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RESUMEN

En las faldas del VVolcan Guagua Pichincha, a s6lo 20 minutos de la ciudad de
Quito, se encuentra el Pueblo de Lloa, sitio donde se levanta el Hotel de Montafia “La
Antigua”, que nace con el objetivo de contribuir al desarrollo integral y potenciar el
turismo en el sector. El Hotel cuenta con més de 15 afios de historia, se destaca como un
refugio de tranquilidad y de entornos naturales que ofrece servicios de alojamiento,
restaurante y recreacion.

En los Gltimos afios ha enfrentado desafios en su proceso de reservas, que se ha
visto reflejado en la disminucion de la cantidad de alojamiento, llegando a registrar
hasta el 50% de ocupacion en promedio durante el afio. Ademas, no tiene control de
reservas realizadas por plataformas como Booking.com o Airbnb, provocando
duplicacion, experiencias negativas, y desafios operativos al gestionar conflictos y
buscar soluciones inmediatas. Para mejorar el proceso de reservas se ha optado por
implementar un ChatBot con IA, mismo que permitird automatizar y gestionar las
interacciones con los clientes, y recolectar informacion que permita segmentar mejor a
los clientes, mejorar la propuesta de valor al conocer sus preferencias, y crear campafias
de comunicacion mas efectivas. La A incorporada en el ChatBot estara enfocada en
ofrecer un servicio personalizado, responder a las inquietudes de los clientes y aprender
de la interaccion con cada usuario.

Entre las herramientas utilizadas en la investigacion de mercado esté la
recoleccion de datos secundarios para entender la tendencia del mercado hotelero y lo
que buscan los viajeros de corta estancia, adicional, entender a los diferentes segmentos
de clientes que visitan el hotel, y con ello, buscar un ChatBot que se ajuste a los
objetivos propuestos. Por ultimo, es importante realizar una encuesta a los usuarios con

el fin de mejorar su experiencia e interaccion durante el proceso de reserva.
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ABSTRACT

On the slopes of the Guagua Pichincha Volcano, just 20 minutes from the city of
Quito, is the Town of Lloa, the site where the “La Antigua” Mountain Hotel stands,
which was born with the objective of contributing to comprehensive development and
enhancing. tourism in the sector. The Hotel has more than 15 years of history, it stands
out as a refuge of tranquility and natural environments, offering accommodation,
restaurant, recreation, and events services.

In recent years it has faced challenges in its reservation process, which has been
reflected in the decrease in the amount of accommodation, registering up to 50%
occupancy on average during the year. In addition, it has no control over reservations
made by platforms such as Booking.com or Airbnb, causing duplication, negative
experiences, and operational challenges when managing conflicts and seeking
immediate solutions. To improve the reservation process, it has been decided to
implement a ChatBot with Al, which will allow us to automate and manage interactions
with customers, and collect information that allows us to better segment customers,
improve the value proposition by knowing their preferences, and create more effective
communication campaigns. The Al incorporated in the ChatBot will be focused on
offering personalized service, responding to customer concerns, and learning from the
interaction with each user.

Among the tools used in market research is the collection of secondary data to
understand the trend of the hotel market and what short-stay travelers are looking for,
additionally, understanding the different customer segments that visit the hotel, and with
this, look for a ChatBot that fits the proposed objectives. Finally, it is important to
conduct a user survey to improve their experience and interaction during the reservation

process.
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Declaracion del Problema

Durante los 15 afios que lleva en el mercado, el Hotel de Montafa "La Antigua"
ha ofrecido servicio de hospedaje, y actividades recreacionales y de aventura, a parejas
y familias que buscan descanso y tranquilidad fuera de la ciudad, sin embargo, luego de
la pandemia del Covid-19 ha enfrentado desafios en su busqueda por ser sostenible y
generar ingresos. Se ha evidenciado que el comportamiento de los viajeros ha cambiado,
en especial durante el proceso de reservas de hospedaje que, gracias a la tecnologia y el
internet, el cliente puede hacerlo en cualquier momento del dia desde distintos canales
de manera agil como pagina web, redes sociales o a través de plataformas como
Booking.com o Airbnb, con la posibilidad de interactuar con “el anfitrién” para
solventar inquietudes de manera inmediata. Esta tendencia que se ha evidenciado, tiene
un impacto directo en el hotel que maneja el proceso de reservas manual por lo que no
puede gestionar las solicitudes de alojamiento que se originan desde otros canales que
no sea WhatsApp, perdiendo la oportunidad de Ilegar a clientes potenciales como son
los nébmadas digitales y de incrementar su porcentaje de ocupacion promedio.

Entre los principales problemas que se generan al manejar un proceso de reserva
manual en el hotel estd, la frustracion de los clientes que solicitan informacién o que
desean confirmar una reserva porque las respuestas no son inmediatas, sino se las
realiza en horario establecido de 8n00 a 18h00, lo que genera pérdidas de conversion al
no poder concretar la transaccion. Ademas, enfrenta un problema significativo al no
tener un control directo sobre las reservas que se originan desde plataformas digitales
externas como Booking.com y Airbnb, ya que existe una alta probabilidad de
duplicacion de solicitudes de alojamiento, lo que se ve afectada en la satisfaccion de sus
clientes, e implica un desafio operativo para el hotel porque debe contar con un plan

para gestionar conflictos, incluyendo soluciones inmediatas que afectan la experiencia.
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Justificacion

Para abordar los desafios que enfrenta el hotel de montafia y mejorar la
satisfaccion de sus clientes, se propone que "La Antigua" implemente un ChatBot con
Inteligencia Artificial para optimizar el proceso de reservas. Esta herramienta no solo
permitiria una atencion al cliente disponible las 24 horas del dia los 7 dias de la semana,
sino que también facilitard un sistema de reservas mas rapido y preciso, reduciendo los
tiempos de espera, mejorando la interaccion con el cliente y ofreciendo una experiencia
significativa al personalizar las respuestas a los requerimientos. El ChatBot podra
automatizar el proceso de reserva integrandose con los diferentes canales de
comunicacion que maneja el hotel y que desea estar presente como péagina web,
Facebook, Instagram, Telegram y Tik Tok, ademas de poder tener presencia en
plataformas digitales como Booking.com y Airbnb.

Entre uno de los beneficios importantes al implementar esta herramienta esté la
recopilacién y analisis de datos sobre el comportamiento del cliente, permitiendo
conocerlos méas en cuento a sus habitos y preferencias en temas de reserva, medir la
efectividad de las campafias de comunicacion que se realizan en redes sociales porque
se puede conocer desde el canal que toman contacto, y gracias a la inteligencia artificial
aprender de la interaccidn para mejorar las respuestas a preguntas frecuentes, de manera
que se note lo menos posible que no es un humano quien responde y realiza todo el
proceso. Ademas, con toda la informacion que se obtenga, el hotel podra mejorar su
propuesta de valor y tomar decisiones mas acertadas basandose en datos.

Con todas estas acciones se espera que el porcentaje de ocupacién incremente un
30% en promedio al afio, enfocandose en los meses bajos implementando ofertas
exclusivas apalancadas en el sesgo de escasez, en cuanto a restricciones de cantidad y

de tiempo, para impulsar a las personas a confirmar su reserva de manera anticipada.
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Objetivos

Objetivo General

Incrementar un 30% en las reservas durante los proximos 12 meses, al optimizar

el proceso en el Hotel de Montafia "La Antigua" mediante la implementacion de un

ChatBot con IA y el analisis de datos del comportamiento del usuario, lo cual mejore la

eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente

Objetivos Especificos

1.

2.

Identificar y analizar las principales barreras en el proceso de reserva actual,
a través de datos del entorno durante 3 meses para determinar las principales
funcionalidades que se requeriran en el ChatBot y reducir un 30% de
abandono en las reservas.

Analizar la factibilidad de implementar un prototipo de ChatBot con 1A en
la pagina web del hotel y plataformas de reserva por medio de encuestas de
satisfaccion durante 3 meses para que pueda manejar un 70% de consultas
sin intervencion humana.

Aumentar la tasa de conversion de reservas en un 15% en los primeros 6
meses de implementacion del ChatBot, mediante la personalizacion de
recomendaciones basadas en datos recopilados sobre el comportamiento del
usuario.

Reducir consultas repetitivas, duplicaciones y errores en el proceso de
reserva en un 40% durante los proximos 12 meses, utilizando las
capacidades del ChatBot para proporcionar respuestas claras, precisas, y

mejorando la rapidez del proceso.
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Antecedentes

En las faldas del VVolcan Guagua Pichincha, se encuentra el Pueblo de Lloa, sitio
en el que estd ubicado el Hotel de Montafia “La Antigua”, mismo que se destaca como
un refugio de tranquilidad y de entornos naturales. “La Antigua” ha sido una prospera
hacienda ganadera que conserva las raices de los tatarabuelos de sus actuales
propietarios. Ellos al igual que sus ancestros, se han preocupado por el desarrollo del
valle de Lloa, abriendo sus puertas para ofrecer servicios de alojamiento, restaurante,
recreacion y eventos. Uno de sus propésitos mas grandes ha sido transmitir a los
visitantes la vida en el campo, el disfrutar de los paisajes, los sonidos, los olores, un
amanecer o la satisfaccion de alcanzar la cumbre. El caminar por lugares en donde la
energia se apodera de los cuerpos de los visitantes, perdidos en el tiempo, lejos de todo
y tan cerca de uno mismo. Todos aquellos que visitan “La Antigua”, la describen como
un lugar acogedor, familiar, rodeado de naturaleza y aire puro.

El hotel funciona los findes de semana (viernes a domingo) y en feriados,

ofreciendo los siguientes servicios:

e Restaurante. Ofrece a sus huéspedes y visitantes una variedad de platos que
se destacan por mantener un sabor tradicional. El menu incluye desayunos
completos, entradas variadas, sopas, platos fuertes y una seleccion de bebidas
que lo complementan.

e Hospedaje. “La Antigua” ofrece opciones de hospedaje que combinan
comodidad y rusticidad en un entorno natural. Los huéspedes pueden elegir
entre habitaciones acogedoras para parejas hasta cabafias para grupos de
aventura, las opciones se adaptan a las necesidades y preferencias del cliente.
Cuenta con siete habitaciones y cabarias disponibles decoradas con un estilo

tradicional y rustico que puede brindar una sensacién de hogar lejos de casa.
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e Tours. son una excelente manera de explorar la belleza natural de Lloa, “La
Antigua” ofrece cuatro paquetes que incluyen hospedaje, transporte,
refrigerio, tour y guia. Los visitantes pueden elegir la ruta que mas les
interese conocer:

e Guagua Pichincha en la madrugada

e Guagua Pichincha tour jeeps

e Mountain bike y Downhill al Rio Cristobal
e Caminata de Lloa-Mindo

e Eventos. “La Antigua” cuenta con instalaciones dedicadas a la organizacion
de eventos, ofreciendo espacios para reuniones, capacitaciones y
celebraciones. Cuenta con salas equipadas para desarrollar talleres y
seminarios, pero también cuenta con espacios al aire libre para realizar
eventos de matrimonio, bautizos o de cumpleafios, que junto con el paisaje
que brinda, la arquitectura que caracteriza al hotel y la gastronomia,
transforma el evento en un momento Unico para ser recordado por todos los
asistentes.

Anélisis Situacional
El Hotel de Montana “La Antigua” ha estado en el mercado durante 15 afios
consolidandose como un destino de aventura y relajacion mediante el contacto con la
naturaleza. Durante este tiempo ha ofrecido experiencias enfocadas en hospedaje
combinadas con el servicio de restaurante y aventura, dirigidas a familias, parejas,
aventureros y nomadas digitales que buscan un lugar de desconexion cerca de la ciudad
y en medio de la naturaleza. Sin embargo, el hotel ha enfrentado desafios relacionados

con el proceso de reservas que impactan la ocupacion y satisfaccion cliente.
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Situacion Actual y Desafios

Las reservas del Hotel de Montana “La Antigua” son ciclicas, influenciadas
principalmente por feriados, periodo de vacaciones escolares, fechas especiales como
San Valentin o el Dia de la Madre, y clima del lugar. Se ha evidenciado en los Gltimos 3
afios, que mayo es el mes con el mayor numero de reservas, lo cual representa el 17,8%
del total anual, seguido por el mes de febrero con el 11,7%. Mientras que, enero es el
mes més bajo con el 4,9% con lo cual no permite cubrir los costos fijos de operacion.

De manera general, el porcentaje de ocupacion del hotel es del 50%, llegando a
alcanzar el 90% en meses como mayo y febrero, pero también un 20% como en enero;
que sumado con el hecho de que el proceso de reservas es manual y el Gnico canal a
través del cual se puede consultar y confirmar alojamiento es WhatsApp solo en
horarios de oficina, genera insatisfaccion en los clientes por los tiempos de respuesta
que se maneja, impactando directamente en la pérdida de reservas y limitando a que el
hotel mantenga una ocupacion constante, viéndose reflejado en la reduccién de la
rentabilidad.

Adicional, no puede mantenerse activo en plataformas como Booking.com y
Airbnb porque, al no contar con un sistema automatizado y disponible las 24 horas del
dia, se generan duplicacion de reservas y quejas por parte de los clientes; esta falta de
control complica la parte operativa y crea experiencias negativas, afectando
directamente a la percepcion del servicio ofrecido, y a las calificaciones y
recomendaciones que las personas puedan brindar.

Propuesta de Solucion

Para abordar estos retos y mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente, se

plantea implementar un ChatBot con IA, esta herramienta permitira automatizar el

proceso de reservas reduciendo los tiempos de reserva 'y minimizando los errores en el
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registro de reservas. Esta implementacion permitira proporcionar atencion al cliente las
24 horas del dia 'y facilitar el proceso de reservas haciéndolo mas &gil y efectivo,
otorgando una experiencia facil para el cliente y efectiva en el registro.

Ademas, el ChatBot permitira al hotel presentar la informacion de sus servicios
de forma clara, de esta manera los clientes podran tomar decisiones informadas y hasta
se pueda personalizar la experiencia de los clientes segun sus preferencias. Asi mismo,
la implementacion de esta herramienta ofrecera la opcion de recopilar y analizar datos
de comportamiento de los clientes, preferencias de reservas y generar paquetes
personalizados, permitiendo optimizar servicios y estrategias de marketing, todo con el
fin de incrementar el porcentaje de reservar que se vera reflejado en mayores ingresos.

Anélisis del Entorno
Anélisis Externo

Para realizar el anlisis externo se ha considerado utilizar la herramienta PEST
que permitira identificar oportunidades y amenazas, las cuales pueden contribuir o
limitar las estrategias del Hotel de Montafia “La Antigua”.

Factor Politico

Estabilidad Politica. Uno de los puntos mas influyentes es la estabilidad
politica que hace hincapié en la percepcion de seguridad y la confiabilidad que buscan
los viajeros al elegir un destino turistico. Ecuador ha experimentado en los ultimos afios
tensiones politicas internas y el desafio de implementar reformas econémicas que
contribuyan a la estabilidad del pais. Este punto tiene un impacto significativo porque
afecta a la atraccion de turistas, en especial extranjeros, y puede verse afectado en la
inversion de infraestructura turistica.

Politicas de Seguridad. Este es un aspecto que en los Gltimos afios se ha

convertido en un desafio para el pais, especialmente en areas urbanas, que influye
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directamente en la percepcion de los ciudadanos y visitantes extranjeros. Este factor se
convierte en clave para la estabilidad social y la decision de viaje de las personas.

Politica Fiscal. Impuestos especificos al turismo como las tasas aeroportuarias o
impuestos en servicios de hoteleria pueden afectar en la competitividad de precios al
viajero. El déficit fiscal ha sido un problema persistente para el Ecuador impulsado por
los niveles altos de gasto publico en sectores como educacion, salud y subsidios, frente
a ingresos fiscales bajos. Este factor ha hecho que la deuda publica aumente, lo que ha
Ilevado al gobierno a buscar financiamiento de préstamos internacionales,
especialmente del FMI.

Relaciones Internacionales. La diplomacia y acuerdos bilaterales facilitan el
aumento de turistas, ya que Ecuador puede negociar condiciones de visado facilitando el
ingreso de turistas a nuestro pais y evitando que este proceso sea estresante y molesto
para los turistas. Ademas, el Ecuador al mantener relaciones sélidas con otros paises
puede atraer IED en infraestructura turistica, con el fin de mejorar la oferta turistica y
competir en el mercado global. El pais busca fortalecer las relaciones internacionales,
especialmente a través de acuerdos comerciales buscando como objetivo la IED y el
diversificar sus mercados de exportacion.

Factor Econémico

Crecimiento Economico. Ecuador ha tenido un crecimiento moderado
impulsado por sectores como el turismo, aunque vulnerable a la volatilidad del petroleo.
Dentro del sector turistico, Ecuador sigue siendo un destino atractivo para viajeros
internacionales por su riqueza cultural y su variedad de ecosistemas. El gobierno y el
sector privado estan invirtiendo en la mejora en infraestructura turistica, pero se
enfrenta a un desafio que es mejorar la seguridad para fortalecer la confianza de los

turistas. Otro factor que influye en el crecimiento econémico es la sostenibilidad, ya que
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es clave asegurar que el turismo no comprometa los recursos naturales ni las
comunidades locales.

PIB (Producto Interno Bruto). Ecuador muestra signos de crecimiento
moderado, pero enfrenta desafios por su dependencia al petréleo y factores externos.
Tras el impacto de la pandemia de COVID-19, el PIB ha tenido una recuperacion
gradual, con un crecimiento impulsado por sectores como la agricultura, el turismo y las
exportaciones no petroleras, las cuales han ganado importancia al contribuir de manera
significativa a este indicador econémico.

Inflacion. Se puede decir que Ecuador, gracias a la dolarizacion, ha mantenido
estabilidad con los precios, con tasas de inflacion bajas en comparacién con otros paises
de la regién. En los ultimos afios la inflacion se ha mantenido a la baja, aunque en este
afio se ha registrado incrementos moderados debido a factores como la sequia, los
problemas de seguridad actuales y las fluctuaciones en los precios de los combustibles.
Factor Social

Demografia. Se estima que Ecuador tiene 18.3 millones de habitantes
aproximadamente. El pais tiene una poblacién relativamente joven, el 30% es menos de
15 afios. La poblacion en edad reproductiva entre los 15 y 64 afios es del 63 % de la
poblacion. Mientras que los adultos mayores de 65 y mas, son alrededor del 7 % de la
poblacion. En la proporcion de género, la distribucion estéa bastante equilibrada, el
50.5% es femenina y el 49.5% es masculina. Mientras que mas del 64% de la poblacion
ecuatoriana viven en areas urbanas, siendo ciudades como Quito, Guayaquil y Cuenca
los centros con mayor concentracion de poblacion.

Salud. El acceso a servicio de salud en el Ecuador sigue siendo una de las areas
con mayor preocupacion, ya que persisten desigualdades significativas entre zonas

urbanas y rurales. Con una poblacién joven, pero con un segmento creciente de adultos

21



mayores, el pais debe adaptar su sistema de salud para atender las necesidades de salud,
lo que conlleva a que enfrente retos economicos. El gasto de salud per cépita sigue
siendo bajo en comparacion con otros paises, pero a pesar de los esfuerzos para
aumentar la inversion y buscar eficiencia en el uso de recursos, esto sigue siendo un
desafio critico para el pais.

Educacion. Ecuador ha avanzado en el acceso a todos los niveles de la
educacidn, desde inicial hasta la educacion superior. La tasa de matriculacion en
educacién primaria y secundaria es un desafio ya que se trata de reducir la desercion
especialmente en areas rurales y grupos vulnerables. Mientras que, el acceso a la
educacién superior ha mejorado con el aumento de matriculas en universidades e
institutos, pero existen aln desigualadas en el acceso, principalmente por los niveles
socioecondmicos y la ubicacion geografica.

En cuanto a la tasa de alfabetizacion, la poblacion adulta presenta un porcentaje
alto de personas con la capacidad de leer y escribir, siendo de aproximadamente el 95%
en el 2023y 97% en el 2024. La estimacion para la tasa de alfabetizacion juvenil es del
98% en el 2023 y del 99% en el 2024. Esto refleja los avances en el acceso a la
educacién, sin embargo, hay que tomar en cuenta que en areas rurales y comunidades
indigenas la tasa de alfabetizacion tiende a ser mas baja debido a las barreras de acceso
a la educacion que se ha visto afectada desde la pandemia de COVID-19.

Empleo y Desempleo. En el pais aproximadamente el 94.5% de la poblacion
econdémicamente activa esta empleada, pero unicamente alrededor del 37% de la PEA
tiene un empleo adecuado, lo que significa que una gran parte de la poblacion no
cumple con los estandares de remuneracion y estabilidad laboral. EI subempleo afecta al
24.8% de los trabajadores, es decir, son personas que tiene empleo, pero en condiciones

precarias que no cumplen con las horas laborales o ingresos de acuerdo al salario
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minimo establecido en la ley. También, est& el empleo no remunerado, al que pertenece
el 14.2% de la poblacion trabajadora, las cuales no reciben compensacion monetaria
directa, lo cual es muy comun en areas rurales.

El desempleo en el Ecuador es de 5.5%, aunque no es un porcentaje alto, refleja
la existencia de un segmento de la poblacidn que no ha tenido el derecho a un empleo
digno. La creacion de empleos adecuados y bien remunerados es un reto constante para
el pais. Mejorar la calidad del empleo, reducir el subempleo o formalizar la relacion
laboral es clave para el desarrollo econémico del pais.

Factor Tecnoldgico

I+D. Este aspecto es relativamente bajo frente a otros paises, siendo un limitante
para generar innovaciones tecnologias propias. El sector privado ha comenzado un
interés en la innovacién de cada actividad sectorial, aunque incurriendo en costos
elevados. Existe el “Plan Nacional de la Economia Social de los Conocimientos,
Creatividad, Innovacion y Saberes Ancestrales” aprobado en el 2023, que busca
impulsar la investigacion y el desarrollo de tecnologias e innovaciones que impulsen la
produccion nacional e incrementen la eficiencia, mejorando la competitividad del pais.

Comercio Electrénico. Este factor ha tenido un crecimiento en los tltimos afios
por la adopcion de internet y los cambios en los habitos de consumo de la poblacion.
Desde el 2002, existe en el pais la “Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y
Mensajes de Datos” que regula el comercio electronico y establece bases para el uso y
la validez de firmas electronicas en contratos digitales y la proteccion de las
transacciones en linea.

Politicas y Regulaciones Tecnoldgicas. En el 2021 se aprob6 la “Ley Organica
de Proteccion de Datos Personales” y entr6 en vigencia en mayo del 2023. Esta ley

busca garantizar el derecho a la proteccion de datos personales, regulando la
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recoleccion, uso y divulgacion de la informacion personal sin consentimiento de las
personas, ademas incluye principios de transparencia y legitimidad de los datos.
Avances en IA. En Ecuador existe un nimero creciente de empresas que estan
adoptando soluciones de IA para mejorar la eficiencia operativa, desde el uso de
ChatBots para atencion del cliente hasta el uso de algoritmos para la optimizacion de la
logistica. Aunque el pais estd avanzando con la regulacion para la privacidad de datos y
ciberseguridad, todavia no existe una ley especifica que regule el uso de la IA.
Ecosistemas de Startups. Se ha visto un aumento en el nimero de startups,
especialmente en sector como la salud, fintech (Payphone y Kushki), edtch (plataformas
como uDocz), entre otras. Estas empresas aprovechan las tecnologias digitales para
ofrecer soluciones locales. Kruger Labs, es una de las aceleradoras mas influyentes en
Ecuador, ha sido de gran importancia porque proporciona acceso a mentoria, redes de
contactos y capital.
Anélisis Interno
Es importante conocer las capacidades con las que cuenta el Hotel de Montafia
“La Antigua” para identificar lo que le diferencia frente a la competencia. Para lo cual
se ha considerado utilizar el modelo de la Cadena de Valor de Michael Porter que se
centra en analizar las actividades primarias y de apoyo.
Actividades Primarias
e Recepcion y Reservas: Las reservas se realizan con su nimero de WhatsApp
y a través de la pagina Booking.com de manera minima, pero no se ha podido
estar en otras plataformas de alojamiento ya que actualmente no tiene un
sistema de reservas que permita hacerlo de forma automatica, existiendo un

riesgo duplicidad que podria ocasionar malestar en los clientes.
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Operaciones de Alojamiento: Se cuenta con personal capacitado que se
encarga de la limpieza y atencion de los huéspedes los dias que se encuentra
abierto al publico, que son fines de semana y feriados.

Operaciones de Restaurante: Se cuenta con el servicio de restaurante para
huéspedes y no huéspedes, con una amplia variedad de platos tipicos de la
region, en los que se encuentran desayunos, entradas, sopas, platos a la carta,
postres, platos para nifios y bebidas.

Operaciones de Eventos: Por encontrase en las faldas del Volcan Guagua
Pichincha se vuelve ideal para realizar evento de matrimonio, cumpleafios,
bautizos, por lo que se cuenta con infraestructura y personal para llevar a
cabo los eventos que se tenga.

Marketing y Ventas: Se cuenta con pagina web que contiene informacién
actualizada, ademas se maneja un perfil de Facebook con 11K seguidores y
perfil de Instagram con 4K seguidores, se procura generar contenido para
promocionar los servicios del Hotel de Montana “La Antigua” a través de
campanas en redes sociales.

Servicio Postventa: No se mide el nivel de satisfaccion de los clientes luego
de su estadia en el hotel, por lo que no se conoce lo que piensa y opinan las
personas del servicio que estan recibiendo, por lo que no se tiene claro las
oportunidades de mejora. Unicamente, se cuenta con 6 calificacion en
Booking.comy 17 resefias en TripAdvisor, pero no es suficiente para evaluar
el servicio entregado. De igual manera, no se maneja un programa de
fidelidad que premie la lealtad de los clientes que visitan con frecuencia el

hotel. Lo que normalmente se hace cuando se identifica a un cliente
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recurrente, se le otorga el 10% de descuento en su estadia como premio a su
fidelidad.
Actividades de Apoyo

e Infraestructura: El hotel cuenta con 7 habitaciones equipadas para
diferentes grupos de personas, ademas las instalaciones suelen estar en
constante mantenimiento, procurando conservar su encanto antiguo.

e Recursos Humanos: Es un negocio familiar por lo que los duefios apoyan en
el servicio que se ofrece a sus clientes, por lo que se procura estar en
constante capacitacion para brindar una experiencia Gnica con las tendencias
del mercado.

e Tecnologia: Se cuenta con un sistema de gestion de restaurantes y puntos de
ventas llamado “Tappetit”, sin embargo, no tienen un sistema que permita
manejar de forma méas automatica las reservas de habitaciones de los clientes.

e Abastecimiento: Se cuenta con proveedores de insumos con lo que se trabaja
algunos afios, que cumplen en cuento a precio, calidad, disponibilidad y
tiempos de entrega, lo que permite que se cumpla con la promesa al cliente.

Analisis de la Competencia

El sector hotelero en Ecuador ha evolucionado junto con el desarrollo turistico,
siendo el segundo subsector con mayor incidencia que contribuye significativamente a
la economia local. En Lloa, parroquia rural de Quito, no existe otro hotel con
caracteristicas similares a “La Antigua”, sin embargo, se puede identificar competidores
en zonas cercanas que comparten similitud de condiciones ambientales, de paisaje y de
historia.

El Hotel de Montafia “La Antigua” junto a los dos competidores que se analizara

a continuacion, se encuentra dentro del segmento de hoteles que se caracterizan por
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estar fuera del ruido de la ciudad, en medio de la naturaleza, con una vista directa a

montafias y nevados representativos de la sierra ecuatoriana, y que conservan la cultura

gastrondmica y de infraestructura propia del lugar. Cada uno de ellos se encuentra a una

hora aproximada de la ciudad y son una excelente opcion para visitas y hospedajes

cortos de fin de semana:

Tabla 1

Cuadro Comparativo Competencia Hoteles de Montafa.

habitaciones

Aspectos a Hotel de Montafia Hacienda “El Hotel “Cuello de
evaluar “La Antigua” Porvenir” Luna”
., . El Chasqui -
Ubicacion Lloa Machachi a
Pastocalle
Nevado o . . .
o Guagua Pichincha Rumifiahui Cotopaxi
montafa
Dias de De viernes a domingo, . .
., ) g Todos los dias Todos los dias
atencion y feriados.
Afos abierto al - . ~
. 15 afios 25 afios 35 afios
publico
Cantidad de 7 22 22

Caracteristica
de las
habitaciones

Cada habitacién es
diferente y se
identifica con un
nombre Unico.

Cada habitacion es
diferente y se
identifica con un
nombre Unico.

Mantienen nombres
genéricos en las
habitaciones.

participacién en el
ordefio y veladas
astronomicas.

$30 por persona, Desde $61,25 por Desde $50,00 por

Precio incluye desayuno. persona, incluye persona incluye,
desayuno. desayuno.

WiFi en habitaciones, | WiFien Zona de juegos

restaurante y areas habitaciones, infantiles, zona

comunales, mountain | cabalgatas, ciclismo | bbg, WiFi en

bike y downhill, tour de montania, restaurante,

en jeeps, caminadas caminatas guiadasy | recepciony en
Actividades guiadas, excursiones escalada a la ciertas

guiadas a lamontafia, | montafa. habitaciones,

excursiones a
caballo, caminatas
guiadas y tours de
bicicleta.
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A través de WhatsApp,
Ilamadas telefénicas y
correo electrénico.

Utiliza un sistema
de reserva llamado
ipms274.

Cuenta con un
formulario de
reservas dentro de

Proceso de o
su pagina web, pero
reservas .
todo se realiza a
traves de correo
electrdnico.
No se encuentra Internet Unicamente | Internet lento e
actualizada la en habitaciones y inestable a veces en
informacién en red movil limitada | ciertos lugares del
o plataformas de por su ubicacion. hotel.
Limitaciones
reservas como
Booking.com y falta
mayor presencia e
interaccion en ellas.
. Momentos llenos de Preparese para vivir | EI mejor lugar para
Mensaje que L -
. historiaen la momentos de larecreaciony el
transmiten
naturaleza. leyenda. descanso.
Aversion a la pérdida | Sesgo de Sesgo ancla ya que
usando tema de confirmacion ya detalla el precio de
Sesgo que disponibilidad y cupos | que utilizan mucho | cada una de sus
implementan limitados para sus imagenes y videos | habitaciones,
enla eventos de astronomia. | de la naturaleza, teniendo opciones

comunicacion

reforzando la idea
de un lugar para
desconectarse.

béasicas y premium.

Nota. Elaboracién propia.

Matriz DAFO

Una vez realizado el anélisis del macroentorno y el analisis interno, a través de

la matriz DAFO se podra identificar las oportunidades, amenazas, fortalezas y

debilidades que tiene el hotel:

Tabla 2

Analisis de las DAFO del Hotel de Montafia “La Antigua”

Debilidades
e Lasreservas se realizan de manera
manual a través de su nimero de
WhatsApp porque no se cuenta con un

Amenazas

e Cambio climatico que afecte al
sector de Lloa, lo que impida que las
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sistema que automatice este proceso, lo
que se refleja en una ocupacion bajay
limita la presencia en diferentes
plataformas de alojamiento.

¢ No se ha desarrollado un programa de
fidelidad que incentive la frecuencia de
visitas al hotel.

personas deseen ir a hospedarse o
realizar eventos.

e Recesion econdmica a nivel pais que
ha impactado en la priorizacion de
gastos de las personas, ya que optan
por destinar el dinero para
educacién, alimentacion y salud,
quedando el turismo en un segundo
plano.

Fortalezas

e Ubicacion del hotel que brinda un paisaje
de ensuefio con el Guagua Pichincha de
fondo y en medio de naturaleza.

e Experiencia de 15 afios en el manejo del
hotel/restaurante, ofreciendo un lugar
acogedor, familiar, rodeado de naturaleza
y aire puro, con varias actividades a
eleqgir.

Oportunidades

e Crecimiento del turismo en medio
de la naturaleza, que busca reducir
el estrés y presion que las personas
experimentan en su dia a dia.

e Crecimiento de aplicaciones
tecnoldgicas que incluyen IA, lo
que facilita procesos como la
personalizacion de contenido y la
mejora de la experiencia del cliente.

Nota. Elaboracién propia.
Matriz CAME

Con la matriz CAME se establecera acciones bésicas del desarrollo de la
estrategia para el Hotel de Montafia “La Antigua”.

Tabla 3

Analisis de las CAME del Hotel de Montaiia “La Antigua”

Afrontar

e Crear un plan de contingencia para
que el hotel pueda adaptarse a las
condiciones climaticas, incluyendo
servicios gue se acoplen.

e Ofrecer promociones y paquetes
exclusivos para atraer un mayor
numero de clientes en tiempos de
recesion.

Corregir

e Implementar un sistema de reservas
online que se integren a los diferentes
canales como pagina web, redes sociales
y plataformas de reserva.

e Estructurar un programa de fidelizacion
gue premie a los huéspedes mas
frecuentes con el fin de retenerlos e
incentivar sus visitas.

Mantener
e Continuar promocionando la ubicacion
del hotel y su entorno natural en
estrategias de Marketing.

Explotar
o Desarrollar y promocionar
experiencias basabas en el entorno
natural y hogarefio.
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e Aprovechar la experienciaen la gestion | e Implementar tecnologia impulsada
de calidad para mejorar y mantener el por 1A para mejorar la experiencia
servicio hotelero y restaurante. del cliente.

Nota. Elaboracion propia.
La Empresa

Propdsito de la Marca

Para definir y comunicar la esencia del Hotel de Montafa “La Antigua”, hemos
optado por el Circulo Dorado, un modelo creado por Simon Sinek. Este enfoque nos
permite explicar el porqué de nuestra existencia, lo que nos distingue y nos conecta con
nuestros clientes. Ademas, a través de este método alineamos los propositos con las
acciones destacando el compromiso, sostenibilidad, tradicion y desarrollo de la
comunidad. (Rebollo Altamira, 2017)

Figural

El Circulo Dorado del Hotel de Montasia “La Antigua™

EL CIRCULO DORADO

habitaciones que reflejan la tradicion y
cultura, ademas proporcionan
experiencias que incluyen caminatas
- o —————— ecologicas y tours al Guagua Pichincha
" ‘/"\ que permiten a los clientes disfrutar del
N -

3 espiritu de Lloa.
1QUE?

Manteniendo la autenticidad en cada
detalle, desde la arquitectura
inspirada en la ciudad de La Antigua,
P N /, =~ ( hasta la hospitalidad y el servicio
- - personalizado que se brinda.
o También se aplica practicas
% QY sostenibles que respeten y protejan

Q. el entorno natural.
% S

o) .
L

) Ao -

Transmitir la herencia cultural y
natural de Lloa a quienes visiten
' ———
- ) el Hotel, mientras se apoya al
) Pueblo de Lloa y se impulsa el
desarrollo turistico del sector.

Nota. Elaboracion propia
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Personalidad de la Marca

Para definir la personalidad del Hotel de Montafia “La Antigua” se utilizo el
enfoque de arquetipos de marca creado por Carl Jung (Marrison, 2024), esta
herramienta permite darle a la marca caracteristicas humanas universales. En base a
ello, se identifican dos arquetipos “El Protector” y “El Explorador” que se ajustan a lo
que el hotel quiere generar en el cliente de acuerdo a su identidad construida.

El arquetipo “El Protector” estd ligado a caracteristicas como la proteccion,
seguridad y preservacion de la historia, dando sentido a la ventaja competitiva; el hotel
se encuentra situado en las faldas de Guagua Pichincha en una hacienda con mas de 150
afios de antigtiedad, y su vision no es solo ofrecer un espacio de tranquilidad, sino
también proteger y mantener la herencia histérica y natural del entorno.

El arquetipo “El Explorador” se caracteriza por su deseo de descubrir el mundo
y dejar ir el aburrimiento de la vida cotidiana; tal como el hotel que quiere ofrecer una
experiencia Unica en sus huéspedes con un servicio de calidad que conecte
emocionalmente con aquellas personas que busquen un lugar que combine comodidad,
historia y naturaleza.

Identidad de la Marca

Segun Avalos, “la identidad de la marca es una construcciéon simbélica que se
plasma a través de una promesa, buscando satisfacer las expectativas de su pablico
especifico. La estructura de una marca, que debe expresar su esencia, se compone por
los valores, atributos y beneficios.” (Avalos, 2010, pag. 166) Para el Hotel de Montafia
“La Antigua” la identidad de marca esta construida por su historia, mision, vision,

valores, propuesta de valor y la experiencia que se ofrece a los visitantes.
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Historia de la Marca

La marca al igual que el lugar fisico, se inspira en la ciudad de la Antigua
Guatemala, ubicada al sur del pais centroamericano, caracterizada por ofrecer un
ambiente relajado y pintoresco, rodeada de volcanes y colonias, proporcionando un
acceso cercano a la naturaleza donde los visitantes pueden disfrutar de excursiones al
aire libre. De aqui se toma el encanto e infraestructura para construir la hacienda en el
pueblo de Lloa y compartirlo con los visitantes, mientras se impulsa el desarrollo de su
comunidad.

Figura 2

Foto del Hotel de Montafia “La Antigua” Quito - Ecuador

Nota. Imagen propia.
Misién

Ofrecer servicios de restaurante, alojamiento y recreacion de primera,
aprovechando el crecimiento del sector turistico en el Ecuador, enmarcado en una
filosofia de proteccion al medio ambiente y ayuda a la comunidad.
Vision

Ser exitosos y perdurables en el tiempo, brindando valor agregado a nuestros
servicios con profesionalismo, a través de recursos humanos capacitados, buscando la

satisfaccion total de nuestros visitantes. Mantener los rasgos tipicos que distinguen a
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nuestra hacienda y que se adaptaran permanentemente a los requisitos del cliente en un
mercado de respeto hacia el medio ambiente.
Valores
Los valores que se viven dentro del hotel tanto para sus empleados como
huéspedes y visitantes son las siguientes:
e Culturay tradicion
e Respeto por la naturaleza
e Hospitalidad
¢ Confiabilidad
e Calidad en el servicio.
Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva del Hotel de Montafia “La Antigua” se basa en la
diferenciacion, siendo clave su historia como una hacienda ganadera centenaria que la
convierte en un destino Unico lleno de autenticidad. Otro punto importante es su
ubicacion en las faldas del Guagua Pichincha que ofrecer un paisaje en primer plano del
volcan y las montafas con la biodiversidad que caracteriza al lugar, convirtiéndose en el
lugar ideal para aquellos que desean desconectarse de la ciudad y conectarse con la
naturaleza.

En definitiva, el Hotel de Montafa “La Antigua” busca generar experiencias a
sus visitantes a traves de la naturaleza y combinado con la cultura e historia del sector.
Sumado a eso, el servicio personalizado que brinda, con una oferta gastronémica de
calidad.

Estrategia de Marketing
El Hotel de Montana “La Antigua” utiliza la estrategia genérica de

diferenciacion de Porter (1982), la cual consiste en diferenciarse de su competencia a
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través de las caracteristicas Unicas del hotel como es su ubicacion estratégica en las
faldas del Guagua Pichincha, su arquitectura que trae consigo 150 afios de historia, asi
como su entorno privilegiado rodeado de naturaleza que permite realizar actividades
como senderismo. Adicional, se destaca su servicio personalizado y excelente oferta
gastrondmica tipica del sector.
Modelo Delta

Este modelo se centra en el cliente que es el activo méas valioso para la empresa,
lo que le permitird comprender mejor las necesidades de sus visitantes, y construir
relaciones sélidas y duraderas con ellos, impulsando su incremento en las reservas. Se
basa en el analisis de tres aristas que son: el mejor producto, solucion total para el
cliente y entorno autosuficiente.

Figura 3
Modelo Delta

MODELO DELTA

&
=7

EL MEJOR PRODUCTO

« Experiencia Integral
Entorno Natural 4

. )
« Personalizacion ~ (2
« Atraccion segmentada 2 "

------------ » SOLUCION TOTAL
PARA EL CLIENTE
* Restaurante

» Alojamiento
« Actividades
recreacionales

« Eventos

ENTORNO AUTOSUFICIENTE
« Colaboracion con la comunidad
« Apoyo al desarrollo del sector
» Generar experiencias unicas apalancadas a
la cultura y tradiciones del lugar

Nota. Elaboracién propia.
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El Mejor Producto

El hotel ofrece un servicio de hospedaje diferenciado, combina experiencias

culinarias y actividades de aventura en un entorno natural.

e Experiencia Integral: Los clientes pueden percibir una diferenciacion tras
probar un lugar que no solo ofrece un lugar donde descansar y relajarse, sino
que también ofrece cultura y aventura.

e Entorno Natural: La ubicacion del hotel brinda a sus clientes acceso directo
a paisajes naturales y rutas de senderismo unicas en la zona.

e Personalizacion: Los clientes tienen la opcion de personalizar sus servicios,
eligiendo combinar hospedaje y actividades que se adapten a sus necesidades
y al nimero de personas que asistan al hotel.

e Atraccion Segmentada: El producto atrae a grupos diversos de personas que
buscan relajacién en la naturaleza. Su enfoque no solo hace que la ocupacién
de su hospedaje aumente, sino también fomenta la lealtad en sus clientes, ya
que sus visitantes pueden realizar actividades diferentes a las de su vida
cotidiana.

Solucién Total para el Cliente

El hotel ofrece varios servicios, lo que hace que los clientes puedan disfrutar de

todo en un mismo lugar, asi como:

e Restaurante: Oferta amplia y variada de gastronomia nacional.

e Alojamiento: Cuenta con 7 habitaciones, ideales para parejas, familias o
personas que viajan en busca de aventuras.

e Actividades de recreacion: Camping al aire libre, senderismo, y salas de
juegos que incluyen, fultbolin, billar, volleyball, futbol, bAdminton, y

trekking.
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e Eventos: Espacios disefiados para coworking, talleres, bautizos, bodas, etc.
Entorno Autosuficiente

El hotel colabora con la comunidad local de Lloa, al contratar personal del
sector, abastecer su restaurante de productos frescos del lugar y al promocionar
artesanias y productos, tal como la fabrica de chocolate, donde los clientes pueden
degustar de tazas calientes de chocolate artesanal en un ambiente natural. Dicha
colaboracion apoya no solo al crecimiento del hotel sino también al desarrollo de la
comunidad de Lloa, especialmente en los sectores econdmicos y turisticos, a su vez crea
experiencias unicas en sus clientes, transmitiendo experiencias Unicas de la cultura 'y
tradiciones locales.

Segmentacion del Mercado

Ducker (1954) en su publicacién The Practice of Management menciona que el
propdsito del area de marketing es entender a los clientes para disefiar productos o
servicios que brinden soluciones a sus necesidades, y que estén relacionadas con la
orientacion a las ventas.

Para identificar y comprender al pablico objetivo, se utilizara la estrategia buyer
persona, herramienta que nos permite entender los diferentes segmentos de clientes y
Ilegar a determinar como los servicios y productos del hotel pueden satisfacer sus
necesidades. (Martinez Rodriguez, 2024, pag. 97)

Parejas y Pequeinios Grupos Familiares: "*Familia Aventura™

El segmento de pequefios grupos familiares y familias estan interesados en
escapar de la rutina laboral y familiar, buscan ambientes relajantes en la naturaleza que
brinden una experiencia de desconexion y descanso. Generalmente se encuentran en una
edad entre los 30 y 60 afios, mantienen un nivel socioecondmico medio, y valoran la

privacidad y el confort que ofrecen las habitaciones y cabafias del hotel.
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Figura 4

Buyer persona parejas y pequefios grupos familiares

DESAFIOS

Profesora universitana en Quito, mantiene una -Dificultad para encontrar lugares refjantes

vida coitiana dividida entre las para adultos y con actividades recreacionales

responsabilidades de su ambiente laboral y PAR EJ AS Y PEQ U EN os para los nifos

familiar, tiene dos hijos pequenios. Le gusta -Precauciones sobre la seguridad y confort
aprovechar el fin de semana para salir a pasear G RU Pos FAM | L'ARES durante su hospedaje fuera de casa
con sus hijos y escapar del ruido de la ciudad, -Poco tiempo para planificar actividades

slempre busca un lugar tranquilo, seguro y que debido a su agenda ocupada

tenga actividades recreativas para sus nifos

DATOS DEMOGRAFICOS

OBJECIONES COMUNES

-Edad. 35 aros

-Estado civil: Divorciada

~Hijos: 2 nifios (nifo de 7 anos y nifio de 9 aros)
-Domicilio: Quito

-Educacion: Maestria en Educacidn

-Profesién: Profesora universitaria

-Ingresos: $1.100

-"No estoy scgura que existan actividades para
mis hijos"

-Me preocupa la calidad de la comida y la
seguridad del alogamientos en lugares rurales”
<"No tengo tanto dinero para gastr en
vacacionescortas”

OBJETIVOS PRINCIPALES TEMORES

FAMILIA AVENTURA

-Encontrar destinos familiares que conbinen -El alojamiento no cumpla con los estandares
o didad, idad y de seguridad y confort

-Asegurar que sus hijos tengan experiencias AFICIONES E INTERESES -Las actividades pueden ser limitadas o
entretenidas durante el viaje y la estadia inapropiadas para sus hijos

-Relajorse y desconcctarse de las -La Hacienda se encuentre en una ubicacion
obligaciones laborales y la vida urbana -Actividades culturales y educativas para la familia lgjana, y no cuente con los servicios necesario
-Gastronomia local y cocina tradicional cerca

-Viajes y gusto por el ecoturismo y la naturaleza

Nota. Elaboracién propia.
Amantes de la Gastronomia: ""Gourmet Explorador"'

El segmento de los amantes de la gastronomia contempla personas entre los 25y
50 afios, se incluyen a foodies y gourmets que siempre buscan comidas nuevas y
diferentes, con recetas tradicionales en un entorno acogedor, valoran la calidad de los
ingredientes, y el sabor auténtico de las recetas caseras, ademas les gusta comer en

ambientes con tematicas, esto les proporciona una experiencia culinaria diferente.
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Figura 5

Buyer persona amantes de la gastronomia “Gourmet Explorador”

DESAFIOS

ANTECEDENTES

Gerente de una empresa de Guayaquil,
conocido por su amor la buena comida y el
vino, le gusta explorar restaurante nuevos que
I ofrezcan experiencias culinarias
tradicionales del Ecuador, viaja con frecuencia
por su trabajo, pero siempre separa tiempo
para relajarse, se basa en lugares
rec dados y busca ac
y con atencion personzalizada

DATOS DEMOGRAFICOS

-Edad: 45 anos
-Estado civil: Casado
-Hijos: Ninguno
-Domicilio: Guayaquil
-Educacidn: Licenciado en Administracion de
Empresas
Profesién: Gerente de emp.
-Ingresos: $3.500

OBJETIVOS

-Encontrar restaurantes que le ofrezcan una
experinecia gastrondmica diferente

-Disfrutar la comida en un ambiente relajnte y
en compania de un buen vino

en Unicos y acog: es

Relai i

después de una semana laboral intensa

Nota. Elaboracidn propia.

Aventureros y Entusiastas de la Naturaleza: ""Explorador Activo™

AMANTES DE LA
GASTRONOMIA

GOURMET EXPLORADOR

AFICIONES E INTERESES

-Gastrénomia tradicional

E; ias culinarias difi
-Viajes por negocio y placer
-Recomendaciones y un vino

-Falta de tiempo para buscar y reservar
lugares en un nuevo restaurante

-Problemas de movilizacidn al ser de otra
provincia

-Encontrar pocos lugares que combinen la
comida y un ambiente diferente
-Expectativas sobre la calidad de la comida y
el servicio

OBJECIONES COMUNES

-"No estoy seguro que cf restaurante tenga
opciones que realmente me sorprendan’

-"No quiero viajar muy lejos para una cena que
no cumpla con mis expectativas"

-"Estoy buscando un lugar que ofrezca una
buena comida, a bajo precio y que genere una
experiencia completa™

PRINCIPALES TEMORES

-Que el restaurante no cumpla con sus
expectativas de calidad y servicio

-La atmdsfera del lugar no sea tan acogedora
como la presentan en las fotografias y
publicidad en redes

-Que el viaje hasta el restaurante no valga la
expernencia

Para el segmento de aventureros y entusiastas de la naturaleza, que disfrutan de

actividades al aire libre como senderismo, ciclismo de montafia y exploracion de

paisajes naturales, el Hotel de Montafia “La Antigua” les brinda servicios

personalizados o por paquetes, estos clientes buscan experiencias auténticas que les

permitan conectarse profundamente con el entorno natural, por lo general este segmento

contempla a jévenes y adultos de entre 18 y 45 afios.
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Figura 6

Buyer persona aventureros y entusiastas de la naturaleza: "Explorador Activo"

Fotdgrafa pro!csu:nal ch ?uvto.;c apals:ona la —Encontrar tour organiza que ofrezcan
a"c""‘";‘ y natura r:zat. SHULS OO apRorar seguridad, y tengan el nivel que busca para
s o R AVENTURERO DE LA [l scrowsyo
3 % > y y disfrutar de la aventura
impresionabies, esi "_'""c""" S am tes -Acceder a informacion detallada sobre las
naturales y poco conocidos, Preficre . ¢
R A oportunidades fotogrdficas ¢n cada tour

actividades que combinen la aventura con la ¥ AN

g Coordinar el transporte y alojamiento en los
oportunidad de generar grandes fotos. Andrea
busca tours personalizados que anadan
emocion a su portafolio

lugares menos accesibles

OBJECIONES COMUNES

DATOS DEMOGRAFICOS

-"No estoy segura que el tour incluya
suficientes oportunidades para tomar buenas
fotos"

-Me preoucpa la seguridad de realizar
actividades de aventura en un lugar
desconocido, especialmente por mi equipo de
fotografia”

-No quiero gastar tanto dinero en un toyr que
no me de lo que busco”

-Edad: 28 anos

-Estado civil: Soltera

-Hjjos: Ninguno

-Domicilio: Quito

-Educacién: Licenciada en Artes Visuales

Profecidn: F
-F >

-Ingresos: $1.000

profesional

PRINCIPALES TEMORES

OBJETIVOS

EXPLORADOR ACTIVO

participar en actividades de aventura AFICIONES E INTERESES -Que no haya suficiente tiempo o que las
o

-Que las actividades no estén bien
organizadas o sean inseguras

-Explorar nuevos destinos naturales y

ar fotégrafias [unicas de paisajes y
vida silvestre
-Disfrutar de actividades al aire libre que
ofrezcan emocion y desafio

condiciones para la fotografia no sean
adecuadas

-Que las rutas o destinos no sean tan
impresionantes como describen

-Fotografia de naturaleza y paisajes

-Actividades de aventura: senderismo, ciclismo
-Conservacion de la naturaleza y turismo sostenible
-Blogs de viajes y redes sociales centradas en
aventura y fotografia

Nota. Elaboracion propia.
Empresas y Organizaciones para Eventos

Este segmento son empresas y organizadores de eventos que necesitan un espacio
equipado para realizar talleres, capacitaciones, bautizos, matrimonios y cualquier otra
celebracidn, en un entorno sereno y acogedor. Estos clientes valoran la combinacion de
la naturaleza y la arquitectura, con un ambiente de desconexion, ideal para fomentar la

creatividad y la diversion.
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Figura 7

Directtor de Recursos Humanos de una
empresa mediana en Quito, estd a cargo de
organizar eventos corporativs como talleres,
seminarios y retiros para ¢f equipo de
liderazgo. Busca lugares que le proporcionen
un entorno tranquilo y fuera de la ciudad para
mejorar la concentracion y productividad de los
participantes, valora los lugares que ofrecen un

EMPRESAS
EVENTOS

Buyer persona empresas y organizaciones para eventos “Coordinador Corporativo

-Encontrar lugares que ofrezcan tanto
instalaciones adecuadas para reuniones como
entorno social

-Gestionar presupuestos sin comprometer la
calidad del evento

~Coordinar el transporte y el alojamiento para
grupos grande de participantes

buen entorno y buenas instalaciones

DATOS DEMOGRAFICOS

OBJECIONES COMUNES

-"No estoy seguro que las instalaciones scon lo
suficientemente grandes o bien equipadas para
el evento”

-Me preocupa que el lugar esté demasiado
lejos y sea dificil de alcanzar para los
participantes”

-No quiero organizar un evento en un lugar que
no tenga experiencia en eventos corporativos”

-Edad: 50 anos

-Estado civil: Casado

-Hijos: 3 hijos {todos mayores de 18 arios)
-Domicilio: Quito

-Educacién: Maestria en Administracién de
empresas

-Profesién: Director de RRHH

-Ingresos: $4.600

OBJETIVOS

PRINCIPALES TEMORES

COORDINADOR CORPORATIVO

AFICIONES E INTERESES profesional

-Organizar eventos corporativos que sean
productivos y tambien relajantes

-Mejorar la cohesidn del equipo y la motivacién
a través de actividades en un entorno natural
-Asegurar que los eventos se desarrollen sin
problemas l6gitivos y que todos los
participantes tengan experiencias positivas

-Que las instalaciones no cumplan con los
estandares necesarios para un evento

-Que la ubicaciones sea demasiado remota
-Que el evento no logre of objetivo de
motivacion y cohesién del equipo

-Desarrollo personal y profesional

-Networking y eventos de liderazgo

-Actiividades de equipo al aire libre y dindmicas de
grupo

-Participacién de seminarios, talleres y conferencias

Nota. Elaboracion propia.

De acuerdo a los cuatro segmentos de clientes mencionados, se ha identificado
tres sesgos cognitivos: escasez, prueba social, y afinidad, mismos que se puede
aprovechar en el disefio de estrategias para incrementar las ventas en el hotel respecto a
los servicios que se ofrece. Fuente especificada no vélida..

e Sesgo de escasez: Es clave para capitalizar la oferta limitada de habitaciones

y tours que ofrece el hotel, debido a que la capacidad es reducida. Este sesgo
puede aprovecharse para impulsar a los clientes a actuar de manera rapida.
En el caso del alojamiento, es indispensable implementar estrategias que
destaquen la disponibilidad limitada del hotel, especialmente en temporadas

altas, feriados o fechas festivas, de esta manera se fomentara el sentido de
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urgencia para reservar con anticipacion. Ademas, este sesgo puede aplicarse
en la promocidn de tours, especialmente en rutas que son personalizadas y
tienen un cupo restringido, como excursiones al Guagua Pichincha. Al
percibir que estos servicios son limitados, los clientes estardn mas inclinados
a actuar rapido con el fin de no perder esa oportunidad.

Sesgo de prueba social: Es vital para generar confianza en nuevos clientes,
especialmente en segmentos interesados en tours y eventos. Los visitantes
pueden sentirse mas seguros al tomar decisiones basados en
recomendaciones o experiencias positivas contadas de las actividades y
servicios por otros clientes. Por lo que para el Hotel de Montafa "La
Antigua”, las resefias y testimonios de clientes, tanto en redes sociales y
plataformas de viajes o reservas, son fundamentales para captar la atencion
de potenciales visitantes. Mostrar testimonios de clientes satisfechos que han
disfrutado del restaurante rdstico con recetas tradicionales o que han
participado en los tours de aventura puede motivar a otros a vivir la misma
experiencia. En el caso de los eventos, los organizadores de seminarios y
talleres podrian sentir mayor confianza al saber que otros ya han utilizado las
instalaciones con éxito, reforzando la percepcion de calidad y atencion
personalizada.

Sesgo de afinidad: Es poderoso para atraer segmentos de clientes que
valoran la conexion con la naturaleza y la autenticidad, como los ecoturistas
y aquellos que buscan retiros familiares y corporativos. El hotel tiene un
enfoque de preservacién del entorno natural y compromiso con un turismo
sostenible, lo cual es positivo ya que genera afinidad emocional sus

potenciales clientes. Por ejemplo, el restaurante ofrece recetas tradicionales
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preparados con alimentos provenientes de Lloa, esto hace que se refuerce el
sentido de comunidad y autenticidad, mientras que las actividades de
senderismo, como caminatas y tours en bicicleta, se alinean perfectamente
con los valores de sostenibilidad y conservacion. Para las familias, la
afinidad puede aprovecharse a través de las experiencias, mostrando como
otras familias han disfrutado de las actividades al aire libre, la tranquilidad
del lugar y el confort de las habitaciones, creando una conexion emocional
basada en experiencias similares.

Al aplicar estos sesgos, se puede influir en los diferentes segmentos de clientes,
desde turistas, aventureros hasta familias y empresas, motivandolos a elegir el hotel
como su destino ideal si buscan desconectarse y disfrutar de una experiencia diferente
en medio de la naturaleza.

Mix de Marketing

En el caso del hotel se aplicara las 4 E’s ya que ofrece una ventaja significativa
frente a lo tradicional y se centra en generar experiencias significativas en el cliente,
creando momentos memorables durante su estancia en el hotel que generen emociones
positivas, incitando a que regresen y recomienden con su familia y amigos.
Experience (Experiencia)

El hotel se distingue por ofrecer servicios que generan experiencias Unicas,
personalizadas y memorables para sus visitantes, sus opciones de hospedaje,
restaurante, tours y arriendo de espacios para eventos, reflejan un compromiso con la
excelencia y la satisfaccion del cliente. Los aspectos que destacan dentro de la
experiencia son:

e Bienvenida personalizada: Desde que llega el huésped o visitante, se los

recibe de forma célida en la que se los llama por su nombre y se les entrega
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una bebida de cortesia, ademas, mientras que se realiza el checking in, se les
retira sus equipajes para entregarselos directamente en su habitacion.
Ambiente Unico: Al ser un hotel que se encuentra rodeado de naturaleza, sus
habitaciones se distinguen por tener una vista al Guagua Pichincha 'y
decoracion rastica pero elegante, lo que transmite un ambiente acogedor lleno
de historia. Cada una de las habitaciones maneja un nombre unico para
identificarlas, es asi que se tiene El VVolcan, El Tonel, La Torre, La Huerta, El
Ganadero, Chimenea y Refugio.

Detalles especiales: Cada huésped o visitante es muy importante para el
hotel, por lo que los pequefios detalles marcan la diferencia, por ejemplo, se
les recibe en la habitacidn con una carta de bienvenida y un obsequio de
recuerdo tipico del lugar y elaborado por manos artesanales, lo que
contribuye a generar experiencias inolvidables.

Actividades exclusivas: Se ofrecen actividades que permite explorar la
belleza natural de Lloa y brindan experiencias personalizadas que se adaptan
a diferentes intereses, entre ellas se destacan excursiones guiadas a la
montafia, participacion en el ordefio, fogatas en la noche junto con mdsica,
hermosos paisajes para sesiones fotograficas y cenas bajo las estrellas.
Ademas, se fomenta la conexion con la naturaleza a través de las noches de
observacion de estrellas y se brindan charlas sobre la historia de “La
Antigua” y la conservacion ambiental, todo ello englobado en realzar la
experiencia en un lugar rodeado de naturaleza.

Servicio personalizado: El personal que trabaja en el hotel se caracteriza por
anticiparse a las necesidades de sus huéspedes y visitantes, es asi que busca

ofrecer diferentes servicios de acuerdo a los intereses, por ejemplo, en el caso

43



de que una persona mencione que le gusta realizar meditacion en la mafiana,
se le prepara un espacio frente a la ventana de su habitacion que permita
admirar el volcan mientras realiza la actividad.

e Gastronomia local: La oferta gastronomica del hotel se destaca por su
variedad de platos que incluyen salsas y técnicas de cocina tradicional,
elaborados con un sabor afiejo-rural e inspirados por las recetas de la abuela.
Se utiliza ingredientes locales que, combinados con la atencion, se garantiza
una experiencia gastronémica inolvidable.

e Atencion Post-Visita: El hotel se asegura mantener el contacto con sus
huéspedes y visitantes, a través del envio de un correo electrénico de
agradecimiento, y mencionando las diferentes actividades que se realizaran
en las proximas semanas para que considere volver.

Exchange (Intercambio)

Se ofrece paquetes personalizados de acuerdo a las necesidades de los clientes,
incluyendo aspectos de actividades, eventos y hospedaje, su objetivo es que las personas
puedan vivir una experiencia con la historia y naturaleza a un precio acorde al mercado.
Todos sus paquetes de hospedaje ofrecen desayuno incluido y uso de las instalaciones,
para grupos familiares de mas de 6 personas se otorga el 5% de descuento y se cuenta
con un precio especial a nifios menores de 9 afios. En el caso de los eventos, se
organizan de acuerdo a los requerimiento y presupuesto del cliente, convirtiéndose en el
mejor aliado que acomparia durante el proceso de planeacion y ejecucion.

El Hotel de Montafa “La Antigua” mantiene métodos de pago que incluye
tarjetas de crédito, tarjetas de débito, efectivo y transferencias bancarias, para estas dos
ultimas se ofrece un descuento del 5% en su préxima estadia, y en caso de los eventos,

el 5% de descuento se aplica de manera inmediata. Se maneja ofertas temporales que

44



aplican a meses en los que el porcentaje de ocupacién es bajo, por ejemplo, reserva con
2 semanas de antelacion y recibe un precio especial en tu estadia, o nifios menores de 5
afos gratis por pareja.

Everyplace (Onmipresencia)

El Hotel de Montafia “La Antigua” se caracteriza por ser un lugar que ofrece
hospedaje y experiencias con la naturaleza y la historia, cuyo fin es que lo conozcan
tanto fuera como dentro del pais, y decidan visitarlo, siendo importante la accesibilidad
y visibilidad. Los lugares en los que esta presente son:

e Sitio Web atractivo y funcional: El disefio de la web favorece la navegacion

y se encuentra optimizado para dispositivos moviles, ademas contiene toda la
informacidn de los servicios que se ofrece junto con las ofertas que se
encuentran activas en el momento. Al implementar el ChatBot con 1A se
facilitara la comunicacion con los potenciales clientes que deseen realizar una
reserva o solicitar informacion de las actividades y servicios.

¢ Redes sociales activas: Por medio de la creacion de contenido de valor en
plataformas como IG y Facebook, se busca conectar emocionalmente con los
clientes a través de campafias de marketing que generan frecuencia 'y
recordacion. Se prioriza el uso de historias, imagenes y mensajes que
evoquen emociones positivas siendo el storytelling clave en ello.

e Atencion al cliente multicanal: A través de la cuenta en WhatsApp se
mantiene una comunicacion directa y rapida con los clientes, en donde se
responde de manera inmediata consultas, comentarios y hasta se puede
reservar. Este canal mejora la interaccion con los huéspedes y visitantes,

ofreciéndoles una atencion personalizada.
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e Plataformas de reservas en linea: Actualmente se tiene presencia en
plataformas de reserva de terceros como Booking.com y Trip Advisor, con
perfiles actualizados y resefias, sin embargo, se busca ampliar su presencia en
sitios de alto alcance como AirBnb y gestionar resefias para atraer a mas
personas, para que puedan vivir la experiencia que trae consigo el hotel.

Evangelism (Evangelizacion)

Uno de los propositos del Hotel de Montafia “La Antigua” es crear experiencias
memorables que, aparte de satisfacer a los huéspedes y visitantes, los lleve a
recomendar el hotel con amigos y familia de manera auténtica. Entre las acciones que se
realiza para convertir a los clientes en embajadores apasionados de la marca estan:

e Programa de recompensas y referencias: Se otorga descuentos u obsequios

al escribir resefias en las diferentes plataformas de reserva en los que esta
presente como Booking.com, TripAdvisor, otras en las que se busca estar, 0 a
su vez que compartan su experiencia en redes sociales etiquetando al hotel y
usando un hashtag especifico. Otra opcién la implementacion de un plan de
referidos en el que se acumula “montaiitas” por cada cliente nuevo que
reserve o consuma en el hotel, por cada 5 montafitas tiene la opcion de
canjear una cena gratis en el restaurante en su estancia, y por cada 10
montafiitas puede canjear una noche gratis adicional, al reservar la primera
noche.

e Colaboraciones y alianzas: Para promover la marca y llegar a mas personas,
se colaborara con influencers de viajes y gastronomia, quienes experimenten
la propuesta de valor del hotel y la promuevan con sus seguidores, destacando

ubicacion, servicio y precio. Adicional, colaborar en producciones nacionales
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que busquen lugares que destaquen la belleza natural e historia del pais como
EnchufeTV a través de sus sketchs que tienen alcance en YouTube.

e Creacion de contenido generado por usuarios: Publicar testimonios de
huéspedes en redes sociales en el que destaquen su experiencia en el lugar y
cuenten alguna anécdota personal en la que el hotel ha sido su complice.

Investigacion de Mercados
Estudio de la Demanda

El estudio de la demanda en el sector turistico, en especial en los hoteles de
montafia, implica considerar varios factores que influyen en la afluencia de turistas y en
su comportamiento de consumo. Para realizar este analisis es importante enfocarse en
sistemas internos como externos que pueden afectar a este mercado.

Perfil de los Turistas

La demanda de turistas en hoteles de montafia de Ecuador se puede categorizar
de la siguiente manera:

Turistas Nacionales. Se encuentra compuesto principalmente por familias y
parejas que buscan tener una experiencia en entornos naturales y escapar de
cotidianidad de la ciudad. Estos viajeros suelen ser de ciudades como Quito, Guayaquil
y Cuenca, este segmento de mercado corresponde al 91% de participacion en
alojamiento.

Turistas Internacionales. Personas que buscan experiencias de turismo
ecologico, cultural y de aventura, incluye a turistas de Europa, Norteamérica y América
Latina. Ecuador es un destino con biodiversidad Gnica que atrae a viajeros interesados
en realizar actividades al aire libre como senderismo, cabalgatas y exploracion de areas
protegidas como lo son los parques nacionales, este segmento de mercado corresponde

al 9% de participacion en alojamiento.
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Motivaciones de Viaje

La mayoria de personas que frecuentan hoteles de montafia se encuentran
motivadas por el deseo de conectar con la naturaleza, de realizar actividades de aventura
y de disfrutar de la gastronomia local.
Duracion de la Estancia

La demanda de hoteles de montafia en Ecuador se encuentra influenciada por las
temporadas climéticas y fechas festivas. Los picos de demandan se observan durante los
feriados nacionales como Carnaval, Independencia de Guayaquil y Fin de afio.

Figura 8

Ocupacion de Habitaciones en Feriados a Nivel Nacional.

OCUPACION EN FERIADOS

CARNAVAL SEMANA

SANTA

09 DE
OCTUBRE

NAVIDAD

Nota. Elaboracién propia.
Experiencias Personalizadas

Los turistas buscan experiencias personalizadas que combinen actividades al aire
libre con aspectos culturales, ademas de tener la posibilidad de explorar en las

comunidades y disfrutar de la gastronomia local.
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Turismo de Aventura y Ecolégico

Los hoteles que adaptan précticas sostenibles que promueven la conservacion y
la biodiversidad tienen una ventaja competitiva, el turismo ecoldgico esta en auge y se
proyecta que los turistas continlen buscando experiencias que les permitan conectar con
la naturaleza y contribuir de manera positiva con el medio ambiente.

Accesibilidad y Facilidad para los Clientes

Contar con un buen sistema de reservas permite a los turistas confirmar
habitaciones en cualquier momento desde cualquier lugar, lo que es esencial en el
mercado actual donde la mayoria de viajeros utiliza internet para planificar sus viajes,
esto aumenta la accesibilidad de los hoteles al llegar a nuevos clientes.

Integrar los sistemas de reserva en los dispositivos moviles permite a los turistas
reservar de manera mas facil, ayudando a incrementar la ocupacion de los hoteles y la
satisfaccion del cliente. Ademas, contar con un sistema de reservas eficiente permite a
los hoteles presentar informacion clara sobre las habitaciones disponibles, tarifas,
servicios adicionales y actividades.

Descripcion General del Segmento Potencial
Nomadas Digitales

Son profesionales que trabajan de forma remota, y utilizan tecnologia para
realizar sus tareas laborales desde cualquier parte. Estas personas suelen buscar destinos
que les permitan combinar su vida laboral con experiencias enriquecedoras, aventureras
o relajantes, dependiendo de sus preferencias. Para los nGmadas digitales, la flexibilidad
es clave, y tienden a elegir lugares que les proporcionen un entorno inspirador y
tranquilo, pero con infraestructura adecuada para trabajar de forma eficiente.

Los némadas digitales suelen ser personas con edades entre los 25 y 45 afios,

con un alto nivel educativo y un estilo de vida que valora tanto la libertad geogréafica
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como la experiencia cultural. Estdn motivados por la exploracién de nuevos destinos
mientras mantienen un equilibrio entre el trabajo y el ocio. Este segmento incluye
freelancers, emprendedores, empleados de empresas con politicas de teletrabajo, e
incluso creadores de contenido que pueden llevar su trabajo con ellos.

Los némadas digitales son planificadores, investigan minuciosamente los
destinos antes de tomar una decision, valoran las resefias y las recomendaciones de otros
usuarios y tienden a ser influenciados por la presencia digital, como la calidad del sitio
web, redes sociales, y la interaccion con otras plataformas de resefias como
Booking.com o Airbnb. Para captar la atencion de este grupo, es fundamental que el
hotel mantenga una presencia digital activa, mostrando imagenes del entorno, los
espacios de trabajo, y las experiencias locales que pueden disfrutar.

Ademas, los ndmadas digitales tienen una propensién a valorar el precio en
relacion con la experiencia, estan dispuestos a pagar por experiencias Unicas y de
calidad, pero también buscan paquetes flexibles que les ofrezcan valor afiadido, como
descuentos por estancias prolongadas o servicios adicionales como acceso a internet
premium o tours guiados.

Técnicas de investigacion

Los métodos de investigacion segun Zikmund & Babin (2009), son
fundamentales para recolectar informacién y analizar datos cualitativos o cuantitativos.
Conocer las necesidades y deseos de los segmentos actuales y segmento potencial, es
clave para identificar oportunidades que el hotel puede aprovechar para diferenciarse de
la competencia y posicionarse aun mas como un lugar perfecto para descansar,
conectarse con la naturaleza y trabajar en un ambiente lleno de historia y tranquilidad.
Entre las técnicas de investigacion que se utilizara estan las tradicionales como

encuestas de satisfaccion, entrevistas personales, focus group y observacion directa.
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Ademaés, se complementara con otros métodos como social listening que va atado al
objetivo de conocer lo que el cliente busca del proceso de reservas.

Se busca obtener insights importantes sobre lo que mas valoran de un proceso de
reservas, como les gustaria que sea, y entender su comportamiento al elegir el destino y
hoteles, asi como el dia 'y la hora en la cual les gusta reservar y lo que mas valoran de
los servicios que el hotel pueda brindar. Con esa informacion se implementara un
prototipo de ChatBot con IA, que se educara con los datos obtenidos de la
investigacion.

Meétodos Tradicionales

Encuesta de Satisfaccion. Se aplicara un cuestionario a los clientes que han
experimentado el alojamiento en el hotel de montafia, se incluiran preguntas sobre su
estadia en el hotel y los servicios recibidos. Se usaran preguntas abiertas y cerradas para
la obtencion de datos cualitativos y cuantitativos, para la aplicacion de dicha encuesta se
lo hard mediante correo electronico, WhatsApp o de manera fisica en la recepcion del
hotel.

Entrevistas Personales. Es una herramienta clave, ya que permite tener mayor
interaccion con clientes frecuentes o nuevos, las preguntas seran abiertas para que los
entrevistados puedan expresar sus opiniones y experiencias, se puede llevar a cabo las
entrevistas mediante teléfono o personalmente.

Focus Group. Es una técnica muy usada, que consiste en reunir a un pequefio
grupo de personas y presentar una guia de temas con preguntas referentes a la
experiencia de lo que desean vivir en el hotel de montafia “La Antigua”, contando con
un moderador que permita que todos puedan interactuar y mantener el tema central en

discusion, de esta forma se explora las distintas opiniones y percepciones sobre el hotel.
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Observacion Directa. Esta técnica consiste en observar el comportamiento de
los clientes y visitantes en el hotel para comprender como interactdan al momento de
realizar sus actividades. Es importante establecer cuéles son las actividades que se
desean analizar como por ejemplo en la recepcion, el area de restaurant y las actividades
recreativas, para identificar patrones de comportamiento que puedan indicar areas de
mejora en los diferentes puntos del hotel.

Métodos Complementarios.

Social Listening. Esta herramienta permite monitorizar y analizar
conversaciones en las distintas redes sociales y medios digitales, para comprender cuél
es la percepcion del hotel y lo que se dice sobre €l en tiempo real. Para ellos se
implementara la plataforma Brandwatch, Mention o Talkwalker, estableciendo términos
relevantes como “hotel de montafia”, “vacaciones en la montafia”, “experiencias de
montafa”. Se debe detectar a personas influyentes y sus opiniones sobre el hotel para
mejorar la percepcion del hotel, ademas para mejorar la comunicacion del hotel es
necesario responder los comentarios negativos con aspectos positivos.

Estructura del cuestionario

Segln Lépez, Roldon & Fachelli Fuente especificada no valida., la encuesta es
un instrumento de investigacién de mercados que permite en obtener informacion de las
personas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion
de informacion especifica. El Hotel de Montafia “La Antigua” disefiara y aplicard una
encuesta para comprender las expectativas y necesidades de su publico objetivo,
(némadas digitales).

En base a los datos recopilados, el hotel podra generar ofertas atractivas y
personalizadas, y extraer un feedback directo sobre la experiencia de los clientes en el

proceso de reservas, y el uso de plataformas online con ChatBot con IA.
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Se anexa el formato de encuesta que se aplicara dentro de los tres primeros
meses de implementacion del ChatBot. Adicional, se definié el siguiente perfil de
personas a las que se aplicara la encuesta.

e Géneroy Edad: Hombres y mujeres en edades de entre 25 y 45 afios.

e Localidad de los Encuestados: Personas que se encuentran dentro de
Ecuador en la region interandina, y turistas extranjeros provenientes de
Estados Unidos, Canada, Espafia y Alemania, que tienen una alta
representacion en el pais.

e Estilo de Vida: Trabajan desde sus hogares o en alguna cafeteria, por lo que
buscan destinos tranquilos pero que les permita estar conectados digitalmente
mientras disfrutan de viajar a lugares nuevos.

e Motivaciones: Valoran la tranquilidad para trabajar, la conectividad a
internet confiable, ademas buscan experiencias locales Unicas cuando no se
encuentren trabajando.

e Preferencias: Prefieren estancias prolongadas con flexibilidad, espacios de
trabajo adecuados, buena conexion a internet, actividades que permitan
conectarse con la naturaleza.

e Comportamiento en Reserva de Lugares: Les gusta realizar reservas en
linea a través de aplicaciones en cualquier dia u hora, en el caso de hospedaje
lo hacen a través de Booking.com, Airbnb u otras plataformas similares. Son
personas que valoren la flexibilidad en las reservas incluyendo opciones de
cancelacion sin costo y cambio de fechas, lo cual es esencial en su estilo de
vida.

Al delimitar al pablico objetivo en base a los parametros mencionados

anteriormente, se podra optimizar el proceso de reservas haciéndolo facil y amigable
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con el uso del Chatbot con IA, personalizando la experiencia para satisfacer las
necesidades y deseos de los ndmadas digitales. Ademas, se podra disefiar productos y
servicios enfocados a ellos que promuevan el equilibrio entre trabajo y el ocio.

En cuando a la busqueda de la muestra se lo hara por medio de la segmentacion
de Facebook, LinkedIn o plataformas de comunidades némadas como Nomad List, que
permitird obtener una muestra alcanzable que sea de valor para los objetivos del estudio
de mercado.

Investigacion de Mercados Basada en Ciencia Comportamental
Contexto Pre-aplicacion

La industria hotelera ha experimentado cambios drasticos desde la pandemia del
Covid-19, es por ello que hoy en dia enfrenta constantes dilemas como la gestion de
ocupacion, en diferentes destinos, percibiendo una fluctuacion en la demanda que afecta
a la ocupacion hotelera. El Hotel de Montafia “La Antigua” goza de una ubicacion
privilegiada en un ambiente natural y Gnico que permite a los huéspedes y visitantes
sentirse en total libertad para recorrerlo en pareja, familia 0 amigos, y disfrutar del
paisaje y la tranquilidad que el lugar ofrece.

Pese a todo esto, “La Antigua” registra un porcentaje de ocupacion que no
sobrepasa el 50% en promedio, presentando picos altos en feriados como carnaval,
semana santa, independencia de Guayaquil, Navidad y Fin de afio, y también baja
afluencia en época de invierno, pero esto sigue siendo incierto por la volatilidad de la
demanda actual. A esto hay que sumarle el hecho de no contar con un sistema de
reservas que permita tener mayor presencia en plataformas como Booking.com y
Airbnb ya que en este momento es muy manual, existiendo el riesgo de duplicacion de

reservas lo que podria dafiar la experiencia del cliente.
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Con todo lo antes expuesto, se ha identificado ciertos sesgos que podrian afectar
al segmento potencial y que es clave tener en cuenta para el desarrollo de estrategias
que se enfoquen en incrementar la ocupacion y mantenerla constante durante el afo,
mas aln si se implementa un sistema de reserva automatizado que incluya ChatBots con
IA. Los sesgos cognitivos de mayor relevancia para el hotel en este momento son el
sesgo de escasez, la prueba social y el sesgo de afinidad.

Heuristica/sesgos Cognitivos

Kahneman y Tversky (1974) en el campo de la psicologia, construyeron un
estudio de juicios humanos basado en la incertidumbre y los riesgos que enfrentan las
organizaciones en la toma de decisiones, con el fin de desafiar los modelos racionales
que dominaban en ese tiempo el mundo de las organizaciones, logrando asi, la creacion
de una perspectiva de racionalidad limitada. Este enfoque tuvo un impacto significativo
y trascendié al saber académico de diferentes disciplinas, tales como la Economia,
Derecho, Sociologia, Medicina y Politica, generando de esta manera ideas que
pretendian estudiar los aspectos determinantes en toma de decisiones bajo situaciones
en que los beneficios y las pérdidas eran inciertos (Chahin, 2016).

Segun Chahin (2016), las investigaciones de Kahneman y Tversky demostraron
que las personas no siempre acttan de forma racional, sino que también utilizan atajos
mentales, conocidos como heuristicas, para simplificar los procesos complejos de
decision. Sin embargo, estas heuristicas pueden conducir a errores sistematicos,
conocidos como sesgos cognitivos. A partir de estos descubrimientos, los sesgos
cognitivos se clasificaron en diferentes categorias segun el tipo de error o atajo que
produce en el juicio humano (Zapata Rotundo & Cane Giner, 2009).

Entre estos, se encuentra el sesgo de escasez, mismo que se destaca por su

capacidad para aumentar la percepcion de valor de un producto cuando este es limitado
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(Garcia Campos, Sarabia Lopez, & Herndndez Chévez, 2022). Los estudios han
demostrado que las sefiales de escasez influyen significativamente en las decisiones de
compra de los consumidores, especialmente en contextos de comercio en linea. Por
ejemplo, Guo, Xin & Wu (2017) descubrieron que mensajes de escasez incrementan la
compra impulsiva, mientras que Huang, Liu, Kandampully, & Bujisic (2020)
observaron que estos “impulsos” pueden generar tanto respuestas emocionales como
decisiones aceleradas en reservas de hoteles en linea.

El hotel puede aprovechar el sesgo de escasez para mejorar su estrategia de
marketing, al tener habitaciones limitadas, el uso de mensajes de escasez en sus
plataformas de reserva online puede generar una sensacién de urgencia en los
potenciales clientes, incitandolos a reservar una habitacion, ya que la percepcion que
brindara es de un servicio valioso y dificil de obtener, logrando incrementar la demanda
en periodos clave, como temporadas bajas o feriados. Como indica la investigacion de
El-Said (2018) el uso adecuado el sesgo de escasez, en combinacion con resefias
positivas y experiencias previas de clientes, puede potenciar el atractivo de las ofertas
limitadas, optimizando tanto la ocupacion del hotel como la percepcién de exclusividad.
De esta manera, el Hotel de Montafia "La Antigua” no solo maximiza sus reservas, sino
que también mejora la satisfaccion del cliente al proporcionar una experiencia Gnica y
dificil de replicar.

Una forma de aplicar el sesgo de escasez en el Hotel de Montafia "La Antigua”
es a traves de la restriccion de cantidad, destacando en plataformas como Booking.com
y Airbnb cuantas habitaciones quedan disponibles, incrementar la presion sobre los
clientes potenciales puede hacer que reserven de inmediato, especialmente en épocas de
alta demanda. Por otro lado, también se puede utilizar la restriccion del tiempo para

generar urgencia sin que exista una limitacion real en la capacidad del hotel. Al
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aprovechar la urgencia temporal, los clientes podran sentir que deben actuar
rdpidamente para no perderse una oportunidad Unica, lo que mejora las tasas de
conversion y permite que el hotel mantenga una ocupacion estable a lo largo del afio.
Aplicacion de la Ciencia Comportamental
Nudge es un término creado por Richard Thaler en el 2008 y se refiere a
“empujar” a las personas para que tomen decisiones que les cuesta esfuerzo,
optimizando tiempo y considerando que pueden verse beneficiados a largo plazo
(Santander, 2020). A través de estos “empujoncitos”, lo que se busca es persuadir al
cliente y guiarlo hacia una accion especifica, para influir en su comportamiento y
generar mayores reservas en el hotel y por lo tanto incrementar ventas. Los nudges
aprovechan los sesgos, en este caso se disefiard un “empujon” partiendo del sesgo de
escasez identificado, que junto con ciertas sefiales de cantidad y tiempo limitado crearan
una sensacién de urgencia, aumentaran el valor percibido y el deseo de hospedarse en
“La Antigua” (Song, Choi, & Moon, 2021).
e Restriccidn de cantidad: Se aprovechara que el hotel cuenta con solo siete
habitaciones para transmitir el mensaje de que la capacidad de hospedarse en
“La Antigua” es limitada, esto brinda exclusividad al cliente que busca
diferenciarse de los demas. Para ello, se implementara el mensaje de “Hotel
de Montafia ‘La Antigua’: Quedan 2 habitaciones disponibles a $55” que se
visualizara en las plataformas de reserva como Booking.com y Airbnb
cuando el usuario ingrese a revisar fechas disponibles. Esta estrategia es
perfecta para aplicarla en momentos en los que se necesita concretar
reservaciones con premuray rapidez, por ejemplo, en épocas de feriados,
siendo clave para estimar todo lo requerido para la operacion y buen servicio

de esos dias que son altos para el hotel.
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e Restriccion de tiempo: Por medio de la limitacion de tiempo se transmite
una sensacion de urgencia al cliente que actua con el fin de evitar perderse la
oferta, ya que en este caso no existe una limitacion de capacidad sino una
limitacion en el tiempo que tiene vigencia un precio especial. Para ello se
implementara el mensaje “Hotel de Montafia ‘La Antigua’: Escapate de la
ciudad y reserva a solo $25 por persona. La oferta termina en 24 horas” que
sera pautado en redes sociales con el fin que lo direccione a Booking.com o
Airbnb para que reserven. Esta estrategia es perfecta para aplicarla
esporadicamente en temporadas bajas por ejemplo de septiembre a mediados
de diciembre, buscando incrementar la ocupacion en el hotel.

Inteligencia de Negocios y Analisis de Datos
Analisis Descriptivo Inicial

Entre los patrones de comportamiento de los huéspedes y visitantes que se han

podido identificar estan:

e Reservas de verano: En verano se observa un aumento significativo en el
namero de reservas, ya que el clima es célido y atrae a mas visitantes que
desean disfrutar de actividades al aire libre; considerando esto, se ajusta la
disponibilidad del personal del hotel y las actividades, para satisfacer las
necesidades de los huéspedes.

e Reservas en festividades: Durante las festividades se observa un incremento
de reservas en Navidad, Fin de afio y Semana Santa, dado que las familias y
parejas buscan escapadas de corta duracion, este patron de comportamiento

ayuda a planificar promociones y paquetes especiales para estas temporadas.
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e Servicios Adicionales: Durante el verano existe un mayor uso de servicios
relacionados con la naturaleza como excursiones al Guagua Pichincha y
caminatas.

Recopilacion de Datos

Para el Hotel de Montafa “La Antigua” ha sido un verdadero reto la
recopilacion de datos, ya que no se ha manejado un sistema de reservas que almacene
informacidn personal de sus huéspedes, ni se ha desarrollado ninguna investigacion para
recopilar datos de su cliente potencial en cuanto a habitos y comportamientos de
consumo, lo que contribuya al desarrollo de nuevos servicios, en la mejora de la
comunicacion en redes sociales y a la creacion de estrategias para fidelizar a sus clientes
frecuentes. Los datos con los que cuenta el hotel en este momento, ya que se recopilan
de manera frecuente, son los siguientes:

e Datos Personales de Facturacion: A través del sistema de facturacion que
es digital se ha podido recolectar informacién general de clientes que incluye,
nombre y apellido, cédula o ruc, direccidn, teléfono y correo electrénico.

e Datos de Consumo de los Clientes: De igual manera, gracias a la
facturacion se obtiene datos sobre fecha de facturacién, servicio que se
entregd (sea hospedaje o alimentacion), cantidad de habitaciones por facturay
qué platos del menu son los mas vendidos, permitiendo deducir el ticket
promedio por factura y las preferencias en cuanto a gastronomia.

Sin embargo, es necesario recopilar ain mas datos para contar con informacion
robusta de la cual se pueda alimentar frecuentemente el ChatBot, esto es indispensable
para responder adecuadamente a los clientes que escriben para obtener mayor
informacidn o realizar reservas, y que se convierta en un asistente para el hotel, por lo

tanto, los datos necesarios son:
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e Datos Demograficos y Psicograficos: Que incluya edad, género, nivel de
educacién, tipo de trabajo que manejan (remoto, presencial o hibrido),
ubicacion geografica, motivo de viaje, intereses durante su estadia y nivel
adquisitivo.

e Datos de Preferencias de los Clientes: Cantidad de dias promedio por
reserva, cantidad de personas promedio por reserva, cantidad de dias de
anticipacion con la que les gusta realizar la reserva, épocas del afio donde las
personas mas reservan, rango de horas donde mas hacen consultan y reservan,
tiempo que toma una persona en decidirse concretar la reserva y actividades
adicionales que incluyen durante su estadia.

e Datos de Feedback: Consultas de clientes en internet que buscan
informacion sobre reservas de hoteles a lugares rodeados de naturaleza,
paisaje a las montafias y que se encuentren cerca de Quito, y comentarios de
clientes en redes sociales y plataformas de reservas como Booking.com y
Airbnb sobre su experiencia y servicio recibido, incluyendo su calificacion
correspondiente en diferentes aspectos como limpieza, ubicacion, confort,
personal, instalaciones y servicios, y relacién calidad-precio.

e Datos de Técnicas de Investigacién de Mercados Tradicionales: Motivos
de porqué deciden visitar el hotel, frecuencia de visita que realizan a lugares
fuera de la ciudad para salir de la rutina, expectativas que tienen de un hotel
de montafia, conocer los aspectos determinantes al elegir el hotel en el que se
hospedaran, la percepcion que tienen de “La Antigua” al verla en redes
sociales y plataformas de reserva, conocer la manera en como les gusta

reservar un hotel y que esperan del proceso de reserva.
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e Datos de Encuestas de Satisfaccidon: Puntuaciones en diferentes aspectos
sobre el servicio recibido y comentarios proporcionados sobre su estancia en
el hotel de montafia, obteniendo la métrica NPS que incluye la pregunta de si
recomendaria o no “La Antigua”.

e Datos del ChatBot: Se puede identificar dos tipos de datos que se podrian
recopilar co