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Abstract

A management model based on marketing mix is a tool that allows
the strengthening and development of tourism. Lodging is a service that
integrates the value chain of tourism, and the County of Morona in Ecuador
seeks to strengthen this service through the five marketing mix components,
which are: product, price, distribution, promotion and market. This analysis
starts from a situational diagnosis of the components in order to know the
current state of the tourism activity. This was taken as a starting point to
generate management strategies that contribute to the improvement of the
service quality in the touristic sector with an emphasis on generating
economic, social, cultural and environmental benefits.

Keywords: Tourism, strategies, marketing mix

Resumen

Un modelo de gestion basado en el marketing mix es una herramienta
que permite el fortalecimiento y desarrollo de la actividad turistica. El
hospedaje es un servicio que integra la cadena de valor del turismo, y el
canton Morona busca fortalecerlo a través del marketing mix integrado por 5
componentes que son: producto, precio, distribucion, promocién y mercado.
Este anélisis parte de un diagndstico situacional de los componentes para
conocer el estado actual en el que se desarrolla esta actividad, y se toma
como un punto de partida para generar estrategias de gestion que aporten al
mejoramiento de la calidad del servicio en el sector turistico. El objetivo es
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satisfacer los requerimientos de los turistas, con énfasis en la generacion de
beneficios econdmicos, sociales, culturales y ambientales.

Palabras claves: Turismo, estrategias, marketing mix

Introduccion

Ecuador es uno de los paises con mayor biodiversidad del planeta,
alberga 9.2 especies de plantas y animales por km? (MINTUR, 2010). Su
ubicacién estratégica en el nor-occidente de Sudamérica y atravesado por la
linea equinoccial permiten la formacion de 4 regiones: Galapagos, Costa,
Andes y Amazonia. Dentro del territorio continental e insular del Ecuador se
encuentran alrededor de 1.800 especies de orquideas, 1.640 especies de aves,
4.500 de mariposas, 345 de reptiles, 358 anfibios y 258 de mamiferos (MAE,
2011).

La UNESCO ha reconocido la riqueza natural del pais, declarando
como “Patrimonio Natural de la Humanidad” a la Reserva Marina de
Galapagos y al Parque Nacional Sangay. Adicionalmente, en este pequefio
territorio, se han seleccionado cinco Reservas de Biosfera: Galapagos,
Yasuni, Sumaco Napo - Galeras, Podocarpus-EI Céndor y EI Cajas. Sin
embargo, el territorio ecuatoriano cuenta con un patrimonio de 50 areas
protegidas, que representan aproximadamente el 20% de la extensiéon del
territorio nacional conservado (SNAP, 2014).

En el contexto cultural su potencialidad se ve representada en 14
nacionalidades y 18 pueblos indigenas, que demuestran una gran diversidad
cultural (FEPTCE, 2010). Adicionalmente se cuenta con un amplio
patrimonio intangible de la humanidad, evidenciado en las declaraciones
conferidas por la UNESCO a: el invaluable idioma ancestral de la
nacionalidad Zapara en la region Amazonica, a la técnica de elaboracion del
sombrero de paja toquilla del pueblo Montubio en la Costa ecuatoriana, al
Qhapaq Nan, sistema vial andino, al Acervo documental del Vicariato
Apostolico Salesiano en la Amazonia ecuatoriana y a la musica de marimba
cantos y bailes tradicionales de la region colombiana del Pacifico Sur y de la
provincia ecuatoriana de Esmeraldas (UNESCO, 2010).

El patrimonio natural y cultural estd reflejado en la biodiversidad,
pluriculturalidad y multietnicidad que posee el pais, lo que ha motivado su
visita, ha incentivado la conservacion y la gestion sostenible de los recursos,
presentdndose al mundo como un destino turistico sostenible, ya que por
medio del modelo de desarrollo del pais “Sumak kawsay”, que es el pionero
en proporcionar derechos a la naturaleza (Cortez, 2011). Se ha creado la
marca turistica “Ecuador Ama la Vida” para posicionarse en el contexto
global como un pais que ofrece calidad y asi permitir la dinamizacién de la
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economia nacional como una herramienta estratégica para el desarrollo
(Villalba et al, 2014).

El marketing mix se presenta como una estrategia en la gestion para
la organizacion turistica ya que integra variables independientes
correlacionadas (Gallardo, 2013). EI marketing consiste en la concepcion de
distribuir y asignar los recursos con el fin de obtener el éxito en el mercado,
desde el enfoque del marketing mix, se permite manejar y combinar los
factores clave de la empresa con el propdsito de que sean capaces de
alcanzar los objetivos de la misma (O’Shaughnessy, 1991). Las variables del
marketing- mix son cuatro: producto, precio, distribucion y promocion, no
obstante, se adiciona una variable que es mercado la cual permite realizar un
analisis mas amplio del mismo (Gallardo, 2013).

La Provincia de Morona Santiago estd ubicada en el centro sur del
pais, en la zona geogréafica conocida como region amazonica, la poblacion
basa su economia en el comercio, el turismo y la agricultura, tambien existen
industrias de extraccion maderera, minera y agricola; esta zona ademas de
ser rica en productos de alimentacion y extraccion tambien es rica
culturalmente por ser el hogar de 3 nacionalidades indigenas: los Achuar, los
Shiwiar y los Shuar (MINTUR, 2010). Su capital administrativa es la ciudad
de Macas, la cual es el punto de encuentro de toda la provincia y en la que se
desarrollan diversas actividades econdmicas, este espacio ha generado la
visita constante no solo de turistas si no visitantes que se movilizan por
diversas actividades como trabajo, educacion, comercio entre otras,
incentivando a la poblacion a la generacion de iniciativas para la prestacion
de servicios turisticos, entre las cuales se encuentran las hosterias, las cuales
aprovechan la riqueza natural con la que cuenta la provincia para brindar una
variada oferta de esparcimiento y ocio a los visitantes (GADP Morona
Santiago, 2011).

Las hosterias han sido creadas como una alternativa de desarrollo,
pero en muchos casos han olvidado la importancia de prestar un servicio de
calidad. EI marketing mix aprovechando todos los escenarios con los que
cuenta el territorio pretende mejorar la calidad del servicio en las hosterias
del canton Morona para generar rubros econdmicos a favor de la poblacion
fomentando la competitividad sistémica del territorio y generando un
proceso orientador que coordine esfuerzos pablicos, privados y comunitarios.

El marketing mix resulta necesario para identificar las oportunidades
y fortalezas que promuevan una oferta turistica (Santana, 2003), siendo este
el punto de partida para mejorar la calidad del servicio, con el objetivo de
posicionarse en el mercado y fidelizar a los clientes, a través, de brindarles
un servicio de calidad (Bercial & Timén, 2005).

254



European Scientific Journal February 2017 edition vol.13, No.5 ISSN: 1857 — 7881 (Print) e - ISSN 1857- 7431

El objetivo de este trabajo fue proponer un modelo de gestion a partir
de los componentes del marketing mix como una herramienta de gestion para
las hosterias del canton Morona.

o Localizacion
La presente investigacion se la realiz6 en el cantdn Morona, provincia de
Morona Santiago en Ecuador.
Mapa 1. Ubicacion geogréfica de la cabecera cantonal Macas

MACAS- CABECERA CANTONAL
PROVINCIA DE MORONA SANTIAGO

Situacion de la provincia de
Morona Santiago en el Ecuador

Situacion del canton Morona
en la provincia Morona Santiago

Situacion de la cabecera cantonal Macas
enel cantén Morona

20MA DE
ESTUDIO

Fuente: Elaboracion propia

0 Metodologia

La investigacion se realiz6 a través de la aplicacion de métodos
descriptivos y dialecticos, permitiendo identificar los componentes mas
importantes del marketing mix de forma cualitativa y cuantitativa.

Inicialmente, se desarrollo el diagnostico situacional, para lo cual se
recabd informacion relacionada a los componentes que forman parte del
marketing mix, los cuales son: producto, precio, distribucion, promocién y
mercado, dentro de las hosterias del cantén Morona, como parte del
diagndstico se realizd la descripcion de las hosterias existentes en el cantdn,
para lo cual se realizaron salidas de campo con la participacion de los
propietarios de las hosterias como informantes directos de la realidad de esta
actividad, mediante la aplicacion del instrumento encuesta. Adicionalmente,
se aplicd una encuesta a los visitantes que utilizaron el servicio de hospedaje
en las hosterias para medir el nivel de satisfaccion.
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Finalmente, se construyd una propuesta de un modelo de gestion
partiendo de los componentes del Marketing Mix.
0 Resultadosy discusion
El diagndstico situacional de las hosterias del cantén Morona,
realizado en base a los 5 componentes que conforman el marketing mix

permitio conocer la realidad actual del territorio.
Tabla 1. Diagnéstico situacional de las hosterias del cantén Morona.

CIUDAD DE MACAS

COMPONENTES

DESCRIPCION

MERCADO

Demanda:

Parque nacional Sangay:
-Turistas nacionales 17698
-Turistas extranjeros 581 (MAE, 2012)
Provincia de Morona Santiago:
-Turistas nacionales 7600
-Turistas extranjeros 150 (MINTUR, 2011)

Motivaciones de
consumo:

- Turismo
- Educacion
- Trabajo
- Actividades de comercializacion
- Actividades religiosas

PRODUCTO

Planta turistica:

Hosterias:
- Mansién de la Amazonia
- Aruta
- Arrayan y Piedra
- Farallon
- Manzana Real
Hoteles:
- Hotel Splendit
- Hotel Sol de Oriente
- Hotel Pefion de la Amazonia
- Hotel Orquidea
- Hotel Milenium
- Hotel Heliconia
- Hotel el Rey
- Hotel California
- Hotel Amazonas
Hostales:
- Hostal la Liria
- Hostal Esmeralda
- Hostal Casa Blanca
- Hostal Canelos 1
- Hostal Canelos 2
Residencial:

- Residencial Emperatriz
- Residencial Macas
Restaurantes:

- Chifa Pagoda
- Chifa Nueva China
- La Italiana Pizzeria
- Charlot
- Chelos Steak House
- Rincén Manabita
- El Rincén del Sabor
- La Costefiita
Cafeterias, Heladerias y bares:
- La Maravilla
- Cinamoon
- Monjuit
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- The Sandwich Palace
- Pingtino
- Manantial

Recursos
naturales y
culturales:

Atractivos naturales:
- Valle del Upano, jerarquia Il
- Lagunas de Sardinayacu, jerarquia 1
- Mirador de la emisora voz del Upano, jerarquia Il
- Mirador el Quilamo, jerarquia Il
- Rio Jurumbaino, jerarquia I
- Playas del Rio Upano, jerarquia Il
- Playas del Rio Copueno, jerarquia Il
- Cascada de Cugusha, jerarquia Il
- Cascada del Rio Playas, jerarquia Il
- Cascada de Zufiac, jerarquia I
- Laguna Negra, jerarquia Il
- Bosque de Copales, jerarquia Il
- Cascada de Alto Macuma, jerarquia Il
- Cascada de Musap, jerarquia Il
- Rio Macuma, jerarquia Il
- Cascada de Arapicos, jerarquia Il
- Mirador Loma del Tigrillo, jerarquia Il
- Rio Abanico, jerarquia Il
- Bosque de Arayanes, jerarquia Il
- Rio Yuquipa, jerarquia Il
- Bosque Protector Domono, jerarquia Il
- Parque Nacional Sangay, jerarquia Il
- Bosque Protector Kutuct Shaimi, jerarquia 11
Atractivos culturales:
- Centro historico urbano de Macas
- Museo Casa de la Cultura
- Comunidad Macabea
- Artesania Macabea
- Artesania Shuar
- Comunidades Shuar
- Catedral Purisima de Macas
- Parque Recreacional
- Centro de interpretacién Sangay
- Fiestas Civicas
- Fiestas Religiosas
- Complejo Arqueoldgico Wapula
- Parroquia Kuchaentsa
- Petroglifos del Padre Carolo
- Las Tolas del Rio Blanco
- Granja Integral Don Bosco
- Granja Integral Quilamupe
- Huerto Familiar San Antonio
- Refugio de Paus
- Granja Ecoturistica Huerto el Edén

Infraestructura:

Agua potable.- el actual abastecimiento de agua potable se realiza por
medio del sistema cantonal en el que se incluye las parroquias de
General Proafio y San Isidro. El sistema es administrado por la
municipalidad del cantén Morona, la planta potabilizadora tiene una
cobertura de 90%, sin embargo el abastecimiento de agua es
insuficiente.

Alcantarillado.- la ciudad de Macas tiene dos redes de alcantarillado,
uno sanitario y otro pluvial, con una cobertura. Las aguas residuales se
desfogan directamente sobre el canal de Plazayacu.

Energia eléctrica.- el 70% de las viviendas dispone del servicio de

energia eléctrica proporcionado por el sistema nacional interconectado.
Alumbrado publico.- la ciudad tiene una cobertura del 75% en
alumbrado publico, distribuido en las zonas de mayor nivel de

consolidacion, las zonas que se encuentran en la parte suburbana

carecen de energia eléctrica, por ende no poseen alumbrado.
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Eliminacion de excretas y recoleccion de basura.- el 46,4% de la
poblacién cuenta con un sistema de eliminacién de excretas y el 49,9%
cuenta con medios sanitarios.

El 74,1% de la ciudad cuenta con el servicio de recoleccion de basura,
el deposito final de desechos sélidos esta ubicado en el sector de
ingreso a la ciudad de Sucua.
Telecomunicaciones.- el servicio telefonico lo proporciona Pacifictel al
93% de la poblacion, ademas cuenta con el servicio de telefonia celular
de Claro y Movistar.

Vialidad.- la infraestructura vial es deficiente y se encuentra en mal
estado, lo que limita de desarrollo de diversas actividades productivas.

- Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Morona
Santiago.
- Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal.
- Mancomunidad conformada entre los gobiernos amazénicos.

Superestructura:

- Mansion de la Amazonia, 35 délares por persona.
- Arutam, 20 dolares por persona.
PRECIO Precios hosterias - Arrayan y Piedra, 55.90 délares por persona.
- Farallon, 38 dolares por persona.
- Manzana Real, 22.80 délares por persona (ver tabla 2).

Agencias de Turismo:
- Insondu Mundo Shuar

Canales de - Orient Travel
. distribucion - Tsuirim Viajes
DISTRIBUCION ’ - Planeta tours
Area de informacion turistica de la ciudad
- Agencias de Turismo.
Puntos de venta . -
- Prestadores de servicios turisticos.
PROMOCION publicidad Guia turistica de la provincia de Morona Santiago (Gobierno Municipal

del Cantdn Morona, 2016).

El diagnostico se construyo como una fuente directa de informacion
para la toma de decisiones y estrategias, dado que es importante conocer las
caracteristicas en la que se desarrolla la actividad turistica como un punto de
partida para generar propuestas de desarrollo.

El diagnostico situacional de las hosterias del canton Morona (ver
tabla 2), permitié analizar el estado actual de las variables del marketing-
mix con lo cual se pudo identificar:

Mercado

El canton tiene un flujo de turistas motivado por la visita al Parque
Nacional Sangay y a la Provincia de Morona Santiago. Las hosterias no se
han enfocado en la captacion de un mercado en especifico y cuando ha
existido un proceso de segmentacion del mercado, este ha sido realizado de
forma empirica sin una base o criterios técnicos que se obtienen a través de
un estudio de mercado, lo que ha dificultado la identificacion y formulacion
de un producto a ofertar.

Urquidi (2002), menciona que el turismo es una actividad econdmica
que contribuye en el desarrollo de regiones marginadas y con pocas
oportunidades de crecimiento, se enfoca en la creacion de infraestructura que
apoye la economia y el uso eficiente de los recursos naturales para la
produccion de bienes y servicios. Sin embargo es importante resaltar que la
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creacion de un producto o servicio debe estar fundamentada en los
requerimientos, necesidades y gustos de la demanda objetiva, porque no
existiria un aporte si existe un producto pero no el mercado para que
consuma el mismo. Es mejor tener un mercado y crear un producto
especifico para el mercado identificado, que esté dispuesto a consumir el
producto, lo cual si permitiria la generacion de recursos econémicos.

Producto

Montafio et al. (2002), menciona que los componentes del turismo
son: atractivos, infraestructura, actores, instituciones de apoyo y potencial
turistico. Partiendo de estos componentes se puede crear un producto
turistico eficiente que involucre todos aspectos del territorio. Sin embargo, la
propuesta de involucrar todos los aspectos del territorio debe partir de 2
importantes componentes que permiten desarrollar de forma efectiva esta
actividad como son: 1) la demanda, que esta integrada por turistas nacionales
y extranjeros los cuales son consumidores de los productos, y 2) la oferta,
integrada por los atractivos y actividades (sitios naturales, museos y
manifestaciones culturales), infraestructura (agua, sanidad, energia y
transporte), planta turistica (alojamiento, alimentacion, esparcimiento,
senderos, tarabitas), y superestructura (organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales); estos componentes permiten desarrollar la actividad
turistica de forma integral y planificada, tomando en cuenta todos los
aspectos que promueven el fortalecimiento de esta actividad en el territorio.

- Planta turistica:

Gran parte del turismo es captado por la actividad gastrondmica, ya
que ésta es una de las mas importantes y representativas (Montafio et al.
2002). Sin embargo, el cantén Morona no es solamente un territorio rico en
gastronomia sino en actividades culturales, naturales, de educacion,
cientificas, de salud, religiosas y de recreacion permitiendo el desarrollo de
diversas iniciativas enfocadas al aprovechamiento de todos los recursos.

El canton Morona cuenta con 4 hosterias (ver tabla 2), 9 hoteles, 5
hostales, 2 residencias, 8 restaurantes y 6 cafeterias, como planta turistica.

- Recursos naturales y culturales:

Poggi et al. (2006), menciona que la identificacion y valoracién de
los atractivos turisticos es una de las tareas esenciales en el proceso de
planificacion, ésta valoracion consiste en la elaboracion de un listado de
recursos y lugares con posibilidades de explotacion turistica, sin embargo, es
importante mencionar que todos los espacios tienen la posibilidad de ser
explotados turisticamente. Para esto, el Ministerio de Turismo creo una ficha
de jerarquizacion que no da Unicamente un valor a los espacios turisticos
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sino que los jerarquiza permitiendo asi identificar las necesidades de estos
espacios: infraestructura, estado de conservacion, categoria, tipo y subtipo;
gue en algunos aspectos pueden ser mejorados y adecuados para desarrollar
la actividad turistica, lo cual en una futura evaluacion permitiria aumentar su
jerarquia.

La provincia cuenta con 20 atractivos culturales y 23 atractivos
naturales, 21 de jerarquia Il y 2 de jerarquia Ill, que carecen de la siguiente
infraestructura turistica: senderos, sefalética, zonas de descanso Yy
actividades de recreacion.

- Infraestructura

El canton Morona presenta carencias de infraestructura basica lo que
dificulta el desarrollo de actividades productivas como es el caso del turismo.

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados tienen la capacidad de
inversion y el manejo autonomo de todos sus recursos, lo cual les ha
permitido realizar varias actividades enfocadas a mejorar la calidad de vida
de la poblacion (COOTAD, 2011), sin embargo, en este proceso la gestion
publica no ha podido responder todas las necesidades de la poblacion como
es el caso de los sistemas de alcantarillado, red publica interconectada y
sistemas de agua.

El escaso empoderamiento de la gobernanza publica es fruto de la
inadecuada distribucion de recursos economicos para los diferentes niveles
de gobernanza, para esta distribucion se toman 7 criterios: poblacion,
densidad, necesidades basicas insatisfechas (NBI), mejora de los niveles de
vida, esfuerzo fiscal, esfuerzo administrativo y cumplimiento de metas del
Plan Nacional de Desarrollo y del Plan de Desarrollo del GAD. Sin embargo,
como alternativa, los gobiernos han aunado esfuerzos para crear programas y
proyectos orientados al incremento de la productividad y el mejoramiento de
la calidad de vida de la poblacion.

-Superestructura:

La superestructura esta integrada por organizaciones publicas y
privadas que representan a  prestadores de servicios de los
sectores relacionados al turismo, que regulan, fomentan, y/o coordinan la
actividad turistica, que permiten armonizar tanto la produccién y venta de
servicios como las relaciones resultantes de la préctica del turismo (Varisco,
2007).

En superestructura es posible observar que se cuenta con el apoyo del
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de Morona Santiago, la
Municipalidad del Canton Morona, la mancomunidad conformada entre los
gobiernos amazonicos y la poblacion que juega un papel importante en el
desarrollo del turismo, debido a que contribuye como un elemento y actor
del entorno sociocultural, con lo que su intervencion en la toma de
decisiones tiene efecto en el alcance de los objetivos esperados (Montafio et
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al. 2002). Pese a todo esto, no existen organizaciones de prestadores de
servicios u organizaciones turisticas que promuevan alianzas estratégicas con
entidades gubernamentales y no gubernamentales que aporten al
mejoramiento de esta actividad; en tal virtud, es indispensable promover la
asociacion y organizacion de la poblacién y prestadores de servicios.

Precio

Todos los productos y servicios que se ofrecen en el mercado tienen
un precio, el cual es analizado como una referencia de utilidad potencial, lo
que significa primero, una guia de los posibles ingresos de sus actividades y
segundo, el método con el que se convierte en beneficios (Hernandez et al.,
2005). Para precios del servicio de hospedaje en las hosterias del canton
Morona referirse a la Tabla 2.

Distribucion

En el canton Morona, los clientes acceden a los servicios de las
hosterias en su mayor parte a través de compra directa. Para logra una
adecuada distribucién del servicio de hospedaje en hosterias, es importante
determinar el tipo de canal que se utilizara y seleccionar las plazas o puntos
de venta en donde se va a ofrecer y vender el servicio, con el apoyo de
agencias turisticas y centros de informacion turistica.

Promocion

Ecuador ha implementado actividades para mejorar el desempefio de
la activida turistica, como: el PLAN DE MARKETING TURISTICO DEL
ECUADOR (PMTE), el cual aporté al Plan Nacional del Buen Vivir
orientando sus acciones a posicionar al Ecuador como un destino turistico de
referencia a nivel mundial, campafias ejecutadas a través del proyecto “ALL
YOU NEED IS ECUADOR?”, la cual representa un hito sin precedentes para
promocionar el potencial turistico del pais a gran escala, con miras a
posicionar al Ecuador como un destino turistico de clase mundial, y el Plan
Estratégico de Turismo “PLANDETUR 20207, el cual contempla la
estructura de productos y destinos turisticos del Ecuador.

De igual manera, el Ministerio de Turismo tiene dentro de sus
competencias, la promocién de destinos, la capacitacion del talento humano,
la sefalizacion y el apoyo logistico en la creacion de productos, circuitos y
programas turisticos; sin embargo, la carente organizacion de los prestadores
de servicios turistico, ha dificultado en alguna manera, que el Ministerio de
Turismo pueda cumplir eficientemente con sus competencias en este espacio.
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Inventario de las hosterias del cantdon Morona
Tabla 2. Inventario de las hosterias del cantdbn Morona

HOSTERIA

UBICACION

NUMERO DE
HABITACIONES

COSTO POR HABITACION

RESERVAS
MENSUALES

SERVICIOS ADICIONALES

NUMERO DE TRABAJADORES

Mansion de
la Amazonia

Via Macas - Puyo
(Sector Santa
Rosa).

10

$35.00 por persona.
$20.00 estudiantes y tercera
edad.
$50.00 habitacién
matrimonial.

15

- Recorrido cascada
- Bafios a vapor
- Hidromasaje
- Piscina
- Cafeteria
- Restaurant
- Salén de eventos y conferencias
- Pesca deportiva
- Areas verdes
- Mirador rio Upano,

1 administrador
3 empleados en general

Arutam

Via Macas -
Sucua.

10

$20.00 por persona.
$17.00 habitacion compartida.

20

- Hidromasaje
- Piscina
- Cafeteria
- Restaurant
- Salén de eventos y conferencias
- Areas verdes y juegos
- Karaoke y discoteca

4 empleados en general

Arrayan y
Piedra

Via Macas

28

$55.90 por persona

30

- Bafios a vapor
- Hidromasaje
- Piscina
- Cafeteria
- Restaurant
- Salon de eventos y conferencias
- Areas verdes

8 empleados entre administrativos y
generales

Farallon

Via Macas - Puyo

25

$38.00 por persona.

$58.00 habitacién matrimonial.

40.

- Paseos rio Upano
- Piscina
- Hidromasaje
- Turco
- Sauna
- Karaoke
- Areas deportivas y verdes

3 empleados administrativos.
7 empleados generales.

Manzana
Real

AvenidaCapitan
Villanueva ,
diagonal a la
Universidad

Catdlica

30

$22.80 por persona.
$17.00 estudiantes y adultos
mayores.
$30.00 habitacion
matrimonial.

20

- Piscina
- Hidromasaje
- Sauna
- Sal6n de eventos
- Cafeteria.

3 empleados generales (aumentan
dependiendo la temporada)

Existen 5 hosterias: la Mansidn de la Amazonia, Arutam, Arrayan y Piedra, Farallon y Manzana Real; las cuales incluyen en el precio de venta al
publico, impuestos por el servicio, desayuno y uso de las instalaciones. Las reservas por lo general se realizan de forma directa sin agencias

intermediarias o pre reservas.
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Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente

Para medir el nivel de satisfaccion de los visitantes que utilizaron el
servicio de hospedaje en las hosterias, se encuesto a los clientes hospedados
el mes de septiembre del afio 2016.

Se presenta a continuacion los resultados de las encuestas que se

aplicaron a los 125 visitantes que hicieron uso de este servicio.
Tabla 3. La atencion y cortesia brindada por el personal ha sido:

La atencién y cortesia brindada por el personal

Excelente 36 29%
Buena 66 53%
Regular 22 17%
Mala 1 1%
TOTAL.: 125 100%

Gréfico 1. Atencion y cortesia brindada por el personal

Atencion y cortesia brindada por el
personal

Mala

Fuente: Elaboracion propia

El 53% de los visitantes mencionan que les han brindado una buena

atencion, el 29% excelente, el 17% regular y el 1% mala.
Tabla 4. ;Cémo califica la calidad en los servicios proporcionados por el personal?

Calidad en los servicios proporcionados

Excelente 28 23%
Buena 29 23%
Regular 58 46%
Mala 10 8%
TOTAL.: 125 100%

Gréfico 2. Calidad de los servicios proporcionados
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Calidad de los servicios
proporcionados

Mala

—_

Regular
46%

Fuente: Elaboracion propia

El 46% de los visitantes mencionan que el servicio proporcionado ha

sido regular, el 23% buena, 23% excelente y el 8% malo.

Tabla 5. ;Cémo califica la calidad de los productos que ofrece?

Calidad del producto

Excelente 55 44%
Buena 47 38%
Regular 23 18%
Mala 0 0%
TOTAL: 125 100%

Griéfico 3. Calidad del producto

Calidad del producto

Mala

Fuente: Elaboracion propia

El 44% de los visitantes mencionan que la calidad del producto es

excelente, el 38% es bueno y el 18% regular.
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Tabla 6. ; Cémo considera la infraestructura que ha sido implementada para el servicio de

hospedaje?
Infraestructura
Excelente 75 60%
Buena 31 25%
Regular 17 13%
Mala 2 2%
TOTAL: 125 100%

Gréfico 4. Infraestructura

Infraestructura
Mala

(]

Fuente: Elaboracion propia
El 60% de los visitantes menciona que la infraestructura es excelente,

el 25% buena, el 13% regular y el 2% mala.
Tabla 7. ;Como considera el nivel de innovacion del producto?

Innovacion del producto

Excelente 9 7%
Buena 37 30%
Regular 67 54%
Mala 12 9%
TOTAL: 125 100%

Gréfico 5. Nivel de innovacion

Nivel de innovacion

Fuente: Elaboracion propia
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El 54% de los visitantes menciona que el nivel de innovacién del
producto es regular, el 30% buena, el 7% excelente y el 9% mala.

El servicio de hospedaje carece de gestidn, el nivel de atencién a los
visitantes no es de calidad, los trabajadores no realizan actividades
determinadas y cumplen varias funciones que no les permite dar un servicio
no es eficiente.

Con lo que respecta a la infraestructura las hosterias cuentan con
infraestructura adecuada para el servicio sin embargo es importante mejorar
varios espacios dispuestos para los visitantes.

Propuesta de un modelo de gestion partiendo de los componentes del
Marketing Mix

Los principales desafios observados en este estudio tienen una vision
de fortalecer el servicio de hospedaje en las hosterias y de esta forma apoyar
al crecimiento de la actividad turistica. A continuacion se presenta la
propuesta de un modelo de gestion partiendo de los componentes del
Marketing Mix.

Grafico 6. Modelo de gestién para las hosterias del canton Morona partiendo de los
componentes del Marketing Mix

Precio

Pr . . -
oducto - Capacitar a los trabajadores en temas de servicio y

- Generar alianzas estrategias con instituciones atencién al cliente.

gubernamentales y no gubernamentales. - Adecuar los espacios e infraestructura de las

- Fomentar la organizacion o asociacion turistica para hosterias.

los prestadores de este servicio. S
- Impulsar programas de capacitacion a artesanos.

- Motivar a la creacion de productos turisticos. . . .
- Implementar mecanismos que ayuden a identificar y

- Adecuar los atractivos naturales para su visita. mejorar las cadenas productivas del servicio.
- Promover la inversion internacional. - Implementacién de procesos de certificacion
turistica.
Mercado

-Realizar un estudio de
mercado de forma técnica, a
fin de alcanzar y consolidar
nichos de mercado especificos

Promocion
- Crear la marca turistica de la Provincia.
L - Implementar sefializacién turistica para la Provincia
Distribucion
- Crear un plan de marketing que permita generar

- Generar alianzas estrategicas con agencias de turismo . L. . A
g g estrategias de posicionamiento y comercializacion.

a nivel nacional.

. - Actividades de promocion del servicio.
- Seleccionar plazas o puntos de venta.

- Disefiar y utilizar un sistema de acreditacion para los
prestadores de este servicio.

Fuente: Elaboracion propia

El marketing mix apela a diversas técnicas para incrementar la
satisfaccion del cliente a partir de la gestion de sus componentes (mercado,
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producto, precio, distribucién y promocién), el objetivo de aplicar este
analisis es conocer la situacion de la empresa y poder desarrollar una
estrategia especifica de posicionamiento posterior (Borden, 1964). Sin
embargo en el caso del turismo es un concepto de caracter complejo, a partir
de la gestion de los componentes del marketing mix no solo busca fortalecer
a la empresa en este caso las hosterias del canton Morona sino tambien al
sistema turistico en toda la provincia, ya que estos componentes estan
interrelacionados entre si, y funcionan de manera coordinada. De esta forma
se toma al marketing mix como una herramienta de fortalecimiento para el
sistema turistico y para el mejoramiento de la calidad de vida de la
poblacion, ya que la empresa no solo se fortalece para satisfacer las
necesidades de los clientes sino adicionalmente las necesidades del territorio.

El modelo de gestion propuesto, proporcionard una mejor
articulacion entre los componentes del marketing mix, para lo cual se han
determinado estrategias para promover el desarrollo eficiente del servicio de
hospedaje en las hosterias y de esta manera fortalecer al sistema turistico de
la provincia.

Conclusion

El modelo de gestion a partir del diagnostico de los componentes del
Marketing mix (mercado, producto, precio, distribucion y promocion)
permitio identificar estrategias de gestion para desarrollar la actividad
turistica en la provincia, como un aporte al servicio de hospedaje en las
hosterias.

Es necesaria la integracion de los prestadores de servicios turisticos
para articular el apoyo de instituciones publicas, privadas y comunitarias; asi
mismo, el Gobierno debe comprometerse con la generacion de alternativas
estructuradas y articuladas, tomando en cuenta las necesidades no solo de la
actividad turistica sino del territorio.

Todos los espacios estdn disponibles para desarrollar turismo, sin
embargo, necesitan ser dotados de equipamiento e instalaciones para
facilitar la operacidn turistica. Se debe ademas, definir la imagen a proyectar
de la provincia y se deben seleccionar adecuadamente los medios
publicitarios y puntos de distribucion del producto.
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