paquete Precio
All inclusive Mindo $ 55,00
Every day in Mindo $ 18,00
Mindo Bio Experience grupo $ 148,58
Mindo Bio Experience individual $ 161,50

Fuente: La autora

Los ingresos por operaciones son el resultados la multiplicacion del precio

por la cantidad esperada de turistas por paquete para cada afio.
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Tabla 6.6

Ingresos proyectados por operacion de la Bio Hostal

Paquete 2012 2013 2014 2015 2016

All inclusive Mindo | $10.312,50| $11.330,00| $12.485,00| $ 13.750,00 | $ 15.125,00
Every day in Mindo | $3.937,50| $4.338,00] $4.770,00f $5.238,00/ $5.760,00
Mindo Bio

Experience grupo $16.715,13| $18.423,79| $20.206,74 | $ 22.286,84 | $ 24.515,53
Mindo Bio

Experience indiv. $17.159,25| $18.895,37| $20.833,35| $22.771,34 | $ 25.193,82
TOTAL $48.124,38| $52.987,15| $58.295,09 | $ 64.046,18 | $ 70.594,35

Fuente: La autora

e Se mantiene el rubro de otros ingresos en la proyeccion, para lo cual se

establecio un promedio de los tres afios anteriores, el valor a colocarse en el

balance de resultados proyectado asciende a 9.505,68 dolares.

e Los costos de venta se han proyectado en funcién del incremento en la

demanda de los paquetes turisticos de acuerdo a los siguientes valores:

Tabla 6.7
Costos de paquetes turisticos — pax
Paquete Costo
All inclusive Mindo $ 25,00
Every day in Mindo $ 12,00
Mindo Bio Experience grupo $ 124,23
Mindo Bio Experience indiv. $ 12423

Fuente: La autora

Los costos se multiplican por la cantidad de turistas por cada paquete

obteniéndose el total de los costos de venta, de la siguiente manera:
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Tabla 6.8

Costos de paquetes turisticos

Paquete 2012 2013 2014 2015 2016

All inclusive

Mindo $4.687,50| $5.150,00f $5.675,00] $6.250,00| $6.875,00
Every day in

Mindo $2.62500| $2.892,00] $3.180,00| $3.492,00| $3.840,00
Mindo Bio

Experience grupo | $13.975,86| $15.404,51| $16.895,26| $ 18.634,48| $ 20.497,93
Mindo Bio

Experience indiv. | $13.199,43| $14.534,90| $16.025,66| $17.516,41| $ 19.379,86
TOTAL $34.487,79| $37.981,40| $41.775,92| $45.89290| $50.592,79

Fuente: La autora

e EIl gasto correspondiente a sueldos se incrementa a razéon de un 10% cada

afio, tomando en cuenta que la mayor parte de la mano de obra es producto de

practicas pre profesionales, al rubro se le incrementa la provision del sueldo

del jefe de marketing que sera contratado bajo servicios profesionales y que

recibira una remuneracion de 600 ddlares mensuales.

e Se provisiona un valor de 1000 dolares anuales por concepto de otros gastos,

valor que se incrementa anualmente a razén del 10%.

e Al afio 2012 se estima el incremento de los gastos de ventas correspondientes

al plan de promocion.

La tabla 6.9 muestra el balance de resultados proyectado de la Bio Hostal Mindo

Cloud Forest, segun los supuestos antes mencionados.
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Tabla 6.9

Balance de resultados proyectado Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Rubros Afo base 2012 2013 2014 2015 2016

INGRESOS $12.070,08| $57.630,06| $62.492,83| $67.800,77| $73.551,86| $80.100,03
Ingresos por operacion $2.26556| $48.124,38| $52.987,15| $58.295,09| $64.046,18| $70.594,35
Otros ingresos $9.804,52 $9.505,68| $9.50568| $9.505,68| $9.50568| $9.505,68
COSTOS $113,28| $33.550,29| $36.951,40| $40.640,92| $44.642,90| $49.217,79
Alimentacion y otros costos $113,28| $33.550,29| $36.951,40| $40.640,92| $44.642,90| $49.217,79
UTILIDAD BRUTA $11.956,80| $24.079,78| $25.541,43| $27.159,85| $28.908,96| $ 30.882,23
GASTOS OPERACIONALES $3.224,15| $20.640,80| $10.935,68 $9.990,28 | $10.072,44| $10.287,90
Gastos Administrativos $3.224,15 $8.888,00| $10.935,68 $9.990,28| $10.072,44| $ 10.287,90
Sueldos $2.880,00 $7.888,00 $9.835,68 $8.780,28| $8.741,44| $8.823,80
Otros gastos $ 344,15 $1.000,00 $1.100,00 $1.210,00f $1.331,00| $1.464,10
Gastos de Ventas $0,00] $11.752,80 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Publicidad $0,00f $11.752,80 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
UTILIDAD OPERACIONAL $8.732,65 $3.438,98| $14.605,75| $17.169,57| $18.836,53| $20.594,33
15% Participacion Trabajadores $ 1.309,90 $51585| $2190,86] $257544| $2.82548| $3.089,15
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS $7.422,75 $2.923,13| $12.41489| $14.594,13| $16.011,05| $17.505,18
Impuesto a la renta $ 0,00 $0,00| $1367,49| $158541| $2.341,33| $2.520,62

UTILIDAD NETA $7.422,75 $2.923,13| $11.047,40| $13.008,72| $13.669,72| $14.984,56

Fuente: La autora
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En funcién de los resultados de la proyeccién se han calculado los indices de

rentabilidad, que establecen que la rentabilidad sobre ventas se incrementa de 4 al

16% en los cinco afos, es importante resaltar que la composicion del ingreso cambia

y la operacion misma del negocio genera mas del 80% de estos.

Tabla 6.10

Indicadores de rentabilidad

2012

2013

2014

2015

2016

Rentabilidad sobre
ventas

Utilidad
[/ ventas totales

4%

14%

15%

15%

16%

Fuente: La autora

A partir del balance de resultados se construye el flujo de efectivo, para ello se toma

en cuenta las inversiones realizadas en las actividades de marketing, el monto de

inversion excluye el valor de pago de remuneracion del jefe de marketing, el

presupuesto de comunicacion, que se ingresaron como gasto corriente en el balance

de resulta, con ello la inversion es equivalente a 14.337 ddlares, que corresponden a

aportes de capital de trabajo.

En la tabla 6.11 se expone el flujo de efectivo proyectado, tomando como afio base el

2010.
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Tabla6.11

Flujo de efectivo proyectado Bio Hostal Mindo Cloud Forest

Rubros 2010 2012 2013 2014 2015 2016

UTILIDAD NETA $7.422,75| $2.923,13| $11.047,40| $13.008,72| $13.669,72| $ 14.984,56
Depreciaciones $3.661,35| $3.668,96| $3.668,96| $3.668,96| $3.668,96| $ 3.668,96
Amortizacion de diferidos $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00
Valor residual de los activos $ 0,00
INVERSION $ 14.337,00

Activo Fijo $ 0,00

Activo Diferido $0,00

Capital de trabajo $ 14.337,00
Recuperacion de capital de trabajo $14.337,00
FLUJO DE EFECTIVO (FNE) $11.084,10| ($7.74491)| $14.716,36| $16.677,68| $17.338,68| $32.990,52

Fuente: La autora
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La rentabilidad de la propuesta estratégica impacta directamente en los flujos de caja
proyectados, conforme se implemente la propuesta la empresa debera calcular los
indicadores de rentabilidad para medir el beneficio que obtiene la propietaria de la
Bio Hostal, al implementar el plan. En el Anexo 4 se muestra un modelo de célculo
del Valor actual neto, Tasa Interna de Retorno y el Periodo de recuperacién de la

inversion, aplicados a los flujos proyectados segun el incremento en las ventas.
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CONCLUSIONES

La planificacion estratégica de marketing contribuye a establecer acciones
para la mejora competitiva de las empresas, siendo una herramienta
fundamental para generar crecimiento y posicionamiento en los negocios, su
disefio debe abordar el analisis situacional, la propuesta y el esquema de

implementacion de las estrategias formuladas.

El sector turistico nacional muestra oportunidades para el desarrollo de los
negocios relacionados, el ingreso constante de turistas extranjeros y la
movilidad del turismo interno crean un entorno idéneo que se reconoce como

el quinto ingreso de la economia nacional.

Bio Hostal Mindo Cloud Forest posee la infraestructura para atender a los
turistas nacionales y extranjeros, aunque su nivel competitivo no es de lider
se proyecta como un establecimiento de alojamiento alternativo con costos

accesibles y que complementa su servicio con actividades recreacionales.

La Hostal muestra una gestion deficiente en cuanto a las actividades
comerciales se refiere, los ingresos no cubren los gastos operativos y el indice
de endeudamiento es alto debido a la obtencion de un crédito de 65.000
ddlares en la Corporacién Financiera Nacional; los ingresos por concepto de
otras actividades son entre 5 y 6 veces mayores a los que corresponden la
actividad de la empresa.

Mindo se muestra como un mercado altamente competitivo con gran
presencia de ofertantes, lo que tiende a reducir su rentabilidad y obliga a las
empresas a competir por una porcién de mercado, a pesar de ello en promedio
se proyecta un crecimiento en la demanda de 33.600 a 47.390 turistas solo

para el destino.
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6. Las estrategias propuestas se concentran en optimizar los recursos actuales de
la Hostal con el objeto de incrementar participacion con una penetracion en la
demanda insatisfecha en busca de un posicionamiento como lider de las
empresas de igual tamafo y recursos. Para ello la diferenciacidn se concentra
en el precio y la propuesta de paquetes turisticos que vinculen la recreacion
individual o familiar, deportes de aventura y la visita al bosque primario

como experiencia completa para el turista.

7. La empresa debera incrementar invertir 14.337,00 dolares en la
implementacién del plan de marketing, que incluye entre otras actividades el
pautaje en medios, estructura del departamento de marketing, levantamiento
de una plataforma de pago via internet y relaciones publicas con agencias de
viajes operadoras y mayoristas; su implementacion le genera rentabilidad por
35.125,72 dolares por encima de la inversién con una tasa de retorno del
49,37%.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que Bio Hostal Mindo Cloud Forest implemente el plan de
marketing propuesto y que adapte las acciones conforme estas se gestionen a

fin de cumplir las metas propuestas y el retorno esperado.

Mantener un monitoreo constante de las estadisticas turisticas y los factores
tanto internos como externos que pueden afectar al mercado turistico, esto

permitira descubrir nuevos nichos.

Es necesario vigilar el cumplimiento de las obligaciones de largo plazo, los
recursos deberan canalizarse hacia mantener un capital de trabajo suficiente
para que la operacion de la Bio Hostal se aceptable y en lo posterior dptima,
para ello se debera tener en cuenta la necesidad de crear el area de marketing

y mantener regularmente acciones promocionales.

Incentivar la asociacion estratégica con los proveedores con el objeto de crear
un sistema de oferta turistico sostenible y que permite el beneficio comin de

todos los involucrados en el sector de Mindo.

Fomentar la relacion con las agencias de viajes, operadoras y mayoristas de
turismo con reuniones periddicas a fin de convertirse en un potencial
proveedor de alojamiento para los paquetes que estas pueden desarrollar para

grupos o turistas nacionales e internacionales.

Implementar el manual de identidad disefiado a fin de lograr el
posicionamiento esperado y la identificacién de la marca por parte de los

turistas.
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ANEXO 1
DATOS DEL CREDITO

Proyeccion Cuota A Pagar

Facilidad: - 01.07 CREDIPYME NUEVO ECUADOR
Deudor: 78281 GOMEZ GUAMAN LUIS ALFREDO
BF:

Monto Aprob. : 65,000.00
Fecha Ult. Proc.: 2012/05/18

Oficial: 9003 HIDALGO BONILLA JULIO REMIGIO
Estado Op. : VIGENTE
Cta IFI: 02600187 Cta BF :1015940586

Operacion: 0140215493
Cl:1711048197

CIBF:

Monto Op. :65,000.00

Fecha Prox. Venc.: 2012/05/27
Oficina: 1 QUITO

Moneda: 1 DOLAR

Cta CFN :01500057

Fecha Proy.: 2012/05/18

No. Dias Proy. : 0

CONCEPTO PAGO NORMAL PRECANCELACION
CAPITAL VENCIDO 0.00 0.00
INTERES VENCIDO 0.00 0.00
MORA VENCIDA 0.00 0.00
OTROS VENCIDO 0.00 0.00
CAPITAL VIGENTE 952.31 952.31 6 9
INTERES VIGENTE 137.75 137.756 6” .
OTROS VIGENTE 0.00 0.00 \ i
i CAPITAL NO VIGENTE 0.00 28,349.34 /
- OTROS CARGOS FUTUROS 0.00 0.00 o
TOTAL: 1,090.06 29,439.40
Usuario: allara
Nota: Acercarse a la Subgerencia de Cartera a retirar el recibo de su pago, documento que le

permitira sustentar los costos o gastos deducibles para su liquidacién y pago de Impuesto a la Renta
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ANEXO 2
BALANCES

BARRENO YUNDA ESPERANZA DEL PILAR
BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE

Crecimient
ACTIVO 2008 2009 2010 2009 0 2010 Crecimiento
ACTIVO CORRIENTE
CAJA 0,55% 1,02% | 0,21% 722,33 82% -1276,22 -80%
BANCOS 0,56% 0 844,56
CUENTAS POR COBRAR 0 0
ACTIVO FIJO
INMUEBLES 88,97% 90,25% | 93,40% 0 0
DEPRECIACION ACUMULADA 1,11% 113% | 117% 0 -1775 -100%
MUEBLES Y ENSERES 9,78% 9,92% | 1,95% 0 -13833,73 -89%
MAQUINARIA Y EQUIPO 1,86% 1,89% | 0,39% 0 0 0%
EQUIPOS DE COMPUTACION 0,38% 0,38% | 6,69% 0 0 0%
OTROS ACTIVOS INTANGIBLES 0,00% 0,00% 0 10164,45
DEPRECIACION DE ACTIVOS
FIJOS 0,42% 233% | 241% 2983,19 440% 7,61 0%
TOTAL ACTIVO 2260,89 -1% -5301,2 -3%
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
CUENTAS POR PAGAR 0,00% 0,00% | 0,00% 0 0
CUENTAS POR PAGAR
PROVEEDORES 0,00% 0,00% | 0,00% 0 0
CUENTAS POR PAGAR 54969,9
INSTITUCION FINANCIERA 0,00% 34,48% | 29,29% 9 -10437,05 -19%
CORPORACION FINANCIERA
NACIONAL 40,73% 0,00% | 0,00% -65000 -100% 0
10030,0

TOTAL PASIVO = Corto Plazo 40,73% 34,48% | 29,29% 1 -15% | -10437,05 -19%

0
PATRIMONIO 0
CAPITAL SOCIAL 56,30% 59,47% | 65,83% 4965,34 6% 5270,09 6%
UTILIDADES ANOS
ANTERIORES 2,98% | 4,88% 475321 0% 2669,54 56%
UTILIDAD DEL EJERCICIO 2,98% 3,07% 148 4 3% -4901,61 -100%
TOTAL PATRIMONIO 59,27% 65,52% | 70,71% 9866,95 10% 3038,02 3%
TOTAL PASIVO + 100,00
PATRIMONIO 100,00% | 100,00% % -163,06 0% -7399,01 -5%
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ANEXO 3
ENCUESTAS

ENCUESTA TURISTA NACIONAL

OBJETIVOS:
- Estimar la demanda de servicios de alojamiento, alimentacién y recreacion turistica
en la parroquia de Mindo.
- Definir los gustos y preferencias sobre servicios por parte de turistas nacionales y
extranjeros.

INSTRUCCIONES: Marque la respuesta con una X

Seleccione su rango de Edad:
De 18 a 25 afios
De 26 a 30 afios
De 31 a 35 afios
De 36 a 40 afios

Seleccione su género:
Masculino
Femenino

1. ¢Al tener disponibilidad para su recreacion de tiempo prefiere permanecer en la
ciudad o salir de ella?

Quedarme en laciudad ___ (Fin de la encuesta)
Salir de ella

2. ¢Con que frecuencia sale de viaje o vacaciones en el afio?

Al menos 1 vez
No mas de 2 veces
Mas de dos veces

3. Ordene en secuencia (1,2,3,4,5,6) los siguientes factores, en funcién de sus
prioridades al momento de seleccionar un destino para viajar por motivos de turismo

Presupuesto
Infraestructura de hoteles
Servicios

Atractivos del lugar
Interés personal
Referencias

4. ¢Realiza usted previa reservacion cuando va a hospedarse en algun lugar?
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10.

Sl NO

¢Usted acostumbra a realizar viajes de turismo? (Seleccione maximo dos opciones)
Solo
Familia___
Pareja _
Amigos -
En los viajes nacionales a donde se dirige con mas frecuencia. (Seleccione méaximo
2)

Costa
Sierra
Oriente
Galéapagos

¢Conoce o ha tenido informacién sobre Mindo?

Sl NO

¢ Cuantas veces ha visitado Mindo en un afio?

Nunca ___ (pase pregunta 8)
Al menos 1 vez

No mas de 2 veces

Maés de dos veces

¢Donde se alojo?

Hosteria

Hostal

Lodge -

Casa de familiar____

Otro _ Especifique:

¢Cuanto pago por el hospedaje en Mindo por cada noche?

Nada

De 10 a 25 délares
De 26 a 50 délares
De 51 a 75 dolares
Mas de 75 dolares
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11.

12.

13.

14.

¢Estaria dispuesto a visitar un hostal que le brinde una experiencia cercana con la
biodiversidad del lugar, con posibilidad de realizar actividades de recreacién como:
caminatas, deportes de aventura, actividades de observacion que le brinde
comodidad y servicios de alimentacion e internet al mismo tiempo?

Si NO (fin de la encuesta)
¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por una noche de hospedaje en esa Hosteria?

De 10 a 25 délares
De 26 a 50 délares
De 51 a 75 dolares
Mas de 75 dolares

¢Le interesaria adquirir paguetes turisticos para Mindo? Que incluyan: transporte,
alojamiento, comida, y actividades recreativas.

Sl NO
¢Cbémo le gustaria informarse sobre estos paquetes?

Internet

Agencias de viaje

Television

Correo

Centros Comerciales

Otros Especifique:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ENCUESTA TURISTA EXTRANJERO

OBJETIVOS:
- Estimar la demanda de servicios de alojamiento, alimentacién y recreacion turistica
en la parroquia de Mindo.
- Definir los gustos y preferencias sobre servicios por parte de turistas nacionales y
extranjeros.

INSTRUCCIONES: Marque la respuesta con una X

Seleccione su rango de Edad:
De 18 a 25 afios
De 26 a 30 afios
De 31 a 35 afios
De 36 a 40 afios

Seleccione su género:
Masculino
Femenino

15. ¢Con qué frecuencia acostumbra a viajar fuera de su pais?
Una vez por afio

Entre dos y tres veces por afio
Mas de tres veces por afio

16. ¢Cual es el motivo de su visita al Ecuador? (Seleccione maximo 1)

Turismo
Negocios

Visita a familiares .
Otros __ Especifique:

17. ;Usted viaja... ?
Solo
Familia___
Pareja _
Amigos

18. ¢Qué tiempo estima permanecer en el pais?

Menos de una semana
Mas de una semana

19. ¢(Qué actividades preferiria realizar?

Visita a destinos naturales
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20.

21.

22.

23.

24,

25.

Visita a Playas

Visita a Ciudades
Deportes de aventura
Visitas a comunidades
Otros ____ Especifique:

¢ Conoce o ha tenido informacion sobre MINDO?

Sl NO___ (pasa pregunta 10)

¢Cuantas veces lo ha visitado en un afo?

Nunca ___ (pase pregunta 10)
Al menos 1 vez ___ (pase pregunta 8)
No maés de 2 veces ___ (pase pregunta 8)
Mas de dos veces ___ (pase pregunta 8)

¢Donde se aloj6?

Hosteria

Hostal

Lodge _

Casa de familiar____

Otro _ Especifique:

¢Cuanto pago por el hospedaje en Mindo por cada noche?

Nada

De 10 a 25 délares
De 26 a 50 délares
De 51 a 75 délares
Mas de 75 délares

¢Estaria dispuesto a visitar un hostal que le brinde una experiencia cercana con la
biodiversidad del lugar, con posibilidad de realizar actividades de recreacion como:
caminatas, deportes de aventura, actividades de observacién que le brinde
comodidad y servicios de alimentacion e internet al mismo tiempo, a 1 hora de la
capital del Ecuador?

Sl NO __ (fin de la encuesta)

¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por una noche de hospedaje en esa Hostal?
De 10 a 25 dolares

De 26 a 50 dolares
De 51 a 75 délares
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26.

27.

Mas de 75 dolares

¢Le interesaria poder adquirir paquetes que incluyan: transporte, alojamiento,
comida, y actividades recreativas en dicha Hostal?

Sl NO

¢Como le gustaria informarse sobre estos paquetes?

Internet

Agencias de viaje
Operadores turisticos
Television pagada
Otros __ Especifique:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 4
INDICADORES DE RENTABILIDAD

Valor actual neto (VAN)

VAN = Z(H o7~ o

Donde;

FNE= Flujo de efectivo
I= tasa de descuento

n= afio de proyeccion

lo= Inversion

La tasa de descuento:
i=p+f+@=*f)

Donde;

p=inflacion

f= tasa de riesgo (tasa pasiva)

[ =5,5%+4,53% + (5,5% * 4,53%)

i =10,28%
ARfo FNE Actualizacion FNA
2012 ($ 7.744,91) (1+10,28)* ($ 7.023,00)
2013 $14.716,36 (1+10,28)° $12.100,79
2014 $16.677,68 (1+10,28)° $12.435,27
2015 $17.338,68 (1+10,28)* $11.723,10
2016 $32.990,52 (1+10,28)° $20.226,56
z Sumatoria $49.462,72

VAN = 49.4623,72 — 14.337,00

VAN = 35.125,72
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Tasa interna de retorno (TIR)

TIR =t1+ (t2 —t1) Vanl
B Van1—Van2
Donde;
tl1=tasa 1
t2=tasa 2
Vanl= Van positivo
Van2= Van negativo
Afo FNE t1= 49% t2=50%
2012 ($7.744,91) -$5.197,93 -$5.163,27
2013 $14.716,36 $6.628,69 $ 6.540,60
2014 $16.677,68 $5.041,70 $4.941,53
2015 $17.338,68 $3.517,80 $3.424,92
2016 $ 32.990,52 $4.492,19 $4.344,43
Z Sumatoria $ 14.482,45 $ 14.088,22
Inversion -$14.337,00 -$ 14.337,00
VAN $ 145,45 -$ 248,78
145,45

TIR = 49% + (50% + 49%)

145,45 — (—248,78)
TIR = 49,37%

Periodo de recuperacion de la inversion (PRI)

Afos FNA PRI

Base -$ 14.337,00
2012 -$ 7.023,00 -$ 21.360,00
2013 $12.100,79 -$9.259,22
2014 $12.435,27 $3.176,06
2015 $11.723,10 $ 14.899,15
2016 $ 20.226,56 $35.125,72
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