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RESUMEN 

Las empresas hoteleras son consideradas un eje elemental en el sector turístico por la generación 

de empleo e inversión en los sectores donde se desarrollan; no obstante, ellas precisan hoy de 

nuevas estrategias para su reactivación económica con las cuales retomar sus operaciones con 

cambios en la gestión y procesos que son parte de las nuevas exigencias que la ley demanda por la 

emergencia sanitaria. En la indagación se evidenció la carencia de nuevas estrategias que 

fundamentadas en estudios de los factores externos; lo que constituye una necesidad para poder 

mejorar la gestión de este tipo de empresas. El trabajo de integración curricular surge de la 

necesidad de buscar la reactivación económica en el cantón Baños de Agua Santa de la provincia 

de Tungurahua por el nivel de importancia que tiene en el desarrollo turístico de Ecuador, además 

por el valor que poseen los hoteles dentro de la dinámica económica de la zona. A partir del análisis 

de los factores externos con base en lo propuesto por la herramienta PESTEC, se presentan 

estrategias que buscan la reactivación económica de los hoteles que permita a estas empresas 

mejorar la situación que atraviesan actualmente y así también se contribuya a la mejora de la 

actividad económica y al bienestar de la población donde realizan sus actividades.    

Por ende, se plantearon tres objetivos específicos los cuales ayudarán al cumplimiento del objetivo 

general, para ello el tipo de investigación que se utilizó fue exploratoria enfocada en los métodos 

de investigación lógico inductivo, lógico deductivo (bibliográfico y documental) es decir, acoge 

una característica de análisis descriptivo, en cuanto a los acontecimientos ocasionados por la 

emergencia sanitaria mundial. Por consiguiente se identificaron las herramientas de administración 

estratégica identificadas como PESTEC, Matriz de Evaluaciones de Factores Externos (MEFE) y 

Matriz del Perfil Competitivo (MPC), posteriormente para el análisis PESTEC se identificaron 

cada uno de los factores externos referentes al sector hotelero tanto en lo político, económico, 

social, tecnológico, ecológico y competitivo, haciendo inca pie en que los factores económicos y 

tecnológicos son los más destacados para el sector hotelero, lo cual dicho análisis sirvió de base 

para la elaboración de la Matriz de Evaluaciones de Factores Externos (MEFE) donde se tomó en 

cuenta tanto las oportunidades y amenazas que tiene dicho sector y a su vez se elaboró la Matriz 

del Perfil Competitivo (MPC) donde se determinó que los posibles competidores para los hoteles 

son las hosterías y hostales y finalmente se elaboró estrategias genéricas competitivas propuestas 

por Porter tomando como referencia a las estrategias de diferenciación y enfoque (1980).  

Palabras clave: Hotelería, gestión, administración estratégica, reactivación económica.  



 
 

Abstract 

Hotel companies are considered an elementary axis in the tourism sector due to the generation of 

employment and investment in the sectors where they are developed; However, they now need 

new strategies for their economic reactivation with which to resume their operations with changes 

in management and processes that are part of the new requirements that the law demands for the 

health emergency. The investigation revealed the lack of new strategies that are based on studies 

of external factors; what constitutes a necessity to be able to improve the management of this type 

of companies. The work of curricular integration arises from the need to seek economic 

reactivation in the Baños de Agua Santa canton of the province of Tungurahua due to the level of 

importance it has in the tourist development of Ecuador, in addition to the value that hotels have 

within the economic dynamics of the area. Based on the analysis of external factors based on what 

is proposed by the PESTEC tool, strategies are presented that seek the economic reactivation of 

hotels that allows these companies to improve the situation they are currently experiencing and 

thus also contribute to the improvement of the economic activity and the welfare of the population 

where they carry out their activities. 

Therefore, three specific objectives were proposed which will help fulfill the general objective, for 

this the type of research that was used was exploratory focused on inductive logic, deductive logic 

research methods (bibliographic and documentary) that is, it welcomes a characteristic descriptive 

analysis, regarding the events caused by the global health emergency. Consequently, the strategic 

management tools identified as PESTEC, External Factors Assessment Matrix (MEFE) and 

Competitive Profile Matrix (MPC) were identified, later for the PESTEC analysis each of the 

external factors referring to the hotel sector were identified both in the political, economic, social, 

technological, ecological and competitive, making sure that the economic and technological 

factors are the most prominent for the hotel sector, which said analysis served as the basis for the 

preparation of the Matrix of Assessments of External Factors (MEFE) where both the opportunities 

and threats that this sector has were taken into account and in turn the Competitive Profile Matrix 

(MPC) was elaborated where it was determined that the possible competitors for the hotels are 

inns and hostels and finally strategies were elaborated competitive generic strategies proposed by 

Porter taking as reference the differentiation strategies on and focus (1980). 

 

Keywords: Hospitality, management, strategic administration, economic reactivation. 
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CAPÍTULO I 

1. INTRODUCCIÓN  

Según la ley de turismo se define al turismo como el ejercicio de todas las actividades asociadas 

con el desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin ánimo 

de radicarse permanentemente en ellos (Ley de Turismo, 2002). 

La industria turística en los últimos años ha sido vista como uno de los sectores más importantes 

de la economía mundial puesto que esta industria se ha convertido en uno de los pilares 

fundamentales del comercio internacional, destacándose, así como una de las principales fuentes 

de ingresos para diversos países en desarrollo.    

En la actualidad el sector hotelero a nivel global se encuentra en una etapa sumamente difícil 

puesto que la pandemia coronavirus (COVID-19) ha traído consigo pérdidas económicas, esto se 

ha evidenciado a través de la baja tasa de ocupación que están teniendo las ciudades más grandes 

e importantes en el mundo, en este sentido se expresa que los países europeos son los más afectados 

ya que estos se consideraban como los primeros destinos a elegir por los turistas y hoy en día 

aquellos viajes se encuentran postergados con un panorama incierto, en Latinoamérica sucede algo 

similar puesto que al iniciar la pandemia y posterior cierre de fronteras, la demanda en los hoteles 

de dichos países disminuyeron casi en su totalidad ocasionando que los establecimientos dejaran 

de generar liquidez y se paralizaran, en el caso de Ecuador se contempla un escenario idéntico ya 

que el sector turístico del país se encuentra inmersa en una crisis económica por efectos del mismo 

virus, de esta manera se evidencia que los hoteles a nivel nacional tuvieron mayor impacto negativo 

en comparación a los demás sectores del ámbito turístico, pues fueron los primeros afectados con 

la cancelación de las reservaciones por parte de los turistas, por tal motivo se considera que este 

sector tardará meses en volver a abrir sus instalaciones y tardará mucho más en generar ingresos 

como los que se percibían en un contexto de normalidad. 

El sector hotelero es uno de los principales componentes del sector turístico ya que se caracteriza 

por ofrecer a los turistas una diversidad de servicios y facilidades en sus instalaciones, además trae 

consigo un mejor posicionamiento del sitio visitado con la posibilidad de convertirlo en un destino 

que sobresalga y que cuente con la capacidad de competir con quienes se encuentren a su alrededor, 

por lo tanto, la capacidad de ofertar calidad en los servicios de los hoteles se convierte en  un 

aspecto relevante para el desarrollo del turismo, al mismo tiempo cabe mencionar que este sector 
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representa un aporte considerable puesto que los hoteles son una fuente importante de generación 

de divisas y de igual forma se observa que representa una fuente considerable de generación de 

empleo para la sociedad la cual a su vez incrementa la economía del país. 

En el caso de Ecuador el turismo es una de las fuentes e industrias que más ha beneficiado a la 

población en sí, abriendo nuevas oportunidades de trabajo y nuevos proyectos para el 

mejoramiento de la misma, además es una de las mayores fuentes de contribución no petroleros al 

Producto Interno Bruto ubicándose en el tercer lugar después de la exportación del banano y 

camarón, por tal razón el turismo es muy importante ya que ayuda a la contribución del desarrollo 

social, ambiental y económico. Por ende, en las últimas décadas la industria turística ha reflejado 

un incremento en el ámbito económico dentro del país. El turismo es una actividad con gran 

importancia económica, pero esto no significa que mantenga su estabilidad ya que el entorno en 

sus diferentes aspectos económico, ambiental, social y político es cambiante, por ello ocasiona 

vulnerabilidad a la industria turística.  

Para el Ecuador los hoteles forman parte fundamental del sector turístico ya que el desarrollo del 

mismo, dentro del país se ha beneficiado gracias al crecimiento progresivo de la demanda en el 

sector hotelero, por ende,  los hoteles para responder de manera exitosa a dicha demanda ponen 

gran énfasis a las preferencias de los turistas nacionales y en especial de los turistas extranjeros 

puesto que son ellos quienes presentan estándares más elevados tanto en experiencia turística y en 

consumo, por tal razón los hoteles se han visto en la necesidad de mantenerse en constante 

innovación para la mejora de sus servicios, infraestructura, capacitación del personal y todos los 

factores que puedan llevar a una experiencia positiva de los turistas en los destinos dentro del 

territorio nacional. Por otro lado, se resalta que el sector hotelero contribuye al dinamismo de la 

economía en el país y de la sociedad ya que se considera que el mayor número de personas que 

laboran en el ámbito turístico pertenecen específicamente a este sector. 

Un claro ejemplo de aquello se ha evidenciado durante el transcurso de los últimos 20 años donde 

este sector ha sufrido varias afectaciones, como en 2003, con el Síndrome Respiratorio Agudo 

Grave (SARS), la crisis económica mundial de 2009 y el terremoto en Ecuador en 2016; este 

último tuvo un impacto significativo que tardó casi 6 meses para su recuperación. En todas estas 

situaciones, el turismo ha mostrado un alto nivel de resiliencia, pues su crecimiento es continuo. 

Sin embargo, en la actualidad la crisis por la pandemia del COVID-19 (enfermedad causada por 

el corona virus) es distinta, por la incertidumbre mundial que esta ha generado ya que el impacto 
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del virus en el sector turístico y de forma particular del sector hotelero ha derivado en un estado 

de pánico, incredulidad y declive en los establecimientos (UTPL, 2020). 

Ante el escenario expuesto, el volver a una situación de normalidad del sector hotelero, a modo de 

una reactivación económica se convierte en un reto local, sobre todo por la falta de oportunidades 

para desarrollar una oferta turística sostenible en la ciudad de Baños, después de la pandemia 

COVID-19.  

1.1.Planteamiento del problema  

El cantón Baños de Agua Santa perteneciente a la provincia de Tungurahua, es un destino turístico 

importante del Ecuador que cuenta con diversos atractivos y sitios turísticos como cascadas, 

senderos, miradores, balnearios y un sin número de actividades extremas para realizar como 

canyoning, rafting, ciclismo, canopy, jumping y descenso.   

El sector hotelero cuenta con alrededor de 183694 plazas para el hospedaje de turistas nacionales 

y extranjeros, pero dado el alto riesgo que ocurre dentro del territorio nacional ecuatoriano, 

ocasionado por la pandemia COVID-19 ha originado un gran cambio en la industria turística, y se 

ha generado un gran impacto negativo dentro del sector hotelero de la ciudad de Baños (Ministerio 

de Turismo, 2020). 

En la actualidad la ciudad de Baños debido a la pandemia tiene un panorama desolador puesto que 

no se evidencia una afluencia de turistas, como normalmente lo era en años anteriores en las cuales 

se observaba visitas a gran escala durante todo el año; por ende, dicha pandemia ocasionó que el 

sector turístico - hotelero se encuentre estancado e inhabilitado produciendo de esta manera una 

parálisis productiva económica.   

A pesar del potencial turístico que tiene este cantón, se ha observado que las empresas de hotelería 

aunque poseen varias opciones para satisfacer a la demanda, en la actualidad debido a las 

circunstancias sanitarias se debe considerar renovar varios aspectos de los hoteles en función de la 

identificación de la problemática externa en este sector empresarial y plantear estrategias que 

permitan la reactivación económica de los hoteles para su próxima reapertura.  

Otra falencia encontrada es que, al revisar bibliografía de estudios referentes al tema de plantear 

estrategias de reactivación enfocadas al sector hotelero, en función de lineamientos estratégicos 

como soporte después de una eventualidad, no se evidenció información de investigaciones en 

relación al sector hotelero, tan solo se indica que varias de estas empresas cuentan con 

conocimientos básicos en estrategias de reactivación enfocándose principalmente en la promoción 
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y venta de sus servicios a través de las TIC´S; y de momento no hay estudios de identificación de 

los factores externos que afectan de manera directa e indirecta a los hoteles. 

1.2. Objetivos 

Objetivo General  

Formular estrategias de reactivación económica para los hoteles del cantón Baños de Agua Santa. 

Objetivos específicos  

• Identificar las herramientas de administración estratégica para las empresas hoteleras del 

cantón Baños de Agua Santa.  

• Analizar los factores externos que inciden en la generación de estrategias de reactivación 

para los hoteles del cantón Baños de Agua Santa.  

• Proponer estrategias para gestionar los aspectos externos identificados. 

1.3. Justificación  

El turismo es un motor económico y, por ende, se considera que conlleva a ser un efecto 

multiplicador ocasionando que todos los sectores se beneficien, por tal motivo su reactivación 

dadas las circunstancias actuales puede ayudar a acelerar la recuperación en las diferentes 

empresas de este sector.   

La hotelería es muy importante dentro del mundo turístico, ya que a más de brindar comodidad a 

los turistas través de sus instalaciones a lo largo de su estadía, también proporciona información 

adicional sobre sitios turísticos que se encuentran a su alrededor, de esta manera se considera a los 

hoteles como aliados de los demás sectores que se encuentran dentro del ámbito turístico. Según 

datos del Ministerio de Turismo en el Ecuador, hasta el 2019 se han registrado alrededor de 4211 

establecimientos de alojamiento entre micro, pequeñas, medianas y grandes empresas, lo cual 

genera importantes ingresos económicos para el país (Ministerio de Turismo, 2020). 

Esta investigación nace de la necesidad existente que ocurre hoy en día en el sector hotelero y en 

especial en la ciudad de Baños, para mitigar las consecuencias económicas que ha ocasionado la 

pandemia COVID-19 al generar una completa paralización de las actividades turísticas de este 

cantón y todo el país.   

Para el desarrollo de la investigación es necesario concebir la aplicación de estrategias de 

reactivación económica enfocadas en un diagnóstico de los factores externos en función del 

análisis de las fuerzas: políticas, económicas, sociales, tecnológicas, ecológicas y competitivas 

conocido como análisis PESTEC, de igual forma se efectuará el análisis de las oportunidades y 
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amenazas que tienen en este momento el sector hotelero de la ciudad de Baños donde las amenazas 

son aquellas fuerzas y variaciones del entorno que pueden dificultar el crecimiento de la empresa 

y en cuanto a las oportunidades son aquellos aspectos o factores positivos que permitirán el 

desarrollo de los establecimientos hoteleros y, por ende, la creación de estrategias.   

Dadas las circunstancias que atraviesa el mundo no es posible realizar un análisis interno de los 

hoteles ya que muchos de ellos permanecen cerrados por lo que el levantamiento de la información 

se dificulta.  

Por lo tanto, esta investigación será un aporte para el sector empresarial hotelero del cantón ya que 

se considera que ha sido uno de los sectores más afectados y a los que más tiempo les tomará 

recuperarse para volver a la normalidad; por ende, con base al análisis de los factores externos se 

diseñarán estrategias para la reactivación económica de los hoteles ya que si no se actúa de manera 

inmediata y oportuna este sector continuará en el estancamiento en el cual se encuentra y, por ello, 

ocasione que más establecimientos de alojamiento cierren sus puertas y en consecuencia se dé el 

despido de sus trabajadores, creando aún más dificultades económicas.  
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CAPÍTULO II 

2. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA  

El análisis bibliográfico a partir de diferentes fuentes de información se efectúa siguiendo el hilo 

conductor que se muestra en la Figura 2.1, de modo que posibilita indagar el estado del 

conocimiento, a través del análisis de los conceptos más relevantes para sustentar las 

bases teórico metodológicas de la presente investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.1. Hilo conductor para la construcción de la fundamentación teórica 

Fuente: Pilaguano - Wampash, 2020. 

 

 2.1. El rol del sector hotelero en el desarrollo económico  

Según la Ley de Turismo, 2014 se consideran actividades turísticas las desarrolladas por personas 

naturales o jurídicas que se dediquen a la prestación remunerada de modo habitual a una o más de 

las siguientes actividades como alojamiento; servicio de alimentos y bebidas; transportación; 

operación y la de intermediación (Ley de Turismo, 2014). 

Una de las preferencias actuales para dar respuesta ante las necesidades de las personas con 

relación al disfrute, comodidad y estadía durante el periodo de visita a un destino, lo conforma el 
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sector hotelero ya que es considerado uno de los factores más relevantes dentro del desarrollo 

económico mejorando la calidad de vida de su entorno.  

(Castro, 2015) afirma:  

¨El sector de la hotelería se considera parte esencial de la cadena de valor de la actividad turística, 

pues su infraestructura, capacidad y servicio trae consigo el posicionamiento de la ciudad como 

destino de talla mundial. Por tanto, la gestión que se realiza para ofertar calidad en el servicio de 

los hoteles  en las pequeñas y medianas empresas (PYMES) se convierte en uno de los elementos 

con mayor relevancia en el desarrollo del turismo, es decir que, al generarse calidad, sinónimo de 

satisfacción en los viajeros se produce sostenibilidad de la ciudad puesto que se da un incremento 

en el número de personas de origen nacional e internacional atraídas por el destino turístico¨.  

Según (Fernandes, 2016) el sector hotelero se constituye en un componente esencial para el 

crecimiento económico de un determinado país citado por (Orlandini , Paco, & Torricos, 2019) 

por consiguiente esto se deriva al aumento progresivo que ha tenido este sector ya que según el 

proveedor de información STR el número de hoteles en todo el mundo aumentó con un total de 

184.299 en dicho año en comparación a 2016 que fue de 182.149 empresas de alojamiento 

(Hosteltur, 2018). 

Con respecto a la tasa ocupacional de los hoteles, se evidenció que el continente europeo en el mes 

de septiembre de 2019 tuvo un mayor incremento en relación a los demás continentes. En el caso 

de Ecuador, según datos del Ministerio de Turismo hasta el 2019 se han registrado alrededor de 

4.211 establecimientos de alojamiento entre micro, pequeñas, medianas y grandes empresas y la 

cantidad de personal que labora en ese sector fue de 28.333 en el mismo año (Ministerio de 

Turismo, 2020). 

En este sentido, el aumento de la economía y desarrollo social depende del crecimiento de la 

industria turística el cual abarca principalmente el sector hotelero ya que como se manifestó, los 

índices muestran correlación entre sí, puesto que a mayor cantidad de empresas hoteleras mayor 

será la tasa ocupacional y, por ello, habrá mayor personal laborando en dicho sector.  

La presente investigación se basa en la Ley de Turismo y el Reglamento General de actividades 

turísticas, lo cual es el marco legal del funcionamiento de las empresas en el sector turístico, donde 

dentro del artículo 5 de la Ley de Turismo se señala las seis actividades turísticas antes 

mencionadas. 
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En función de la clasificación de actividades turísticas, corresponde realizar un análisis de la 

misma, haciendo hincapié en las actividades más importantes a desarrollarse ya que el Banco 

Central del Ecuador (BCE) toma en cuenta solo a los valores del sector Alojamiento y Servicios 

de alimentos y bebidas como industrias resultantes para el Producto Interno Bruto Turístico del 

país en los años (2014-2017).    

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.2. El sector turístico del Ecuador y su aportación al PIB (valores expresados en millones). 

Tomado de “Universidad de Guayaquil” por el proyecto de El sector turístico y su participación 

en la economía ecuatoriana (Salas) 2019. Recuperado de 

http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/38607/1/TSALAS%20LEON%20MERCEDES%20

STEFFANIE.pdf 

 

En la figura 2.2. se puede observar como la actividad turística ha ido creciendo y decayendo por 

varios motivos, cabe señalar que en el año 2016 tuvo una grave afectación hacia el sector turístico 

debido a que el Ecuador sufrió un desastre natural, afectando en gran parte a toda la actividad 

turística, provocando que el turismo se vea por debajo, ya para el siguiente año el PIB turístico 

pudo ponerse a flote generando más ingresos con respecto al año anterior.  

Por otro lado, la hotelería es un componente fundamental de la actividad turística ya que cubre una 

de las necesidades importantes del turista: el hospedaje, siendo así una actividad económica 

esencial en ciudades, como se mencionó aporta con un gran porcentaje al Producto Interno Bruto 

(PIB), cabe señalar que luego de analizar investigaciones realizadas hasta el año 2017, se pudo 
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encontrar varias estadísticas que dan a conocer ingresos del sector hotelero a la economía del 

Ecuador. Una de ellas es por la Coordinación General de Estadísticas e Investigaciones del 

MINTUR, donde se registraron alrededor de 1 millón de llegadas internacionales, lo que representa 

un crecimiento de arribos con respecto a años anteriores.   

Conforme a los resultados proporcionados por la Coordinación de Estadísticas e Investigación del 

Ministerio de Turismo, las cinco principales provincias visitadas fueron: Guayas (18.6%), Santa 

Elena (16.9%), Manabí (15%), Pichincha (12.7%) y Esmeraldas (8.8%) es decir, la mayor cantidad 

de viajes se realizó a las provincias ubicadas en la región costa, representando el 59.3% del total 

de viajes. El sector hotelero obtuvo una tasa de ocupación de los establecimientos de alojamiento 

a nivel nacional del 42% con una tarifa promedio por habitación de $61 dólares, así mismo, el 

gasto promedio fue de $55 por viaje (Vera, 2019). 

La globalización es un componente esencial para varios sectores que generan ingresos económicos, 

un claro ejemplo es el turismo ya que se considera como una cultura globalizada, específicamente 

en las actividades turísticas tomando un rol fundamental como consecuencia de un aumento de 

demanda de servicios turísticos alrededor del mundo, permitiendo así su expansión y 

diversificación en nuevos mercados. Por otro lado, aporta y beneficia al turismo a nivel mundial 

por medio de un desarrollo de integración tanto entre las personas, empresas y diferentes 

gobiernos, va encaminada con el uso de las tecnologías de la información y las comunicaciones 

(TIC´s).  

En el estudio de Meza, Zaldívar & Martín (2016) se manifiesta que ̈ La globalización es un proceso 

económico, tecnológico, social y cultural a escala mundial de los países capitalistas desarrollados 

fundamentalmente, que consiste en el crecimiento de la comunicación y la interdependencia de 

mercados, sociedades y culturas. Se caracteriza por la integración de las economías nacionales 

dominadas por las empresas multinacionales y la libre circulación del capital industrial y 

financiero; el incremento de la conectividad humana expresada en el desarrollo del transporte y 

las telecomunicaciones; el auge de las redes sociales; y la integración política en bloques regionales 

y globales¨. 

Los autores Bardales & Cachique, (2018) afirman: ¨Las empresas tienen cambios donde la 

globalización, la tecnología y otros factores influyen sobre las acciones que estas deben tomar para 

estar acorde a este proceso. Por esta razón las empresas, se preocupan en buscar nuevas técnicas y 

herramientas para lograr mantenerse dentro del mercado en un mundo competitivo¨.   
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El autor (Rosa, 2015) Asegura que ¨hoy en día, la globalización ha permitido cruzar fronteras y ha 

dado la posibilidad de establecer unidades de negocios en casi cualquier país del mundo¨. La 

hotelería no ha sido la excepción ya que las cadenas hoteleras extranjeras han visto en México 

potencial turístico y han establecido en varios países infraestructuras de restauración y hospedaje 

similares a las de sus lugares de origen, así como sus modelos de organización.  

Según el Reglamento de Alojamiento Turístico vigente en Ecuador, en el Capítulo I, Sección I 

señala que ¨El alojamiento es una actividad turística que puede ser desarrollada por personas 

naturales o jurídicas, que consiste en la prestación remunerada del servicio de hospedaje no 

permanente, a huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se considerarán los requisitos 

correspondientes a su clasificación y categoría (…) ¨.  

El Reglamento clasifica a los establecimientos de alojamiento turístico como:  

 

Tabla 2.1  

Clasificación de los establecimientos de Alojamiento 

Clasificación del 

establecimiento 

Nomenclatura 

Hotel H 

Hostal HS 

Hostería HT 

Hacienda Turística HA 

Lodge L 

Resort RS 

Refugio RF 

Campamento Turístico CT 

Casa de Huéspedes CH 

 

Fuente: Reglamento de Alojamiento Turístico, 2015. 

Elaborado por: Pilaguano - Wampash, 2020. 

 

Además, el mismo reglamento categoriza a los establecimientos de alojamiento turístico según la 

clasificación como: 
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Tabla 2.2  

Categorías de los establecimientos de Alojamiento 

Clasificación del 

establecimiento 

Categoría 

Hotel 2 a 5 estrellas 

Hostal 1 a 3 estrellas 

Hostería - Hacienda Turística - Lodge 3 a 5 estrellas 

Resort 4 a 5 estrellas 

Refugio Categoría única 

Campamento Turístico Categoría única 

Casa de huéspedes Categoría única 

 

Fuente: Reglamento de Alojamiento Turístico, 2015. 

Elaborado por: Pilaguano - Wampash, 2020. 
 

Partiendo de los conceptos planteados en el Reglamento de Alojamiento Turístico se define a:  

Hotel. - Se considera un establecimiento turístico con múltiples habitaciones privadas para ofrecer 

el servicio de hospedaje a personas durante sus viajes además cuenta con servicio de alimentos y 

bebidas en un área definida como restaurante o cafetería según su categoría, además de otros 

complementarios.  

Con respecto a la revisión de distintas definiciones de hotelería, se ha conceptualizado según varios 

puntos de vista (ver Anexo 2.1) para (Araujo, 2014; pág. 38, Turismo ley 300 de 1996, 

1996; Holera, 2016; Urbina, 2019) aseguran que los hoteles son establecimientos que prestan 

servicios de hospedaje con o sin servicios complementarios, haciendo hincapié en que los 

servicios de alimentos y bebidas constituyen parte fundamental en la estadía y experiencia del 

turista.  

Para los autores (Pérez, 2012 y Paredes, 2014) manifiestan que las empresas hoteleras se crean 

principalmente como una fuente generadora de ingresos económicos y de empleo a través de la 

variedad de servicios que oferta, enfocándose principalmente en las necesidades, gustos y 

preferencias de las personas.Una vez realizado el análisis de las distintas definiciones las autoras 

concuerdan con el aporte conceptual de Pérez (2012) quien presenta una amplia caracterización en 

cuanto a los hoteles ya que abarca el objetivo primordial que tienen estos establecimientos, los 
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servicios que prestan dentro de los mismos, la importancia de la satisfacción de los clientes y el 

realce que tiene como fuente económica.   

Por otro lado, el autor Aguiar (2015) señala que la hotelería es considerada como un negocio la 

cual sigue normativas específicas y establecidas dependiendo el territorio en el que se encuentra, 

además de presentar una estructura organizacional para el respectivo funcionamiento de sus 

actividades comerciales.   

Según Pérez (2012) es importante que el  equipo de colaboradores que forman parte de la 

organización hotelera estén debidamente asignados en cada área en los que se determine que 

puedan desempeñarse de forma óptima y productiva, por lo tanto, esto se refiere que dentro de las 

empresas hoteleras es importante  la función organizativa ya que con ella el dirigente de la empresa 

podrá delegar funciones y actividades a los empleados, además de realizar la correcta agrupación 

o clasificación de los departamentos y en cada una de ellas se dispondrá de supervisores, esto con 

el fin de que cada área de la empresa trabaje acorde lo establecido con los objetivos planteados de 

la organización, por lo tanto, es fundamental la labor que emplearán dichos supervisores ya que se 

encargarán de obtener la mayor eficacia y productividad del personal.  

Según (Suñer, 2017) ¨el sector turístico ha ido creciendo junto con las aspiraciones y demandas de 

los turistas durante los últimos años, hecho que ha desembocado en una gran transformación de 

los hoteles. Las tendencias en el mercado han marcado las pautas para su construcción, dejando 

atrás la premisa de buscar un lugar cómodo para hospedarse, y dando paso a emplazamientos que 

reúnan una serie de criterios marcados por cada nicho de clientes. 

Además, debido a las tendencias que ocurren en la actualidad en el entorno con relación a la 

industria turística, se destaca que los hoteles son los que más rápido se adaptan y los que más se 

benefician, ya que toman en cuenta que el entorno global en el que se manejan es muy cambiante, 

por ende, deben ser rápidos, ágiles y sobre todo creativos, es por esto que los hoteles centran todos 

sus esfuerzos en ofrecer a los huéspedes una experiencia única en cuanto a brindar un servicio 

individualizado ya que Según Zoreda (1996), ¨no hay clientes, sino lo que hay es un cliente, lo que 

hay es una persona concreta¨. Afirmación que supone romper la inercia y los moldes del mercado, 

propiciar un grado cultural distinto sobre la calidad, un grado más allá. Es otra cultura de empresa 

que busca equilibrar las satisfacciones de los tres grupos de intereses: los accionistas, los clientes 

y los empleados de una organización. Citado por (Fonseca & Estela, 2016) es por esto por lo que 

es fundamental responder a las exigencias que cada huésped presenta y esto se logra reconociendo 

https://cadenaser.com/tag/hoteles/a/
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las preferencias, gustos e incluso las emociones de los huéspedes y otro punto importante en este 

sentido es el aprovechamiento de la interacción que tenga el personal con los mismos huéspedes.  

A su vez (Fonseca & Estela, 2016) mencionan que la personalización de servicios exige mucho 

más que simplemente una buena voluntad. Es un camino sin retorno, involucra a toda la 

organización y esencialmente exige la creación de atributos que puedan ser percibidos como únicos 

por el cliente. No obstante, el estilo de gestión participativo y la dirección por objetivos se 

convierten cada vez más en un elemento decisivo para conseguir la adecuada flexibilidad y 

capacidad de adaptación a las necesidades personales del cliente (…).  

Por lo tanto, los hoteles han tomado a la personalización de los servicios como una estrategia 

competitiva ya que a través de esta se mejora en gran medida el modo en que se venden los 

servicios del hotel y por otro lado se consigue satisfacer cada una de las necesidades que los 

clientes presenten a fin de promover lealtad y preferencia de los mismo a largo plazo, por ello en 

gran medida para que esto se logre se debe al papel fundamental que juega la tecnología puesto 

que con ella se recaba información sobre quienes son o quiénes serán los clientes interesados en 

hacer uso de los servicios del establecimiento y lo que cada uno requiere para generar dicha 

lealtad.  

Perspectiva de los hoteles en la actualidad en el mundo  

La aparición del COVID-19 ha generado que la mayoría de los negocios relacionados a la industria 

de la hospitalidad se vean afectados por la expansión del virus: los hoteles se han tenido que poner 

en pausa u otros optaron la opción de cerrar por completo sus instalaciones. Según (Ballarin, 2020) 

los primeros signos son profundamente preocupantes: se han cancelado todos los eventos a gran 

escala y en todos los segmentos, incluso en países menos afectados por el COVID-19. Los grandes 

grupos hoteleros revisan negativamente sus perspectivas para 2020 como en crisis mundiales 

anteriores.  

Los autores (Hunter & Mullery, 2020) mencionan que ¨habrá menos acceso comunitario en los 

hoteles, «por lo que no habrá bufés, ni minibares», y muchos de los «elementos de lujo de alto 

contacto», como los tratamientos de spa y el servicio de botones y valet, pueden ser suspendidos, 

los invitados querrán check-in y check-out sin llave y sin contacto y pocas ¨interacciones 

personalizadas¨. 

Por otro lado, el sector hotelero está procediendo con la reapertura paulatina de hoteles en 

diferentes regiones lo cual algunas empresas hoteleras como (Melia, Iberostar y RIU) han tomado 
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la decisión de lanzar rebajas para evitar el cierre de los hoteles, no obstante, las perspectivas de 

reaperturas están encaminadas a la evolución de la demanda de los diferentes destinos. El consejero 

delegado de Meliá (empresa hotelera española) Gabriel Escarrer, menciona un claro ejemplo que 

ocurre en el sector hotelero alrededor del mundo. En América, Meliá ya tiene abiertos dos hoteles 

en México (Meliá Puerto Vallarta y Paradisus Playa del Carmen) y espera abrir Paradisus Los 

Cabos a mediados de agosto, por otro lado, en la República Dominicana, los hoteles permanecen 

cerrados y no se plantea su reapertura hasta el cuarto trimestre del año; en Cuba, desde el mes de 

Julio se autorizó la reapertura de hoteles para ventas al mercado interno. Sin embargo, dada la 

escasa actividad turística que espera Meliá en el tercer trimestre centrará en las obras de 

remodelación y actualización de productos de los principales hoteles y por último en cuanto a la 

dinámica de los hoteles en Asia, Meliá está constatando una recuperación de los destinos de China 

y Vietnam en la actualidad se mantiene el 90% de sus hoteles abiertos (Sobrino, 2020). 

Situación actual del sector hotelero en el Ecuador   

Es preocupante la situación actual que viven los diferentes actores que conforman la industria de 

la hotelería en el país a causa de la emergencia sanitaria, en este sector se evidenció y se sigue 

registrando poca afluencia de huéspedes como también de personal debido a la caída de la 

ocupación de habitaciones. Diego Utretas director ejecutivo de la Federación Hotelera del Ecuador 

(Ahotec) aseguró que es un escenario regular, la tasa es, en promedio, de entre el 35% y el 40%; 

aunque aumenta por segmento, por ejemplo, en hoteles de cinco estrellas llega al 55% pero en la 

actualidad no sobrepasa el 20% de hospedaje. Sin embargo, a pesar de la baja cantidad de usuarios, 

los establecimientos han implementado los protocolos para el manejo del coronavirus, con estrictas 

medidas sanitarias para prevenir contagios y para cumplir el aislamiento obligatorio a extranjeros 

de determinados países (Hora, 2020). 

Holbach Muñetón, presidente de la Federación de Cámaras de Turismo del Ecuador y de la Cámara 

de Turismo del Guayas menciona que hoteles reconocidos como: Grand Hotel Guayaquil, 

Marriott, Barceló Colón Miramar entre otros han anunciado sus cierres parciales o definitivos, por 

otro lado, algunas de las construcciones de hoteles también están paralizadas (Universo, 2020). 

La Asociación de Hoteles de Quito Metropolitano aseguró que hoteles como: Best Western 

Premiere Plaza, Akros, Citimed Hotel, Zen Suites, Barnard, Apart Hotel Walther tomaron la 

decisión de cerrar en definitiva sus instalaciones. Mientras tanto, el hotel Plaza Grande y el Nu 

House han optado por un cierre temporal, con el fin de evitar mayores gastos en una época de 
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pocos visitantes y prever estrategias para sobrevivir hasta que se reanuden las actividades. El hotel 

Tambo Real tampoco abre al público y solo está atendiendo a un grupo de médicos que llegaron a 

Quito desde Guayaquil, para apoyar en el tratamiento a los enfermos de COVID-19 (Universo, 

2020). 

El Ministerio de Turismo otorgó el protocolo de bioseguridad que diseñaron para la reapertura de 

los establecimientos de alojamiento turístico. Por otro lado, el país optó por el semáforo 

epidemiológico (sistema de monitoreo) propuesto por el Comité de Operaciones de Emergencia 

(COE) para la regulación del uso en el espacio público de acuerdo al número de contagios de 

COVID-19. Este ente de control permite categorizar a las provincias en rojo, amarillo o verde 

respectivamente, para establecer las restricciones que deberán cumplir sus habitantes con la 

finalidad de lograr una transición efectiva del aislamiento al distanciamiento social, impulsando la 

economía de forma paulatina y segura. El cambio de fase dependerá de cada municipio, el mismo 

que deberá notificar de manera previa y oficial al COE (Lucio, 2020). 

 A continuación, se detalla el significado de los colores: 

1.- Rojo: implica mantener las normas dispuestas a escala nacional hasta el momento con la 

ampliación de horarios de entregas a domicilio sigue el toque de queda, la suspensión de clases en 

la región Sierra, la suspensión de la jornada laboral, excepto sectores esenciales y la autorización 

de servicio de taxis de acuerdo con el número de placa. 

2.- Amarillo: permite retomar el trabajo hasta un 50% del personal. Los locales comerciales pueden 

operar con un 30% de su aforo, se reduce el toque de queda y se autoriza el transporte urbano de 

igual manera hasta un 30% de ocupación. 

3.- Verde: permite retomar la actividad laboral con un máximo del 70% del personal, se reduce el 

toque de queda, se permite el funcionamiento del comercio con un máximo del 50% de aforo y el 

servicio de transporte con un máximo del 50% de ocupación. 

(Cañizares, 2020) 

Luego de varios meses ante la pandemia COVID-19 el Ministerio de Turismo en un comunicado 

manifestó que ¨los establecimientos de alojamiento turístico del país podrán operar sin 

restricciones de aforo en el uso de sus habitaciones en los cantones con semáforo amarillo o verde, 

los establecimientos de alojamiento deberán cumplir con todas las medidas de bioseguridad 

establecidas¨ (Universo, 2020). 

Situación actual del sector hotelero en la Ciudad Baños de Agua Santa  
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La emergencia sanitaria pone en crisis a todos los sectores productivos de la provincia y el país, 

pero con mayor énfasis golpea al sector turístico, sobre todo al cantón Baños de Agua Santa ya 

que representa la principal ciudad turística de la provincia de Tungurahua y la segunda del país.  

El director de Turismo del Municipio de Baños, Cristhian Varela, manifiesta a través del cambio 

de semáforo se reactivará poco a poco el sector hotelero y aseguró que al menos el 80% de los 

locales turísticos tanto hotel, hostales, hosterías, restaurantes, cafeterías y los operadores de 

turismo cuentan con protocolos para atender de forma segura a los turistas. Mientras que el 20% 

restante trabaja en la obtención de los planes de bioseguridad para su respectivo funcionamiento. 

Dada la situación la mayoría de los propietarios de las empresas hoteleras están trabajando en la 

implementación de todos los protocolos para evitar contagios de COVID-19. De igual manera 

manifestó que el Municipio entregará un sello a los locales que cuentan con los protocolos de 

bioseguridad y que pasaron las inspecciones de control (Moreta, 2020). 

Varios de los establecimientos hoteleros de la ciudad optarán por reanudar sus instalaciones bajo 

protocolos de bioseguridad establecidos por la Cámara de Turismo de Baños (CAMTUR) sin 

embargo otros de los establecimientos hoteleros aun no deciden reabrir sus puertas a huéspedes 

debido al miedo de contagiarse.  

2.2. Administración estratégica en el sector hotelero  

La administración estratégica hoy en día es considerada parte fundamental de toda organización 

puesto que dicho tipo de administración ofrece objetivos y metas específicas a largo plazo 

mediante el análisis actual de las empresas y a partir de ello proponer, evaluar y seleccionar las 

decisiones más factibles y que estén acorde a alcanzar el éxito de la misma, por ende, se trata de 

una administración con enfoque integral de la misma administración, las finanzas, las operaciones, 

los sistemas de información y el marketing en beneficio de la organización. 

Para (Vela, 2019) la administración estratégica implica, establecer una práctica administrativa que 

relacione las operaciones diarias de la empresa a la planeación y a la toma de decisiones 

considerando un horizonte de largo plazo. ¨Un estado de los negocios en el cual los miembros de 

una organización dinámica se comporten como un todo en respuesta a los planes existentes, a las 

oportunidades y a las amenazas internas y externas¨.  

También, (Ávila, Mendoza, Meza & Zambrano, 2018) manifiestan que el proceso de gestión 

estratégica es una técnica de gestión utilizada para planificar el futuro: las organizaciones crean 

una visión mediante el desarrollo de estrategias a largo plazo. Esto ayuda a identificar los procesos 
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necesarios y la asignación de recursos para alcanzar esos objetivos. También ayuda a las empresas 

a fortalecer y respaldar sus competencias principales. 

En base a la importancia que se deriva de la gestión estratégica se mencionan factores que influyen 

en dicha gestión. 

• Divulgación y alineación: la gestión estratégica debe ser divulgada y alineada, tanto a nivel 

de negocio como de herramientas de gestión, sistemas de información y tecnologías de 

información, con el propósito de consolidar las estrategias y de este modo impactar en el 

grado de competitividad de la organización. 

• Apoyo en las Tecnologías de la Información y la Comunicación - TIC: la dirección de una 

organización debe apoyarse en sistemas de tecnología de la información (Albarracín et al., 

2014) para el seguimiento y mantenimiento de un sistema de gestión estratégica, lo que 

generará ventajas a la compañía para aprovechar la información disponible, contar con 

ambientes de interacción virtuales que faciliten el trabajo en equipo, hacer de la 

administración, seguimiento y divulgación de las herramientas de gestión estratégica un 

proceso amigable, contar con la información en corto tiempo y asegurar la fiabilidad de la 

información para la toma de decisiones acertadas.  

• Iniciativas Estratégicas: están integradas por los nuevos proyectos o programas que van a 

impactar en el resultado o en la consecución de sus objetivos estratégicos. Si en la 

definición de los planes de acción anuales, no están definidos claramente los objetivos 

hacia el cliente, de mejora de procesos, financieros y objetivos de capital tecnológico y de 

capital humano, la organización tendrá una alta probabilidad de fallar en la selección de 

sus iniciativas estratégicas. 

(Brume, Herrera, Barrera & Núñez, 2019) 

Herramientas y tendencias de la administración estratégica 

Se considera que es importante la aplicabilidad de herramientas propias de administración, por 

ende, se han recopilado y analizado las principales herramientas de gestión estratégica. Partiendo 

de lo antes mencionado, en primera instancia, se determina el análisis de dichas herramientas con 

respecto al entorno general o externo y dentro de esto se destacan herramientas tales como: 

Para Tapia (2015) El análisis PEST es una herramienta útil que permite conocer el crecimiento o 

declive de un mercado; a su vez, la posición de un negocio. El análisis PEST está compuesto por 
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los factores Políticos, Económicos, Sociales y Tecnológicos que ayudan a determinar y evaluar el 

mercado en el que se encuentra un sector o una empresa. Citado por  (Tello , 2018). 

D´Alessio (2015) El propósito de la evaluación externa es identificar y crear una lista definida de 

oportunidades para ser aprovechadas en interés de la organización, así como de las amenazas que 

deben identificarse y evitarse. La matriz de evaluación externa permite a los estrategas resumir y 

hacer el análisis de acuerdo con los siguientes factores: política, gubernamental y legal (P); 

económica y financiera (E); social, cultural y demográfica (S); tecnológica y científica (T); y 

ecológica y ambiental (E), que da como resultado del análisis PESTE. Citado por (Ayma, Dextre, 

Elías & Maylle, 2017). 

Por su parte Ruiz Ballén (2012), el análisis PESTEC es trascendental para la clasificación y 

determinación de varios factores del macro entorno permitiendo de esta manera examinar el 

impacto que tendrá la organización frente a cada uno de dichos factores y a partir de aquellos 

resultados que surjan aprovechar las oportunidades y hacer frente a las amenazas que se susciten 

en el entorno de la empresa (Ballén, 2012). 

Según (Delgado & Gutiérrez, 2010) en su tesis titulada un mercado para la cajeta mexicana, España 

consideran que el objetivo de la Matriz de Evaluación de Factores Externos consiste en identificar 

las oportunidades y amenazas estratégicas en el ambiente del mercado meta. Las amenazas y las 

oportunidades están en gran medida, fuera del control de un país, de ahí el término externas. 

Haciendo énfasis en lo expuesto se entiende que uno de los aspectos relevantes de una empresa es 

la evaluación de las amenazas latentes que pueden existir y que puedan afectar al desarrollo de la 

misma y añadido a esto también es importante evaluar las oportunidades que puedan surgir y 

aprovecharlas para su fortalecimiento y crecimiento. 

También Yi Min Shum (2018) manifiesta que la Matriz MEFE es una herramienta de diagnóstico 

la cual permite elaborar un estudio de campo donde existe la posibilidad de identificar y evaluar 

los distintos factores externos que tienen influencia en el crecimiento y expansión de una 

organización y a partir del uso de dicha herramienta se diversifican estrategias que tendrán la 

capacidad de enfrentar los peligros externos y aprovechar oportunidades en beneficio de la propia 

empresa. 

Para David (2008), la matriz de perfil competitivo (MPC) ¨identifica los principales competidores, 

sus fortalezas y debilidades en relación con la posición estratégica de la empresa. Los valores tanto 

en la matriz de perfil competitivo como en la matriz de evaluación de factores externos tienen el 
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mismo significado. Sin embargo, los factores críticos de éxito en una MPC incluyen aspectos tanto 

internos como externos; son un mecanismo para identificar las necesidades de información de la 

alta dirección, son más amplios, no incluyen datos específicos o fácticos, no están agrupados en 

oportunidades ni amenazas¨. Citado por (Ospina, 2015). 

Por su parte Riquelme (2015) considera que la Matriz de Perfil Competitivo es una herramienta la 

cual compara a la empresa con la competencia a través del análisis de factores críticos de éxito 

dentro de misma, además recalca que con la utilización de esta herramienta permite reflejar tanto 

las fortalezas como las debilidades en relación con los competidores, es decir que la empresa estará 

al tanto de cuáles son sus desventajas y buscará mejorar competitivamente.  

Por otro lado, dentro de las herramientas de gestión estratégica también se encuentran aquellas que 

hacen énfasis en el análisis del micro entorno, factores que la empresa de cierta manera tiene 

control es decir se enfocan en la identificación de fortalezas y debilidades que ponen en peligro el 

correcto funcionamiento de la empresa.  

Para Fred (2013) la matriz de evaluación de factores internos (EFI) es una síntesis dentro del 

proceso de auditoría interna de la planeación estratégica. Esta herramienta para la formulación de 

estrategias sintetiza y evalúa las fortalezas y debilidades más importantes encontradas en las áreas 

funcionales de una empresa y también constituye la base para identificar y evaluar las relaciones 

entre estas áreas. Citado por (Salvatierra & Solórzano, 2018). 

De igual forma el Instituto politécnico nacional de México define la matriz MEFI como aquella 

que ¨Suministra una base para analizar las relaciones entre las áreas de la empresa. Es una 

herramienta analítica de formulación de estrategias que resume y evalúa las debilidades y 

fortalezas importantes de gerencia, mercadeo, finanzas, producción, recursos humanos, 

investigación y desarrollo¨ (Toca, 2017). 

Humberto Serna (1994) dice que el análisis de la Matriz DOFA ¨ayuda al estratega a encontrar el 

mejor acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las 

capacidades internas, fortalezas y debilidades de la empresa. Dicho análisis le permitirá a la 

organización formular estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus 

debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas¨. Citado 

por (Ospina, 2015). 

Por consiguiente al basarse en el autor Martín (2019) se resalta que la Matriz FODA- DAFO es 

una herramienta esencial para una empresa puesto que permite trazar estrategias en las que la 
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compañía se basará para hacer frente a su futuro en el corto, mediano y largo plazo, esta 

herramienta básicamente se trata de un mapa en el cual se constituye las debilidades, amenazas, 

fortalezas y oportunidades del negocio es decir, un análisis tanto interno como externo en el que 

evoluciona a fin de mejorar su rentabilidad, desarrollo y posicionamiento en el entorno.  

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es un método de análisis muy utilizado para formular 

estrategias en muchas industrias. Según Porter (2008) propone un modelo mediante el cual se 

puede identificar fácilmente la industria en la que se participa, citado por (Romano, Herrera & 

Enríquez, 2015) este es llamado las cinco fuerzas, a continuación, se muestra el diagrama que lo 

ejemplifica: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.3. Esquema Cinco Fuerzas de Porter. 

Tomado de Fred, d. (2008). Conceptos de Administración Estratégica (Decimoprimera ed.). 

México: Pearson Educación. Recuperado el 18 de agosto de 2020, de 

http://190.57.147.202:90/jspui/bitstream/123456789/530/1/Conceptos%20de%20Administracion

%20Estrategica%20R.%20David.pdf 

 

A partir del aporte de Armijos (2015) se entiende al modelo de las Fuerzas de Porter como una 

herramienta de reflexión estratégica ya que permite definir la rentabilidad de un determinado sector 

con el fin de examinar el valor y proyección a futuro de las empresas o negocios que operan en 

aquel sector definido además permite identificar las oportunidades y amenazas que serán utilizadas 

con el fin de estar preparadas ante los cambios que se generen en el entorno. 

La Matriz Boston Consulting Group representa gráficamente las diferencias entre las divisiones 

en términos de la posición relativa de su participación de mercado y la tasa de crecimiento 

industrial. La matriz BCG permite que una organización multi divisional maneje su cartera de 
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negocios examinando la posición relativa de participación de mercado y la tasa de crecimiento 

industrial de cada división en relación con las otras divisiones de la organización (Fred, 2008). 

La Matriz BCG divide a los productos o servicios de una organización en cuatro categorías: 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.4. Matriz Boston Consulting Group. 

Tomado de Fred, d. (2008). Conceptos de Administración Estratégica (Decimoprimera ed.). 

México: Pearson Educación. Recuperado el 18 de agosto de 2020, de 

http://190.57.147.202:90/jspui/bitstream/123456789/530/1/Conceptos%20de%20Administracion

%20Estrategica%20R.%20David.pdf 

Para (David, 2003) la matriz BCG describe en forma gráfica, las diferencias entre las divisiones 

en posición de la participación relativa en el mercado y la tasa de crecimiento industrial, esta matriz 

permite dirigir una cartera de negocios variada en la cual la posición de la participación relativa 

en el mercado se define como la razón o índice de dividir la propia participación en el mercado en 

una industria en particular entre la participación en el mercado de la empresa rival más importante 

en esa industria, este está representado en el eje de la x ya que el eje y representa la tasa de 

crecimiento industrial en ventas, la cual es una medida en términos porcentuales (Nogales, 2017). 

Según (Fred, 2008) la Matriz De Posición Estratégica Y Evaluación De La Acción es una 

herramienta importante de conciliación de la etapa 2 (emparejamiento). Su esquema de cuatro 

cuadrantes indica si las estrategias agresivas, conservadoras, defensivas o competitivas son las más 

adecuadas para una organización específica. Los ejes de la matriz SPACE representan dos 

dimensiones internas (fortaleza financiera [FF] y ventaja competitiva [VC]) y dos dimensiones 

externas (estabilidad ambiental [EA] y fortaleza de la industria [FI]). Estos cuatro factores son 
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quizá los determinantes más importantes de la posición estratégica general de una organización y 

su matriz se la considera de la siguiente manera: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.5. Matriz De Posición Estratégica Y Evaluación De La Acción. 

Tomado de Fred, d. (2008). Conceptos de Administración Estratégica (Decimoprimera ed.). 

México: Pearson Educación. Recuperado el 18 de agosto de 2020, de 

http://190.57.147.202:90/jspui/bitstream/123456789/530/1/Conceptos%20de%20Administracion

%20Estrategica%20R.%20David.pdf 

 

Por otro lado, la innovación se refiere a aquel cambio que introduce alguna novedad o varias en 

un proceso, ámbito, un contexto o producto. El éxito radica entonces en incrementar el interés, 

cuando se innova se aplican nuevas ideas (García Morales, et al., 2016), productos, conceptos, 

servicios y prácticas a una determinada actividad o negocio, con la intención de ser útiles para el 

incremento de la productividad de este y asimismo para que los potenciales usuarios o 

consumidores se vean más atraídos para adquirir esos productos, afectando en última instancia a 

la competitividad organizacional. Citado por (Brume, Herrera, Barrera & Núñez, 2019). 

La administración estratégica en el sector hotelero 

La administración estratégica en el sector hotelero es parte fundamental de aquellos 

establecimientos ya que comprende que la organización debe contener planes u objetivos para 

posteriormente actuar conforme a lo establecido (Paniego, 2011) en su libro Introducción a la 
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Administración Estratégica hace hincapié en que ¨se debe tener una visión a largo plazo y quienes 

están al frente de un establecimiento hotelero no solo deben atender al día a día sino proyectarlo a 

5 o 7 años¨. 

Por otro lado, la administración estratégica es importante en la hotelería, sirve como guía para 

poder determinar cuál será la visión, misión, objetivo (general y específico), comprender la 

situación actual de la empresa y por último identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y 

amenazas (FODA) de la empresa para poder implementar estrategias de éxito a la organización.  

La administración estratégica es importante porque: 

• Facilita y ayuda a muchas de las decisiones que los gerentes toman para las actividades 

empresariales.  

• Facilita realizar una correcta administración siendo eficiente en los aspectos como los 

recursos humanos, financieros, mejora el proceso de productividad, entorno laboral, entre 

otros. 

• Facilita identificar oportunidades y amenazas para que la empresa obtenga una misión, 

visión y objetivos claros. 

• Permite que la empresa sea sostenible y rentable o a la vez puede determinar el fracaso. 

• Permite que los gerentes formulen estrategias que harán a la organización más competitiva.  

Tras el análisis de los diferentes conceptos sobre análisis de factores externos orientado 

principalmente en el análisis PESTEC (Ver Anexo 2.2) se pudo evidenciar que los criterios dados 

por los autores (Makos, 2011; Programa Gadex, 2015; Tapia, 2015; Quiroz & Moreira, 2018) 

manifiestan que es una herramienta de apoyo para la organización con la cual se examina el entorno 

mediante factores políticos, económicos, sociales, tecnológicos, ecológico y legales que a través 

de dichos factores se determina el estado real y actual del crecimiento o declive del mismo entorno 

que servirá para lanzar productos nuevos y determinar su factibilidad. 

Mientras que Martín (2017) presenta un análisis que tiene mucho que ver con tendencias a largo, 

mediano y corto plazo con las que la empresa sustentará su accionar en un marco mucho más 

amplio permitiendo su adaptación dentro del entorno a desarrollarse, además manifiesta que 

mediante este análisis se puede brindar objetivos encaminados a mejorar su posición estratégica y 

de la misma forma se puede aprovechar las oportunidades que se presenten en mercados ya 

definidos. 
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A su vez, D´Alessio (2015) menciona que el principal objetivo de elaborar el análisis de 

evaluación externa es realizar un listado de oportunidades y amenazas a su vez externas que de 

cierta manera puedan dar aspectos positivos o por el contrario perjudiquen a la organización y de 

igual forma a los competidores del mismo sector. Por lo tanto, considera que para las empresas es 

indispensable elaborar este tipo de análisis con la identificación de factores políticos, económicos, 

sociales, tecnológicos, ecológicos y sumado a esto considerar el aspecto competitivo dentro de 

dichos factores ya que es necesario estar al tanto de los aspectos en innovación que presenta el 

entorno y en los que la competencia se puede basar.  

En este caso el análisis que presenta D’Alessio es bastante específico dentro de lo que se pretende 

realizar en esta investigación, ya que presenta un análisis del proceso estratégico interno y 

externo el cual se denomina AMOFHIT para el análisis interno, el cual se enfoca en encontrar 

estrategias para aplicar las fortalezas y neutralizar las debilidades y PESTE para el análisis externo 

de la empresa, de tal manera se enfoca en la investigación del entorno y el análisis de la industria. 

Por ende, este modelo es el que se está acoplando al momento actual a las necesidades y 

particularidades de los hoteles del cantón Baños de Agua Santa, tomando en consideración la parte 

externa denominada PESTE. 
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CAPÍTULO III 

3. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN  

La Provincia de Tungurahua es una de las 24 provincias que conforman la República del Ecuador, 

situada en el centro del país, en la zona geográfica conocida como región interandina o sierra, 

principalmente sobre la hoya de Patate.  

3.1. Localización  

Localización macro 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3.1. Mapa de la provincia de Tungurahua. 

Fuente: Imagen tomada de Google Maps. 
 

Localización micro 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3.2.  Mapa de la ubicación del cantón Baños. 

Fuente: Imagen tomada de Google Maps. 
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El presente trabajo de investigación se realizará en la provincia de Tungurahua, cantón Baños de 

Agua Santa, con una extensión de 1,073km2 y una altura de 1.820 metros sobre el nivel del mar, 

tiene aproximadamente 21,000 habitantes. Este cantón es la puerta de ingreso a la Amazonía 

ecuatoriana, goza de un clima que oscila entre los 18 y 25°C durante todo el año, cuenta con 

abundante vegetación digna de admiración de todo aquel que visita.  

Límites:  

Norte: Provincia de Napo   

Sur: Provincias de Chimborazo y Morona Santiago 

Este: Provincia de Pastaza   

Oeste: Cantones Patate y Pelileo 

3.2. Tipo o Diseño de Investigación 

Es una investigación exploratoria con un sub diseño de estudio de caso y revisión documental de 

fuentes secundarias. 

Diseño Exploratorio   

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de 

investigación poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, 

cuando la revisión de la literatura reveló que tan sólo hay guías no investigadas e ideas vagamente 

relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y áreas desde 

nuevas perspectivas (Sampieri, 2010). 

Estudio de Caso  

Yin (1994) señala que el estudio de casos es una investigación empírica que estudia un fenómeno 

contemporáneo dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los límites entre el 

fenómeno y su contexto no son claramente evidentes. Citado por (Jimenéz & Comet, 2016). 

3.3. Métodos de Investigación 

Para el desarrollo del presente trabajo se aplicaron los siguientes métodos:  

Método Deductivo: Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales 

para obtener explicaciones particulares, este método se inicia con el análisis de los postulados o 

principios de aplicación universal para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.  

Método Analítico: Es un método del proceso cognoscitivo que consiste en descomponer el objeto 

de estudio, separando cada una de las partes del “todo” para estudiarlas en forma individual 

(Racines, 2011). 
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Objetivo 1: Identificar las herramientas de administración estratégica para las empresas hoteleras 

del cantón Baños de Agua Santa. 

Para el cumplimiento del primer objetivo específico se aplicó la técnica de investigación 

documental procedente de diferentes fuentes secundarias. 

Objetivo 2: Analizar los factores externos que inciden en la generación de estrategias de 

reactivación para los hoteles del cantón Baños de Agua Santa. 

Para el cumplimiento del segundo objetivo específico se utilizó la técnica de análisis PESTEC para 

identificar los factores políticos, económicos, sociales, tecnológicos, ecológicos y competitivos.  

Objetivo 3: Proponer estrategias para gestionar los aspectos externos identificados. 

Para el cumplimiento del tercer objetivo específico se utilizó estrategias de administración 

estratégica con enfoque hacia las empresas hoteleras principalmente la matriz de factores externos, 

la matriz de perfil competitivo y herramientas propias de la administración estratégica para el 

diseño de estrategias. 
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CAPÍTULO IV 

4. ANÁLISIS Y RESULTADOS  

Resultado 1 

Identificación de las herramientas de administración estratégica para las empresas hoteleras 

del cantón Baños de Agua Santa.  

La administración estratégica es el proceso de formulación e implementación de acciones que, 

mediante el análisis y el diagnóstico, tanto del ambiente externo como interno de las empresas se 

enfatiza en las ventajas competitivas para que se pueda aprovechar las oportunidades y defenderse 

de las amenazas que a la empresa se le presenten. 

De tal forma se ha identificado las siguientes herramientas de administración estratégica como: 

Matriz FODA  

 Es una herramienta de diagnóstico que sirve para la formulación de estrategias creativas partiendo 

de la identificación de los factores externos, lo cual comprende las principales oportunidades y 

amenazas del entorno y por otro lado, del análisis de factores internos lo cual contempla las 

fortalezas y debilidades de forma interna de la organización de tal manera que se conozca la 

situación actual de la empresa y a través de dicho diagnóstico se identifican aquellas áreas que 

tengan de cierta manera mayor posibilidad de desarrollo y de igual forma mitigar los impactos 

negativos. 

Matriz Boston Consulting Group (BCG) 

Es una herramienta gráfica la cual se utiliza para el análisis de la cartera de negocios de una 

determinada empresa, la cual consiste en realizar un análisis estratégico del portafolio de la 

organización tomando dos factores primordiales, la tasa de crecimiento de mercado y la 

participación de mercado con el propósito de dirigir de mejor forma la toma de decisiones sobre 

los diferentes enfoques encaminados a los distintos tipos de negocios o sus Unidades Estratégicas 

(UEN), es decir da a conocer en que empresas es mejor invertir, dejar de realizarlo o a su vez 

desistir del negocio.  

Matriz Evaluación de Factores Externos (MEFE) 

Es una herramienta la cual identifica y evalúa los diferentes factores externos que tienen cierta 

afectación tanto para el crecimiento y desarrollo de la organización, es decir se analizan los factores 

determinantes de éxito comprendiéndose así a las oportunidades que deben de ser aprovechadas y 

a las amenazas latentes que deben de ser evitadas por la empresa, por ende, a partir de la 
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elaboración de dicha matriz se puede conocer que tan eficientes son las estrategias de la 

organización frente a las variables identificadas. 

Matriz de Perfil Competitivo (MPC) 

Esta matriz hace referencia a los competidores de la organización y presenta las principales 

fortalezas y debilidades. El objetivo del MPC es identificar como está la organización a diferencia 

de otros competidores relacionados al mismo sector, para que con la información recabada de la 

organización pueda deducir sus estrategias para el posicionamiento ante los competidores en el 

sector industrial. Se centra específicamente en los factores clave o críticos de éxito (FCE) que son 

definidos como variables delimitantes de la posición competitiva de las organizaciones y tienen 

relación con la interacción de las variables económicas y tecnológicas el cual los FCE alteran a los 

competidores y son críticos para que la organización pueda tener éxito y se desarrollen estrategias 

competitivas. 

Matriz De Posición Estratégica Y Evaluación De La Acción (MPEYEA) 

La matriz PEYEA (SPACE, por su sigla en inglés) fue elaborada por Dickel en 1984, es 

fundamental para definir una correcta situación estratégica de la organización. Esta matriz posee 

dos ejes que relacionan los factores relativos a la industria, la fortaleza de la industria (FI) y la 

estabilidad del entorno (FE) y los que relacionan a los factores relativos de la organización, la 

fortaleza financiera (FF) y la ventaja competitiva (VC), la matriz está conformada por cuatro 

cuadrantes estratégicos, agresiva, conservadora, defensiva o competitiva y cabe señalar que la 

utilización de la MPEYEA es para lograr obtener una postura estratégica más apropiada para la 

organización.  

Matriz Evaluación de Factores Internos (MEFI) 

Esta matriz MEFI es fundamentalmente útil ya que corrobora a la evaluación de las fortalezas y 

debilidades de una organización, es decir una evaluación interna a su área administrativa o 

funcional de forma clara y sencilla, de igual manera facilita un mejor trabajo analizando sus 

estrategias planteadas. 

PESTEC 

El modelo PESTEC es una herramienta fácil y sencilla de manejar ya que se basa en elementos 

que forman parte del entorno el cual indaga en sectores que no están directamente enfocados en la 

empresa sino en los que se relaciona, estos son factores claves ya sea político el cual hace 

referencia a la legislación de cada país estudiado, económico menciona a la inflación, interés, entre 
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otros, el factor social respectivamente a la sociedad y tendencias, en referente a la tecnología 

consiste en la globalización de mercados , en lo ecológico que hace mención a  la protección y 

amenazas del medio ambiente, y otros, por último el factor competitivo el cual tiene que ver con 

organizaciones rivales que de una u otra manera afectan a la empresa.  

Luego de realizar dicho análisis se considera que las herramientas que se emplean para la 

evaluación externa son el modelo PESTEC, la Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE) 

y la Matriz de Perfil Competitivo (MPC), mismas que serán aplicadas en el presente trabajo para 

determinar las variables más importantes del entorno enfocado en lo político, económico, sociales, 

tecnológico, ecológico y competitivo con respecto al sector hotelero del cantón Baños de Agua 

Santa, de las cuales unas serán consideradas como oportunidades mientras que a otras se las 

definirá como amenazas para dicho sector y de esta manera determinar actividades que el sector 

deberá desarrollar para ser competitiva y exitosa frente a empresas similares a la misma industria. 

Para identificar las herramientas de administración estratégica para las empresas hoteleras del 

cantón Baños de Agua Santa, se realizó la respectiva fundamentación teórica que permitió 

profundizar las principales definiciones de administración estratégica que se encuentra en el 

apartado del capítulo 2 de la presente investigación, y dentro de la misma se describen las 

principales herramientas de administración estratégica más utilizadas a nivel mundial en las 

empresas, en este caso la herramienta de administración estratégica que servirá para realizar la 

investigación en cuanto al análisis de factores externos en el sector hotelero del cantón Baños de 

Agua Santa, se ha considerado el análisis PESTEC que propone el autor D´Alessio para identificar 

las oportunidades y amenazas de las empresas hoteleras. 

 

Resultado 2  

Análisis de los factores externos que inciden en la generación de estrategias de reactivación 

para los hoteles del cantón Baños de Agua Santa.  

Según (D´Alessio, 2014) los factores externos clave se evalúan con un enfoque integral y 

sistémico, realizando un análisis de las fuerzas políticas, económicas, sociales, tecnológicas, 

ecológicas, y competitivas, conocido como análisis PESTEC; a continuación, se efectúa el análisis 

con base a la realidad actual.  

POLÍTICO (P) Fuerzas políticas, gubernamentales, y legales 
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La República del Ecuador posee una forma de gobierno denominada República Presidencialista 

Democrática; Su actual presidente es Lenín Moreno, el cual tomó el cargo desde el año 2017. 

Cuenta con cinco poderes independientes: el Poder Ejecutivo, el cual es el presidente de la 

República como el mayor representante; el Poder Legislativo se refiere a la Asamblea Nacional; 

el Poder Judicial constituido por los tribunales; el Poder Electoral encargado de ejercer derechos 

políticos por medio de sufragios y el poder de Participación Ciudadana referentes al cumplimiento 

de los derechos ciudadanos. 

En cuanto a la legislación tributaria de acuerdo con la Constitución de la república del Ecuador 

manifiesta que el turismo es declarado por el Gobierno Nacional como una política de Estado el 

mismo que es regulado por el Ministerio de Turismo a través de la Ley de Turismo, interviniendo 

el gobierno con políticas que tratan de promover y fomentar al turismo. De igual manera en la Ley 

de Turismo en los artículos detallados a continuación se establece y se señala al funcionamiento 

de las actividades turísticas: 

Art 5.- Se consideran actividades turísticas las desarrolladas por personas naturales o jurídicas que 

se dediquen a la prestación remunerada de modo habitual a una o más de las siguientes actividades: 

a. Alojamiento; 

b. Servicio de alimentos y bebidas; 

c. Transportación, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte aéreo, 

Marítimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehículos para este propósito; 

d. Operación, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad se 

considerará parte del agenciamiento; 

e. La de intermediación, agencia de servicios turísticos y organizadoras de eventos congresos y 

convenciones 

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turísticas se requiere obtener el registro de turismo y la 

licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las 

normas técnicas y de calidad vigentes. 

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales a los cuales esta 

Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederán a los establecimientos turísticos, 

Licencia única Anual de Funcionamiento; lo que les permitirá: 

a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley; 

b. Dar publicidad a su categoría; 
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c. Que la información o publicidad oficial se refiera a esa categoría cuando haga mención de ese 

empresario instalación o establecimiento; 

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un Notario puedan ser usadas 

por el empresario, como prueba a su favor; a falta de otra; y, 

e. No tener, que sujetarse a la obtención de otro tipo de Licencias de Funcionamiento, salvo en el 

caso de las Licencias Ambientales, que por disposición de la ley de la materia deban ser solicitadas 

y emitidas. 

Art. 57.- Las personas que ejerzan actividades turísticas tienen la obligación de entregar al 

Ministerio de Turismo o a sus delegados la información que permita la elaboración de las 

estadísticas nacionales de turismo sujeta al principio de confidencialidad (Ley de Turismo, 2014). 

Por otro lado, en cuanto a la hotelería existe el reglamento de alojamiento turístico con registro 

oficial del 2015 realizado con el fin de regular las actividades turísticas de alojamiento, a 

continuación se detallan en los siguientes artículos: 

Art. 3.- Definiciones, 1. Actividad turística de alojamiento o alojamiento turístico: El alojamiento 

es una actividad turística que puede ser desarrollada por personas naturales o jurídicas, que consiste 

en la prestación remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a huéspedes nacionales o 

extranjeros, para lo cual se considerarán los requisitos correspondientes a su clasificación y 

categoría, determinados en el presente Reglamento. 

Art. 12.- Clasificación de alojamiento turístico y nomenclatura. - Los establecimientos de 

alojamiento turístico se clasifican en: 

a) Hotel H 

b) Hostal HS 

c) Hostería HT 

d) Hacienda Turística HA 

e) Lodge L 

f) Resort RS 

g) Refugio RF 

h) Campamento Turístico CT 

i) Casa de Huéspedes CH 

(Reglamento de Alojamiento Turístico, 2015) 
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Dadas las circunstancias anteriores se ha identificado que en el cantón Baños de Agua Santa la 

máxima autoridad regional del cantón es dirigida por el alcalde Luis Silva, el mismo que cumple 

la tarea legislativa para la aprobación de ordenanzas, resoluciones y acuerdos. En cuanto a la 

hotelería los establecimientos de alojamiento de la ciudad cumplen con lo mencionado en los 

artículos para funcionar como actividad turística acatando lo antes expuesto mediante licencias, 

permisos y otras obligaciones. También existe la participación de los gobernantes provinciales y 

cantonales que promueven el desarrollo turístico específicamente en el sector hotelero de la ciudad.   

ECONÓMICO (E) Fuerzas económicas y financieras 

En el aspecto económico del Ecuador no tiene trayectoria en una sola línea, al contrario, es cíclica 

por periodos de tiempo inestables que presentan crisis y expansión o crecimiento, determinados 

por diversas variables macroeconómicas como el producto, rentabilidad, inversión, importación y 

exportación en las empresas ecuatorianas.   

En cuando al PIB dentro de la economía ecuatoriana, la principal fuente de ingresos es el petróleo, 

seguido por el banano, el camarón, y el turismo. El turismo en la última década, a pesar de la crisis 

económica que han vivido muchos países, ha mantenido un desarrollo creciente que lo ubica como 

uno de los sectores más importantes y sólidos de la economía mundial, incluso superior a las 

exportaciones de petróleo. 

Según el Banco Central del Ecuador (BCE) se estimaba que para este año la actividad económica 

del país crezca en un 0,7% lo cual tuvo un giro inesperado por la pandemia COVID-19 generando 

así un decrecimiento entre un 7,3% y 9,6%, lo cual indica que estará en un rango entre USD 65015 

y 66678 millones (El Comercio, 2020). 

El turismo aportó con 1879 millones de dólares por ingreso de divisas en 2018. Además, su aporte 

al Producto Interno Bruto (PIB) fue del 2,3% es decir, 2400 millones, pero si añaden actividades 

relacionadas el aporte total sube al 5,6% en este caso 6070 millones (Hora, 2019). 

Por otro lado, la economía ecuatoriana afrontó una serie de golpes externos desde 2015 que fue el 

paro nacional, movimiento de protestas y actualmente la crisis global del COVID-19 donde generó 

una caída económica. La secretaria de Estado, junto al Ministro de la Producción, Iván Ontaneda 

y a Guillermo Rodríguez, asesor del Ministerio de Gobierno en tema de seguridad afirmaron que 

en el mes de Marzo al inicio del confinamiento, de acuerdo con la información emitida por el 

Servicio de Rentas Internas (SRI), las ventas alcanzaron los USD 193,3 millones, lo cual significa 
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una disminución de USD 236,5 millones respecto de las ventas del mismo mes en 2019 que 

alcanzaron los USD 429,8 millones, es decir una caída del 55% en ventas (Travel2latam, 2020). 

Por otro lado, el Ministerio de Turismo prevé dar créditos a micro, pequeñas y medianas empresas 

turísticas ¨Los montos de financiamiento van desde 500 hasta 30 mil dólares para las 

microempresas, las pequeñas hasta 300 mil dólares y las medianas hasta 500 mil dólares. Estos 

créditos se entregarán hasta a 36 meses plazo con seis meses de gracia y una tasa de interés de 

hasta 5 %¨, informó el Ministerio en un comunicado (El Universo, 2020). 

En este aspecto y no obstante a las leyes aprobadas para una supuesta reactivación económica, el 

país y el cantón Baños de Agua Santa no podrá surgir de su virtual estancamiento y probablemente 

se confrontará un año difícil donde la economía una vez más decaerá.  

Por ende, el Gobierno Nacional junto con el Ministerio de Turismo trabaja en planes y programas 

para aliviar problemas como el de la liquidez, por ese motivo a empleado el Plan ¨Reactívate 

Turismo¨ que tiene como iniciativa reactivar los destinos con protocolos de bioseguridad ya que 

en efecto de eso el sector hotelero irá teniendo poco a poco afluencia de huéspedes.  

SOCIALES (S) Fuerzas sociales, culturales y demográficas 

En lo social el país como consecuencia de problemas económicos y de nuevos ajustes fiscales de 

patente fondomonetarista, el desempleo y subempleo se agudizarán afectando así problemas 

sociales relacionados a una falta de atención en la salud, seguro social, educación y vivienda 

(Córdova, 2020). 

La población de Baños de Agua Santa, en su mayoría es una población religiosa por tal razón su 

cultura se manifiesta en la principal devoción que le tienen a la Virgen, así es como se puede 

observar que miles de personas realizan la peregrinación cada año recorriendo alrededor de 40 

kilómetros desde Ambato hasta la basílica de la Virgen del Rosario de Agua para poder entregarle 

sus más fervientes peticiones (Loor, 2016). 

Las Culturas de Ecuador se pueden apreciar en sus tres regiones continentales:  

Las nacionalidades indígenas amazónicas más conocidas son: Kichwa, Huaorani, Achuar, Shuar, 

Cofán, Siona-Secoya, Shiwiar y Záparo. Los Tagaeri y Taromenane, parientes de los Huaorani, 

que conforma otro pueblo de la zona, fue declarado como “intangible” por el Estado, en respeto a 

su voluntad de vivir alejado de la civilización.  
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Las Culturas del Ecuador en la sierra, en los Andes y en el austro, lo conforman los quichuas de la 

sierra con pueblos como los Otavalo, Salasaca, Cañari y Saraguro. En la parte norte se encuentra 

la comunidad de los Awá. 

En la costa del Pacífico están los Chachi, Tsáchila y Huancavilca. En las ciudades y pueblos viven 

mestizos, blancos y afro ecuatorianos, aunque también se dan importantes migraciones del campo 

a la ciudad (Goraymi, 2016). 

Ecuador es un país que hasta el 2010 contaba con 14.306.876 habitantes, según datos del Instituto 

Nacional de Estadísticas y Censos, cifra que ha incrementado en el 2015 tomando en cuenta que 

tiene una tasa de crecimiento del 1.52% (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos, 2010).  

Edad promedio: La población de la provincia de Tungurahua, según el Censo del 2010, se 

encuentra concentrada principalmente en edades jóvenes, específicamente en el cantón Baños de 

Agua Santa la edad promedio está en los 31 años teniendo alrededor de 14,653 habitantes. 

Composición étnica: 

Según las cifras presentadas por el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos Ecuador INEC en 

el último censo realizado en el año 2010 la composición demográfica de la provincia de 

Tungurahua es: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.1. Datos de la composición étnica de la provincia de Tungurahua. 

Fuente: Pilaguano - Wampash, 2020. 

 

En la figura 4.1. se puede apreciar la composición étnica de la provincia de Tungurahua teniendo 

así un alto porcentaje del 82,10% de mestizos y bajo porcentaje de montubios el cual es de 0,10%.  
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Según los diferentes medios de comunicación hasta el momento las cifras de contagio debido a la 

pandemia Covid-19 en el Ecuador, bordea los 113.767 casos y 6.556 fallecidos.  

En la actualidad la población ecuatoriana atraviesa momentos críticos debido a la aparición de la 

pandemia de acuerdo a informes presentados por la UTPL hace referencia a algunos de los efectos 

que podría tener el COVID-19 en la pobreza, este análisis se realizó a partir de los resultados de 

la Encuesta Nacional de Empleo publicada en 2019, donde se detalla que la canasta básica de 

bienes y servicios para una persona en un periodo determinado, será cerca de $84,82 para la 

pobreza y cerca de $47,80 para la pobreza externa, notándose así un quiebre e inestabilidad en la 

sociedad (UTPL, 2020). De esta manera todo ello ocasiona un efecto negativo hacia el Cantón 

Baños de Agua Santa ya que cabe destacar que respecto al ámbito social que benefician al sector 

hotelero era por su gran afluencia de turistas nacionales e internacionales que visitaban la ciudad 

en toda la época del año. 

TECNOLÓGICAS (T) Fuerzas tecnológicas y científicas 

Detectar los casos de coronavirus es primordial para las autoridades. Para ello, se ha puesto a 

disposición de la ciudadanía varias herramientas tecnologías para detectar y prevenir los contagios 

en el Ecuador. Ante el aumento de las cifras, varias aplicaciones permiten que los ciudadanos 

puedan realizar un autodiagnóstico de síntomas y así evitar la saturación de los sistemas de salud. 

Dentro de las plataformas más importantes que el país ha desarrollado para hacerle frente a la 

pandemia por COVID-19 son: 

SOSAFE 

Esta app de asistencia ciudadana es una de las redes de colaboración más usada en Latinoamérica, 

con más de 70 ciudades en operación y participación de los ciudadanos. Ahora llega a Guayaquil 

de la mano del Municipio y Claro la cual puede ser descargada desde cualquier Smartphone y los 

usuarios de esta telefónica podrán utilizar las opciones de Covid y Telemedicina sin costo de datos. 

En medio de la emergencia sanitaria, esta herramienta tiene como propósito acercar a la comunidad 

y a las autoridades, ya que estará enlazada con el servicio de Telemedicina Municipal para ayudar 

a los usuarios a reconocer síntomas asociados al coronavirus. 

SALUD EC 

El pasado 25 de marzo, el presidente Lenín Moreno, presentó ¨SaludEc¨, una aplicación móvil que 

se adhiere al sistema de comunicación del gobierno ante la emergencia sanitaria por el coronavirus 

y con la que buscan ¨estar en contacto con cada uno de los ecuatorianos¨. 
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Según Andrés Michelena, ministro de Telecomunicaciones, la plataforma busca identificar 

síntomas, dándole la posibilidad al usuario de comunicarse con diferentes canales como el 171. 

Por ahora, SaludEC solo está disponible para dispositivos con sistema operativo Android. 

GOCTORS 

El startup ecuatoriano Goctors lanzó una iniciativa que busca habilitar consultorios virtuales de 

manera gratuita para los doctores que deseen sumar esfuerzos de manera online durante la 

emergencia sanitaria. 

Esta plataforma integral propone que los profesionales puedan atender vía online a sus pacientes 

en consultas de hasta 20 minutos. Para poder hacer uso del servicio, basta con acceder a la página 

web y registrarse como médico, paciente o empresa de salud (Expreso, 2020). 

En los últimos meses se ha visto un aumento progresivo en la adopción del internet en cualquier 

sector e industria de esta forma el internet ha traído consigo múltiples beneficios para las empresas 

y consumidores frente a la pandemia.   

En especial el sector turístico presenta características beneficiosas con la adopción del internet 

para generar promoción turística:  

El Ministerio de Turismo como parte de la estrategia de promoción trabaja en conjunto con la 

industria turística y de forma interna, es así que en marzo inició la campaña ¨Quédate en Casa¨ 

dirigida a la importancia de mantenerse a salvo, esto permitió que los medios digitales no solo 

informen sino también entretengan. Con este enfoque nace el 10 de abril la campaña ¨Descubre 

Ecuador Desde Casa¨ dirigida a encontrar los destinos de forma virtual y motivar las ganas de 

conocer los destinos luego del confinamiento.   

Además, se dará la continuidad de las campañas ¨Te Prometo Ecuador¨ y ¨Quédate en Ecuador¨, 

que serán difundidas y promocionadas a través de la página web Viaja Ecuador y en sus distintas 

redes sociales (MINTUR, 2020). 

De acuerdo con los últimos datos publicados por Internet World Stats (2017), Ecuador ocupaba la 

mayor penetración de Internet en los países más poblados de Latinoamérica, liderando la lista con 

el 81 % sobre países como Argentina que registra el 78,6 %, Chile con el 77 %, Brasil con el 65.9 

%, México con el 65.3 %, entre otros. Mientras que los países vecinos: Colombia alcanza el 58.1% 

y Perú el 56 % (Expreso, 2019). 

Dentro de este contexto, en la actualidad se contempla el surgimiento de plataformas de 

autodiagnóstico para el uso de las personas con el objetivo de validar sus síntomas con respecto a 
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la posibilidad de tener el virus y de esta manera evitar la saturación de los centros de salud, además 

se aprecia que el uso de la tecnología tiene gran acogida para todos los sectores del ámbito turístico, 

en el caso del sector hotelero el internet se ha considerado como el principal aliado para sobrellevar 

la crisis que se está generando a causa de la pandemia COVID-19, puesto que a través de ella los 

hoteles continúan manteniendo la oferta de algunos de sus servicios, por otro lado, se evidencia 

que el Ministerio de Turismo en el Ecuador está generando múltiples programas y proyectos 

algunos de ellos ya en funcionamiento y otros próximos a llevarse a cabo de esta manera se busca 

promocionar los destinos más llamativos del país con el propósito de avivar nuevamente las ganas 

de los turistas por volver a realizar viajes tan pronto la situación de emergencia sanitaria mejore. 

ECOLÓGICAS (E) Fuerzas ecológicas y ambientales 

Desde el año 2010, el Ministerio del Ambiente (MAE) desarrolló la iniciativa ̈ Punto Verde¨, como 

una herramienta para fomentar la competitividad del sector industrial y de servicios, 

comprometiéndolos con la protección y conservación del ambiente. El objetivo es incentivar al 

sector público y privado a emplear nuevas y mejores prácticas productivas y de servicios  

(Secretaría Técnica Planifica Ecuador, 2019). 

La emergencia sanitaria obliga hoy en día a los promotores del sector a diseñar nuevas formas de 

promoción, con énfasis en la naturaleza y lo comunitario. La promoción de la naturaleza y de las 

comunidades, así como el uso de herramientas virtuales, son la puerta a la reactivación del sector 

turístico, afectado por la pandemia del covid-19 (El Telégrafo, 2020). 

Dentro del listado del Top 100 sustainable destinations encontramos dos destinos dentro de 

Ecuador, las Islas Galápagos y la Isla Sani. Las Islas Galápagos se situaron número 1 dentro de 

este ranking en 2018, ese mismo año recibieron más de 275.000 visitas. Para poder conseguir dicho 

puesto, fue gracias a la sostenibilidad, a la protección del ecosistema y la conservación de las 

especies y a la riqueza de la biodiversidad (Trafficamerican, 2020). 

Además, en el territorio nacional existen numerosos hoteles ecológicos como, por ejemplo:  

Mashpi Lodge – Pichincha  

(…) fue concebido y planeado para brindar una experiencia de viaje única en su clase, donde los 

elementos materiales son el complemento perfecto para disfrutar de un inigualable y muy cercano 

contacto con la fauna, flora, geología, geografía, ecología, climas, paisajes y características 

históricas de este extraordinariamente biodiverso rincón del mundo, ahora protegido como Reserva 

Natural (Ecuador Love Life, s.f.).  
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Además, Mashpi Lodge plantea la investigación de las características del espacio del Chocó 

ecuatoriano, una solución económica sustentable como el ecoturismo que supla las necesidades de 

su comunidad, y un trabajo inclusivo de educación y concienciación (Secretaría Técnica Planifica 

Ecuador, 2019). 

Kapawi Lodge – Pastaza  

El lodge se abastece de un sistema de energía solar, a través de paneles, se complementa con un 

generador eléctrico de respaldo, todas las habitaciones tienen lámparas que ahorran energía y el 

hotel provee jabón y shampoo biodegradable en los baños y duchas.  

Para la disposición de desechos sólidos, Kapawi posee contenedores para reciclar material 

biodegradable, papel y también desechos no biodegradables, tales como metales, plástico y vidrios. 

Se recomienda llevar de vuelta los desechos no biodegradables, prestando especial atención a las 

pilas o baterías de equipos audiovisuales que ya no sirven, según indica la página web del hotel.   

Kapawi posee cabañas construidas con paja y madera de proveniencia sostenible. Son habitaciones 

amplias y bien ventiladas. Cada una tiene baño privado, dormitorio, agua caliente (cuando el buen 

clima lo permite) y mosquiteros.    

Napo Wildlife Center  

Es un buen ejemplo de proyecto de turismo sostenible debido a que la comunidad Kichwa de 

Añangu es propietaria y gestora del hotel, haciendo de este hotel un proyecto socialmente 

sostenible. Esto debido a que la comunidad se beneficia de las utilidades generadas por el 

funcionamiento del lujoso hotel.  

La comunidad ha invertido en un exclusivo sistema, probablemente el mejor y más avanzado de 

la Amazonía ecuatoriana: todas las aguas residuales se procesan biológicamente para mantener los 

pantanos limpios. Por otro lado, la energía es generada por paneles solares, baterías industriales y 

generadores silenciosos, que componen un sistema eficiente con un mínimo impacto ambiental 

(Ecuador Love Life, s.f.). 

Luna Volcán, Adventure SPA-Tungurahua 

Es un Hotel Romántico para disfrutar en pareja, familia o amigos, se ubica en el cantón Baños y 

se caracteriza por ser un hotel rodeado de encanto natural ya que se encuentra rodeado de 

montañas, 70 cascadas y agua termal. El clima es primaveral, con una temperatura promedio de 

17 - 25°C todo el año, y algunos días de lluvia. 



 

40 
 

El objetivo principal del hotel es brindar actividades encaminadas hacia la naturaleza lo cual se 

facilita puesto que Luna Volcán tiene 135 hectáreas de bosque andino natural, además se localiza 

en el flanco oriental del activo Volcán Tungurahua (5.016m); 400 m sobre el encantador pueblo 

de Baños y a más de ello se encuentra rodeado de los Parques Nacionales Sangay y Llanganates 

de esta manera los turistas tienen una amplia oportunidad de realizar actividades como: caminatas, 

rafting, canyoning, canopy, bicicletas, caballos, viajes a través del campo, Amazonía y programas 

de observación de aves, lo cual se lo hace respetando y cuidando el ambiente natural que lo rodea 

(Luna Volcán, 2020). 

Al analizar el aspecto ecológico se observa que en el Ecuador existen planes e iniciativas que 

buscan comprometer a las empresas tanto públicas como privadas sin importar su actividad, a 

desarrollarse productivamente de mejor manera aplicando nuevas y mejores prácticas las cuales 

generen poco impacto negativo al entorno ambiental, a su vez con la situación actual se ha visto la 

oportunidad de reenfocar los destinos basados en la naturaleza y a lo comunitario ya que dichas 

modalidades de turismo se consideran como las más optimas a realizar y las que permitirán que 

los turistas generen confianza al visitarlos para posteriormente estar preparados a los viajes más 

cotidianos que solían realizar, además se evidencia que dentro del país existen hoteles que son 

amigables con el medio ambiente, es decir llevan a cabo acciones ecológicas con el objetivo de 

aprovechar la naturaleza sin tener que afectarla.  

COMPETITIVAS (C) Fuerzas competitivas 

La Federación de Cámaras de Turismo del Ecuador calcula que un 70 % y 80 % de hoteles del país 

está cerrado, por ende, dada las circunstancias en las que vive el país con respecto a la pandemia, 

el sector hotelero se ha visto en la necesidad de reinventarse e innovar su oferta en el mercado, por 

consiguiente:  

La Federación Hotelera del Ecuador (AHOTEC) pidió al Ministerio de Turismo que, en forma 

gradual, se reactive el servicio de atención en salones y/o salas de reuniones para establecimientos 

de alojamiento turístico.  

La propuesta de AHOTEC para el semáforo amarillo es que haya un aforo permitido del 30% en 

el salón y un máximo de 30 personas.  

Para semáforo verde, el aforo sería del 50% con un máximo de 50 personas y en ambos casos se 

dará el cumplimiento de las disposiciones de bio seguridad (El Universo, 2020). 
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Por otro lado, la carta de los restaurantes y cafeterías de los hoteles llega ahora a los hogares como 

es el caso de Hotel Wyndham Guayaquil que emprende realizando entregas a domicilio de platos 

fuertes y pastelería a toda la ciudad y se promociona por sus redes sociales como Facebook, 

Instagram, WhatsApp para de esta manera activar en algo el movimiento de sus cocinas ante la 

falta de turistas. 

El Hotel Ramada ofrece desayunos a través de las aplicaciones Uber, Glovo y Rappi de esta manera 

procura que la parte de alimentos y bebidas se mantenga en funcionamiento lo cual lo realiza con 

las debidas medidas de bioseguridad implementadas por el Gobierno Nacional con el objetivo de 

salvaguardar tanto a sus clientes como a sus colaboradores. 

El Hotel Palace usa WhatsApp para atender pedidos en cuanto a almuerzos además los promociona 

en distintas redes sociales, a su vez de esta manera abre su oferta de productos congelados los 

cuales los entregan a domicilio con las debidas medidas de bioseguridad o en su defecto los propios 

clientes acuden al establecimiento a retirar su respectivo pedido. 

Esto ayuda en algo a los ingresos de los hoteles, a sobrevivir, ya que en algunos casos sirve, aunque 

es mínimo, pero gracias a dichas estrategias algunos hoteles aún mantienen el 50% de sus 

empleados al menos en el área de cocina.  

También cabe mencionar que la Cámara de Turismo plantea incentivar que las personas viajen los 

fines de semana, viernes, sábado y domingo y esos días haya cero cobros de IVA en lugares 

turísticos formales (El Universo, 2020). 

Dentro de este contexto se aprecia que la realidad del sector hotelero del país está sumido en una 

crisis de gran magnitud dado que la mayoría de estos establecimientos han cerrado sus puertas 

ocasionando así múltiples despidos de personas que laboraban dentro de ellos pero no todo ha sido 

desalentador ya que algunos hoteles a nivel nacional se centraron en ser innovadores y 

competitivos pero sobre todo a ser visionarios, en este sentido dejaron de lado el servicio que más 

los caracterizaba que era el hospedaje y se enfocaron al área de alimentos y bebidas de esta forma 

se encuentran activas y dando empleo a las personas que laboran específicamente en dicha área, 

además cabe mencionar que el éxito de esta estrategia no solo tiene que ver con  el personal sino  

que además se la debe a la implementación y al mayor uso del internet y de las distintas redes 

sociales en las cuales promocionan sus productos, adicional a esto vieron la importancia de crear 

alianzas con empresas para el envío oportuno de los mismos.   
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Resultado 3 

Proponer estrategias para gestionar los aspectos externos identificados 

Para el resultado del objetivo 3 se sistematizó los resultados en función a la identificación de 

factores externos de acuerdo al modelo del autor D´Alessio quien plantea el análisis PESTEC y a 

través de dicho análisis se ha logrado realizar la Matriz de Evaluación de Factores Externos 

conocido como MEFE, donde se ha determinado las siguientes oportunidades y amenazas:  

MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)  

Tabla 4.1  

Matriz de Evaluación de Factores Externos-MEFE 

Oportunidades Peso Valor Puntaje 

ponderado 

Planes y programas para reactivar el turismo creadas por el 

Gobierno Nacional.  

0.10 

 

2 

 

0.20 

Creación e implementación de protocolos de bioseguridad 0.10 3 0.30 

Créditos otorgados para PYMES  0.10 3 0.30 

Mayor uso de las TIC´s 0.15 4 0.60 

Innovación de oferta en el mercado 0.05 3 0.15 

Amenazas     

Crisis económica causada por COVID-19  0.15 1 0.15 

Crecimiento de contagios   0.05 1 0.05 

Cierre del 80% de establecimientos hoteleros   0.15 1 0.15 

Cambio constante del semáforo epidemiológico  0.05 2 0.10 

Cambios en gustos y preferencias de los clientes   0.05 1 0.05 

Nuevos destinos de preferencia   0.05 1 0.05 

Total  1.00  2.10 

 

Elaborado por: Pilaguano - Wampash, 2020. 

 

A través de la Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE) en cuanto al sector hotelero del 

cantón Baños de Agua Santa se ha logrado determinar ciertas oportunidades y amenazas, lo cual 

mediante la valoración de cada uno de ellos se obtuvo un resultado total ponderado de 2.10 debajo 

de 2.5 del valor promedio, lo cual indica que el sector hotelero no está correlacionando 
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perfectamente sus estrategias planteadas con el entorno en el que se encuentra, por ende, quiere 

decir que la posición estratégica externa de este sector es algo frágil por cuanto la importancia de 

sus amenazas son un tanto más fuertes que las oportunidades, teniendo de esta forma que dentro 

de las variables más importantes en amenazas  se encuentran la crisis económica causada por la 

pandemia COVID-19 y el cierre del 80% de los establecimientos hoteleros siendo estos factores 

más fuertes los cuales deben ser combatidos estratégicamente en cuanto a la amenaza menor 

tenemos al crecimiento de contagios, cambio constante del semáforo epidemiológico, cambios en 

gustos y preferencias de los clientes y los nuevos destinos de preferencia. Por otro lado, dentro de 

las oportunidades más fuertes tenemos el mayor uso de las TIC´s y en oportunidad menos fuerte 

se encuentra la innovación de oferta en el mercado. 

De igual forma se procede a realizar la Matriz del Perfil Competitivo (MPC) propuesta por el autor 

D´Alessio donde se identifican a los posibles competidores y a su vez se determinan los 

factores críticos de éxito para el sector hotelero los cuales deberán desarrollarse para ser más 

competitivos.  

Matriz de Factores Competitivos (MPC) 

Tabla 4.2  

Matriz del Perfil Competitivo-MPC 

  

Factor crítico de éxito 

 

Peso 

Hoteles Hostales Hosterías 

Valor Puntaje Valor Puntaje Valor Puntaje 

Instalaciones amplias 0.15 4 0.60 2 0.30 4 0.60 
 

Innovación 0.10 4 0.40 3 0.30 4 0.40 

Participación en el mercado 0.07 2 0.14 2 0.14 2 0.14 
 

Fidelidad del cliente 0.05 1 0.05 2 0.10 3 0.15 

Servicios adicionales 0.10 3 0.30 3 0.30 4 0.40 

Marketing digital 0.15 4 0.60 3 0.45 3 0.45 

Trato personalizado 0.08 3 0.24 2 0.16 3 0.24 

Calidad del servicio 0.05 3 0.15 3 0.15 3 0.15 

Competitividad de precios 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05 

Protocolos de bioseguridad 
 

0.20 4 0.80 4 0.80 4 0.80 

Total 1.00    3.33    2.75    3.38 

 

Elaborado por: Pilaguano - Wampash, 2020. 
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De acuerdo al análisis realizado en la Matriz de Perfil Competitivo (MPC) se tuvo en cuenta 

factores externos e internos en el ámbito de seguridad de los clientes frente a dos competidores, 

resaltando que el líder del sector bajo dichos parámetros son las Hosterías con un total ponderado 

de 3.38 puntos en los cuales los factores con alto puntaje son: instalaciones amplias, innovación, 

servicios adicionales, marketing digital y protocolos de bioseguridad, seguido se encuentran 

los Hoteles con un puntaje de 3.33 de los cuales los factores con alto puntaje son: instalaciones 

amplias, innovación, servicios adicionales, marketing digital y protocolos de bioseguridad y por 

último con un puntaje ponderado de 2.75 se encuentran los Hostales reflejando un puntaje menor 

en comparación a los competidores anteriores, ya que dichos establecimientos no cuentan 

con buena participación en el mercado, tiene poca fidelidad de clientes y no se centran en el trato 

personalizado, calidad del servicio y competitividad de precios. Por ende, significa que, aunque 

los Hoteles poseen claras desventajas frente a las Hosterías, se deben a aspectos que ciertamente 

pueden mejorarse trabajando arduamente a través de la implementación de estrategias que 

mejoren la imagen y rentabilidad de los hoteles.  

 

Estrategias   

Para generar estrategias que ayuden a reforzar los factores externos del sector hotelero del cantón 

Baños de Agua Santa se ha tomado en cuenta la ejecución de estrategias genéricas competitivas 

propuestas por Porter (1980) estas están divididas en tres: liderazgo en costo, diferenciación y 

enfoque de las cuales se hiso énfasis en la estrategia de diferenciación con el motivo de reactivar 

la economía de los hoteles en dicho cantón; por otra parte, se implementaron estrategias de enfoque 

basadas en el segmento de mercado más considerable. 

 

Estrategias de diferenciación  

Objetivo  

Potenciar la notoriedad e imagen de los hoteles del cantón Baños de Agua Santa mediante acciones 

de diferenciación.  

Responsable   

Gerente, y administrador   

Táctica  
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Tabla 4.3  

Estrategias de diferenciación 

 Táctica  Descripción 

1. Establecer alianzas estratégicas con las 

Agencias de Viajes  

Las agencias al trabajar con los hoteles 

facilitarán una mayor visibilidad para los 

turistas al momento de elegir un 

establecimiento de alojamiento. 

2. Adecuar las instalaciones de los hoteles 

para el respectivo distanciamiento 

social como medida preventiva ante el 

COVID-19 

Adaptar las instalaciones en función de 

ampliar los espacios físicos (recepción 

y lobby) de los hoteles para la seguridad de 

los huéspedes.    

3. Incluir a los hoteles del cantón Baños de 

Agua Santa dentro de un catálogo 

turístico   

Incorporar en un catálogo turístico a los 

diferentes hoteles del cantón en el que se 

proporcionará información de los servicios que 

se ofrecen dentro de sus instalaciones. El cual 

podrá ser visualizado y obtenido a través de la 

CAMTUR. 

4. Elaborar campañas publicitarias: de 

atracción como destinos seguros  

 Promocionar a los hoteles como destinos 

seguros para el alojamiento de turistas en redes 

sociales y otros medios de comunicación. 

5. Ofrecer buffets más seguros Renovar los espacios de los buffets con 

iconografía para la aplicación del 

distanciamiento social y a su vez ofrecer en 

ellos alimentos que sean 100% saludables y 

ricos en vitaminas los cuales ayuden al 

fortalecimiento del sistema inmunológico de 

los huéspedes.    

 

Elaborado por: Pilaguano - Wampash, 2020. 

 

Estrategias de enfoque  

Objetivo  
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Ampliar el nivel de hospedaje de los huéspedes del segmento nacional. 

Responsable   

Gerente, y administrador  

Táctica  

 

Tabla 4.4  

Estrategias de enfoque 

Táctica Descripción 

1. Elaborar promociones y descuentos 

para los huéspedes por su estadía en los 

hoteles y en su visita a sitios de interés 

turístico  

A partir de la segunda noche los 

establecimientos de alojamiento otorgarán 

descuentos del 5% por noche, además los 

huéspedes obtendrán otras promociones y 

descuentos para visitar los atractivos turísticos 

más llamativos del cantón. 

2. Implementar actividades de disfrute y 

comodidad al huésped  

  

Brindar actividades de distracción para los 

huéspedes que opten por quedarse dentro de las 

instalaciones de los hoteles (los que cuenten 

con el espacio físico adecuado). 

3. Crear ofertas para reservaciones en 

fechas especiales 

Ofrecer precios de oferta a los huéspedes que 

reserven en ocasiones especiales como: San 

Valentín, cumpleaños, aniversarios, etc. 

4. Atraer huéspedes con perfiles 

enfocados a turismo deportivo 

Promover con las operadoras turísticas 

descuentos en actividades deportivas y de 

aventura para turistas que se hospeden en los 

establecimientos hoteleros. 

5. Motivar a los huéspedes a realizar 

reservaciones anticipadas 

Ofrecer descuentos del 25% para los huéspedes 

que realicen sus reservaciones de forma 

anticipada según las fechas y el tiempo que 

determinen los establecimientos hoteleros. 

 

 Elaborado por: Pilaguano - Wampash, 2020. 

  



 

47 
 

CONCLUSIONES   

1. Se identificaron las herramientas de administración estratégica para las empresas hoteleras 

del cantón Baños de Agua Santa a través de técnicas de investigación documental 

procedente de diferentes fuentes secundarias, donde se determinaron herramientas como: 

Matriz FODA, Matriz Boston Consulting Group (BCG), Matriz Evaluación de Factores 

Externos (MEFE), Matriz de Perfil Competitivo (MPC), Matriz de Posición Estratégica y 

Evaluación de la Acción (MPEYEA), Matriz Evaluación de Factores Internos (MEFI) y 

PESTEC. De las cuales se utilizaron el PESTEC, Matriz Evaluación de Factores Externos 

(MEFE) y Matriz de Perfil Competitivo (MPC).   

2. A través del análisis PESTEC se identificaron los factores políticos, económicos, sociales, 

tecnológicos, ecológicos y competitivos de los cuales se resaltan el aspecto económico 

puesto que se observó que las empresas turísticas obtendrán bonos para su reapertura 

otorgados por el Ministerio de Turismo, y en cuanto al aspecto tecnológico se evidenció 

que existe una mayor acogida de aplicaciones tecnológicas por parte de las empresas 

dedicadas al turismo u otras con el fin de promocionar sus productos y servicios.  

3. Dentro de la Matriz Evaluación de Factores Externos (MEFE) se determinó que el sector 

hotelero del cantón Baños de Agua Santa se encuentra en un estado frágil ya que su 

posición estratégica no hace frente a las amenazas del mismo, lo cual ha ocasionado el 

cierre del 80% de los establecimientos hoteleros de forma temporal o definitivo, por otro 

lado, en la Matriz de Perfil Competitivo (MPC) se pudo evidenciar que el mayor 

competidor en relación a los hoteles son las hosterías debido a que sus instalaciones poseen 

mayor ventaja en su reactivación y en la acogida de turistas por la amplitud de espacios y 

posibilidad de realizar el correcto distanciamiento social , por sus servicios adicionales, por 

la aplicación de marketing digital y protocolos de bioseguridad. Por lo tanto, se logró 

establecer estrategias con base a las propuestas por el autor Porter con un enfoque en 

estrategias genéricas competitivas basadas principalmente en estrategias de diferenciación 

y enfoque. 
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RECOMENDACIONES 

1. Incentivar a los hoteles del Cantón Baños de Agua Santa a utilizar de manera frecuente las 

distintas herramientas de administración estratégica con la finalidad de analizar las 

principales amenazas y oportunidades que se contemplen dentro del sector hotelero.  

2. Los hoteles del Cantón Baños de Agua Santa deberán considerar la elaboración de un 

análisis interno en cuanto se dé la reapertura de los mismos, con el fin de complementar el 

estudio realizado en el presente proyecto de investigación. 

3. Se considera que las entidades que dirigen el turismo en el Cantón Baños de Agua Santa 

sean los entes directores en motivar a los establecimientos hoteleros a poner en práctica la 

implementación de las estrategias propuestas en el presente trabajo de investigación.  
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ANEXOS 

Anexo 2.1 Definiciones de Hotelería 

N.º  Año  Autor  Concepto  

1.   1996  

  

Ley 300 de 

1996  

 El Art. 78 de la Ley 300 de 1996, define como establecimientos hoteleros y de 

hospedaje, el conjunto de bienes destinados por la persona natural o jurídica a 

prestar el servicio de alojamiento no permanente inferior a 30 días, con o sin 

alimentación y servicios básicos y/o complementarios o accesorios de 

alojamiento, mediante contrato de hospedaje  

2.   2012  Pérez Señala que un hotel es un espacio dirigido a las personas y así brindarles 

diferentes tipos de alojamiento para cubrir sus necesidades, tales como: 

hospedaje, alimentación, distracción, recreación la cual busca alcanzar objetivos 

importantes: ser generadora de ingresos, ser generadora de empleos y brindar 

beneficio social. Además, añade que un hotel también busca unos ingresos, a 

través de la oferta y prestación de sus servicios, generando buenas expectativas 

del visitante que adquiere de los servicios, pero esto solo se logra apoyándose de 

todo un equipo de colaboradores que forman parte de la operación del hotel para 

lograr que la experiencia sea única  

3.   2014  

  

Paredes  Señala que el sector hotelero constituye un sector fundamental en la economía de 

la mayoría de los países, esto obliga a que los hoteles deban prestar parte de su 

atención al cliente y, por lo tanto, necesiten información sobre sus necesidades, 

sus gustos, sus costumbres, su grado de satisfacción y cumplimiento de 

expectativas. Es por ello debe aplicarse un sistema de control de calidad para la 

aceptación del servicio la inexistencia de defectos o errores en la prestación del 

servicio.  

4.   2015  Aguiar López “Negocio”, el cual se rige por unas normativas específicas de operación y que 

debe cumplir de manera cabal. Debe tener un registro mercantil que le defina sus 

actividades y sus alcances, debe regirse por la ley de Turismo y las Ordenanzas 

del municipio donde se desenvuelva, deben consignar los tributos al fisco que por 

ley le corresponde, en fin, es un “Negocio”.  

5.   2016  Turismo 

Holera 

La hotelería es una rama del turismo, que brinda el servicio del alojamiento, lo 

comprenden todos aquellos establecimientos que se dedican profesional y 

habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, con o sin servicios 

complementarios, distintos de los correspondientes a cualquiera de las otras 

modalidades. mediante un precio fijado con anterioridad, con o sin servicios 

complementarios y se puede clasificar, según el confort y el lugar donde se 

encuentren, como hoteles de cinco, cuatro, tres, dos y una estrella.  

 6.   2019  

  

Urbina La actividad de hotelería, es una actividad mercantil de venta de servicios de 

alojamiento y gastronomía fundamentalmente, ésta tiene características generales 

y económicas financieras especiales que la diferencian de otras actividades 

comerciales e industriales. Algunas de las características generales de este sector 

son: gran diversidad y complejidad, rigidez de la oferta, condicionamiento a 

factores exógenos y demanda elástica 

 7.   2020  Rondi, Casal, 

Galante; 

Gómez 

y  Giai 

La hotelería, es una actividad de servicios, y como tal es una gran demandante de 

empleo. Ello realza su importancia relativa en un contexto donde la fuerza laboral 

se ve permanentemente amenazada por la implementación de nuevas tecnologías, 

la mecanización y la automatización de procesos.  
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Anexo 2.2 Definiciones de PESTEC 

Nº  Año  Autor  Concepto  

1.  2011  Makos  Manifiesta que el análisis PESTEL, que en ocasiones se denomina análisis PEST, 

es una metodología empleada, para diagnosticar el entorno, en especial, cuando 

la empresa está interesada en lanzar nuevos productos. PESTEL es un 

nemotécnico que en su forma ampliada denota P para Político, E para Económico, 

S para Social, T para Tecnológico, E para Ambiental y L para Legal. Tiene como 

propósito final tener una vista grosso modo del entorno desde diferentes aristas, 

siendo la información obtenida un insumo valioso para la formulación de 

estrategias.  

2.  2015  Programa G

adex  

El análisis PESTL abarca los temas político, económico, social, tecnológico y 

legal. Es una herramienta de gran utilidad para comprender el crecimiento o 

declive de un mercado y en consecuencia, la posición, potencial y dirección de 

un negocio  

3.  2015  D´Alessio  El propósito de la evaluación externa es identificar y crear una lista definida de 

oportunidades para ser aprovechadas en interés de la organización, así como de 

las amenazas que deben identificarse y evitarse. La matriz de evaluación externa 

permite a los estrategas resumir y hacer el análisis de acuerdo a los siguientes 

factores: política, gubernamental y legal (P); económica y financiera (E); social, 

cultural y demográfica (S); tecnológica y científica (T); y ecológica y ambiental 

(E), que da como resultado del análisis PESTE.  

4.  2015  Tapia  El análisis PEST es una herramienta útil que permite conocer el crecimiento o 

declive de un mercado; y a su vez la posición de un negocio. El análisis PEST 

está compuesto por factores Políticos, Económicos Sociales y Tecnológicos que 

ayudan a determinar y evaluar el mercado en el que se encuentra un sector o una 

empresa.  

5.  2017  Martín  Esta herramienta permite prever tendencias en el futuro a corto y mediano plazo, 

ofreciendo a la organización un margen de acción más amplio y mejorando su 

capacidad para adaptarse a los cambios que se anticipan. También les facilita los 

criterios objetivos para definir su posición estratégica y aporta información para 

aprovechar las oportunidades que se presentan en determinados mercados. Y esto 

se logra a través de la descripción de una serie de variables que darán pistas sobre 

el comportamiento del entorno en el futuro.   

6  2018  Quiroz & 

Moreira  

El modelo PEST permite analizar los factores políticos, económicos, sociales y 

tecnológicos que afectan a las empresas, evalúa un mercado, incluyendo a los 

competidores, desde el punto de vista de una propuesta o negocio en particular. 
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Anexo 2.3 Caracterización de los Hoteles en el Cantón Baños de Agua Santa 

  Nombre de 

la empresa 

Perfil de los Hoteles en estudio 

1 El Paraíso de mi 

Familia 

Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Cuenta con una gran frecuencia de clientes por su infraestructura 

y su ubicación estratégica, actualmente este alojamiento no admite reservas. 

2 Elvita SPA Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Ubicación estratégica, actualmente este alojamiento admite 

reservas con todas las medidas de bioseguridad y permisos emitidas por el 

Ministerio de Turismo y cuenta con promociones estratégicas. 

3 SPA Miramelindo Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Su ubicación se destaca por el apego a la vida natural en el sector, 

actualmente este alojamiento no admite reservas 

4 Donde Ivan Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Ubicación estratégica, 

Actualmente este alojamiento admite reservas con todas las medidas de 

bioseguridad y protocolos, cuenta con promociones estratégicas.  

5 Natural Gamboa Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Ubicación estratégica, actualmente este alojamiento no admite 

reservas  

6 Agua Fuego Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Ubicación estratégica, actualmente este alojamiento admite 

reservas con todas las medidas de bioseguridad y permisos emitidas por el 

Ministerio de Turismo, cuenta con tarifas y promociones.   

7 Casa Blanca Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Su ubicación se destaca por el apego a la vida natural en el sector, 

actualmente este alojamiento está en reapertura de admitir reservas. 

8 Flor de Oriente Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Ubicación estratégica, actualmente este alojamiento no admite 

reservas 

9 La Cumbre Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Ubicación estratégica, actualmente este alojamiento admite 

reservas con todas las medidas de bioseguridad y permisos emitidas por el 

Ministerio de Turismo, la ordenanza del municipio del cantón y cuenta con 

promociones estratégicas. 

10 La Floresta Actividad turística: Hotel 

Categoría: 3 estrellas  
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Característica: Su ubicación es en una zona residencial y tranquila, actualmente 

este alojamiento admite reservas con todas las medidas de bioseguridad y 

protocolos y cuenta con tarifas y promociones.   

11 Passiflora Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Ubicación estratégica, cerca de todos los atractivos turísticos de 

la ciudad, actualmente este alojamiento no admite reservas 

12 Alisamay Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Ubicación estratégica cerca de los principales atractivos 

turísticos con instalaciones de lujo y confort, actualmente este alojamiento no 

admite reservas. 

13 Napolitano Actividad turística: Hotel 

Categoría: 2 estrellas  

Característica: Actualmente este alojamiento admite reservas con todas las 

medidas de bioseguridad y permisos emitidas por el COE Nacional y Local. 

14 Puertas del Sol Actividad turística: Hotel  

Categoría: 3 estrellas 

Característica: Posee una buena ubicación estratégica y cuenta con limpieza del 

alojamiento la cual es realizada por empresas profesionales y con medidas de 

bioseguridad y admite reservaciones. 

15 Gold Blue 

Elephant 

Actividad turística: Hotel  

Categoría: 2 Estrellas         

Característica: Cuenta con alianzas estratégicas con empresas de diversión 

nocturna para las que tiene tarifas especiales en bebidas y se encuentra ubicada 

estratégicamente en la zona rosa del cantón Baños y no admite reservaciones. 

16 La chimenea casa 

de Piedad 

Actividad turística: Hotel  

Categoría: 2 Estrellas     

Característica: Se encuentra en un lugar estratégico, posee cercanía con 

atractivos turísticos dentro de la ciudad y sus instalaciones son utilizadas para 

eventos y admite reservaciones.  

17 Casa del Balcón Actividad turística: Hotel  

Categoría: 2 Estrellas            

Característica: Se destaca por ser un departamento con 5 habitaciones, cuenta 

con alianzas estratégicas con Luna Volcán Adventure Spa para uso de servicios 

de spa, posee regulaciones legales y medidas de bioseguridad para sus clientes, 

tiene una excelente ubicación estratégica y cuenta con tarifas promocionales y 

admite reservaciones. 

18 Gala Inn Actividad turística: Hotel  

Categoría: 2 Estrellas   

Característica: Se destaca por su compromiso con el cuidado del medio 

ambiente, es visitado con frecuencia por sus clientes frecuentes por su comodidad 

y ubicación segura y no admite reservaciones.  

19 Erupcion Art Actividad turística: Hotel 

categoría: 2 Estrellas            

Característica: Posee actividades de recreación y descanso, además cuenta con 

regulaciones legales y medidas de bioseguridad para sus clientes y se encuentra 

en readaptación de sus lugares de interacción para facilitar el distanciamiento 

social y admite reservaciones. 

20 Achupalla Actividad turística: Hotel  
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Categoría: 2 Estrellas   

Característica: Se encuentra en un lugar estratégico, sus habitaciones incluyen 

comedor y cocina, adicionalmente posee cercanía con atractivos turísticos y de 

interés dentro de la ciudad y cuenta con promociones especiales para grupos y se 

encuentran agotadas las reservaciones.  

21 Destiny Actividad turística: Hotel  

Categoría: 3 Estrellas            

Característica: Cuenta con una ubicación estratégica, se destaca por sus 

servicios adicionales como cuarto de lectura y juegos, cuarto con computadoras 

con internet, además proporciona el servicio de alimentos y bebidas para eventos 

y elabora tours y actividades extremas según el requerimiento de sus clientes y 

admite reservaciones. 

22 Sangay Spa Actividad turística: Hotel  

Categoría: 4 Estrellas            

Característica: Posee una excelente ubicación estratégica con un entorno 

natural, cuenta con 3 salones para el servicio de alimentos y bebidas con 

gastronomía nacional en eventos y aporta bienestar a sus clientes con el servicio 

de spa y admite reservaciones. 

23 Meraki Actividad turística: Hotel  

Categoría: 2 Estrellas            

Característica: Se encuentra en un lugar estratégico, sus habitaciones son 

acogedoras y sencillas, adicionalmente posee cercanía con atractivos turísticos y 

de interés dentro de la ciudad, tiene precios módicos y es uno de los hoteles de 

preferencia de parejas y admite reservaciones. 

24 Luna Volcán 

Adventure SPA 

Actividad turística: Hotel  

Categoría: 4 Estrellas  

Característica: Es considerado como un hotel romántico y lujoso, cuenta con 

alianzas estratégicas con el Hotel Casa del Balcón, se sitúa en un entorno natural 

rodeado de montañas y posee una gran extensión de propiedad en la que los 

clientes realizan actividades de aventura, además brinda servicio de spa y sus 

instalaciones son frecuentemente utilizadas para eventos especiales y admite 

reservaciones. 

25 Donde Marcelo 

Me Too 

Actividad turística: Hotel  

Categoría: 2 Estrellas            

Característica: Se caracteriza por su infraestructura sencilla y acogedora, y 

es preferida por sus clientes por sus servicios y módicos precios y admite 

reservaciones.   

 


