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Resumen
Las estrategias de ventas constituyen un pilar fundamental para que una empresa

tenga mayor rentabilidad; en el caso de los establecimientos de alojamiento estas
estrategias también estan orientadas a generar procesos para fidelizar a sus
clientes. El presente estudio aborda el analisis de las estrategias utilizadas para la
venta de habitaciones en el contexto de la COVID-19 en relacion al sector de
alojamiento de tres estrellas en el Centro Historico de Cuenca—Ecuador en el
periodo 2020 - 2021, debido a que este sector fue afectado directamente por las

restricciones a causa de la COVID-19.

El estudio comprende tres capitulos; el primero se refiere a los efectos generados
por la COVID-19 en la venta de habitaciones en los establecimientos de alojamiento
de tres estrellas, el segundo diagnostica las estrategias de ventas de habitaciones
en dichos alojamientos, y el tercero analiza los resultados de las estrategias de
venta desarrolladas por los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en el

contexto de la COVID-19.

La metodologia se basé en entrevistas semiestructuradas a los gerentes de los
establecimientos de alojamiento de tres estrellas, segin una muestra no
probabilistica a conveniencia. Finalmente, al terminar el proyecto de investigacion
se identificd que las estrategias de ventas mas utilizadas fueron el marketing digital,
mediante la promocién de los servicios de los establecimientos en las redes sociales

y también las alianzas estratégicas con empresas de diversa indole.

Palabras claves: Estrategias de ventas. Hoteles. Hostales. Marketing. COVID-19.
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Abstract

Sales strategies are a fundamental pillar for a company to have greater profitability;
in the case of accommodation establishments, these strategies are also aimed at
generating processes to build customer loyalty. This study addresses the analysis
of the strategies used for the sale of rooms in the context of COVID-19 in relation to
the three-star accommodation sector in the Historic Center of Cuenca-Ecuador in
the period 2020 - 2021, because this sector was directly affected by the restrictions
due to COVID-19.

The study comprises three chapters; the first refers to the effects generated by
COVID-19 on the sale of rooms in three-star accommodation establishments, the
second diagnoses the sales strategies of rooms in such accommodations, and the
third analyzes the results of the sales strategies developed by three-star
accommodation establishments in the context of COVID-19.

The methodology was based on semi-structured interviews with the managers of the
three-star accommodation establishments, according to a not probabilistic at
convenience sample. Finally, at the end of the research project, it was identified that
the most used sales strategies were digital marketing, through the promotion of the
establishments services in social networks and also strategic alliances with
companies of various kinds.

Keywords: Sales strategies. Hotels. Hostels. Marketing. COVID-19.
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Introduccion

A raiz de la pandemia de la COVID-19, que inicié en marzo del 2020, el sector
turistico tuvo una afectacion a nivel mundial especialmente, el sector de alojamiento
ya que la mayoria de paises optaron por la cuarentena, para ello aplicaron
restricciones como el cierre total de fronteras prohibiendo la entrada y salida del

pais a todas las personas ya sean nativas o extranjeras.

En el caso de Ecuador, de igual manera, se cerraron las fronteras impidiendo el
ingreso y salida de turistas al pais, esto produjo inestabilidad econémica a todos los
sectores, pero especificamente al sector hotelero tuvo gran afectacion debido a que
tenia baja ocupacion; los establecimientos de alojamiento se vieron forzados a
tomar decisiones como cierre temporal, reduccién de empleados y en casos

extremos el cierre total del establecimiento de alojamiento.

Con estos antecedentes, esta investigacion tiene como finalidad analizar vy
diagnosticar las principales estrategias que los hoteles y hostales de tres estrellas
del centro historico de la ciudad de Cuenca han utilizado para la venta de

habitaciones en el contexto de la COVID-19 en el periodo 2020-2021.

En el primer capitulo se aborda los efectos que ha causado la COVID-19 en el sector
de alojamiento tanto a nivel internacional, nacional y local, para este analisis se
realizd investigaciones bibliograficas tomando datos estadisticos de ocupacion y de
llegadas de turistas a nivel mundial. En este mismo apartado se caracterizaron los
hoteles y hostales de tres estrellas que se encuentran en el centro histérico de

Cuenca que son objeto de este estudio.
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En el segundo capitulo se realiza un diagndstico sobre los medios que han utilizado
los establecimientos objeto de estudio para identificar las principales estrategias de
venta de habitaciones. En el tercer capitulo se presenta el analisis de los resultados
obtenidos de las entrevistas realizadas a los gerentes de los hoteles y hostales de
tres estrellas, y se proponen estrategias para incrementar la venta de habitaciones

en el escenario de la COVID-19.
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Capitulo 1: Efectos generados por la COVID-19 en la venta de habitaciones
en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en la ciudad de
Cuenca -Ecuador

1.1. Efectos generados por la COVID-19 en el sector de alojamiento en el
ambito internacional, nacional y local.

La COVID-19 se declaré pandemia el 11 de marzo de 2019 en China, y llego
al resto del mundo donde se tomaron medidas como cuarentena, paralizacién de
las labores diarias, toque de queda y prohibiciones de viaje. Por esa razoén la
COVID-19 dio como resultado que las personas busquen seguridad en los servicios
y que en este contexto los prestadores de servicio transformen sus operaciones y
productos para dar mas confianza al cliente, aumentando la separabilidad y

disminuir el contacto entre personas (Berry, Danaher, Aksoy y Keiningham, 2020).

Segun estadisticas de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), indican que las
llegadas de turistas en el mundo para el afio 2019 fue de 1.500 millones de turistas
internacionales, en cambio para el afio 2020 fue de 381 millones, especificamente
para América la llegada de turistas internacionales en el 2019 fue de 219 millones y
para el afio 2020 de 69 millones de turistas internacionales. Por esa razén la
industria hotelera se vio afectada a nivel mundial, con una tasa de ocupacion
hotelera que durante el afio 2020 fue -28% y -47% de reservaciones en hoteles
(OMT, 2021), esto ha provocado una desestabilidad econdmica muy significativa

para el mundo en los sectores de turismo y especialmente al sector hotelero.
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Figura 1

Llegadas internacionales de turistas

2019: 361 MN (+4%)
JAN-MAY 2020: -60%

AMERICAS

2019: 220 MN (+2%)
JAN-MAY 2020: -47%

b -

EUROPE AFRICA MIDDLE EAST
2019: 745 MN (+4%) 2019: 73 MN (+6%) 2019: 61 MN (+2%)
JAN-MAY 2020: -58% JAN-MAY 2020: -47% JAN-MAY 2020: -52%

Nota: Organizacion Mundial de Turismo, 2020

Como se observa en la imagen, el sector turistico a nivel mundial tuvo una caida
durante la pandemia, ya que las llegadas de turistas en todo el mundo
disminuyeron; durante enero y mayo del afio 2020, especialmente en Asia y el
Pacifico con -60% de llegadas en comparacion con el 2019, y Africa en Gltimo lugar
en llegadas de turistas con un -47% siendo el menos afectado en comparacion con
otros datos de América, Europa y Medio Oriente (OMT, 2020), esto evidencia que
la COVID-19 no afectd un solo lugar en especifico por el contrario tuvo alcance a

nivel mundial incluso las potencias mundiales se vieron afectadas.

La Organizacion Mundial de la Salud dio conocer las consideraciones operativas
para la gestion de la COVID-19, donde se especifican las medidas que deben tener
en la estadia de los huéspedes y las medidas de seguridad que deberian aplicarse

tanto por huéspedes como los empleados (OMS, 2020). Por ende, la limpieza de
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las habitaciones, areas comunes, restaurante, entre otros se realizan de manera
intensa para garantizar un entorno saludable buscando siempre un camino hacia la

recuperacion del sector (Ham y kim, 2020).

Los hoteles en el mundo han buscado adaptarse a la nueva realidad que se vive por
la pandemia enfocandose en la salud tomando medidas de bioseguridad; un
ejemplo de adaptacion en épocas de COVID-19 es la cadena hotelera Marriott,
mediante su pagina han informado su compromiso con la limpieza en los hoteles, la
tecnologia que usan, los protocolos de bioseguridad que aplican y la seguridad en
la manipulacién de los alimentos, esto enfocado a brindar un servicio con menos

contacto (Marriott, 2020).

Del mismo modo la cadena hotelera Hilton también ha optado por mostrar mediante
sus pagina web la bioseguridad que brinda en sus servicios, por ello el hotel se ha
asociado con las empresas Reckitt, fabricantes de Lysol® y Dettol que se dedican
a la desinfeccion y limpieza de hogares y junto a estas ha creado un programa
llamado Hilton clean stay donde se informa sobre la limpieza y el paso a paso de
desinfeccidén que se dan en cada area del hotel enfocados siempre en la calidad, la

tranquilidad del huésped y la seguridad (Hilton, 2022).

Por otro lado, la cadena hotelera GHL Hoteles informa el compromiso de seguridad
con sus clientes y sus familias, esta cadena hotelera da a conocer el acuerdo que
existe con las empresas Bureau Veritas donde busca tener el sello SafeGuard
demostrando los protocolos de bioseguridad y hotel seguro, adicionalmente en su

pagina web se indican los protocolos de seguridad si algun huésped da positivo para
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COVID-19 vy los protocolos de limpieza en habitaciones, demostrando que se rigen

a las medidas de seguridad que da el respectivo pais (GHL Hoteles, 2022).

Con estos ejemplos se puede evidenciar la responsabilidad de los hoteles que
tienen en cuanto a la salud de los huéspedes, también demuestran una correcta
adaptacion a la situacién que vive el mundo donde buscan que sus empresas

tengan rentabilidad y que los mismos sigan en funcionamiento.

Otra iniciativa establecida por World Travel & Tourism Council consiste en que los
lugares turisticos y establecimientos obtengan el sello Safe Travels, este da a
conocer la higiene y seguridad que tiene un destino turistico, indicando que cumple
con las normas de bioseguridad, uso de mascarilla, distanciamiento, lavado de
manos Yy aglomeraciones (Becerra et al., 2021). Estas iniciativas permiten que los
turistas tengan confianza al visitar el pais y garantizan que su salud esté protegida

por los servicios que se prestan.

En el Ecuador la COVID- 19 en el sector de alojamiento a generado un impacto
negativo tanto en la economia como en el desempleo masivo, sin embargo, las
empresas que han sobrevivido a esta crisis intentan adaptarse con medidas de
bioseguridad y aforo reducido intentado regresar paulatinamente a la normalidad

(Becerra, Vega y Orellana, 2021).

Para el afio 2019 entre los meses de enero y septiembre se estimé una disminucion
de 206 millones de délares es decir un 58,2% en servicio de alojamiento como:
hoteles, hostales, entre otros (Becerra et al., 2021), adicionalmente segun datos del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), entre los meses de marzo y mayo
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del 2020 existieron 24.612 desempleados correspondientes al sector de alojamiento
y servicio de comida, cambiando el modo de operacidén de los negocios y de las

personas que forman parte de la industria hotelera (Reyes y Segovia, 2020).

A causa de la pandemia el gobierno ecuatoriano vio la necesidad de implementar
estrategias para el sector turistico uno de ellos es “Te prometo Ecuador”, este
consiste en reactivar el turismo rural, el cual busca reactivar el turismo y que los
ecuatorianos visiten los diferentes lugares del pais y generan gastos para que las
familias que dependen de este sector tengan un sustento econdmico (Becerra et al.,

2021).

Especificamente, para la ciudad de Cuenca en el sector de alojamiento los efectos
gue han surgido por la COVID-19 no han sido diferentes que el resto del pais, ya
gue varios de los establecimientos hoteleros cerraron sus puertas, por tal motivo el
Ministerio de Turismo en sus diferentes catastros de alojamiento indican que para
el aflo 2019 existen un total de 259 establecimientos registrados, para el afio 2020
un total de 251 y para el afio 2021 un total de 257, entre los que se encuentran
hoteles, hostales, hosterias, lodges, haciendas turisticas y casa de huéspedes
(Ministerio de Turismo, 2022a). Con estos datos se evidencia el decrecimiento que
ha existido entre los afios 2019 y 2020, ademas para el afio 2021 el sector de

alojamiento se ha reactivado levemente.

Para conocer los niveles de ocupacion de los establecimientos objetos de este
estudio, se hace referencia a los datos emitidos por el Ministerio de Turismo para

noviembre del 2021 indica que los establecimientos de tres estrellas en Cuenca su
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ocupacion fue de 29,1%, con una tarifa promedio por ocupacion (ADR) de $49,3 e
ingresos por habitaciones desocupadas (RevPar) de $14,38 (Ministerio de Turismo,
2022b), lo que refleja una ocupacion baja para esta categoria de establecimientos
de alojamiento, a pesar de ser un mes con un feriado largo, en el que muchos

turistas nacionales y extranjeros visitan la ciudad.

En la ciudad de Cuenca, una de las estrategias para la reactivacion turistica fue la
creacion de la insignia “Cuenca biosegura y sostenible”, que se utiliza ante la nueva
realidad que se esta viviendo por la pandemia, esta se enfoca primero en la
bioseguridad de la ciudad donde el gobierno local y demas entidades buscan
brindar seguridad tanto a las personas locales como a los turistas y Cuenca ciudad
sostenible que refleja la planificacion territorial, el cuidado de éareas verdes,
tratamiento y purificacion de agua, entre otros (Fundacién Turismo para Cuenca,

2020).

Los establecimientos de alojamiento utilizan esta insignia para brindar mayor
seguridad a sus huéspedes, de esta manera demuestran su responsabilidad
aplicando protocolos de bioseguridad y sostenibilidad, siendo esta una estrategia
para que mas personas visiten la ciudad y prolonguen su estadia en

establecimientos de alojamiento.
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1.2 Identificacion de los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en
el centro histérico de la ciudad de Cuenca — Ecuador.

El centro histérico de Cuenca esta formado por edificaciones patrimoniales,
vestigios arqueoldgicos y manifestaciones culturales que configuran la identidad de
su gente. Por esta razon tiene dos declaratorias patrimoniales: Patrimonio Cultural
del Ecuador en 1982 y Patrimonio Cultural de la Humanidad, por la UNESCO en
1999 (Ministerio de Cultura y Patrimonio, 2020). Es por ello que la ciudad es un
centro de actividades turisticas ademas de ser reconocida a nivel internacional por

su patrimonio y el carisma de las personas de la ciudad.

El centro histérico de la ciudad de Cuenca esta conformado por 200 manzanas
aproximadamente en su mayoria cuadradas, se encuentra delimitado por la Av.
Huayna Capac, Calle Larga, Héroes de Verdeloma y Calle Estévez de Toral
(Martinez, Jaramillo y Vega, 2017), el espacio aproximado del centro histérico es de
952.873,9m2 (UNESCO 1999), lugar en donde se encuentran ubicados
establecimientos de alojamiento, locales de comida, tiendas, etc. y por su ubicacion

son muy visitados por turistas nacionales y extranjeros.

Para determinar los hoteles y hostales de tres estrellas que seran objeto de estudio

se ha delimitado el area del centro historico, mediante la aplicacion de Google Earth.
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Figura 2

Area del centro histérico de Cuenca
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Por otro lado, de acuerdo al catastro turistico elaborado por el Ministerio de
Turismo del afio 2021 establece que en la ciudad de Cuenca existen 186
establecimientos de alojamiento entre hoteles y hostales, entre ellos se encuentran
43 establecimientos de alojamiento de tres estrellas registrados, de los cuales 32
son hoteles y 11 hostales ubicados en el centro histérico de la ciudad, lo que

representa un 23% del total de alojamientos en la ciudad (Ministerio de Turismo,

2021).

A continuacién, se indica un listado y un mapeo de los hoteles y hostales de tres

estrellas que se encuentran ubicados en el centro historico de la ciudad de Cuenca:

24
Gissela Dumaguala -Janneth Vele



UCUENCA

Tabla 1

Hoteles de 3 estrellas ubicados en el centro histérico de la ciudad de Cuenca

Nombre

Principales servicios

Direccién

Hotel Cordero

Desayuno incluido, admiten mascotas,
room service, limpieza, lavanderia, Wi-
fi, ascensor.

Bolivar 6-50 y Borrero

desayuno incluido.

Inca Real Biblioteca, room service, parking gratis, | General Torres 8-40 y Sucre
limpieza, lavanderia, servicio de
traslado.

Tomebamba Parking gratis, room service, | Simén Bolivar 11-19y
restaurante. General Torres

Geordanos Wi-fi gratis, recepcion 24/7, limpieza, | Mariscal Lamar 8-27 y

Benigno Malo

Tarqui Hotel & Suites

Wi-fi gratis, admite mascotas, adaptado
para personas con movilidad reducida,
bar y restaurante.

Tarqui 9-69 y Gran Colombia

Hotel Pegasus

Wi-fi gratis, no se admiten mascotas,
restaurantes, adaptado para personas
con movilidad reducida.

Luis Cordero 5-48 'y
Honorato Vasquez

Ensuefios

Desayuno continental, restaurante 24
horas, Wi-fi.

Gran Colombia 1-82 'y
Manuel Vega

Hotel Santa Monica

Wi-fi gratis, traslado aeropuerto, room
service, bar, habitaciones para no
fumadores.

Sucre 680 y Borrero

Hotel Santa Ana

Desayuno incluido, estacién de bebidas
calientes permanente, Parking (de
pago), Wi-fi gratis.

Presidente Coérdova 11-49 y
Tarqui

Hotel Atahualpa

Wi-fi gratis, servicio de limpieza diaria,
traslado  aeropuerto (de  pago),
actividades recreativas fuera del
alojamiento (de pago).

Mariscal Sucre 3-50 y
Tomas Ordofiez

Gissela Dumaguala -Janneth Vele
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Hotel Patrimonio

Parking gratis, habitaciones con cocina,
room service, desayunos a la carta.

Simén Bolivar 6-22 y
Hermano Miguel

Majestic Il

Parking, Wi-fi gratis, restaurante,
habitaciones para no fumadores vy
familiares, traslado aeropuerto.

Gran Colombia 2-07 y
Manuel Vega

Las Gardenias

Parking gratis, Wi-fi gratis, traslado
aeropuerto, gimnasio, habitaciones para
no fumadores

Juan Montalvo 10-44 y Gran
Colombia

De las Culturas

Wi-fi  gratis, traslado aeropuerto,
restaurante, bar, parking, habitaciones
para no fumadores

Honorato Vasquez 7-36 y
Presidente Borrero

Tito Wi-fi gratis, piscina, parking, restaurante | Gaspar Sangurima 1-49 y
y bar, desayuno, traslado aeropuerto - | Manuel Vega
hotel.

Cuenca Wi-fi gratis, desayuno incluido, room | Antonio Borrero 10-69 y

Boutique

lavanderia, limpieza, parking.

service, traslado aeropuerto, | Mariscal Lamar
restaurante.
Casa Ruth Hotel Wi-fi  gratis, desayuno incluido, | Vargas Machuca 11-50 y

Gaspar Sangurima

Alejandrina

Wi-fi gratis, parking gratis, room service,
desayuno, habitaciones para no
fumadores.

Mariano Cueva 7-45y
presidente Cérdova

Raymipampa Hotel

Traslado aeropuerto, early check in o

Gran Colombia 11-78 Tarqui

restaurante, Wi-fi gratis.

late check out gratis, parking,
restaurante.

Morenica del Rosario | Parking  privado, adaptado para | Gran Colombia 10-65y
personas con movilidad reducida, | General Torres

Gran Hotel Paris

Wi-fi gratis, room service, desayuno,
habitaciones para no fumadores,
traslado aeropuerto.

General Torres 9-70 y Gran
Colombia
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Hotel Boutique
Castilla de Lebn

Wi-fi gratis, se admiten mascotas,
traslado al aeropuerto (de pago), fax,
centro de negocios, room service.

Mariscal Lamar S/N y
Hermano Miguel

Balcon del Arte

Wi-fi gratis, parking, bar, lavanderia,
room service, limpieza.

Mariscal Sucre 5-54 y
Mariano Cueva

Casa San Rafael

Wi-fi gratis, parking privado, guarda
equipaje, limpieza, lavanderia,
habitaciones para no fumadores.

Simon Bolivar 503 y Mariano

Cueva

Hotel Yanuncay

Wi-fi  gratis, traslado aeropuerto,
restaurante, gimnasio, room service,
bar.

Vargas Machuca 10-70 y
Lamar

Hotel Victoria

Wi-fi gratis, desayuno incluido, parking
gratis, bar, restaurante, traslado
aeropuerto.

Calle Larga 9-63 y
Presidente Borrero

Vieja Mansioén

Wi-fi gratis, traslado aeropuerto, centro
de negocios, room service, bar.

Luis Cordero 5-65 y Juan
Jaramillo

wellness, admite mascotas, sala de
peliculas, yoga, cocina compartida.

San Andrés Wi-fi gratis, parking privado, servicio | Gran Colombia 11-66 y
camarera de pisos (de pago), adaptado | Tarqui
para personas con movilidad reducida.

Campanario Wi-fi gratis, restaurante, bar, lavanderia, | Padre Aguirre 11-84 y
piscina infantil y adultos, parking. Sangurima

Presidente Wi-fi gratis, parking privado, | Gran Colombia 6-59 entre
habitaciones para no fumadores, | Hermano Miguel y
admiten mascotas. Presidente Borrero

Selina Wi-fi gratis, CoWork, bar, &area de | Calle Larga 7-93

Nota: Elaboracion propia con base al catastro del Ministerio de Turismo, 2021.
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Tabla 2

Hostales de 3 estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca

Nombre

Principales servicios

Direccién

Hostal Coronel

Wi-fi gratis, parking gratis, room
service, adaptado para personas
con movilidad reducida.

Mariano Cueva 9-42 y Bolivar

Inés Maria

Traslado aeropuerto, Wi-fi gratis,
room-service, adaptado para
personas con movilidad reducida.

Gran Colombia 12-64 y Juan
Montalvo

Casa de las Rosas

Wi-fi gratis, parking privado,
desayuno incluido, habitaciones
para no fumadores.

Manuel Vega 12-57 y Sangurima

Casa del Aguila

Menas dietéticos, Wi-fi gratis,
parking privado, centro de
negocios.

Mariscal Sucre 13-56 y Juan
Montalvo

Santa Canela

Parking privado, bar, restaurante.

Calle Larga 3-82 y Vargas
Machuca

HM de Coleccién

Wi-fi gratis, alquiler de bicicletas,
bar, parking privado, guarderia.

Hermano Miguel 4-79 y Honorato
Vasquez

Casa de Lidice

Wi-fi gratis, Parking, adaptado
para personas con movilidad
reducida, admite mascotas.

General Torres 11-69 y Mariscal
Lamar

Del Parque
Restaurante y Suites

Wi-fi gratis, desayunos, no se
permiten mascotas, habitaciones
para no fumadores.

Benigno Malo 9-17 entre Bolivar y
Gran Colombia

Siena Wi-fi gratis, traslado aeropuerto, Hermano Miguel 5-48 y Juan
limpieza diaria, lavanderia, centro | Jaramillo
de negocios.
La Cofradia del Wi-fi gratis, limpieza, parking. Presidente Cérdova 10-33 y Padre
Monje Aguirre

Gissela Dumaguala -Janneth Vele
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Casa Ordofiez Wi-fi gratis, restaurante, bar,

parking gratis.

Mariscal Lamar 8-59 y Benigno
Malo

Nota: Elaboracién propia con base al catastro del Ministerio de Turismo, 2021.

A continuacion, se muestra una imagen de la ubicacion de hoteles y hostales de

tres estrellas ubicados en la ciudad de Cuenca.

Figura 3

Establecimientos de alojamiento de tres estrellas del centro histérico de Cuenca
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Nota: Elaboracién propia usando la herramienta Arcgis, 2022.

La figura 2 muestra la ubicacion del total de establecimientos de alojamiento de 3

estrellas localizados en el centro historico de la ciudad.

Los establecimientos de la categoria mencionada se encuentran en el centro

histérico son 43 donde la muestra inicial fueron 20 establecimientos que representa

el 46,5% de la muestra, la misma se determin6 segun la muestra no probabilistica a
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conveniencia, sin embargo no se obtuvo la informacion de toda la muestra
establecida debido al recelo por parte de gerentes de varios establecimientos de
alojamiento, y se recolectd la informacibn de una muestra final de 12

establecimientos;

en su mayoria estan aglomerados en ciertas calles de la ciudad como la calle Gran
Colombia, Tarqui, General Torres, Hermano Miguel, Mariano Cueva y Juan
Jaramillo debido a que son lugares muy transitados y cuentan con atractivos
turisticos cercanos, por ello la mayoria de hoteles y hostales se localizan en los

alrededores de esas calles.
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Capitulo 2: Diagnostico de las estrategias utilizadas en la venta de
habitaciones en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en el
escenario de la COVID-19 en el Centro Historico de Cuenca -Ecuador.

2.1. Andlisis de la gestiéon de venta de los establecimientos.

Para el andlisis de gestion de ventas se realizo la revision de redes sociales de los
establecimientos de alojamiento estudiados tanto de hoteles y hostales de tres
estrellas, lo que nos permitié una vision externa y conseguir una relacion entre las
entrevistas realizadas a los gerentes de establecimientos de alojamiento y la vista
externa que se ha realizado en las paginas web para identificar las estrategias que

utilizan.

A continuacion, se presentan dos matrices donde se identifican las principales
estrategias de venta de habitaciones utilizadas por los establecimientos de
alojamiento en redes sociales en el periodo 2020-2021, para ello se ha establecido
una escala de Likert donde 1 es nada frecuente, 2 es poco frecuente y 3 es bastante

frecuente.
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Tabla 3
Matriz de estrategias de venta de habitaciones afio 2020
Establecimientos de .
. Estrategias de venta
alojamiento de tres estrellas
Redes Sociales
Facebook Instagram
Nombre Catego”a Publicaciones Promocién del Publicacion de Publicaciones Promocion del Publicacion de
frecuentes establecimiento  |atractivos turisticos frecuentes establecimiento atractivos turisticos
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3
Hotel Siena Hostal X X X X X X
Gran Hotel Paris Hotel X X X X X X
Castilla de Ledn Hotel X X X X X X
San Rafael Hotel X X X X X
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Tarqui & suites Hotel X X X X X X

Morenica del Hotel X X X X X X
Rosario

Inés Maria Hostal X X X X X X

Casa Merced Hotel X X X X X X

Raymipampa Hotel X X X X X X

Casa de Lidice Hostal X X X X X X

Selina Hotel X X X X X X
Victoria Hotel X X X X X X

Nota: Elaboracién propia con base en la revision de paginas web de hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca,
2022.
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En la tabla 3 se observa el andlisis realizado antes de la aplicacion metodoldgica, con
el objetivo de diagnosticar qué estrategias de ventas aplicaban los establecimientos
de alojamiento de tres estrellas en épocas de la COVID-19. En sus redes sociales se
identificé que en el afio 2020 especificamente en Facebook las publicaciones han sido
pocas y en su mayoria se promocionaba las habitaciones y sus servicios,
adicionalmente se hace publicidad de los atractivos turisticos de Cuenca, de la misma
manera en Instagram las publicaciones han sido pocas donde se da a conocer los

servicios y habitaciones que oferta cada establecimiento.



Tabla 4

Matriz de estrategias de venta de habitaciones Afio 2021

Establecimientos de alojamiento
de tres estrellas

Estrategias de venta

Redes Sociales
Facebook Instagram
Nombre Cater”a Publicaciones Promocioén del Publicacion de Publicaciones Promocion del Publicacion de
frecuentes establecimiento atractivos turisticos frecuentes establecimiento atractivos turisticos
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3
Hotel Siena Hostal X X X X X X
Gran Hotel Paris Hotel X X X X X X
Castilla de Le6dn Hotel X X X X X X
San Rafael Hotel X X X | X X X
Tarqui & suites Hotel X X X X X X
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Morenica del Rosario Hotel X X

Inés Maria Hostal

Casa Merced Hotel

Raymipampa Hotel

Casa de Lidice Hostal X
Selina Hotel

Victoria Hotel X X X X X X

Nota: Elaboracion propia con base en la revision de paginas web de hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del centro historico de la ciudad de Cuenca,

2022.
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En la tabla 4 se observa que, para el afio 2021 los establecimientos de alojamiento
de tres estrellas empiezan a realizar publicaciones con mayor frecuencia en las redes
sociales especificamente en fechas importantes como fiestas de independencias y
feriados, adicionalmente se puede identificar que la red mas usada es Facebook ya
gue la misma es utilizada por la mayoria de personas, mientras que Instagram es una

red poco activa para esta categoria de establecimientos.

Finalmente, en comparacion con las entrevistas realizadas y el diagndstico previo se
puede concluir que las redes sociales han sido de gran apoyo en épocas de la COVID-
19, ya que a través de ellas se ha difundido informacion de las promociones vy
descuentos de las habitaciones de los establecimientos de alojamiento, y lo més
importante es que durante la reactivacion del turismo han optado por realizar mas
publicaciones para captar la atencion del cliente, de este modo han logrado el cierre

de ventas de habitaciones y presencia en los medios digitales.



2.2. Aplicacion metodologica

La aplicacién metodoldgica de este estudio, se realizé mediante la recopilacion de
datos de todos los establecimientos de alojamiento de tres estrellas ubicados en el
centro historico de la ciudad de Cuenca a través del Catastro Nacional de
Alojamientos Turisticos del afio 2021 elaborado por el Ministerio de Turismo, en
donde se identificaron 43 establecimientos, con la informacion del mismo se pudo
establecer la muestra de estudio de 20 establecimientos entre hoteles y hostales,
segun una muestra no probabilistica a conveniencia, ya que permite al investigador

seleccionar su muestra a su interés.

De los establecimientos elegidos para la muestra se realizaron entrevistas
semiestructuradas a los gerentes de hoteles y hostales de tres estrellas ( ver anexo
1), la misma cuenta con 24 preguntas, en la primera seccién se obtuvieron datos
generales de los gerentes de los establecimientos, la segunda seccion trata sobre el
impacto y los cambios que produjo la COVID-19 en los establecimientos analizados
en la ciudad de Cuenca, y la ultima seccion se enfoca en las principales estrategias
para la venta de habitaciones implementadas por la administracion de cada

establecimiento para enfrentar la pandemia.

La recoleccion de datos tuvo una duracibn promedio de 15 minutos por
establecimiento de alojamiento. Del total de entrevistas planificadas que inicialmente
fueron 20 se recolectaron 12 siendo una muestra significativa, incluso luego de visitar
todos los establecimientos ubicados en el centro histérico no se completo la muestra,
debido a que en la mayoria de entrevistas se encontré similitud en las respuestas en
la informacion recolectada de ciertas preguntas, los gerentes no tenian la

disponibilidad inmediata, en algunos casos mostraban recelo para brindar
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informacion, es importante mencionar que 5 de los establecimientos de alojamiento
se encuentran cerrados lo que representa el 11,62% del total de establecimientos
ubicados en el centro histérico de la ciudad, entre ellos 1 hostal y 4 hoteles, en algunos
casos se ha observado que se encuentran nuevos negocios como la venta de
electrodomeésticos y la venta o arriendo de los edificios en los que funcionaban estos

establecimientos.

Luego de obtener la informacién de las entrevistas realizadas, se clasifico las
preguntas en cuantitativas y cualitativas; las cuantitativas se procesé en el programa
informatico Excel, de tal manera que se pueda obtener informacion concisa para
realizar graficos de barras y hacer su respectivo analisis. Finalmente, para realizar un
analisis cualitativo de las preguntas, la informacion obtenida fue transferida al
Software Atlas.Ti para realizar el analisis mediante la generacién de redes

hermenéuticas y posterior analisis.
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Capitulo 3: Andlisis de resultados de las estrategias desarrolladas por los
establecimientos de alojamiento de tres estrellas del centro histérico de
Cuenca en el escenario de la COVID-19.

3.1 Estrategias utilizadas por los establecimientos para la venta de
habitaciones poner los graficos
A continuacion, se muestran los resultados obtenidos sobre los datos generales de

los gerentes de los hoteles y hostales de tres estrellas.

Figura 4

Rango de edad de gerentes de establecimientos de alojamiento de 3 estrellas
estudiados en la ciudad de Cuenca

Rango de edad de gerentes de establecimientos de
alojamiento de 3 estrellas en la ciudad de Cuenca

8

Cantidad

25-35 36-46 47- 57 Sin especificar

Nota: Elaboracion propia con base en las entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas
del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.

Al analizar los resultados en la figura 4 se obtuvo que la mayoria de gerentes
se encuentran en un rango de 25-35 afios, nos demuestra que los gerentes son
jovenes y que tienen la capacidad de dirigir una empresa, ademas este factor también

se da por el cambio de administracion de los establecimientos, en algunos casos son
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de padres a hijos, mientras que en otros buscar persona que tenga nuevas visiones

y estrategias que se adapten a la actualidad.

Figura5

Género de gerentes de establecimientos de alojamiento 3 estrellas estudiados
en la ciudad de Cuenca

Género de gerentes de establecimientos de
alojamiento de 3 estrellas en la ciudad de Cuenca

12

10

Cantidad

Hombre Mujer

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del
centro historico de la ciudad de Cuenca, 2022.

En la figura 5 se observa que existe equidad de género en el puesto de gerente
tanto en hombres como en mujeres, esto nos deja ver que los dos géneros cuentan
con las mismas oportunidades, condiciones, y a su vez estan en la capacidad para

dirigir estos establecimientos.
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Figura 6

Nivel de estudios de los gerentes de establecimientos de alojamiento de 3
estrellas estudiados en la ciudad de Cuenca

Nivel de Estudio de gerentes de establecimientos de
alojamiento de 3 estrellas en la ciudad de Cuenca

12

10

Cantidad

Primaria Segundaria Superior Maestria Doctorado

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del
centro historico de la ciudad de Cuenca, 2022.

En la figura 6 se identifico el nivel de estudios con los que cuentan la mayoria
de gerentes de los establecimientos son superiores, debido a que es necesario para
poder dirigir, organizar, coordinar, analizar y conducir el trabajo de la empresa,
también en un porcentaje menor esta el nivel secundario esto debido a la experiencia

en la administracion hotelera.
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Figura7

Titulo académico de gerentes de establecimientos de alojamiento de 3 estrellas

estudiados en la ciudad de Cuenca.

Titulo académico de gerentes de establecimientos de
alojamiento de 3 estrellas en la ciudad de Cuenca

Cantidad

Ing. Turismo Ing. Ing. Docentes Chef Bachiller Sin
Marketing Contabilidad especificar
y Auditoria

Nota: Elaboracién propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del

centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.

De acuerdo a los datos obtenidos de la formacién académica de los gerentes
de cada establecimiento, se observa que en su mayoria tienen titulos de tercer nivel,

en algunos casos se relacionan al tipo de establecimiento que manejan y en otros al

ser cambios de gerencia entre familiares su formacion no se relaciona al ambito

hotelero.
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Figura 8

Redes sociales utilizadas para la publicidad y venta de habitaciones en
establecimientos de alojamiento de 3 estrellas estudiados en la ciudad de
Cuenca

Redes sociales para la publicidad de los establecimiento de alojamiento
de 3 estrellas para la venta de habitaciones en la ciudad de Cuenca

12

Cantidad

Facebook Intagram Tik tok Twitter Mensajeria instantanea

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas
del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.

En la figura 8 se muestran las redes sociales mas utilizadas por esta categoria
de establecimientos son: Facebook e Instagram, en donde han creado sus cuentas
para cada establecimiento y realizan publicaciones como promociones, imagenes de
las instalaciones y de ciertos servicios que ofertan, de esta manera han logrado recibir
reservaciones. Otra estrategia es el uso de mensajeria instantanea en este caso el
uso de WhatsApp aplicacion que funciona con el numero de celular y por el que han
logrado el cierre de ventas. Por ultimo, tenemos Tik Tok y Twitter que son las menos

utilizadas ya que no ven la necesidad de realizar publicidad a través de ellas.
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Figura 9

Alianzas estratégicas para la comercializacion de habitaciones de los
establecimientos de alojamiento de tres estrellas estudiados en el centro
historico de la ciudad de Cuenca.

Alianzas estratégicas para la comercializacion de habitaciones de los
establecimientos de alojamiento de 3 estrellas en la ciudad de Cuenca

12

Cantidad

Booking Expedia Hoteles.com Trivago  TripAvisor Maxiroom Hostelwork  Airbnb  Hostelbeds

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del
centro historico de la ciudad de Cuenca, 2022.

Las alianzas estratégicas por las que han optado la mayoria de
establecimientos analizados son Booking y Expedia con 96.6% esto se debe a que
son canales de reserva reconocidos a nivel mundial y que la mayoria de hoteles
analizados prefieren, luego se encuentran alianzas con Airbnb: es una plataforma
digital donde se oferta alojamiento mediante anfitriones que brindan hospedajes de
larga estadia, a su vez estos no son negocios formales en el sector de alojamiento;
de acuerdo al grafico este ocupa un porcentaje bajo en comparacion con las otras
OTA’s mencionadas antes, ya que no tiene gran alcance en redes y las personas no

tienen conocimiento de las mismas.

Es importante mencionar que, los gerentes de establecimientos antes de la
pandemia tenian convenios con las OTA’s mencionadas y debido a la COVID-19
optaron por suspender temporalmente los convenios, sin embargo, para el 2021 estas
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alianzas se retomaron por la reactivacion turistica ya que en el pais algunas
restricciones ya no estaban vigentes permitiendo la circulacion de turistas nacionales,

locales y el ingreso a extranjeros

Figura 10

Establecimiento de alojamiento de 3 estrellas estudiados en el centro historico de
la ciudad de Cuenca que han modificado su capacidad instalada

Establecimientos de alojamiento de 3 estrellas de la ciudad de
Cuenca que han modificado su capacidad instalada

12

10

cantidad

Si No

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas
del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.

De los 12 establecimientos analizados 6 han optado por mantener la capacidad
instalada de sus habitaciones, porque algunos de ellos se encuentran en casas
patrimoniales o no han visto la necesidad de realizar este cambio. Mientras que los
otros 6 establecimientos, optaron por modificar la capacidad instalada, buscando
garantizar la seguridad de los huéspedes, modificando algunas habitaciones de
dobles a simples, y de triples a dobles, dependiendo de las habitaciones con las que

cuente el establecimiento.
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Figura 11

Establecimientos de alojamiento de 3 estrellas estudiados en el centro histérico
de la ciudad de Cuenca que pertenecen a la Asociacion hotelera del Azuay

Establecimientos de alojamiento de 3 estrellas de la ciudad de
Cuenca que pertenecen ala Asociacion Hotelera del Azuay

8

Cantidad

Si No

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas
del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.

Los 12 establecimientos de alojamiento estudiados 7 pertenecen a la
Asociacion Hotelera del Azuay (AHA) lo que representa el 58.33%, esta entidad tiene
como finalidad organizar y unir a personas que trabajan en el sector de alojamiento,
mientras que el 41.67% no pertenecen a la misma ya que no conocen los beneficios

gue brinda la AHA y no tienen interés de formar parte de la asociacion.
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Figura 12

Establecimientos de alojamiento de 3 estrellas estudiados en el centro histérico
de la ciudad de Cuenca que pertenecen y reciben apoyo de la Asociacion
Hotelera del Azuay

Establecimientos de alojamiento de 3 estrellas de la ciudad de
Cuenca que pertenecen y han recibido apoyo de la Asociacién
Hotelera del Azuay

Cantidad

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del
centro historico de la ciudad de Cuenca, 2022

En relacién a la figura 12 de los establecimientos que pertenecen a la
Asociacion Hotelera del Azuay (AHA), indica que cuatro de los establecimientos han
recibido apoyo por parte de esta entidad con capacitaciones ademas los gerentes
mencionan que sus establecimientos han sido recomendados a empresas nacionales
en algunos eventos en los que ha participado la AHA, también en algunos
establecimientos ayudaron a que el personal obtenga la primera dosis de la vacuna
contra la COVID-19, por otro lado 3 establecimientos mencionan que no han recibido

ningun apoyo por parte de la misma.
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Figura 13

Apoyo de las autoridades a los establecimientos de alojamiento de 3 estrellas
estudiados en el centro historico de la ciudad de Cuenca

Apoyo de las autoridades a los establecimientos
alojamiento de 3 estrellas de la ciudad Cuenca

Cantidad

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del
centro historico de la ciudad de Cuenca, 2022.

En cuanto al apoyo por parte de autoridades 7 establecimientos han sido
apoyados con capacitaciones por parte del Ministerio de Turismo, Municipalidad y la
Fundacién de Turismo para Cuenca, ademas estas autoridades han entregado
manuales, medidas y protocolos de bioseguridad que se pusieron en practica para
precautelar la seguridad de los huéspedes antes, durante y después de su estadia,

sin embargo 5 establecimientos no han recibido ningan tipo de apoyo.
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A continuacion, se dara a conocer el analisis de los datos cualitativos.

Para el analisis de la informacion cualitativa, en el software Atlas.Ti se desarroll6 4
categorias: la primera de ellas es “Estrategias de venta y nuevas ofertas en el contexto
de la COVID-19” que a su vez esta compuesta por tres subcategorias y 3 estrategias
gue ayudan a clasificar la informacion y tener una relacion légica para cada categoria,
la segunda categoria “reformulacién de segmento de mercado” que esta compuesta
por una subcategoria y seis estrategias, la tercera categoria “Mejores resultados de
estrategias de venta aplicados” que esta compuesta por dos subcategorias y siete
estrategias y la cuarta categoria “Bioseguridad y tecnologia utilizadas por
establecimientos de alojamiento de tres estrellas en el contexto de la COVID-19” que
estd compuesta de dos subcategorias y ocho estrategias como se indica en la

siguiente tabla:
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Clasificacion de categorias y subcategorias de las estrategias de ventas de habitaciones de los establecimientos de 3 estrellas
estudiados en el centro histérico de la ciudad de Cuenca

Categoria Sub categoria Estrategias

Oferta de paquetes turisticos

Marketing digital Oferta paquetes con desayuno incluido

Descuentos con ciertas tarjetas

Nuevas OTA's

Publicidad por internet Yy radio Descuentos por estadia

Estrategias de venta y nuevas ofertas en
el contexto de la COVID-19

Estadias largas

Nuevas tarifas promocionales

Venta directa de habitaciones Los precios se mantienen

Competencia de costos entre establecimientos

Ser mas flexibles

Abarcar nuevos mercados

Mercado nacional

Reformulaciéon de segmento de mercado Abarcar nuevos de mercado Parejas jovenes

Némadas digitales

Turistas nacionales

Uso de redes sociales
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Mejores resultados de estrategias de
venta aplicados

Reactivacion de alianzas estratégicas

Descuentos de tarifa

Promociones por correo electrénico

Empresas de transporte

Operadores y mayoristas de turismo

Convenio con empresas

Agencia de viaje

Empresas locales

Desinfeccioén de habitaciones

Medidas de Bioseguridad utilizadas por
establecimientos de alojamiento de tres
estrellas en el contexto de la COVID-19

Seguridad al huésped

Dispensadores de alcohol

Purificadores de aire

Magquinas de ozono

Ayuda a controlar los contagios

Medidas exageradas

Formularios extensos

Aumento de gastos

Medidas apresuradas

Nota: Elaboracién propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.
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Figura 14

Categoria 1: Estrategias de venta y nuevas ofertas en contexto de la COVID-19

contradice

ofertas en contexto de la COVID- |ageeee
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Nota: Elaboracion propia con base a entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.




En la figura 14 se puede evidenciar 3 subcategorias relacionados a las estrategias de
venta y nuevas ofertas en el contexto de la COVID-19 y 9 estrategias. Una de las
subcategorias con mayor relacion es el marketing digital por la que gran parte de
establecimientos han optado por utilizar para incrementar sus ventas, ‘la
implementacion de la pagina web esta haciendo que los negocios se adapten a la
nueva era digital, entonces considero que la hoteleria es un negocio online,

convirtiéendose en una parte fuerte en la estrategia digital” (Aguirre, 2022).

Otro aspecto importante en relacion al marketing digital son las ventas directas de
habitaciones donde uno de los principales productos son las estadias Largas, esta
estrategia ayuda a que los establecimientos no se queden con habitaciones sin

vender y generen ingresos por hospedaje y servicios complementarios.

De igual manera una de las subcategorias fue hacer publicidad por internet y radio,
esto permitia que tanto personas a nivel nacional como internacional conozcan los
productos y servicios que ofertaban los establecimientos de alojamiento como: oferta
de paquetes turisticos, descuento por ciertas tarjetas y ofertas con desayuno incluido,

gue en algunos casos se encuentran vigentes hasta la actualidad.

Es importante mencionar que existe una competencia de precios entre
establecimientos, ya que algunos tratan de bajar las tarifas e igualar a las de la
competencia, mientras que otros simplemente mantienen sus tarifas y no optan por

competir por precios ya que esto genera peérdidas al establecimiento.



UCUENCA

Sin embargo, se evidencio que existe falta de conocimiento para gestionar las redes
sociales, no se toma en cuenta la interaccion de los clientes y no se tiene contenido

de calidad y actualizado.

Figura 15

Categoria 2: Reformulacion de segmento

'g% IMercadeo nacional I
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Mamadas digitales
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Nota: Elaboracién propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas
del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.

En la figura 15 se presentan 1 subcategoria y 6 estrategias en relacion a la
reformulacion de segmento, y una de las subcategorias que tiene mayor relacion es
abarcar nuevos mercados, esto lo han logrado siendo mas flexibles lo que produce
gue se busque ampliar la demanda y no dejar de lado los segmentos que permiten
tener mas ingresos econdémicos, es asi que la mayoria de establecimientos han
optado por dirigirse a nuevos segmentos como a némadas digitales ya que cada vez

este mercado es mas amplio.

Por otra parte, en épocas de la COVID-19 fue el mercado local y nacional el segmento
gue incremento debido al confinamiento, pues los turistas no podian viajar ni salir del
pais esto produjo que sientan la necesidad de salir de casa y buscar un lugar de
distraccion en el pais de residencia.
La gente entré en conciencia ya sea de clase media o clase alta, llega el feriado y me
iba a Mancora o Miami, pero qué paso, ya no podian salir del pais durante la pandemia
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y hubo més educacion en el &mbito turistico a nivel nacional, por otro lado, cuando se
fueron flexibilizando las normativas de COVID-19 la gente necesitaba salir de su

espacio, y salia de Guayaquil a Cuenca, y de Cuenca a la Amazonia (Espinel, 2022).

Ademas, un aspecto importante es que algunos establecimientos no buscan nuevos
segmentos, ya que tienen definido su target de mercado y en épocas de pandemia

ayudo en la venta de habitaciones.

Es asi que el turismo local y nacional tuvo mas movimiento en feriados siendo el
mercado que género ingresos a los establecimientos de alojamiento, pero este no
signific6 mucho pues no se obtuvo un nivel de ocupacion alto en el periodo 2020-

2021.

Figura 16

Categoria 3: Mejores resultados de estrategias para la venta de habitaciones
aplicados por establecimientos de alojamiento de tres estrellas
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Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas del
centro historico de la ciudad de Cuenca, 2022.

La figura 16 presenta 2 subcategorias y 7 estrategias en relacion a los mejores
resultados de estrategias de venta aplicadas en establecimientos de alojamiento de
este estudio, se pudo identificar que existe una estrecha relacién entre la reactivacion
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de alianzas estratégicas y convenios con empresas, ya que los gerentes mencionan
gue durante la reactivacion turistica optaron por retomar las alianzas estratégicas para
generar mas ventas, es asi que dentro de esta subcategoria se encuentran: convenios
con empresas de transporte, mayoristas del pais, agencias de viajes y empresas
locales, que de cierta manera ha sido de gran ayuda para poder ofertar nuevamente

SuSs servicios y no cerrar sus establecimientos.

Por otro lado, de las estrategias que han dado resultados positivos para los
establecimientos de alojamiento analizados, es el uso de redes sociales ya que a
través de ellas han logrado generar publicidad para captar clientes, mediante
descuentos de tarifas de manera que despierten el interés de los visitantes de la
ciudad, y finalmente se encuentra la estrategia de promociones por correo electrénico,
donde se ofertan los productos y servicios de los establecimientos de alojamiento,
esto lo han llevado a cabo a través de bases de datos que cada establecimiento

maneja de manera interna.
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Figura 17

Categoria 4: Medidas de bioseguridad utilizadas por establecimientos de
alojamiento de tres estrellas en el contexto de la COVID-19
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Nota: Elaboracién propia con base en entrevistas en hoteles y hostales estudiados de tres estrellas

del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.

La figura 17 presenta 2 subcategorias y 8 estrategias sobre las medidas de

bioseguridad utilizadas por los establecimientos de alojamiento donde se ha

identificado que su principal relacion es con la subcategoria seguridad a los

huéspedes y de ella forman parte sus estrategias: desinfeccién constante de las

habitaciones, el uso de dispensadores de alcohol, purificadores de aire y maquinas

de ozono, aplicando estas medidas para precautelar el bienestar y la salud de los

clientes internos y externos, previniendo contagios dentro de los establecimientos.

Otra subcategoria es medidas exageradas, pues algunos gerentes mencionan que la

aplicacion de manuales de bioseguridad fueron extensos e incomodos para los

huéspedes, ademas al aplicar esta normativa provocaban mas gastos y ciertas

medidas como las bandejas de alcohol en la entrada de los establecimientos fueron

inservibles.
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3.2. Propuestas de estrategias pertinentes para incrementar la venta de
habitaciones en el escenario de la COVID-19.

La COVID-19 ha causado varias probleméticas al sector de alojamiento como
la disminucién de ventas, cancelacion de reservas entre otros, los cuales se pudieron
evidenciar al realizar el analisis de la gestién de venta en los establecimientos y la
aplicacion metodoldgica, es por ello que la mayoria de establecimientos han optado
por nuevas estrategias, para poder incrementar sus ventas y tener mayor visibilidad

en redes.

Las estrategias de venta son de gran importancia para las empresas, pues de ello
también dependera el incremento o disminucién de las mismas, es por ello que esta
propuesta se realiza ya que la tasa de ocupacion de los establecimientos no fue alta
de acuerdo a datos del MINTUR, para noviembre del 2020 fue del 16% y para el 2021
del 29%(Ministerio de Turismo,2022), a su vez se identific6 que las estrategias
utilizadas por los establecimientos de alojamiento no han sido efectivas en su
totalidad debido a la falta de conocimiento en el manejo de redes sociales, no usar
una herramienta de gestion de ventas, no aprovechar su ubicacion y no aplicar ningin

proceso para la fidelizacion de clientes

A continuacion, se presenta una matriz de propuestas de estrategias para incrementar
las ventas en establecimientos de alojamiento, y propuestas que buscan fortalecer las
estrategias que ya fueron aplicadas por gerentes de algunos establecimientos de tres

estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca.
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Tabla 6

Matriz de propuestas de estrategias para el incremento de venta de habitaciones para establecimientos de alojamiento de tres
estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca

OBJETIVO GENERAL

Proponer estrategias para el incremento de venta de habitaciones para establecimientos de alojamiento de tres
estrellas del centro histoérico de la ciudad de Cuenca.

ESTRATEGIAS

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

RIESGOS

RESULTADOS

Customer Relationship
Management

Gestionar la interaccién
del cliente con la
empresa a través del
CRM Zoho

Capacitacién de la herramienta de CRM
Zoho

Uso del software de CRM Zoho

Llevar control del CRM de la atencién al
cliente, ventas, post venta y marketing

No gestionar bien el CRM
Zoho

Fidelizacion del cliente

Posicionamiento de la
marca en redes sociales

Crear valor agregado del
contenido en redes
sociales.

Crear publicaciones que despierten la
atencién del cliente, a través de la
psicologia de los colores.

Tener interaccion constante en redes
sociales: mensajes y comentarios.

Actualizacién de contenido de manera
periédica siempre atento a nuevas
tendencias en redes sociales.

El contenido generado no

es agradable para usuarios

de las redes sociales

Mayor reconocimiento de la

marca del establecimiento
de alojamiento en redes
sociales

Andlisis de estudio de
competencia

Analizar el mercado y la
competencia

Identificar a los competidores directos

Analizar si comparten el mismo publico
objetivo mediante sus plataformas web y
redes sociales.

Comparar los productos y servicios que
oferta el establecimiento con la
competencia

Crear un matriz donde se detecte las
principales oportunidades y amenazas de
la competencia

Estudio de la competencia
erréneo

Aumento de la participacion

del mercado

Gissela Dumaguala -Janneth Vele
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Crear un menu digital para el servicio de

Alimentos y bebidas El establecimiento no

Ofertar servicios para bienestar fisico y cuenta con espacio Ingresos por servicios
mental adecuado para ofertar extras
otros servicios

Satisfacer las
necesidades del
huésped en un solo lugar

Oferta de servicios
complementarios

Ofertar habitaciones con el desayuno
incluido

Establecer convenios con operadores de
turismo locales para ofertar paquetes

Beneficiarse de la turisticos que incluyan atractivos de la Al contar con una ubicacién
ubicacion estratégica de Atraer a clientes por |¢ludad de Cuenca cercanos al : estratégica, y con la
cada establecimiento medio de los atractivos |€Stablecimiento. El fpersor!gl no brinda promocion de atractivos
(Centro histérico de turisticos Contar siempre con mapas, flyers en Informacion correcta turisticos es mas facil cerrar
Cuenca) recepcion la venta con el huésped

Brindar informacion turistica de los
atractivos cercanos durante check- in

Capacitacién del manejo de la herramienta
Revenue Management

Implementar Revenue
Management en los Mal manejo y gestion de | Verificacion de resultados

establecimientos de  |Aplicacion de los indicadores de Revenue | Reyenue Management de la herramienta
alojamiento Management: ADR, RevPar, Goppar,

Trevpar, entre otros.

Revenue Management

Nota: Elaboracién propia en base al andlisis de gestién de venta y de entrevistas realizadas a los gerentes de hoteles y hostales estudiados de tres estrellas
del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.
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Tabla 7

Cronograma de actividades

Fecha
Actividades Mes | Mes | Mes [Mes Responsables
1 2 3 |4
Capacitacion de la herramienta de CRM Zoho X Geren_tes _de los establecimientos
de alojamiento
Uso del software de CRM Zoho X Geren_tes FJe los establecimientos
de alojamiento
Llevar control del CRM de la atencién al cliente, ventas, post venta y marketing X X Geren_tes .de los establecimientos
de alojamiento
Crear publicaciones que despierten la atencion del cliente, a través de la psicologia de los X X Gerentes de los establecimientos
colores. de alojamiento
. L, . ) . . Gerentes de los establecimientos
Tener interaccion constante en redes sociales: mensajes y comentarios. X X S
de alojamiento
Actualizacién de contenido de manera periédica siempre atento a nuevas tendencias en redes X Gerentes de los establecimientos
sociales. de alojamiento
Identificar a los competidores directos X Geren_tes .de los establecimientos
de alojamiento
Analizar si comparten el mismo publico objetivo mediante sus plataformas web y redes X X Gerentes de los establecimientos
sociales. de alojamiento
- - . Gerentes de los establecimientos
Comparar los productos y servicios que oferta el establecimiento con la competencia X X o
de alojamiento
Crear un matriz donde se detecte las principales oportunidades y amenazas de la competencia X Geren_tes .de los establecimientos
de alojamiento
Crear un menu digital para el servicio de Alimentos y bebidas X Geren_tes _de los establecimientos
de alojamiento
- . . Gerentes de los establecimientos
Ofertar servicios para bienestar fisico y mental X o
de alojamiento
Ofertar habitaciones con el desayuno incluido X X Geren_tes _de los establecimientos
de alojamiento

Gissela Dumaguala -Janneth Vele
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Establecer convenios con operadores de turismo locales para ofertar paquetes turisticos que

Gerentes de los establecimientos

otros.

incluyan atractivos de la ciudad de Cuenca cercanos al establecimiento. X de alojamiento
. . Gerentes de los establecimientos
Contar siempre con mapas, flyers en recepcién X S
de alojamiento
Brindar informacién turistica de los atractivos cercanos durante check- in X Gerentes de |os establecimientos
de alojamiento
Capacitacion del manejo de la herramienta Revenue Managemet X Geren_tes _de los establecimientos
de alojamiento
Aplicacién de los indicadores de Renevue management: ADR,RevPar, Goppar, Trevpar, entre X Gerentes de los establecimientos

de alojamiento

Nota: Elaboracién propia en base al andlisis de gestién de venta y de entrevistas realizadas a los gerentes de hoteles y hostales estudiados de tres estrellas

del centro histérico de la ciudad de Cuenca, 2022.

El cronograma de actividades se ha realizado sin especificar meses, con el objetivo de que los establecimientos de alojamiento de

tres estrellas puedan adaptarlo de acuerdo a sus necesidades.
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Conclusiones

El sector de alojamiento en la ciudad de Cuenca ha sufrido cambios a raiz de
la COVID-19, que se han evidenciado a lo largo del desarrollo de este proyecto,
provocando en la mayoria de establecimientos la reduccién de personal, cambios
gerenciales, reduccion de gastos de servicios basicos, cancelacion de reservas, el
cierre temporal de hoteles y hostales, en casos extremos el cierre y venta de algunos

establecimientos, afectando a la economia del sector turistico.

El andlisis realizado de la gestion de venta de los establecimientos estudiados en el
periodo 2020-2021, se evidenci6é que en su mayoria optaron por la creacion de perfiles
en redes sociales para los establecimientos, en las que ofertan habitaciones, servicios
complementarios, atractivos turisticos, promociones y descuentos buscando captar la
atencién del cliente, de esta manera generar el cierre de ventas e incrementar los
ingresos, sin embargo estas estrategias no fueron del todo efectivas, ya que los

establecimientos no lograron tener una ocupacion alta y significativa.

Luego del andlisis de resultados realizado, se identificO que existen alianzas
estratégicas con empresas nacionales y locales, agencias de viajes y de transporte,
pero una de las principales alianzas es con: Booking, Expedia, Hoteles.com y Airbnb,
estas OTA’s ayudan en el aumento de ventas y visibilidad de los establecimientos a

nivel nacional e internacional.

Otra estrategia que los gerentes de los establecimientos de tres estrellas han optado

por incorporar para la venta de habitaciones es el marketing digital como una
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herramienta para dar a conocer sus servicios complementarios y de hospedaje, a
través de redes sociales como Instagram, Facebook y paginas web propias de los
establecimientos, sin embargo se realiz6 una matriz de propuestas para fortalecer
estas estrategias utilizadas, ya que en algunos casos no fueron del todo eficientes,

debido a que no generaron ventas.
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Recomendaciones

Se recomienda que los gerentes de los establecimientos de alojamiento tengan
mayor conocimiento sobre el manejo de marketing digital o tener una persona
capacitada para el manejo del mismo, ya que se identificé la falta de conocimiento de
redes sociales y paginas web, ademas los establecimientos pueden optar por alianzas
y convenios nuevos con otras empresas, ya que permitird tener mayor

posicionamiento en el mercado y reconocimiento a nivel nacional e internacional.

En cuanto a tarifas se sugiere que el departamento encargado, al competir con otros
establecimientos implemente la técnica Revenue Management ya que permite la
gestion de tarifas y reservas, a través de ella podran fijar sus tarifas correctamente
sin bajar demasiado las mismas, tomando en cuenta siempre un punto de equilibrio

donde se obtenga mayor rentabilidad y ganancias para el establecimiento.

Otra recomendacion es la implementacion de nuevos servicios complementarios en
los establecimientos por ejemplo restaurante, ya que este servicio permitird que haya
otro ingreso y no solo dependa de la venta de habitaciones, por ende, en temporadas

bajas este servicio ayudara a subsistir a los establecimientos.

Finalmente, los establecimientos deberian aprovechar de mejor manera la ubicacion,
ofertando paquetes turisticos, brindar informacion de atractivos turisticos durante el
check-in y contar con flyers en recepcion, pues al estar en el centro histérico de la
ciudad la mayoria de atractivos turisticos son cercanos, lo que beneficia al

establecimiento y a los turistas que visitan la ciudad.
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1. TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Andlisis de estrategias utilizadas para la venta de habitaciones en alojamientos de
tres estrellas en el contexto de la COVID -19, en el Centro Histérico de Cuenca-
Ecuador: periodo 2020 — 2021.

2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE / CORREO ELECTRONICO

Gissela Alexandra Dumaguala Bueno/gissela.dumagualab@ucuenca.edu.ec

Janneth Magaly Vele Nieves /janneth.velen@ucuenca.edu.ec

3. RESUMEN DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

El presente estudio aborda el andlisis de las estrategias utilizadas para la venta
de habitaciones en el contexto de la COVID -19 en relacion al sector de
alojamiento de tres estrellas en el Centro Historico de Cuenca — Ecuador en el
periodo 2020 - 2021, debido a que este sector fue afectado directamente por las
restricciones impuestas por el gobierno ecuatoriano a causa de la COVID-19. Para
ello el enfoque de esta investigacion sera cualitativo de alcance descriptivo y de
corte transversal, mediante entrevistas semiestructuradas aplicadas a los
gerentes de los establecimientos hoteleros de tres estrellas, asi como a las
autoridades de la Fundacion Municipal Turismo para Cuenca, la Asociacion
Hotelera del Azuay y del Ministerio de Turismo, la informacién recopilada se
analizara a través del software Atlas. ti versidn 7. Con el estudio se espera conocer

como los hoteleros han afrontado la COVID-19 a través de estrategias de venta.

Palabras claves: Estrategias de venta, hoteleria, ocupacion, COVID-19, ventas.
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

El turismo en el Ecuador ha sido uno de los sectores mas afectados por la
COVID-19, que inicié en marzo de 2020, generando un impacto negativo a la industria
de alojamiento y demas actividades relacionadas al turismo. A raiz de la emergencia
sanitaria el pais se declar6 en estado de emergencia, aplicando medidas de
restriccibon al momento de viajar, por lo que se identificé que la llega turistas
extranjeros al pais en el afio 2020 fue de 468.894, al compararlo con el afio 2019 fue
de 2.043.993, existiendo una disminucion del 77% (Ministerio de Turismo, 2020b).

Por lo tanto, el Valor Agregado Bruto de alojamiento decrecié en 11,6% respecto al
afo 2019, variacion explicada por una disminucion anual de 69,0% en la llegada de
extranjeros al pais, lo que incidi6 en una menor demanda en alojamiento y servicios

relacionados, y de restaurantes (Banco Central del Ecuador, 2021).

Por consiguiente, la COVID- 19 desestabiliz el sector de alojamiento debido a las
cancelaciones masivas de las reservas de hoteles efectuadas por los clientes,
guienes esperan viajar cuando haya una situacion equilibrada en el pais (Montenegro
y Loor, 2020), provocando que la ocupacion hotelera en el Ecuador para el afio 2020
fuese del 29% y para el 2021 un 34% dando como resultado un incremento del 5%
(Ministerio de Turismo, 2020a).

A raiz de la pandemia, los empresarios dedicados al &rea de alojamiento han optado
por tomar nuevas estrategias para la venta de habitaciones, adaptandose a la nueva
realidad que vive el pais y asi obtener ingresos y no cerrar sus puertas, por lo tanto,
este estudio tiene como objetivo determinar las estrategias utilizadas por los
alojamientos de tres estrellas del Centro Historico de Cuenca - Ecuador, para la venta
de habitaciones en el contexto de la COVID -19.

Para ello es necesario determinar los efectos generados por la COVID-19 en la venta
de habitaciones en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas, asi como
diagnosticar las estrategias de ventas de habitaciones en dichos alojamientos, y
finalmente se buscard analizar los resultados de las estrategias de venta
desarrolladas por los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en el contexto
de la COVID-19.
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5. MARCO TEORICO

La COVID-19 inici6 en el afio 2019 en China y afectd drasticamente a la economia
mundial. En el Ecuador se tomaron medidas drasticas para evitar la propagacion del
virus lo que provocd que las empresas detengan sus labores (Palacios y Granda,
2021). Segun el Ministerio de Turismo se estima que por mes hubo una afectacion de
$150 millones de délares por el COVID-19 al sector turistico, y hasta el mes de junio
del 2020 se estimo6 una suma total de $540 millones seria el impacto econdémico de la

pandemia al sector (Larrea, 2020).

El sector de alojamiento de Ecuador tuvo que adaptarse a nuevas medidas para no
cerrar sus puertas, por lo que opté por la disminucién de la jornada de trabajo,
disminucién del personal a su servicio, ajustes en las tarifas en habitaciones y ofertar

NuUevos Servicios.

Mientras que en la ciudad de Cuenca para el mes de noviembre del 2019 tuvo una
ocupacion promedio del 38% en alojamientos de tres estrellas a comparacion del afio
2020 que tuvo el 16% de ocupacién, dando como resultado una reduccion del 22%

en ocupacion para el afio 2020 (Ministerio de Turismo, 2021c).

Para esta investigacion es de interés conocer que, en la ciudad de Cuenca segun el
catastro del afio 2021 elaborado por el Ministerio de Turismo existen 46
establecimientos de alojamiento de tres estrellas ubicados en el centro histérico de la
ciudad de Cuenca, entre ellos hoteles y hostales (Ministerio de Turismo, 2021a). Cabe
destacar que el Centro Historico de la ciudad de Cuenca esta comprendido por 200
manzanas de forma cuadrada la mayoria, sus limites son Av. Huayna Capac, calle
Estévez de Toral, calle Héroes de Verdeloma y calle Larga (Martinez, Jaramillo y
Vega, 2017).

Los establecimientos de alojamiento de tres estrellas ubicados en el Centro Histérico
de la ciudad de Cuenca comprenden 35 hoteles y 11 hostales, los cuales seran
analizados de acuerdo a una muestra representativa y a conveniencia, para ello es

necesario conocer la denominacion de estos establecimientos.

Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico dado por el Ministerio de
Turismo define al hotel como un establecimiento de alojamiento que debe tener

habitaciones y bafios privados, ademas de contar con el servicio de alimentos
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y bebidas, y tener un minimo de 5 habitaciones a su vez, los hostales deben
contar con al menos 5 habitaciones ya sean privadas o compartidas, estos
establecimientos tienen la posibilidad de ofrecer el servicio de alimentos vy
bebidas. (Ministerio de Turismo, 2016)

Los servicios que deben ofertar lo establecimiento de tres estrellas son:

e Servicio de recepcion y guardiania las 24 horas.

e Contar con servicio de internet en areas de uso comun.
e Contar con botiquin de primeros auxilios.

e Contar con servicio diario de limpieza.

e Contar con un plan de seguridad. (Ministerio de Turismo, 2020c)

En épocas de la COVID-19 el sector de alojamiento y turistico ha tenido que buscar
una respuesta inmediata para adaptarse a las nuevas medidas, préacticas y
estrategias para lograr minimizar el impacto negativo en la industria y para los
huéspedes (Wang y Ritchie,2020). En la actualidad todavia es incierto predecir
cuando mejorara la situacion, pero un aspecto positivo es que existen maneras
simples y rentables para enfrentar la situacion de crisis, como optar por estrategias
de ventas nuevas, de esta manera incrementar la venta de habitaciones y aumentar

la ocupacion de los establecimientos de alojamiento.

Para determinar las estrategias de ventas que se han utilizado en el sector de
alojamiento es fundamental definir que estas son acciones que las empresas
implementan para obtener beneficios ofertando productos o servicios (Bonocore,
2021), a través de las estrategias se busca alcanzar objetivos previamente

establecidos por el area de ventas de la empresa.

Por otro lado, la gestién de ventas es de gran importancia en los establecimientos de
alojamiento, porque permite conocer el producto o servicio, buscando la fidelizacion
de los clientes que se encuentren satisfechos con el servicio ofertado, y esto se logra
si los jefes de ventas son responsables de liderar la fuerza de ventas, establecer los

objetivos del equipo, planificar y controlar todo el proceso de ventas (Castro, 2020).

Las estrategias de ventas deben tener un proceso de venta el cual consiste en: buscar

nuevas oportunidades, preparacion, comunicacion, entrevistas, analisis de
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oportunidades, desarrollo de solucion, presentacion de soluciones, evaluacion del
cliente, negociacién, compromiso de compra y seguimiento. Esto ayudara a verificar
si la empresa ha generado resultados positivos y eficiente (Crom y Crom, 2013). Para
ello se determinara si este proceso mencionado se ha utilizado en los

establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca.

Al aplicar las estrategias de ventas en cualquier tipo de empresa, estas nos ponen en
un lugar privilegiado al mostrarnos como desarrollar una solucién en torno al motivo
dominante de compra: La raz6n emocional por la cual alguien realizara una compra

del servicio o producto (Crom y Crom, 2013).

Los establecimientos de alojamiento de todo el mundo estan haciendo esfuerzos para
incorporar nuevas tendencias de comportamiento del consumidor en las estrategias
de ventas y marketing, poniendo mas énfasis en precauciones de salud y seguridad,
para prepararse para el repunte de ventas. Las empresas mas pequefias

implementan estrategias de ahorro, de tecnologia e innovaciones (Brown et al., 2017).

Cabe destacar que la mayoria de los empresarios hoteleros en el mundo pronostican
gue la crisis se puede recuperar y creen que los ingresos por ventas alcanzaran los
niveles de 2019 en 2021. Han implementado medidas extraordinarias de recuperacion
para compensar la pérdida de ingresos provocada por la crisis, desde protocolos
especiales de salud y seguridad hasta cupones a largo plazo para promover reservas,
es decir, estan realizando esfuerzos estratégicos para recuperarse de la pandemia

(Japutra y Situmorang, 2021).

En una crisis las estrategias aplicadas deben ser medidas tanto a nivel macro como
micro, ya que estas permitiran que la empresa sobreviva a la crisis tomando en cuenta
varias dimensiones como: marketing a mercados nacional e internacional, ofertas
especiales y marketing de promocién de nuevos productos y servicios (Israeli, Mohsin
y Kumar, 2011). Cada empresa se rige a su modelo de negocio, pero por la crisis
sanitaria algunos alojamientos han tenido que perfeccionarlos o cambiarlos, es asi
gue se han tomado medidas que se ajusten al huésped para demostrar la confianza

y empatia que brinda el hotel desarrollando estrategias proactivas (Ortiz et al., 2021).

En Ecuador, durante el feriado de noviembre del 2021 se registr6 una ocupacion

hotelera promedio del 43%, a diferencia del feriado del 2020 del 28%, de acuerdo a
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datos preliminares registrados por el Ministerio de Turismo. Aproximadamente se
estima que los turistas realizaron 1,2 millones en viajes, por lo que se obtuvo 70,1
millones de dolares por concepto de gastos turisticos, cumpliendo asi el objetivo de

reactivacion de la industria (Ministerio de Turismo, 2021b).

6. OBJETIVOS

6.1 General:

Determinar las estrategias utilizadas por los establecimientos de alojamiento
de tres estrellas del Centro Histérico de Cuenca - Ecuador, para la venta de
habitaciones en el contexto de la COVID -19, Periodo: 2020- 2021.

6.2 Especificos:

1. Determinar los efectos generados por la COVID-19 en la venta de habitaciones
en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en la ciudad de Cuenca
- Ecuador.

2. Diagnosticar las estrategias utilizadas en la venta de habitaciones en los
establecimientos de alojamiento de tres estrellas en el contexto de la COVID-
19 en el Centro Historico de Cuenca - Ecuador.

3. Analizar los resultados de las estrategias de venta desarrolladas por los
establecimientos de alojamiento de tres estrellas del Centro Histérico de

Cuenca en el contexto de la COVID-19.

7. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Este estudio tendra un enfoque cualitativo de alcance descriptivo y de corte
transversal, lo que permitira realizar un analisis de las estrategias que se han utilizado
para la venta de habitaciones en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas

en la ciudad de Cuenca, en el escenario de la COVID-19.

En primera instancia se realizara busqueda bibliografica mediante revistas, articulos
y libros donde se buscara informacion sobre el impacto que ha generado la COVID-
19 al sector de alojamiento, otro instrumento a utilizar sera la entrevista
semiestructurada, ya que este tipo de entrevistas se ajustan a las respuestas que dé
el entrevistado del establecimiento, lo que facilitara que el entrevistador aclare ciertos

temas de interés en la investigacion (Diaz, Garcia, Martinez y Ruiz, 2013).
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Por lo tanto, para reforzar el estudio se entrevistaran al Presidente de la Asociacion
Hotelera del Azuay, a la Directora de la Fundacion Turismo para Cuenca y al
Coordinador Zonal del Ministerio de Turismo para conocer el impacto de la COVID-
19 en la ciudad de Cuenca, también se entrevistaran a los gerentes de 20
alojamientos tres estrellas en el Centro Histérico de Cuenca, segun el criterio a
conveniencia, ya que permite al investigador seleccionar su muestra segun su interés,
que sea de facil acceso recurrir a las personas necesarias y que participen de forma
voluntaria (Hernandez y Carpio, 2019), con el fin de obtener informacion sobre las

estrategias de venta que han adoptado por la pandemia.

Posteriormente la informacion recopilada se analizara a través del método
hermenéutico usando el software de andlisis cualitativo denominado ATLAS. Ti
version 7. Esta herramienta permite organizar e interpretar la informacion recolectada,
optimizando el tiempo y generando redes semanticas para el facil estudio del caso
(Universidad de Antioquia, 2021).
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9. TALENTO HUMANO

Tabla 1
Recurso Dedicacion Valor Total $
Docente 1 hora /semanal/ 6 Meses 300
Estudiantes | 10 horas / semana/ Por dos estudiantes 1200
Total $ 1500
10. RECURSOS MATERIALES
Tabla 2
Cantidad en unidades Rubro Valor total
30 Fotocopias 4,00
2 Carpetas 2,00
4 Esferos 2,00
30 Impresiones 15,00
2 Libretas de apuntes 3,20
1 Memoria USB (16GB) 15,00
6 Mascarillas 9,00
2 Botellas de alcohol antiséptico 3,00
Imprevistos 5,00
Total$ 58,20
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10.CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 4

Actividad

Mes

1.Visitas de campo para conocer a los establecimientos de

alojamiento de interés para la investigacion.

2. Aplicacion de entrevistas a la directora de las Fundacion
Municipal Turismo para Cuenca, al presidente de la Asociacion
Hotelera del Azuay y a coordinador zonal del Ministerio de

Turismo.

3.Aplicacion de entrevistas a establecimientos de alojamiento

de tres estrellas.

4. Transcripcion de las entrevistas aplicadas.

5. Anadlisis de la informacién de acuerdo a los objetivos

planteados

6. Redaccion del trabajo

7. Revision final
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11.PRESUPUESTO

Tabla 5

Gissela Dumaguala -Janneth Vele

Concepto Aporte del Otros Total $
estudiante $ Aportes $
Talento humano 1500,00
Director 300
Estudiantes 1200
Gastos de movilizacién 100,00
Transporte 50,00
Alimentacion 50,00
Gastos de lainvestigacion
Material de escritorio 26,20
Internet 180,00 206,20
Equipos, laboratorios y [ 15,00 15,00
maquinaria
Computador y accesorios
(memoria USB)
Otros 25,00 25,00
Total$ 1546,20 288,00 1846,20
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12.ESQUEMA
indice
Abstract

Agradecimientos
Dedicatoria
Introduccién

Capitulo 1: Efectos generados por la COVID-19 en la venta de habitaciones
en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en la ciudad de

Cuenca -Ecuador.

1.1. Efectos generados por la COVID - 19 en el sector de alojamiento en el

ambito internacional, nacional y local.

1.2 Identificacién de los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en

el centro histérico de la ciudad de Cuenca — Ecuador.

Capitulo 2: Diagnostico de las estrategias utilizadas en la venta de
habitaciones en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en el

escenario de la COVID-19 en el Centro Historico de Cuenca -Ecuador.
2.1. Andlisis de la gestion de venta de los establecimientos.
2.2. Aplicacion metodolodgica.

2.3. Diagnostico de las estrategias de venta utilizadas por los establecimientos

de alojamiento de tres estrellas.

Capitulo 3: Anadlisis de resultados de las estrategias desarrolladas por los
establecimientos de alojamiento de tres estrellas del centro histérico de

Cuenca en el escenario de la COVID-19.
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2.3 Estrategias utilizadas por los establecimientos para la venta de

habitaciones.

3.2. Propuestas de estrategias pertinentes para incrementar la venta de

habitaciones en el escenario de la COVID - 19.
Conclusiones
Bibliografia

Anexos
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Anexo 2 Disefio de entrevista semiestructurada

Estudio: Analisis de estrategias utilizadas para la venta de habitaciones en
establecimientos de alojamiento de tres estrellas en el contexto de la COVID-19, en
el centro histérico de Cuenca-Ecuador: periodo 2020-2021.

Entrevistas a Gerentes de los hoteles y hostales de tres estrellas.

Entrevistador(a): Fecha: OO/O0/2000

Objetivo General:

e Determinar los efectos generados por la COVID-19 en la venta de habitaciones
en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas en la ciudad de
Cuenca-Ecuador.

e Diagnosticar las estrategias utilizadas en la venta de habitaciones en los
establecimientos de alojamiento de tres estrellas en el escenario de la COVID-
19 en el Centro Histérico de Cuenca-Ecuador.

Presentacioén

Buenos dias/tardes ¢ Como esta usted? Nuestros nombres son Gissela Dumaguala y
Janneth Vele estudiantes de la Universidad de Cuenca. Estamos realizando
entrevistas para conocer mas sobre los efectos generados por la COVID-19 en la
venta de habitaciones en los establecimientos de alojamiento de tres estrellas (hoteles
y hostales) en la ciudad de Cuenca en el periodo 2020 - 2021.

Si en algin momento se siente incobmodo puede decirnos y no contestar la pregunta.
Si durante la entrevista usted tiene alguna duda o desea hacer una pausa lo puede
hacer sin ningun problema. ¢ Tiene usted alguna duda? ¢Esta de acuerdo en que
grabemos el audio de la entrevista? ¢Podemos comenzar? esta informacion
recopilada se utilizara con fines netamente académicos.

Datos del Establecimiento

Nombre:

Hotel:
Hostal:

Vamos a empezar hablando sobre algunos datos generales para conocer quién
es usted.

Datos generales

1. Nombre:

86
Gissela Dumaguala -Janneth Vele



UCUENCA

2. Edad

3. género

4. Nivel méximo de estudios: (Primaria, secundaria, superior, maestria,

doctorado)

5. Profesién

6. Ocupacion actual
Hablemos un poco de la industria hotelera en épocas de COVID-19 sobre los
efectos que esta causo.

7. ¢ Como describiria el inicio de la COVID-19 para el sector de alojamiento, que
efectos tuvo para su establecimiento?
8. ¢Qué cambios sufrio la hoteleria durante la pandemia?
9. ¢Qué medidas tomo la administracion del establecimiento ante la pandemia?
10.¢Qué opina sobre las medidas de bioseguridad que se establecieron, las
pusieron en practica?
11.¢Qué consecuencias ha dejado la COVID-19 en la industria hotelera?, ¢ Cémo
describiria la situacion actual del sector de alojamiento por la COVID-19?
Ahora vamos a hablar de las estrategias utilizadas en la venta de habitaciones
en su establecimiento de alojamiento

12.¢Qué estrategias para la venta de habitaciones aplicaron durante la pandemia?
¢, Se siguen aplicando en la actualidad?

13.¢Se han tomado nuevas medidas como: crear planes especiales, ofertas de
nuevos productos, paquetes, aniversarios, descuentos, entre otros, ¢para
incrementar la venta de habitaciones?

14.¢;Han optado por utilizar redes sociales para ofertar sus servicios debido a la
pandemia?

15.¢,Han optado por alianzas estratégicas con nuevas OTA’s para ofertar y
promocionar los servicios del establecimiento?

16.¢,Han modificado la capacidad instalada de las habitaciones del
establecimiento por la COVID-19?

17.¢.El establecimiento cuenta con nuevas tecnologias para precautelar la
seguridad de los huéspedes?

18.¢Han aplicado protocolos propios del establecimiento? ¢Puede indicarnos
cuales?

19.¢,Se han creado convenios con otras empresas turisticas para promocion y
venta del establecimiento de alojamiento?

20. ¢, Han buscado reformular el segmento de mercado al que se dirigen?

21.De las estrategias de ventas aplicadas en el hotel, ¢Cual es la que mejor
resultados le ha brindado al establecimiento y por qué?

22.¢Su establecimiento pertenece a la  Asociacion Hotelera?
Si: ¢, Qué apoyo ha tenido por parte de ella?
No: Porque
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Por ultimo, me gustaria saber...

23. ¢ El establecimiento ha tenido algun apoyo por parte de las autoridades del
sector turistico nacionales o locales?, Mencionar que autoridades.

24.:Cree que ha existido un incremento en las ventas durante los feriados
nacionales y la rebaja del IVA?

iMuchas gracias! Ya hemos terminado, ¢Hay algo mas que quiera agregar? Si
fuera necesario volver a buscarle para aclarar algun punto, ¢podriamos
regresar con usted?
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