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RESUMEN

La investigacion se concentra en un importante polo de desarrollo turistico de la
sierra central, como es el cantén Bafios, ubicado en el extremo oriental de la
cordillera de Los Andes y considerado como la puerta de ingreso hacia la
Amazonia ecuatoriana. El objeto de estudio del presente documento es Sangay
Spa Hotel, que tiene una capacidad de 66 habitaciones y cuenta con una
importante variedad de servicios gastronémicos y de alojamiento. El objetivo
central del documento es la generacion de una propuesta estratégica para el
desarrollo de paquetes, terapias de salud, seminarios de bienestar y desarrollo
personal para mujeres en el Indra Spa del hotel. La metodologia de
investigacion empleada fue de tipo descriptiva, recabando informacién de
fuentes primarias y secundarias, mediante técnicas de investigacion
cuantitativas y cualitativas.

En el capitulo uno, se describe de manera general temas relacionados con el
turismo y oferta turistica para luego de manera especifica, hablar sobre el
turismo de salud, turismo de bienestar y su enfoque en la salud de las
personas, de tal forma que el lector pueda comprender la tendencia wellness,
tendencia actual que busca que la persona experimente la sensacion de
bienestar fisico, mental y emocional.

El capitulo dos, comprende una caracterizacion del objeto de estudio que es
Sangay Spa Hotel, basado en el analisis del entorno externo e interno del hotel,
permitiendo definir estrategias basadas en el analisis FODA.

El capitulo tres, inicia con la presentacién del Indra Spa, su direccionamiento
estratégico, desarrollo de producto y oferta de servicios, se realiza un analisis
de resultados obtenidos mediante la aplicacién de las encuestas a los visitantes
del hotel para conocer su opinion sobre el spa y su oferta de terapias de
sanacion enfocados en otorgar una experiencia de bienestar.

En el capitulo cuarto, en base a estos preceptos se obtiene una propuesta
estratégica enfocada en cuatro objetivos que abarcan la organizacién del spa
de forma integral, tomando en cuenta, principalmente el direccionamiento
estratégico e incentivar la promocion de los servicios del spa.



ABSTRACT

The research focuses on an important pole of tourism development in the
central highlands, such as Bafios, located at the eastern end of the Andes
mountain range and considered the gateway to the Ecuadorian Amazon. The
organizational axis of the research is the Hotel Sangay, which has a capacity of
66 rooms and has an important variety of gastronomic services and
accommodation. The central objective of the document is the generation of a
strategic proposal for the development of packages, health therapies, wellness
seminars and personal development for women in the Indra Spa of the Sangay
Hotel in Bafos. The research methodology used is descriptive, gathering
information from primary and secondary sources, using quantitative and
qualitative research techniques.

In chapter one, topics related to tourism and tourist offer are described in a
general way and then specifically talk about health tourism, wellness tourism
and its focus on the health of people, this allows the reader to enter the world
wellness, current trend that seeks that the person experiences the sensation of
physical, mental and emotional wellbeing and that more conditioning centers,
hotels, spas and agencies try to offer their clients this experience of human
well-being.

Chapter two, includes a situational characterization of the territory, based on the
analysis of the hotel's external and internal environment, allowing the definition
of strategies based on the SWOT analysis, and a tourist characterization where
the tourist situation of the Bafos canton is known, through a survey of the main
attractions, the offer of accommodation and the current demand to learn more
about the territory in question.

Chapter three begins with the presentation of Indra Spa, its strategic direction,
product development and service offer, an analysis of results obtained through
the application of surveys to hotel visitors to find out their opinion about the spa
and its offer of healing therapies focused on granting a wellness experience.

In the fourth chapter, based on these precepts, we obtain a strategic proposal
focused on four objectives that encompass the organization of the spa in an
integral manner, taking into account, mainly the strategic direction and
encouraging the promotion of spa services.
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INTRODUCCION

Indra Spa se encuentra funcionando hace 7 afios dentro del Hotel Sangay de
manera dependiente, el mismo que tiene una propuesta de valor para los
clientes como es el ayurveda, sus servicios han dado posicionamiento
comercial en un mercado constituido por turistas nacionales e internacionales
que visitan el canton Bafios en busca de una experiencia de turismo de salud
(Sangay Spa Hotel, 2018).

Esta ubicado a 310 kilbmetros al suroriente de la ciudad de Quito en el canton
Bafios, el cual es considerado la puerta de entrada al Parque Nacional
Llanganates y esta ubicado a orillas del Rio Pastaza que es afluente del Rio
Amazonas. En el cual que por su composicidon turistica se puede encontrar
diversos atractivos, esta catalogado como el primer destino turistico de la sierra
central del pais, entre los principales atractivos con los que cuenta Bafios estan
el deporte de aventura y riesgo, diversion, turismo religioso, este ultimo con la
presencia de templos catélicos como la Iglesia de la Basilica y de la Virgen del
Rosario de Agua Santa, que reciben a los fieles lugarefios y de todas las
ciudades durante todo el afo, especialmente en Semana Santa” (Salazar,
2016).

En la actualidad su administracion ha considerado necesario generar una
propuesta estratégica que permita direccionar la operacién comercial del spa,
en base de andlisis de la competencia y las variables que afectan el entorno
donde se desarrollan las actividades del spa de tal forma que las terapias de
salud, seminarios de bienestar y desarrollo personal sean beneficiosos para los
clientes que deseen hacer este cambio de sanacién en su vida y se logre

comercializar la propuesta del ayurveda (Sangay Spa Hotel, 2018).



Enunciado del problema

En la actualidad, las personas buscan desconectarse del diario trajin y el estrés
de las actividades cotidianas, visitando lugares cercanos a la naturaleza, de
esta forma se enfocan en liberar tensiones, para aliviar y mejorar la salud del

cuerpo y alma (Ministerio de Turismo, 2015).

Es importante que la persona comprenda que la salud es fundamental, es por
esto que el presente documento tiene como objeto de estudio el turismo de

salud y bienestar, concentrado en la oferta de servicios que ofrece Indra Spa.

La situaciébn que se va a estudiar es la implementacién de una propuesta
estratégica para el desarrollo de paquetes, terapias de salud, seminarios de
bienestar y desarrollo personal para mujeres en la mencionada instalacion
turistica, enfocandose en la medicina tradicional de la India, que se concentra
en el principio basico de la medicina ayurvédica, la misma que consiste en
comprender las fuerzas que rigen el universo se encuentran conformadas por
cinco elementos, estos son: agua, aire, fuego, tierra y espacio (Sangay Spa
Hotel, 2018).

Objetivos
Objetivo general

Elaborar una propuesta estratégica para el desarrollo de paquetes, terapias de
salud, seminarios de bienestar y desarrollo personal para mujeres en el Indra

Spa del Hotel Sangay en la ciudad de Bafios.
Objetivos especificos

e Realizar un analisis situacional del Hotel Sangay en la ciudad de Bafos,
tomando en cuenta aspectos de la competencia, entorno y

organizacional.

e Analizar los resultados obtenidos a través de la investigacion cualitativa

y cuantitativa, los cuales permiten la generacidon de la propuesta



estratégica.

e Diseflar una propuesta estratégica que incluya un plan de accién con
indicadores y responsables que permitan a la gerencia del spa evaluar la

implementacion de la propuesta.
Justificacion

El canton Bafos en la provincia de Tungurahua es un importante polo de
desarrollo turistico a nivel nacional e internacional, donde es necesario crear
estrategias de atraccion a los visitantes con opciones de alojamiento y
entretenimiento diferenciado en base a sus necesidades, entre los que se
puede destacar los servicios ofertados por el Hotel Sangay (Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Bafios, 2017).

En la actualidad, Sangay Spa Hotel tiene una linea de negocio relacionada con
el hospedaje que es Indra Spa, en este centro de relajacion se pretende
generar una propuesta estratégica que permita organizar sus lineas de accién
comerciales, con el fin de volver sustentable su actividad mediante la captacion
de clientes, con una alternativa de turismo de bienestar y salud para
aprovechar las necesidades de los visitantes que llegan al cantén en busca de
conocer experiencias nuevas (Sangay Spa Hotel, 2018).

De acuerdo al lineamiento de la Universidad de las Américas, este plan de
negocios pertenece a la linea de investigacion de “Salud y Bienestar”, de igual
manera se ajusta a la linea de la Escuela de Hospitalidad y Turismo, “Creacion
y mejora continua de empresas turisticas y de hospitalidad” (Universidad de las
Américas, 2015).

Ademas, este proyecto se alinea con el Plan Nacional de Desarrollo 2017 -
2021: Objetivo 9 “Garantizar la soberania y la paz, y posicionar
estratégicamente al pais en la region y el mundo” y politica 9.4 es “Posicionar y
potenciar al Ecuador como un pais megadiverso, intercultural y multiétnico,
desarrollando y fortaleciendo la oferta turistica nacional y las industrias
culturales” (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017)



Métodos, técnicas e instrumentos

Para ejecutar la propuesta estratégica de Indra Spa en el Hotel Sangay en
Bafos, se utilizard el método de investigacion descriptivo debido a que su
propoésito primordial es especificar las propiedades, caracteristicas de un
individuo, una comunidad o un niumero determinado de personas, ademas los
procesos, elementos y diversos fendmenos que sean sujetos de investigacion y
estudio; es decir aquello que sea identificado ante los demas. La finalidad de

este método de investigacion es recolectar informacion (Bernal, 2014, p. 113)

Una de las principales caracteristicas de la busqueda descriptiva es la
capacidad que tiene el investigador para cernir y escoger informacién para
lograr llegar al cumplimiento del objetivo general de investigacion (Hernandez
Sampieri, 2014, p. 92). De esta manera, se pretende recabar la informacién
necesaria para cumplir los objetivos especificos, en base a un trabajo
coordinado y planificado con la activa participacion del personal del Hotel

Sangay Y la recoleccion de informacién secundaria.

El método de investigacion descriptivo es el apoyo para realizar las preguntas
que el investigador tiende a estructurar para empezar a deducir y sacar
resoluciones orientadas a la resolucion del problema. Expuesto por Hernandez
Sampieri (2014), la investigacion descriptiva abre la puerta a una serie de
técnicas y herramientas que permiten obtener informacion del segmento de

mercado (p.92).

El tipo de investigacibn se basa en técnicas cuantitativas y cualitativas. La
técnica cualitativa se orienta principalmente a poner mas énfasis en un caso
especifico, describiendo un fendmeno social a partir de ciertos atributos
estudiados (Bernal, 2010, p.60). Esta técnica se aplica a la recoleccion de
informacion primaria a través de entrevistas a las personas claves en el Sangay

Spa Hotel.

Por otro lado, Bernal (2010), expone que la técnica cuantitativa es también
conocido como metodologia tradicional, la misma que se fundamenta en el

sondeo o en la medicion de diversas caracteristicas de los fendbmenos sociales;



la cual se implementa de la derivacién de un marco conceptual y que pertenece
a un problema previamente establecido, una serie de premisas que expresan
una relacion entre las variables determinadas de manera deductivas. Este es
uno de los métodos que tiende a diversificar y regular resultados (p.60). Esta
técnica se aplica con la recoleccion de informacion de parte de los visitantes

del Hotel Sangay.

Los instrumentos de recoleccion de informacién que utiliza la investigacion
cuantitativa y cualitativa se han escogido las encuestas y entrevistas. En
primera estancia se encuentran las encuestas, considerada como una de las
técnicas de mayor aplicacion al momento de la investigacién, esto se da por la
amplia cantidad de informacion que se puede llegar a tener de parte de los
encuestados; esta se fundamenta en un cuestionario que consta de una serie
de preguntas abiertas o cerradas que preparan a las personas para que
expresen su opinién (Bernal, 2010, p.194). Este instrumento de investigacion
se aplicara a los visitantes del Hotel Sangay para conocer su opinién respecto
de la propuesta estratégica de implementar Indra Spa en sus instalaciones y
medir su disposicion al uso de los paquetes de terapia.

En el caso de las entrevistas; las cuales seran ejercidas a personas claves en
el Sangay Spa Hotel, la entrevista es una técnica en donde se forma el
contacto directo con la fuente de informacion, se basa en la realizacion de un

cuestionario, en donde se espera obtener respuestas espontaneas y abiertas.

CAPITULO I.- MARCO TEORICO

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT) define el término turismo como las
“actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, negocios y otros motivos”
(Organizacion Mundial de la Salud, OMT, 2008).

Tradicionalmente, s6lo se consideraba como turismo al denominado como

tradicional; sin embargo, gracias a la “geodiversidad y biodiversidad, se han



desarrollado nuevos segmentos de mercado con la oferta de actividades

turisticas alternativas” (Ibafiez & Rodriguez, 2016, p. 17).

En el marco de las actividades que nacen del concepto de turismo, se puede
tomar en cuenta las actividades del turismo de salud, que se define como el
proceso en el cual una persona viaja fuera de su lugar de residencia habitual
con la intencién de recibir servicios de salud o bienestar (Arias, 2012).

La estructura de turismo de salud se enfoca en dos aristas, el turismo de
bienestar y el turismo asociado a temas médicos. En el caso del turismo de
salud enfocado en el bienestar, las personas viajan hacia un destino en busca
de una experiencia integral de relajacion y no se concentra en actividades
asociadas exclusivamente a la medicina. Asi también lo sefala De la Puente

(2015, p. 6) que presenta al tursismo de bienestar

Como una oportunidad de explotacion continua de ventajas competitivas
(paisajes naturales atractivos para el levantamiento mental y espiritual,
personal cualificado para la oferta de terapias no invasivas de relajacion
y recuperacion de energia, tratamiento de cuadros con medicamentos
sin compuestos quimicos de amplia circulacién dentro de las fronteras
de una nacion) con fines de diversificacion de ingresos y sofisticacion
econOmica a partir del aprovechamiento de la creciente necesidad de
combatir enfermedades como el estrés, sobrepeso, depresion, entre

otros mediante tratamientos/procedimientos no tradicionales.

El potencial de crecimiento de turismo de bienestar es mucho mas amplio que
el turismo médico y de salud en su concepto tradicional, debido a la variedad
de actividades y procedimientos que no se limita a la busqueda Unica de
mejora de la salud fisica, sino también a actividades ludico-recreativas, de

wellness y holisticas (De la Puente, 2015).

Segun la firma McKinsey & Co (2015, p. 28), una de las mayores diferencias
entre el turismo de salud y el turismo de bienestar (a pesar que el de bienestar

se encuentra dentro del concepto general del turismo de salud) es que el



primero, tiene un enfoque convencional orientados al concepto curativo y
preventivo de la medicina tradicional el cual resalta la salud netamente fisica,
mientras que el segundo, resalta el enfoque integral (mente, cuerpo, espiritu)
en sus procedimientos caracteristicos que busca mejorar la calidad de vida en

un sentido mas amplio.

En este sentido, se puede hablar de la Gltima tendencia que invade los centros
de acondicionamiento en el mundo, que es del fitness al wellness. El fithess
Unicamente hace referencia al estar y sentirse bien fisicamente, mientras que
el wellness en cambio, amplia esa sensacion de bienestar en los aspectos

fisico, mental y emocional” (Gavilanes, 2016).

El wellness es una idea con la que cada vez trabajan mas terapeutas y
psicologos, pero también organizaciones de hoteles con spa y agencias que
ofrecen experiencias de fines de semana. Se deriva de las ideas de Halbert L.
Dunn, un estadistico estadounidense que es considerado el padre del Wellness

Movement.

En los afios 50, Dunn desarrollé la idea de wellness entendiendo que el
bienestar humano tenia que ir mas alla de lo que hasta ese momento se
englobaba en el ambito de la salud. Asi, este concepto tenia que incluir,
ademas del correcto funcionamiento del organismo, la capacidad para

optar a varias vias de autorrealizacion (Torres, 2018).

El turismo de salud tuvo su inicio en Europa asociado a la visita de aguas
termales y spas; por otro lado, en Asia la curacion por medio de fuentes
naturales tiene una antigua tradicion, la cual fue evolucionando hasta ser una
practica habitual en diversos paises principalmente en China y la India, donde
es una industria sélida la visita a regiones espirituales asociadas al bienestar
espiritual (De la Hoz, 2013).

En el Ecuador, el turismo de salud comienza a ser una alternativa en la
industria; en el afio 2015, se realizé en el pais la Feria Internacional de Turismo
de Salud y Bienestar (TERMALIA), donde las principales conclusiones de este



encuentro empresarial, fueron exponer las potencialidades del pais para este
tipo de turismo, por la combinacion de la diversidad geogréafica como alternativa
sustentable de bienestar para las personas que buscan un turismo de contacto

con la comunidad (Ministerio de Turismo, 2015).

Como lo menciona Garcia (2013), el Ecuador tiene una oportunidad para
explotar el turismo ligado a las actividades bioterapéuticas, para lo cual debe
buscar encadenamientos productivos entre sectores hoteleros, prestadores de
servicios de salud y agencias de viajes con el fin de tener un mayor espacio en

el mercado del turismo de salud.

Es necesario mencionar que, aprovechando estas potencialidades del pais,
existen opciones enfocadas en el turismo de salud, este es el caso de la opcién
de Bafos de Agua Santa, donde existen aguas termales con amplios beneficios
terapéuticos, que permiten combinar actividades de spa, yoga, visitas y
caminatas guiadas a los bosques. Esta opcion de turismo de salud acoge a
ciudadanos australianos y estadounidenses que se recuperan de tratamientos
de quimioterapia y viajan al pais en busca de relajacion y terapia natural
(Beltran, 2015).

En cuanto a spas a spas, como establecimientos que forman parte de la
cadena de servicio para este tipo de turismo, destacan aquellos con oferta
diferenciada, tal es el caso de Spa, cuya propuesta de valor esta construida en
funcién de tratamientos, masajes, terapias de salud, desarrollo personal y
bienestar personal cuyo origen en la medicina tradicional de la India, conocida
como ayurveda. Este concepto de sanacion oriental tiene origenes milenarios,
aproximadamente hace 5.000 afios. Los preceptos del ayurveda influyeron en
la medicina tradicional china y en los principios de medicina formulados por

Hipocrates en la antigua Grecia (Halpern, 2016).

El origen de la palabra ayurveda, tiene dos raices: ayu que significa vida; v,
veda que se traduce como ciencia. Su conceptualizacion y sus preceptos de
sanacion se encuentran detallados en tres compendios conocidos como

Charaka Sambhita, Sushruta Samhita y Astangahrdayam. Estos textos son la



referencia de la medicina basada en el ayurveda y han estado en constante
evolucién segun los avances de la medicina tradicional, esto enriqguece sus

habitos de sanacion (Junge, 2014).

El principio basico de la medicina ayurvédica es comprender que las fuerzas
que rigen el universo se encuentran conformadas por cinco elementos, estos
son: agua, aire, fuego, tierra y espacio. Las energias que emanan de estos
elementos se agrupan en los doshas, que son los movimientos energeéticos que
marcan el funcionamiento del universo y los seres vivos que habitan en él. La
energia del agua y la tierra conforman el dosha kapa, el fuego el dosha pitta, el
aire y el espacio el dosha vat. En relacion con el funcionamiento del cuerpo
humano, vata se encarga de regir la locomocion y el pensamiento, pitta se
encarga de los procesos digestivos y metabdlicos y kapa se encarga de la
formacién de tejidos (Sangay Spa Hotel, 2018).

El ayurveda clasifica a las personas segun la dosha predominante en ella, es
decir segun su tipo corporal, caracter y elementos como el agua, tierra, fuego,
aire y éter, de esta manera la importancia de una dieta ayurvédica radica en el
tipo de dieta que debe seguir una persona en funcion de su tipo corporal y
establecer los determinados alimentos que van con cada persona (Sangay Spa
Hotel, 2018).

En Bafos, Indra Spa, es uno de los pocos establecimientos en la sierra que
oferta servicios basados en la medicina ayurvédica. Es asi, que ha
direccionado sus esfuerzos comerciales a captar un segmento femenino para el
gue ha disefado la oferta que se ajusta en el blossoming women; es un evento
en donde las mujeres participantes buscan recobrar fuerzas, amarse a si
mismas, abrir su corazén para enfrentar la vida con mas pasion, poder y
propésito, sintiendose empoderadas, abundantes y sobre todo amadas, con la
guia de un coaching se llevan a cabo las sesiones en donde el guia actia
como catalizador para reconectar a las mujeres para potenciar su fuerza

interior (Sangay Spa Hotel, 2018).
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Su nombre da significado al dios del rayo, es por ello, que se escogid ese
nombre para transmitir un mensaje de energia para lograr una vida equilibrada.
Indra Spa fue creado con la idea de la madre de Sasha Warmington, que es la
persona que creo el concepto de Indra Spa hotel, el motivo fue crear un centro
de sanacion para las personas, permitiendo un contacto entre la mente y
cuerpo con la naturaleza. El spa basa su actividad en dos pilares, esto son el
blossoming women y la metodologia del ayurveda (Sangay Spa Hotel, 2018)

Indra Spa es un lugar de sanacién y relajacion donde las personas que visitan
el spa puedan desconectarse del estrés de su rutina diaria y conectarse con su
energia interior, el cual busca posicionarse entre turistas nacionales y
extranjeros, como una alternativa de sanacion integral, enfocandose en la
promociéon mediante la pagina web, ofertando paquetes turisticos y de

relajacién con precios competitivos (Sangay Spa Hotel, 2018)
e Ofrece paquetes de terapia de salud como es Healthy Day, duracién de
1 dia 'y 1 noche por el costo de $ 250 dolares, incluye:
* Alojamiento
* Charla de dieta ayurvedica
* Limpieza purificadora de cuerpo
*  Alimentacién
* Coaching Ayurveda
e Otro paquete son los “Seminarios de bienestar’ se tratara temas como
la ansiedad, estrés y a su vez como equilibrar la energia para obtener
resultados positivos. Se combinara la explicacion tedrica con la practica

dirigido por el Coach. Tiene un costo de $ 250 ddlares por 1 diay 1

noche, incluye:
*  Tratamientos Ayurvedicos

* Dieta Ayurvedica
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* Diagndstico de DOSHAS

* Analisis de pacientes antes de recomendar las terapias
* Ejercicios de relajacion

* Yoga

* Meditaciones Pranayana (respiraciones)

e Los paquetes de ” Desarrollo Personal “ se trabajara con actividades y
charlas que ayuden a una mejora de conciencia e identidad, para de
esta manera impulsar las habilidades personales y los propios
potenciales que necesitan los clientes como seres humanos con la
ayuda del Ayurveda, ademas se ofrecera paquetes completos de 8 dias,

por el costo de $ 1400 ddlares, incluye:

*  Alojamiento
* Dieta Ayurvedica
* Detox completo
* Tratamiento Personalizado
*  Ayurveda completo

CAPITULO II.- CARACTERIZACION SITUACIONAL

Empresarial

PEST

e Entorno politico

El Ministerio de Turismo, dentro de sus atribuciones como ente rector de las
politicas publicas en el sector, se encarga de orientar el turismo del pais como

una de las principales fuentes de ingresos para el Ecuador, a traves de
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fomentar el el turismo sostenible, respetuoso y consciente del medio
ambiente (Ministerio de Turismo, MINTUR, 2014).

En el marco de esta vision estratégica del Ministerio de Turismo, se establecen
como objetivos de esta cartera de estado lo siguiente: fomentar la
competitividad de las unidades empresariales que participan de la actividad
turistica, revalorizar los recursos patrimoniales y culturales que posee el pais y
promocionar los atractivos turisticos dentro y fuera del Ecuador (Ministerio de
Turismo, MINTUR, 2014).

El Ministerio de Turismo, dentro de sus atribuciones desarrollo en el afio 2007
el Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible para Ecuador,
conocido como PLANDETUR 2020, el cual tiene objetivo delinear el camino
que debe tomar el turismo en el pais, para alcanzar una potencialidad como
generador de empleo e ingresos para el Ecuador (Ministerio de Turismo,
MINTUR, 2014).

Dentro de la linea de productos especificos de turismo, que el Ecuador puede
explotar se encuentra el turismo de salud, el PLANDETUR identifica lugares
estratégicos donde se puede desarrollar esta actividad, donde se encuentra:
Bafos, Papallacta, Puyo, Santo Domingo de los Colorados y Vilcabamba
(Ministerio de Turismo, MINTUR, 2014).

Esto es una oportunidad para Indra Spa, porque permite visualizar el turismo
de salud como una actividad que se puede explotar con la llegada de turistas al

cantén Banos.

Ademas, como parte de la politica publica para incentivar el turismo, se aprobé
la Ley de Feriados en el afio 2016, que permite a los operadores turisticos y a
la comunidad planificar de mejor manera los periodos de turismo, que se puede
realizar dentro de un marco legal que regula la actividad turistica. Con esta ley,
se espera que se fomente el turismo interno y se complemente con la actividad

del turismo externo, que tiene una regularidad durante todo el afio.
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La puesta en marcha de la Ley de Feriados permite el incremento del turismo
interno, las personas que buscan destinos de viaje tomaran al turismo de salud
como una opcidn para sus vacaciones, esto beneficia la llegada de turistas

hacia Bafos, y, por ende, se incrementa la llegada de visitantes a Indra Spa.
e Entorno econdmico

El Producto Interno Bruto (PIB) mide la actividad econdmica de un pais; entre
el aflo 2009 y 2014 existido un crecimiento sostenido, con una tasa porcentual
positiva de 4,3% anual. A partir del afio 2015, la economia se empez6 a
ralentizar como consecuencia de la disminucién del gasto publico en la
economia, esto derivo a una recesion entre los afios 2015 y 2016, llegando a
decrecer la actividad econdémica en el orden del 1,5%. Sin embargo, a partir
del afio 2017, existe una lenta recuperacion y se espera mejores cifras del PIB
entre el aflo 2018 y 2020 (Banco Central del Ecuador, 2017), lo que se vera
reflejado en el consumo de bienes y servicios finales, donde el turismo podra

ser uno de los rubros en los que los ecuatorianos gasten.

En lo que respecta al sector del turismo, su actividad econdmica ha tenido
mayor relevancia en los Ultimos cinco afios, debido principalmente al
incremento en la llegada de turistas extranjeros y a la dinamizacién de la
actividad turistica en el ambito nacional. Esto ha permitido que el turismo se
ubigue como el cuarto rubro de aporte a la economia del pais (Agencia Publica
de Noticias del Ecuador, 2013). Si bien la economia en el Ecuador durante los
altimos afios segun lo mencionado, experimentd una desaceleracion, el
Turismo ha sido uno de los sectores que registré un saldo positivo en su aporte
al PIB.

e Entorno social

La globalizacién y la evolucién de las herramientas tecnolégicas en el proceso
de comunicacion, ha permitido que el turismo obtenga nuevos niveles de
aplicaciones enfocadas en la satisfaccion de necesidades del consumidor. En

este aspecto se encasilla, el turismo de salud, como una opcién para los
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visitantes que buscan conocer sitios de atraccion turistica y que provean

opciones de mejoramiento y bienestar para el turista (Fernandez, 2014).

Esta tendencia se incrementara en los préximos afios, debido al envejecimiento
de la poblacion, por lo que existen personas mayores de 65 afios que se
encuentran en estado activo para viajar y realizar turismo de salud, de acuerdo

a sus necesidades de rehabilitacion y bienestar (Garcia Lopez, 2018).

Los factores mencionados son una oportunidad para desarrollar o ampliar
proyectos en el sector de turismo de salud, ya que existe un incremento de la
demanda de turistas extranjeros, que, debido al cambio de las tendencias de
consumo, pueden beneficiar a Indra Spa.

e Entorno tecnoldgico

Los cambios tecnoldgicos inciden en el comportamiento de los turistas, de tal
forma que los canales virtuales se han convertido en el medio de compra,
donde aplicaciones y buscadores como Trivago, Kayak, Tripadvisor, permiten
acceder a informacién en tiempo real cercar de destinos y servicios, generando
una mayor apertura para emprender un viaje lejano, que hace algunos afos

seria complicado ejecutarlo

Estas aplicaciones en conjunto con el uso de las redes sociales y herramientas
de inteligencia artificial, como chatbots, realidad virtual, asistentes virtuales,
internet de las cosas y big data; permiten el desarrollo comercial de los
operadores turisticos y especialmente en hoteles ubicados en pequeias
ciudades (Zamora, 2017).

El entorno tecnoldgico en el Ecuador ha tenido un profundo cambio en los
altimos 25 afos. El internet y el teléfono celular son los protagonistas
principales de estos cambios en el uso de la tecnologia y el comportamiento de
las personas hacia la tendencia digital (Ministerio de Telecomunicaciones y de

la Sociedad de la Informacién, 2016).
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De acuerdo a la estadistica oficial publicada por el Ministerio de
Telecomunicaciones (2016), en el pais el 95% de las empresas tienen conexion
a internet y el 91% dispone de una cuenta de correo electronico. Este
porcentaje se mantiene si se desagrega la informacion por tamafio de empresa
y numero de personal, esto indica que las empresas pequefias o grandes,
tienen acceso a internet o correo electronico, lo cual indica que las variables
como el tamafo de personal no inciden para el uso de la tecnologia (Ministerio

de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, 2016).

Por tanto, la tecnologia en comunicaciones comprende una oportunidad para
las empresas y los negocios turisticos, por ser los medios digitales los canales
por los cuales se puede acortar distancias y tiempo para el envio de
informacion, promocion y proceso de comercializacion con los turistas que

busquen opciones en Bafios, destino turistico relevante en Ecuador.

En la siguiente imagen se describe lo expuesto en el andlisis PEST:

¢ Politico e Econdmico

Economia en
lento

Ley Feriados e
crecimiento,

PLANDETUR después de
desaceleracion
Incremento de Tecnologia
turistas que aplicada a
demanda herramientas
actividades para incrementar

turismo de salud el turismo

» Tecnolégico

Figura 1. Analisis PEST
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PORTER

¢ Rivalidad de los competidores

Debido al concepto del negocio basado en la medicina ayurvédica, Indra Spa
no tiene competencia directa en Bafos; sin embargo, como spa, la
competencia indirecta de Indra Spa constituye Samari Spa Resort y Luna
Runtun Adventure Spa, establecimientos hoteleros que cuentan con
instalaciones de primera categoria en el cantén Bafios al igual que Sangay Spa
Hotel y que ofrecen servicios similares a sus huéspedes y otros visitantes que

no pernoctan en sus instalaciones.

En lo que respecta también a la competencia indirecta se ha considerado la
oferta que existe en la ciudad de Quito, especificamente en Cumbaya donde se
encuentra Wah Ayurveda, el cual ofrece a sus visitantes varias clases de
terapias brindando un espacio de reflexion, armonia, bienestar, entre las
principales se nombran la marmaterapia, sveda terapia, détox, aromaterapia,

masaje Abhyanga, masaje Shirodhara, Theta Healing y Flores de Bach.

¢ Amenaza de entrada de nuevos competidores

Existen altas barreras de entrada para prestar servicios de spa en el Ecuador,
puesto que el monto de inversion es alto en cuanto a instalaciones, a lo que se
suma el trdmite y permisos que deben ser gestionados para la apertura y
funcionamiento, los mismos que son otorgados por el Ministerio de Turismo y
el Gobierno Municipal del canton Bafios y la necesidad de contar con personal
capacitado. Por consiguiente, la amenaza de ingreso de nuevos competidores

es baja.
¢ Amenaza de productos/ servicios sustitutos

En cuanto a productos o servicios sustitutos, se puede considerar a la oferta de
masajes que pequefios negocios en el centro de Bafios. Si bien cubren la

misma necesidad, no cuentan con la infraestructura ni propuesta de valor
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(medicina ayurvédica, desarrollo personal, seminarios de bienestar) que tiene

Indra Spa.

e Poder de negociacion de los proveedores

Para la prestacion del servicio de turismo de salud en el spa es necesario
contar con esencias y aceites, que, de acuerdo, con la entrevista con la
propietaria de Indra Spa, provienen de importaciones realizadas desde la India,
esto determina que el poder de negociacion de los proveedores sea alto,
siendo una debilidad del spa el depender de las condiciones que estos

establezcan.
e Poder de negociacion del cliente

El poder de negociacion del cliente es alto, debido a que existe una amplia
oferta relacionada con el turismo de salud para el turista que llega al cantén
Bafios y sobre todo, porque el concepto de la medicina ayurvédica no es de
conocimiento del mercado. Por tanto, Indra Spa debe implementar estrategias
dirigidas a informar al mercado sobre los beneficios del ayurveda, de tal forma

gue los clientes se vean atraidos a consumir sus Servicios.
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Podemos concluir que los servicios de la competencia indirecta en relacion a

Indra Spa; es diferenciado, debido a su propuesta de valor que es el ayurveda,

pero en cuanto a spa la infraestructura tanto de Samari Spa y Luna Run Tun

son similares ofreciendo a los turistas servicios de relajacion.

FODA

Tabla 2. Analisis FODA

Aspectos positivos

Aspectos negativos

Factores internos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Ubicacion geogréfica privilegiada
Conocimiento del negocio turistico
Implementacién de la medicina no
tradicional en el spa

Competitiva infraestructura del Spa
Conocimiento y formacién sobre el
tema ayurveda por parte de la
propietaria

Capacitaciébn constante al equipo de
terapistas

e Ausencia de una

investigacion de
mercado que defina en base al publico
objetivo que visita el Hotel Sangay y la
ciudad de Bafios.

Debilidad en la imagen corporativa
(logo) ) y la comunicacion del concepto
del spa.

Excesivo nimero de paquetes creados
confunden a un cliente que no conoce
sobre los beneficios del ayurveda

Fact

ores

OPORTUNIDADES

AMENAZAS
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Turismo es una actividad prioritaria
para el Estado

Planes y programas que apoyan la
actividad turistica

Ley de feriados impulsa el turismo
Acceso a financiamiento para industria
turistica
Crecimiento del
extranjeros
Comienza a despertar un interés en el
pais por lo saludable (wellness)

Uso de la tecnologia en el sector
turistico como medio para promocion,
informacioén y comercializacion.

flujo de turistas

Desaceleracion de la economia

Alto poder de negociacion de los
clientes

La demanda desconoce el servicio
ofrecido (filosofia de sanacién hind()
Alto poder de negociacion de los
proveedores

Disponibilidad de productos y servicios
sustitutos

Alta rivalidad entre los competidores
gue ofrecen servicios de masajes (no
ayurvédicos)

Perfil del cliente

De acuerdo a la informacion proporcionada por Sangay Spa Hotel, el perfil del

cliente que visita las instalaciones es el siguiente:

Tabla 3. Perfil del cliente

Edad

Entre 25 y 65 afnos

Motivo

50% descanso

50 % relajacion

CAPITULO Ill.- ANALISIS DE RESULTADOS

Conforme el andlisis de la caracterizacion situacional, existe una oportunidad

para las actividades ligadas al turismo, En este lineamiento estratégico se ha

construido el

PLANDETUR 2020, donde el turismo de la salud esta

considerado como una actividad que el pais puede desarrollar porque existe

una potencialidad, debido a sus atractivos naturales como fuentes termales y
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de sanacion que permiten al turista disfrutar de nuevas experiencias (Ministerio
de Turismo, MINTUR, 2014)

Entre los lugares donde se han identificado el potencial de turismo de salud, en
el PLANDETUR, se encuentra el cantdon Bafos, este aspecto permite a los
prestadores turisticos del mencionado cantdn, guiar su oferta hacia este tipo de
actividades, como es el caso de Indra Spa, que tiene definido una linea

comercial en el turismo de salud. (Ministerio de Turismo, MINTUR, 2014)

En lo que respecta al analisis competitivo se identifica que en el cantdon Bafos
existe una alta disposicibn de sustitutos que genera un alto poder de
negociacion de los proveedores, por lo que, Indra Spa debe concentrarse en
generar estrategias competitivas de mercadeo para su segmento objetivo,
basadas en la diferenciacién y enfoque como es el caso de generar servicios
empaquetados con los ofertados por el Hotel Sangay (alojamiento,
alimentacion, entre otros). De esta manera, se diferenciara de su competencia
tanto directa como indirecta, asi como de productos y servicios sustitutos,
generando mayor numero de y permitirA captar visitantes que valoren la

experiencia del spa y el conocimiento en el ambito de la sanacion.
Andlisis de las encuestas

Para medir las variables de investigacién tales como conocimiento del
ayurveda, precio, entre otros, se aplicé un sondeo de opinion en la ciudad de
Bafios y en Indra Spa. La encuesta fue aplicada a 20 turistas entre nacionales y
extranjeros, durante un fin de semana en el mes de mayo de 2018. El
cuestionario empleado. Consté de preguntas cerradas y el tipo de muestreo
aplicado fue por conveniencia y se aplicaron. A continuacion se detallan los

resultados alcanzados:
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EDAD

Entre 18 - 25 afos 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Entre 18 - 25 afios = Entre 26 - 35 afios m Entre 36 - 45 aios

Figura 2. Analisis edad y género encuestados

Un 55% de los encuestados estaen un rango de edad, entre 26 y 35 afios, 40%
entre 36 y 45 afios y 5% entre 18 y 25 afios. Ademas, el 70% pertenece a
género femenino. Estos resultados indican que la caracterizacién demogréfica
del segmento de mercado del spa, comprenden a mujeres con edades entre 26
y 45 afos. Esta informacién demogréafica permite a la administracion de Indra
Spa enfocar sus actividades de producto y promocién en el mercado objetivo

de mujeres con el rango de edad establecido anteriormente.

LUGAR DE PROCEDENCIA

Fuera Ecuador - 10%

Quito 45%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Quito = Fuera de Quito = Fuera Ecuador

Figura 3. Analisis lugar de procedencia encuestados

El 45% de los encuestados proviene de la ciudad de Quito, 45% provienen de
un lugar distinto a la ciudad de Quito, principalmente de las ciudades de

Ambato y Guayaquil y el 10% provienen de lugares fuera del Ecuador, lo que
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significa que el segmento de mercado esta constituido mayoritariamente por
turistas nacionales. Cabe destacar, que Quito y Guayaquil por ser las ciudades
mas grandes del pais generan mayor numero de visitantes y en el caso de
Ambato se debe a su cercania al canton Bafos, por lo que esta ultima ciudad

podria ser un mercado potencial para el Spa.

FRECUENCIA VISITA

B s
5%
50%
10%

I 30%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

= Anual Primera vez Mensual Semana  ® Cada tres meses

Figura 4. Analisis frecuencia visita encuestados

El 50% de los encuestados visita la ciudad de Bafios al menos una vez al mes,
30% lo visita una vez cada tres meses, 10% visita semanalmente y 10%
llegaban por primera vez a la ciudad. Esto indica que el 90% de los
encuestados han visitado Bafios en mas de una ocasién, siendo frecuente su
retorno a esta ciudad. De esta informacion se puede concluir, que existe una
alta tasa de retorno de los visitantes al cantén Bafios, siendo un factor que

debe aprovecharse estratégicamente por Indra Spa.

Con respecto al motivo de la vista a Bafos, el 65% de los encuestados tiene
intenciones de esparcimiento y recreacion como principal causal para organizar
un viaje a la ciudad. El 35% de los encuestados indican que llegan a la ciudad
de Bafios, con fines de recibir terapias de relajacion y masaje. Este porcentaje
permite establecer que si existe motivacion de los visitantes de conocer Bafios

para realizar actividades enfocadas en el turismo de salud.
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CONOCE HOTEL SANGAY

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

BSi = No

Figura 5. Analisis conocimiento Hotel Sangay

El 60% de los encuestados no ha visitado el Hotel Sangay y el mismo
porcentaje de encuestados no ha visitado las instalaciones del Indra Spa, esto
indica que la comercializacion de los servicios del spa, se centran
principalmente en los huéspedes que visitan el hotel. Estos porcentajes permite
concluir que Indra Spa, debe enfocarse en crear paquetes atractivos para el
mercado, asi como en estrategias de promocién dirigidas que comuniguen su

propuesta de valor.

MARCA Y PROMOCION INDRA SPA

No 60%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
= Si = No

Figura 6. Analisis marcay promocion Indra Spa

El 60% de los encuestados manifiesta que no conoce el logotipo de Indra Spa y
el mismo porcentaje indica que no ha recibido acciones de promocion del
mismo. Por tanto, el spa debe trabajar en el fortalecimiento de su imagen y en
la promocién de sus servicios a través de sus diferentes canales, enfatizando

en la propuesta de valor.
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El 45% de los encuestados indican que conocen la competencia de Indra Spa
en la ciudad de Bafios, este grupo de personas son aquellas que visitan la
mencionada ciudad para disfrutar del servicio de terapias de masajes y
bienestar personal. Por consiguiente, Indra Spa, debe mejorar sus actividades
de promocién para captar a los visitantes del Bafios, ademas incluir en esta

promocion los aspectos diferenciadores de la metodologia del ayurveda.

METODOLOGIA AYURVEDICA

No 60%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
= Si = No

Figura 7. Analisis metodologia Ayurveda

El 40% de los encuestados manifiesta que, si conocen la metodologia
ayurvédica y los efectos de la sanacién hindd, este porcentaje corresponde a
personas que visitaron Indra Spa, es decir, que conocen sobre los beneficios

de los tratamientos ofertados por el mismo..

El 50% de los encuestados indica estar de acuerdo con recibir promociones por
parte de Indra Spa, este porcentaje es superior a las personas que visitaron el
spa, lo cual permite concluir que existe expectativa sobre la marca y los

servicios que proporciona el spa a los visitantes de Bafos.
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TERAPIAS DE SANACION Y BIENESTAR

Si 50%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 8. Analisis terapias de sanacion y bienestar

El 50% de los encuestados estan dispuestos a recibir terapias de sanacion y
bienestar, lo cual se relaciona con las personas que desean recibir
promociones del spa y que forma parte del mercado objetivo donde se debe
explotar con la mejora de acciones de promocion y comunicacion. En el caso
de mejorar las actividades de promocién, este porcentaje de 50% aumentara
debido que el 35% de los visitantes del canton Bafos viajan a este lugar con el

fin de recibir terapias de sanacion.

SERVICIOS MAYOR DEMANDA

Bambu terapia I 10%
Masaje piedras I 5%
Masaje sueco NN 10%
Masaje adelgazante I 20%
Ayurveda I  20%
Fangoterapia NN 10%
Masaje de espalda INIEEEGEGEGGGGNGGGGGGGGGG— 15%
Facial limpieza profunda NS 10%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Figura 9. Analisis servicios mayor demanda

El servicio del spa con mayor demanda son los masajes adelgazantes y
ayurveda con el 20%, masaje de espalda 15% vy el resto de servicio con el 10%
con excepcion de la bambu terapia, que tiene el 5%. Con las actividades de
promocion y gestion de marca que debe implementar la administracion de Indra
Spa, se debe posicionar con un porcentaje mas alto a la metodologia de

ayurveda.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La conceptualizacion del turismo, lo menciona como una actividad innata en el
ser humano, asociado con su curiosidad por conocer lugares, personas y
culturales que son diferentes a las de su propia idiosincrasia, este aspecto, es
la fuente de la riqgueza social del turismo dentro del desarrollo de la persona
como un ser humano integral. Esta concepcion del turismo cobra mayor
relevancia para el Ecuador, debido que, es un pais con una riqueza cultural
alimentada por su posicion geogréfica estratégica, esto permite que sea una
atraccién para la generacion de actividades turisticas, para el visitante nacional

y extranjero.

Como conclusién se puede mencionar que la implementacion de los paquetes
como son en el caso las estrategias son viables, de acuerdo al analisis de
resultados como el presupuestal obtenidos de Indra Spa, de los mismos se
tendrd que vender de manera indistinta las terapias de salud, desarrollo
personal y seminarios de bienestar al, para de esta manera lograr el

presupuesto de ventas y recobrar lo invertido en 3 afios.

El andlisis situacional De Sangay Spa Hotel, muestra que tiene una posicion
comercial importante dentro de la oferta turistica de la ciudad de Bafios, siendo
su competencia directa el Hotel Luna Runtun y Samari Spa. El hotel es visitado
por 70% ecuatorianos y 30% extranjeros, los cuales frecuentan la mencionada

ciudad debido a sus diversos atractivos naturales.

De la informacion recabada en la investigacion de mercado, muestra que el
perfil del cliente que visita la ciudad de Barfos, tiene un rango de edad entre 18
y 45 afos, llegan a la ciudad de Bafios acompafados de su familia y amigos,
siendo el principal motivo para visitar la ciudad el descanso, practicar deportes
y actividades de ecoturismo. El 60% de los encuestados en la ciudad de Bafios,
indica que conoce el Hotel Sangay e Indra Spa, en el dltimo caso, el servicio
con mayor demanda son los masajes adelgazantes y las terapias de sanacion

ayurvedica.
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La propuesta estratégica para Indra Spa tiene su raiz en el andlisis del entorno
externo e interno de la organizacion, bajo este aspecto se genera estrategias
que combinan las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidad
encontradas. De esta manera se plantean cuatro estrategias, que alinean la
gestiébn comercial, operativa y estratégica del spa. Esto con el fin de apuntalar y
desarrollar paquetes, terapias de salud, seminarios de bienestar y desarrollo
personal para mujeres, basados en la metodologia ayurvedica. Las estrategias
propuestas en este documento son el posicionamiento de marca, optimizacion
de recursos, plan de comunicacion y la alineacion del direccionamiento

estratégico, con la consecucién de objetivos organizacionales.

Para el cumplimiento de la propuesta estratégica, es necesario plantear una
ruta de accion que este guiada por la generacion de indicadores, responsables
y presupuesto. Con este propésito las estrategias se descomponen en
objetivos, los cuales tienen acciones y responsables, quienes se concentran en
la propietaria y jefa del spa. El presupuesto generado por las acciones de la
propuesta estratégica, tiene un valor de $19.600, este monto puede ser

financiado por recursos propios en combinacion con crédito bancario

RECOMENDACIONES

Sangay Spa Hotel tiene una posicion comercial competitiva en la ciudad de
Bafios, es por eso, que debe generar estrategias para mantener una operacion
sustentable para sus propietarios. Ante este aspecto, la revision de la
propuesta estratégica debe ser anual, para que se puedan realizar los

correctivos necesarios y ajustes segun las necesidades de los visitantes.

Es importante que Indra Spa pueda estructurar su oferta comercial, en base a
la metodologia de sanacion hindd, combinando con metodologia propias de la
region donde se ubica el cantén Bafios, seria una importante alternativa

combinar el ayurveda con fuentes de sanacién indigenas ancestrales como el
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enteogenismo. Con esta oferta se diversificaria los servicios y se podria

abarcar a un mayor tamafio del mercado obijetivo.

La puesta en marcha del plan de accion tiene un valor de $19.600, para ocupar
este presupuesto se debe establecer un cronograma de ejecucion, en funcion
de los responsables e indicadores, detallados en el presente documento. De
esta manera, se efectiviza los recursos financieros aportados por los

propietarios del spa.

De manera personal recomiendo a Indra Spa la implementacién de los
paquetes para que de esta manera tenga una mejor rentabilidad y la venta al

publico general.
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Anexo 1.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS VISITANTES DEL HOTEL SANGAY PARA
EVALUAR LA PROPUESTA ESTRATEGICA DE INDRA SPA

1. Edad del encuestado

2.  Género del encuestado

3. Lugar de procedencia el encuestado

4. Ha visitado anteriormente las instalaciones del Hotel Sangay
5. Como califica la infraestructura del Hotel Sangay

6. Con que frecuencia visita el canton Bafios

7. Cuéles son los principales motivos para visitar el cantén Bafios
8. Conoce los servicios de Indra Spa

9. Reconoce el logotipo de Indra Spa

10. Ha recibido publicidad respecto a los servicios de Indra Spa
11. Ha visitado otro spa en la ciudad de Bafios

12. Ha visitado otro spa en otra ciudad

13. Conoce la metodologia ayurveda

14. Conoce los beneficios de la filosofia hindu de sanacion

15. Esta de acuerdo con recibir promociones de servicios personales como

spa

16. En su visita al Hotel Sangay, el personal le ha comunicado los servicios

de Indra Spa








