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CAPIULO IV
PROPUESTA ESTRATEGICA DEL MARKETING

41 FILOSOFIA DE GESTION DEL MARKETING

La filosofia empresarial o también llamada cultura empresarial es lo que identifica
la forma de ser de una empresa y se manifiesta en la manera de actuar ante los
problemas y oportunidades de gestion, asi como en la adaptacion a los cambios y
requerimientos de orden exterior e interior, que se exteriorizan en forma de
creencias colectivas que se transmiten y se ensefian a los nuevos miembros de las

organizaciones como una manera de pensar, vivir y actuar.

Estas creencias basicas con su compromiso conforman la cultura empresarial y
son impulsadas por el liderazgo y definen la identidad que se persigue dentro de la
organizacién, opera como factor de adaptacion y genera diferenciacion con otras

entidades.

Se conoce que la filosofia empresarial se expresa mediante algunos elementos
(misidn, vision, principios, valores, politicas, objetivos, estrategias entre otros),
que son la interpretacion para alcanzar metas comunes, la gestion integral de la

empresa con sus objetivos estratégicos y criterios de evaluacion de los resultados.

El Hotel Caida del Sol actualmente cuenta con una filosofia empresarial
establecida, sin embargo no ha sido difundida entre sus colaboradores y no se
encuentra definida de una manera clara lo cual genera conflictos internos, ya que
las metas y los objetivos que se desean alcanzar son ambiguos para Sus
colaboradores; por lo tanto en este capitulo se presenta una propuesta de mejora,

la cual se detalla a continuacion.
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411 Vision

“Ser un hotel lider en el mercado del sector, con una imagen corporativa
que brinde productos y servicios competitivos y diferenciados, con los méas
altos estandares de calidad que superen las expectativas de los clientes, con

personal comprometido, dentro de un marco de cultura de hospitalidad

[

para el afio 2012”.

4.1.2 Mision

“Somos un hotel que proporciona servicio hospedaje, con todos los
atributos de calidad, buscando la satisfaccion de los clientes, promoviendo

el turismo del cantén Atacames”.

4.1.3 Objetivos

4.1.3.1 Objetivo General

Ofrecer servicios de alojamiento, implementado procesos de calidad que permitan
cubrir las expectativas y necesidades de los clientes, posicionando al hotel entre

los mejores del sector.
4.1.3.2 Objetivos Especificos
o Implementar alternativas de mejoramiento en todos los servicios que se
ofrecen a los clientes.

o  Desarrollar programas promocionales para todos sus clientes con el fin de

captar mayor demanda del mercado.
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o Fortalecimiento publicitario del Hotel Caida del Sol, dando a conocer la
oferta de productos y servicios que ofrece el Hotel.

o Implementar nuevos servicios en base a las tendencias turisticas nacionales e
internacionales, realizando pequefias investigaciones de mercado donde se
determine el servicio que desea el turista.

o  Ampliar la infraestructura actual del hotel, con el fin de dar un mejor
servicio al cliente, para lo cual se destinara un 10% de las utilidades a partir
del afio 20009.

4.1.4 Valores

““Los valores se pueden definir como una creencia de lo que es apropiado y lo que
no lo es, guian las acciones y el comportamiento de los empleados para cumplir

los objetivos de la organizacién.”....!

Los valores con los que actualmente cuenta el Hotel Caida del Sol y a través de
los cuales se pretende operar como puntos de referencia que le permiten al

personal que labora actuar debidamente se detallan a continuacion:

o Honestidad: Cumplir con los reglamentos internos de la institucion de
manera que toda actividad realizada quede dentro de codigos de ética y

moral.

o Compromiso: Mantener un buen comportamiento en las labores
cotidianas por parte de cada empleado, sobre la base de la disciplina,

honestidad y responsabilidad en sus funciones.

o Responsabilidad: El personal cumplird con sus actividades diarias con

compromiso, las mismas deberan ser realizadas de la mejor manera.

! Internet: www.google.com/ definicion de valores.
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o Seriedad: En todas las actividades de negociacion tales como convenios,
contratos y alianzas.

o Respeto y Consideracion: Respetar y canalizar satisfactoriamente las
opiniones e ideas que tengan todos los empleados con respecto a cualquier
tema relacionado a la organizacion.

o Reconocimiento: La organizacion siempre tomard en cuenta todos los

esfuerzos y resultados positivos de los empleados.

4.1.5 Principios

Los principios son lineamientos que sirven como referentes de comportamiento en
la vida de las personas, hoy en dia dichos principios han sido incluidos en el
accionar de la gran mayoria de las organizaciones, su importancia radica en ser
una guia para mantener un comportamiento adecuado frente a las diferentes

situaciones que se presentan al interior de las organizaciones.

Por lo tanto a continuacion se presentan los principios que con los que

actualmente cuenta el Hotel:

o Calidad: Ofrecer servicios de alojamiento de alta calidad que permitiran

lograr altos niveles de eficiencia.

o Atencién Personalizada: Brindar un trato agil, cortés y profesional a los

clientes, procurando ante todo la plena satisfaccion de sus necesidades.

o Mejoramiento Continuo: Garantizar a los clientes una constante
evaluacién del servicio que permita la aplicacion de estandares y normas
de calidad en los procesos de servicios, con el fin de satisfacer las mas

altas exigencias de los clientes.
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o Adoptar una Actitud Positiva y Aptitud Profesional: Que permitan
brindar servicios de la mas alta calidad que cumplan plenamente con las

exigencias de un mercado dinamico y competitivo.
o Trabajo en equipo: Todos los colaboradores de la organizacion estaran

integrados y dispuestos a participar en la solucion de problemas,

cooperando en el logro de la dptima prestacion del servicio.
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Atacame:

MAPA ESTRATEGICO
"HOTEL CAIDA DEL SOL"

Caida del Sol"

s — Ecuador

“Somos un hotel

buscando

MISION

que proporciona servicio
hospedaje, con todos los atributos de calidad,
la satisfaccion de
promoviendo el turismo del cantén Atacames”.

los clientes,

VISION

“Ser un hotel lider en el mercado del sector, con una imagen
corporativa que brinde productos y servicios competitivos y

diferenciados, con los mas altos estandares de calidad que

comprometido,

superen las expectativas de los clientes, con personal
dentro de un marco de cultura de
hospitalidad para el afio 2012".

2008

Objetivo: Implementar alternativas de
mejoramiento en todos los servicios
que se ofrecen a los clientes.

Politicas:

e Se realizara evaluaciones
continuas al servicio que se brinda
al cliente para determinar mejoras.

e Se ofrecera estimulos al personal
que demuestre una mejora en el
proceso de atencion a los clientes.

e Se realizara campafias de los
nuevos servicios que se brindan a
los clientes.

Estrategias:

e Realizar una campafia que
promuevan los servicios que ofrece
el hotel.

e Evaluar continuamente atencion
que se ofrece a los clientes para
proponer mejoras de los servicios.

2009
Objetivo:  Desarrollar ~ programas
promocionales para todos  sus

clientes con el fin de captar mayor
demanda del mercado.

Politicas:
e Se debera elaborar un presupuesto
anual de marketing.

e Se evaluara los indicadores de
mercadotecnia todos los meses.

Estrategias:

e Contactar a los clientes mas
frecuentes para ofrecerles
promociones de temporada, los
servicios de ofrece el hotel a bajos
costos y con servicios adicionales.

e Monitorear los indicadores de
Mercadotecnia.

2010

Objetivo: Fortalecimiento publicitario
del Hotel Caida del Sol, dando a
conocer la oferta de productos y
servicios que ofrece el Hotel.

Politicas:

e Las entregas de la publicidad pop se
la realizara en toda la playa de
Atacames y en la ciudad de Quito.

e Se contratara personal especifico
para realizar la entrega de la
publicidad volante.

Estrategias:

o Perfilar una pagina Web interactiva
y dindmica, de facil manejo, donde
el cliente pueda realizar
reservaciones y conozca las
instalaciones del hotel.

e Disefiar y distribuir material pop, en
principales agencias de viajes.

2011
Objetivo: Implementar nuevos
servicios en base a las tendencias
turisticas nacionales e

internacionales, realizando pequefias

investigaciones de mercado donde se

determine el servicio que desea el

turista.

Politicas:

e Realizar una continua investigacion y
evaluacion de nuevos servicios.

e Evaluar las necesidades de los
clientes.

Estrategias:

o Identificar los requerimientos de los
clientes en lo referente a sus gustos
necesidades y preferencias, se

realizaran investigaciones de
mercado.
e Realizar telemarketing para

reconocer las nuevas necesidades
del cliente en los tres momentos de la
comercializacion (preventa, venta y
comercializacion).

2012

Objetivo: Mejorar las instalaciones
recreativas del Hotel.

Politicas:

e El estudio de nuevos servicios
se realizard a través de una
encuesta personal a los clientes
gue visiten el Hotel.

Estrategias:

e Realizar un estudio de nuevos
servicios para los nifios turistas.

e Realizar un estudio para
recreacion de sefioras.

Honestidad
Compromiso
Responsabilidad
Seriedad

Respeto y
Consideracién

Reconocimiento
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4.2 SELECCION DE ESTRATEGIAS

CLASIFICACION

SUBCLASIFICACION

DEFINICION

CUANDO USAR

APLICACION

LIDERAZGO EN
COSTOS

Se enfoca a obtener un costo bajo con
relacion a sus competidores

Cuando una empresa
correctamente sus costos

usa

Si se aplica para el Hotel, debido a
que siempre se trata de ofrecer un
precio que este por debajo de la
competencia, esto se logra por un
eficiente de los recursos.

Se aplica en temporadas altas,

p ) Dar al producto ventajas competitivas|Cuando el producto tengal debido a due se ofrecen servicios
BASICAS DE DIFERENCIACION |importantes respecto a productosicaracteristicas importantes que les hagal_ ;. . 4
DESARROLLO L - adicionales y por paquetes a los
similares. diferentes .
clientes.
. . . El Hotel no se especializa en un solo
~ [Significa  especializarse en lasiCuando el mercado meta es atractivo Yiseamento. debido a que cada
ESPECIALIZACION |necesidades o preferencias de un grupojhay necesidades insatisfechas en cada g ' X que
: segmento tiene necesidades
particular de compradores segmento -
diferentes.
- Consiste en aumentar las ventas deCuando la empresa tiene un buenﬁ?::](;?gooc:sitlﬁzsu'g::(zegaesel ngvifi?)r
PENETRACION DE |productos actuales en mercados| . . _€mp P - - SO
. posicionamiento y el mercado esta ense podria fijar un bajo precio inicial
MERCADO actuales sin alterar la oferta y Ioscrecimiento ara descremar un. peauero bero
CRECIMIENTO segmentos. ' by o oy et =0 P
INTENSIVO rentable segmento del mercado.

DESARROLLO DE
MERCADOS

Consiste en dirigirse a nuevos
mercados con los productos actuales

Cuando aumenta la demanda y se
aprovecha la experiencia de mercados
similares

Actualmente su mercado potencial se
encuentra en la ciudad de Quito.
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DESARROLLO DE

Consiste en hacer productos nuevos o

Cuando la empresa tenga la capacidad
de invertir en productos nuevos y sea

Continuamente en el Hotel se debe
innovar y realizar mejoras a los
servicios que se brinda a los cliente

HACIA ARRIBA

proveedores de materias primas

PRODUCTOS mejorados para mercados actuales una industria de alta tecnologia para satisfacer las necesidades que
demanden.

El Hotel aplica un canal de
distribucidn directo y otro a través de
INTEGRACION Es cuando existe un control sobre los|Cuando existe mano de obra y fuerzaun intermediario que son las
HACIA ABAJO canales de distribucion. de venta agencias de viajes, por ende es
necesario que se controlen los costos

gue se ofrecen a los clientes.

CRECIMIENTO POR

INTEGRACION INTEGRACION Es cuando existe un control sobre los|Cuando los proveedores no disponganNo se aplica ya que los proveedores

de de recursos y tecnologia adecuada.

son del sector privado.

INTEGRACION
HORIZONTAL

Es cuando existe un control sobre las
empresas competidoras, a través de
adquisiciones o fusiones.

Cuando tiene la capacidad y la
estructura de los canales que permita
influir sobre los competidores.

Actualmente el Hotel no tiene mayor,
posicionamiento en el mercado.

CONCENTRICA

Nuevas operaciones de negocios
vinculadas a las actividades de la
empresa.

Cuando decide vender productos y/o
Servicios nuevos.

El servicio basico que actualmente
ofrece el Hotel es de alojamiento
incluyendo el uso de las
instalaciones del hotel como son
areas recreativas y restaurante; es
decir tiene un solo producto vy
servicio — hospedaje

PURA

Nuevas dareas de negocios que no
poseen conexiones con ninguna areal
existente.

Cuando hay experiencia en el mercado
Y no hay crecimiento.

No se aplica, porque continuamente
el mercado del hotel tiene una
tendencia al crecimiento y a
demandar nuevos servicios.
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COMPETITIVAS

Busqueda de nuevos productos y/o

Cunado la empresa es lider en el

LIDER servicios, expande participacion demercado y tiene una participacion|El Hotel no es lider en el sector.
mercados. dominante.
La estrategia que maneja el Hotel se
le considera como un retador debido
Expandir participacién de mercado|Cuando existe la capacidad y recursosia que no cuenta con la misma
RETADOR . - ; . .
atacando al lider. necesarios. capacidad financiera vy de
infraestructura que la de ciertos
competidores del mercado.
Si se aplica, debido a que el Hotel
Clonar o imitar productos y/o servicioscua.nqo 'persigue una cuqta decontinu_amente se encuentra
SEGUIDOR participacion de mercado reducida y nojcomercializando  productos  de

del lider.

tiene tantos recursos.

similares caracteristicas que los de la
competencia.

ESPECIALISTA

Empresas pequefias que buscan
especializarse en nichos de mercado.

Cuando los nichos de mercados son
duraderos y rentables.

La vision del Hotel pretende
continuamente ampliar su nicho de
mercado 0 sus segmentos, que
permitan incrementar su cuota de
participacion de mercado.

INNOVACION

PLANEACION
ESTRATEGICA

Disefar el que hacer de la organizacion
para alcanzar la mision y la vision
planteadas de las acciones

Cuando la mision y la visién estan bien
delineadas.

El Hotel actualmente no cuenta con
planificacion estratégica.

CALIDAD TOTAL

Lograr que se cumplan bien los
procesos desde la primera vez que se
ponen en marcha.

Cuando una empresa no tiene errores al
principio de sus procesos.

El gestién que se desarrolla dentro
del  hotel esta orientada
continuamente a realizar mejoras
continuas del servicio que brinda el
hotel a sus clientes.
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L B

Hotel “Caida del Sol

ORIENTACION AL
CLIENTE

Guiar al cliente para satisfacer sus
requerimientos y necesidades|
explicitas e implicitas.

Cunado los recursos humanos 'y
tecnoldgicos se orientan al cliente.

Lo que se pretende siempre el Hotel
es satisfacer de la mejor manera las
necesidades de los clientes.

AUTOMATIZACION
DE PROCESOS

Determinar el disefio légico de las
acciones mediante la sistematizacion
de pasos.

Cuando la empresa tiene la capacidad
tecnoldgica suficiente para satisfacer
las necesidades.

No tiene automatizacion de procesos
por esta razén no se aplica al Hotel
actualmente.
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43 MIXDEL MARKETING

Comercializacion.

El Marketing Mix ha ido sufriendo considerables alteraciones, en un principio los
especialistas solo manejaban las cuatro P’s del Marketing, que son Producto, Plaza,
Promocién y Precio, con el paso de los afios las multiples P’s han ido aumentando
considerablemente, algunos autores afirman que existen seis, siete e incluso diez nuevas

variables. La combinacidn de estas P’s de Marketing se encuentra dirigida a las masas.

Hoy en dia la perspectiva a cambiado, el marketing Relacional inicia un proceso de
reemplazo (C's por P’s), puesto que el Producto es sustituido por el Cliente, el Precio

por las Caracteristicas, la Promocion por la Comunicacion y la Plaza por la

MARKETING DE MASAS

Producto Precio Promodadn Punto de venta

Cliente Caracteristicas Comunicacion Comercializaciin

MARKETING RELACIONAL

MONOLOGOD

DIALOGO

4.3.1 PRODUCTO/SERVICIO

“Un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles; de tal manera que,
un producto puede ser un bien, un servicio, una persona o una idea. En esencia,

cuando el consumidor adquiere un producto compra mucho mas que una serie de
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atributos, esta comprando la satisfaccion de sus necesidades en forma de los beneficios

que espera recibir del producto.”....2

El servicio turistico esta formado por los mismos bienes y servicios que integran la
oferta turistica, a los que se debe sumar las motivaciones que determinan o ayudan en
tomar la decision y realizar el viaje y la imagen que tiene los servicios. EIl turismo no es
una necesidad bésica y el factor elemental que influencia casi todas las compras son el

surgimiento de la necesidad o un deseo. Las necesidades son la diferencia percibida

entre un estado actual y otro que se desea alcanzar.

El Hotel Caida del Sol actualmente brinda a sus clientes el servicio de alojamiento en
habitaciones individuales, matrimoniales y de cuatro hasta 6 personas, ademas este

servicio esta acompariado de algunos servicios complementarios tales como:

Parqueadero
Bar - Restaurante

Piscina

O O O O

Area de Juegos o descanso

Habitacion Tipo

; i

g@ 4 / 3 ﬁ

Distribucion de la habitacién Tipo:

Lk

1. Entrada a la habitacion

2. Cama matrimonial

ZW. STANTON, Fundamentos de Marketing, McGraw-Hill, Undécima edicién, 2000, p 212
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Cama litera
Bafio
Ducha
Ropero
Television

Teléfono

© © N o g >~ w

Ventilador

Las estrategias de servicio se basan en:

1. Lo que el cliente exige con respecto a elegir el tipo de establecimiento de
alojamiento que desee adquirir el servicio y que estan manifestados en los factores
que afectan a la demanda.

2. Implementacion del Nombre y Logotipo del Servicio: Un buen nombre motiva a

las personas a comprar el producto o servicio, identifica o conduce a los clientes

hacia la compafiia que lo utiliza.

Qo NOMBRE

El nombre proviene por el efecto natural que se aprecia cuando llega el atardecer en la

playa lo cual permite identificar con el sol y mar.

Q DISENO DEL LOGOTIPO
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Hotel “Caida del Sol”

Atacames — Ecuador

Simbolo: Significa la playa con un sol que se va perdiendo mientras cae la noche lo
cual es muy comun apreciarlo en la playa y se ha identificado con el negocio ya que se

ofrece el servicio de hospedaje en la playa de Atacames.

Color: El color predominante es el anaranjado lo cual representa el color del sol en el
atardecer, y con unos tonados azules que representa el mar mientras el negro es una

tonada de elegancia que lo caracteriza.

1. La creacidn de paquetes turisticos para hacer mas atractivo el servicio para los
turistas.

2. Disefio de una estructura de servicios complementarios que se adapten a los
clientes potenciales.

3. Lacalidad en el servicio se consigue a través de la retroalimentacion; al momento
de salida de los huéspedes del hotel, se solicita comedidamente que llenen una
pequefia encuesta para saber si sus necesidades fueron satisfechas y que
recomienda para darle un mejor servicio. Dicho cuestionario, pretende determinar
el nivel de satisfaccion que han tenido los turistas al acceder a los servicios
turisticos del hotel, determinando en que se tiene que mejorar para dar cada vez
un mejor servicio.

4. Lalimpieza se da en las habitaciones antes, y cuando estdn ocupadas las mismas
siempre estaran en perfectas condiciones, esto se realiza a través de una camarera
que se encarga de equipar y dejar en perfectas condiciones las habitaciones para

ser ocupadas y cuando las mismas se encuentren ocupadas tender las camas,
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limpiar el piso, limpiar los muebles y limpiar el bafio, remplazan jabones y papel

higiénico, botan y clasifican la basura en los depositos correspondientes.

4.3.2 PRECIO

“El precio es la cantidad de dinero cobrada por un producto o un servicio. Mas
precisamente, el precio es la suma de valores que los consumidores cambian por el

beneficio de tener o utilizar un producto o un servicio. «....

Los precios de los servicios, estan fijados de acuerdo a lo que los clientes enmarcados
en el segmento disponen, sin descuidar la calidad y la excelencia del servicio, de tal

manera que se han definido las siguientes estrategias de precios:

» Fijacion de Precios para la Penetracion en el Mercado: Aplicado a los
clientes que por primera ocasion utilizan el servicio, se podria fijar un bajo
precio inicial para descremar un pequefio pero rentable segmento del
mercado, pero en el caso de que se desee fijar un precio inicial bajo para
penetrar en el mercado rapidamente, atrayendo al mayor ndmero de clientes

y asuvez ganar una elevada cuota de mercado.

» Fijacion de Precios por Debajo de la Competencia: Tomando como
supuesto que para la mayoria de los consumidores el precio es un
determinante de los niveles de compra, se procedera a “fijarlos a partir del
mercado, asignando un precio por debajo del nivel que ofrecen los

competidores.”...." .

Esto permitird elevar los volimenes de ventas y
satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores del mercado

meta.

Con la aplicacién de esta estrategia se pretende que los clientes vean al

servicio como un servicio diferenciado, desde el punto de vista del precio.

3 PHILIP, Kotler; Marketing para Turismo; 3da. ed.; 2004. pag. 275.
“w. STANTON, Fundamentos de Marketing, McGraw-Hill, Undécima edicién, 2000, p 323
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» Fijacion de Precios por Paquetes de Servicios: También, se podran aplicar
la estrategia de “fijacion de precios por paquetes de servicios, este tipo de
fijacion de precios combinan varios de sus servicios y ofrecen el paguete a
un precio reducido, pero el precio combinado debe ser lo suficientemente
bajo para convencerles de comprar el paquete, los elementos afiadidos al
servicio basico ofrecido deben presentar para el cliente mas valor que el

> como es el caso de los servicios

costo que tienen por separado”....
hoteleros se puede combinar varios servicios que permitan a los clientes
obtener un beneficio econdmico al momento de adquirir un paquete de
servicio, por ejemplo un paquete de servicios que contemple lo siguiente:
tres noches de alojamiento mas alimentacion tipo buffet, cocteles gratis y un
tour por la zona todo por un valor global, considerando que al momento de
escoger estos servicios por separado evidentemente va a ser mas costoso que

al escoger el paquete.

ANALISIS DE PRECIOS

o0 Precios Historicos

Para realizar un andlisis de precios necesitamos conocer de datos historicos.

Los precios que nos interesan conocer son aquellos que correspondan a establecimiento

de alojamiento de un hotel.

Los precios dependen de la temporada en que se encuentre la zona; sean estas en
temporada baja o en temporada alta, los datos corresponden desde el afio de 2002 que

se muestran en los siguientes Cuadros.

5PHILIP, Kotler; Marketing para Turismo; 3da. ed.; 2004. pag. 292,293.
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TABLA No. 25

Precios Histéricos Temporada Baja

ARos pePrrsec;:rI]Z %OSrD Variacion %.
2002 12

2003 12 0

2004 10 -16,67
2005 12 20,00
2006 12 0,00
2007 14 16,67

Fuente: Camara de Turismo de Atacames

Elaboracién: Ma. Elisa Silva C.

Estos precios de temporada baja permiten observar que en los afios 2002, 2003, 2005,
2006 y 2007, los precios se han mantenido constantes por consecuencia de la
dolarizacion, mientras que en el afio 2004 existié una disminucion de precios por
consecuencia de ingresos de nuevos competidores, ya que establecimientos de
alojamiento de segunda categoria pasaron a ser establecimientos de primera categoria,
por el ingreso de capitales frescos y por tanto hubo una mejora en las instalaciones de

los hoteles.

TABLA No. 26

Precios Histdricos Temporada Alta

Afo pzrrse(;:r:g %OSrD Variacion %.
2002 16

2003 16 0

2004 15 -6,25
2005 16 6,67
2006 16 0

2007 16 0

Fuente: Camara de Turismo de Atacames

Elaboracién: Ma. Elisa Silva C.

Estos precios en temporada alta permiten observar que en los afios 2002 y 2003 los

precios se han mantenido constantes por consecuencia de la dolarizacion, mientras que
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en el afio 2004 existié una disminucidon de precios por consecuencia de ingresos de
nuevos competidores, ya que los establecimientos de alojamiento de segunda categoria
pasaron a ser establecimientos de primera categoria, en el caso del afio 2005 el precio
tuvo un incremento del 6,66 %, debido que los establecimientos de alojamientos han
mejorado su infraestructura, lo cual ha incrementando el valor de las inversiones y esto
a repercutido en el precio; para los afios 2006 y 2007 se ha mantenido un precio
promedio de 16 dolares por persona.

o Determinacion de Margenes de Precios

“El margen de comercializacién es la remuneracion que establecen los agentes
comerciales y esta representado por las repercusiones derivadas de las inversiones
necesarias para la comercializacion y los costos en que se incurre mas su
utilidad.”....°

La importancia de los margenes estd en relacion directa con la capacidad de
negociacion de las partes; en nuestro medio, es comun apreciar que cada parte negocia
de la mejor manera para obtener rentabilidad, como es el caso entre el establecimiento

hotelero y las agencias de viajes.

En los siguientes Cuadros se presenta un analisis en el cual se detallan los precios que
cobra el hotel por los servicios ofertados, determinado los margenes del hotel y las

agencias de viajes:

En el siguiente cuadro se muestra la determinacion de los margenes de precios de las

diferentes alternativas de servicios que ofrecera el hotel con respecto a los clientes.

®w. STANTON, Fundamentos de Marketing, McGraw-Hill, Undécima edicién, 2000, p 303
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TABLA No. 27
Margen de Precios del Hotel con Respecto a los Clientes
Numeros | NUmeros
.. . Margen
Detalle del Servicio de de Temporada | Hotel | Clientes
personas | noches del hotel
Alojamiento 1 1 Baja $6 $8 33.33%
Paquete de
alojamiento # 1 1 2 Baja $10| $14 40%
Paquete de
alojamiento # 2 1 3 Baja $15| $20 | 33,33%
Alojamiento 1 1 Alta $8 $10 25%
Paquete de
alojamiento # 1 1 2 Alta $14 | $18 | 2857%
Paquete de
alojamiento # 2 1 3 Alta $21 | $25 19,04%

Fuente: Precios dispuestos a pagar Cuadro (precio)

Elaboracién: Ma. Elisa Silva C.

En el siguiente cuadro se muestra la determinacion de los margenes de precios de las

diferentes alternativas de servicios que ofreceré el hotel con respecto a las agencias de

viajes.

TABLA No. 28
Margen de Precios del Hotel con Respectos a las Agencias de Viajes

] Numeros _
o NUmeros Agencias | Margen

Detalle del Servicio de Temporada | Hotel o
e personas de viajes | del hotel

noches
Alojamiento 1 1 Baja $5 $6 20,00%
Paquete de

alojamiento # 1 1 2 Baja $10| $12 20,00%
Paquete de 1 3 Baja $15 $18 20,00%
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_

Hotel “Caida del

alojamiento # 2
Alojamiento 1 1 Alta $8 $9 12,50%
Paquete de
alojamiento # 1 1 2 Alta $14 | $16 14,28%
Paquete de
alojamiento # 2 1 3 Alta $21 | $23 9,52%

Elaboracién: Ma. Elisa Silva C.

En el siguiente cuadro se muestra la determinacion de los porcentajes de margenes de

precio por la venta de los servicios de alojamiento por las agencias de viajes hacia los

clientes.

TABLA No. 29
Margen de Precios de las Agencias de Viajes con Respecto a los Clientes
i i Margen
Numeros | Numeros )
o Agencias| de la
Detalle del Servicio de de Temporada | Clientes )
de viajes agencia
personas | noches o
de Viajes
Alojamiento 1 1 Baja $6 $8 33,33%
Paquete de
alojamiento # 1 1 2 Baja $12 $14 16,66%
Paquete de
alojamiento # 2 1 3 Baja $18 $20 11,11%
Alojamiento 1 1 Alta $9 $10 11,11%
Paquete de
alojamiento # 1 1 2 Alta $16 $18 12,50%
Paquete de
alojamiento # 2 1 3 Alta $23 $25 8,30%

Elaboracién: Ma. Elisa Silva C.
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433 PLAZA

“La funcién de distribucion consiste en hacer llegar el producto o el servicio al
mercado meta, la actividad mas importante para lograr esto es arreglar su venta del
fabricante al consumidor final, incluyendo otras actividades como promocion del
producto, almacenamiento y correr parte del riesgo financiero durante el proceso de

distribucion.” ....”

Para lograr una optima distribucion, se consideraran tres etapas del servicio:

» Preventa: creando un clima adecuado para posteriormente brindar el
servicio al cliente y dar a conocer a los clientes que clase de servicio va a ser
otorgado, esto en base a realizar llamadas de contacto con el cliente.

» Venta: manteniendo niveles adecuados del servicio, controlando el cémo se
estd dando el servicio, y resolviendo cualquier duda e inquietud de los
clientes al momento de la entrega del servicio.

» Postventa: se hace referencia al servicio post-venta y a todos aquellos
aspectos necesarios para otorgar el soporte del servicio una vez entregado al
cliente, protegiendo la satisfaccidn del cliente dando atencion a sus quejas y

requerimientos.
CADENA DE DISTRIBUCION
“Un canal de distribucion esta formado por personas y compafiias que intervienen en
la transferencia de la propiedad de un producto a medida que éste pasa del fabricante

al consumidor final, haciéndolo de manera directa o a través de intermediarios.*....%

A continuacion se presentan los canales de distribucion que actualmente maneja el
Hotel:

"w. STANTON, Fundamentos de Marketing, McGraw-Hill, Undécima edicién, 2000, p 376
g w. STANTON, Fundamentos de Marketing, McGraw-Hill, Undécima edicién, 2000, p 382
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El Canal 1 también llamado canal directo, no tiene ningun nivel de intermediacion,
consiste en que el hotel vende los servicios de alojamiento directamente a los

consumidores:

HOTEL CLIENTE

El Canal 2 tiene un nivel, en mercados de consumidores finales, este nivel es
normalmente un minorista, por lo que el hotel otorgara la venta de los servicios de

alojamiento a una agencia de viaje y a su vez esta los vende o les promociona a los

clientes.

AGENCIA
DE VIAJES

CLIENTE
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434 PROMOCION

Estrategias de Promocion:

“La promocion es el elemento de la mezcla de marketing de una organizacion, que
sirve para informar, persuadir y recordarle al mercado la existencia de un producto o
un servicio, con la intencién de influir en los sentimientos, creencias o comportamiento

de los clientes potenciales.” ....°

Las estrategias de promocion que aplica el Hotel se dan a través de la publicidad en
prensa escrita o revistas de mayor circulacion en el pais, ya que se pueden observar en
las encuestas los entrevistados manifestaron que es el medio de mayor seleccion de

informacion.

Adicionalmente se pretende disefiar e implantar una pagina Web que indicara la
ubicacion de establecimiento, los servicios que ofrece (tanto de alojamiento, como de
actividades complementarias), los atractivos turisticos que posee la zona y otros
servicios que dispondra el hotel. Esto permitira que el cliente navegue y al momento de
ingresar al Internet pueda disponer de informacion de su interés, y a su vez permita a
los vendedores de este tipo de servicios llegar de mejor manera a su objetivo y
mantener una comunicacion mas continla mediante los correos electronicos, en el

menor tiempo posible.

o w. STANTON, Fundamentos de Marketing, McGraw-Hill, Undécima edicién, 2000, p 482
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Hotel “Caida del Sol”

- Ecuador

4.4 PLAN OPERATIVA DEL MARKETING

. ~ o Elaboracion de material
Realizar una campafia que

promuevan los servicios que promocional. . Diciembre 2008 Responsable de Marketing
ofrece el hotel o Crear un articulo 5
' publicitario para la revista
“La Familia”
1. Implementar
alternativas de
mejoramiento en todos
los servicios que se ,
) Evaluar continuamente| ©  CaPacitar a los colaboradores
ofrecen a los clientes  |atencion que se ofrece a los en atencion al cliente. 3 .
) cliente ara rononer| © Realizar evaluaciones Diciembre 2008 Responsable de Marketing y
del mismo. P prop continuamente del Recursos Humanos

mejoras de los servicios. ~
desempefio de los

colaboradores.
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Hotel “Caida del Sol”

- Ecuador

2. Desarrollar
programas
promocionales paral

todos sus clientes con

Se contactara a los clientes
mas frecuentes para
ofrecerles promociones de
temporada, los servicios de
ofrece el hotel a bajos costos
y con servicios adicionales .

Crear una base de datos de los

clientes.

Realizar llamadas a los clientes
mas frecuentes que hayan
visitado las instalaciones del
hotel durante los 6 Ultimos
meses.

Realizar  descuentos, ofertas,
rebajas a los clientes.

Ofrecer premios o productos
complementarios.

Enero 2009

Responsable de Marketing

el fin de captar mayor

demanda del mercado.

Monitorear los indicadores
de Mercadotecnia.

Disefiar indicadores que permitan
medir la satisfaccion de los
clientes y la calidad del servicio
entregado.

Evaluar los indicadores
periddicamente.

Enero 2009

Responsable de Marketing
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Hotel “Caida del Sol”

- Ecuador

3. Fortalecimiento
publicitario del Hotel
Caida del Sol, dando a
conocer la oferta de
productos y servicios
que ofrece el Hotel.

Perfilar una pégina Web
interactiva y dinamica, de
facil manejo, donde el

o Diseflar una pagina Web
visualmente  atractiva y

agencias de viajes.

- Informacion de la empresa y sus
perspectivas

- Servicios que ofrece el Hotel
ofrecidos

- Numeros de Contacto

- Atractivos turisticos de Ia

provincia y de la zona

- . dindmica, que permita al Enero 2010 Responsable de Marketin
cliente  pueda realizar . que permita P 9
. cliente conocer los servicios
reservaciones y conozca las ofrecidos por el Hotel
instalaciones del hotel. '
O Disefio y distribuciéon de material
POP (Ver Anexos); entre el
material que se pueden
mencionar tenemos:
tripticos, calendarios |
L o esferos que contengan la
Disefio distribucion de N - ., .
oy N siguiente informacion: Responsable del &rea de
material pop, en principales Enero 2010

Marketing
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4. Implementar
NUEVOS Servicios en
base a las
tendencias turisticas
nacionales e
internacionales,

realizando pequefias
investigaciones de
mercado donde se
determine el

Para poder reconocer
los requerimientos de
los clientes en lo

referente a sus gustos
necesidades y
preferencias, se
realizaran

investigaciones  de

mercado.

0 Realizar investigaciones de manera periddica
(trimestralmente) en el punto de venta, esto servir
para reconocer las cambiantes necesidades del
mercado y la consecuente adaptacion de los
servicios ofrecidos por el “Hotel Caida del Sol”.
Las investigaciones se basardn en preguntas
simples para el cliente, como por ejemplo:

-;Qué servicio considera que el Hotel deberia
implementar?

-;Se encuentra satisfecho con la atencion prestada?
-;Como  podriamos  mejorar  nuestra  atencion?

Se obtendran los resultados de la aplicacion de la
encuesta al final de cada mes, los mismos que
influenciardn de manera definitiva sobre las decisiones
que se tomen para redisefiar constantemente los servicios
ofrecidos.

o Realizar sondeos de investigacion de los productos
y servicios que ofrece la competencia.

Enero 2011

g

Hotel “Caida del Sol”

Atacames - Ecuador

Responsable del &rea de
Marketing

servicio que desea
el turista.

Realizar

telemarketing  para
reconocer las nuevas
necesidades del
cliente en los tres
momentos de g
comercializacion
(preventa, venta y
comercializacion).

o0 Capacitar al personal en telemarketing

0 A través de la base de datos que posee el Hotel, se
dara seguimiento a los clientes, mediante la
realizacion de llamadas telefénicas periddicas de
acuerdo al tiempo estimado de consumo de los
productos; que permita identificar las necesidades
de los clientes y que al mismo tiempo promocionar
los servicios que el hotel ofrece a sus clientes
actuales y planteando el sistema de referidos

Enero 2011

Responsable del area de
Marketing
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Hotel “Caida del Sol”

- Ecuador

5. Mejorar
instalaciones
recreativas del Hotel.

las

Realizar un estudio de
nuevos servicios para los
nifos turistas.

Realizar un estudio de
mercado mas amplio para
determinar nuevos servicios
gue demanden los clientes.

Analizar los servicios que
ofrece la  competencia
interna y externa.

Enero 2012

Responsable del area
Administrativa

Responsable de Marketing

Realizar un estudio para
recreacion de sefioras.

Analizar los servicios que
ofrece la competencia interna
y externa.

Adecuar las instalaciones del
Hotel.

Compra de equipos de fitness
y  accesorios para la
adecuacion de las
instalaciones.

Enero 2012

Responsable del &rea
Administrativa

Responsable de Marketing
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45 AUDITORIA DE MERCADOTECNIA

4.5.1 Indicadores

El Hotel

Caida del

Sol

manejara controles mediante

indicadores de

Mercadotecnia, Recursos Humanos y de Operaciones, los cuéles seran:

TABLA No. 30

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO DE MERCADOTECNIA

INDICADOR FORMULA INTERPRETACION META
- . . 0
Crecimiento AVP *100 = % Permite  analizar la| 12% tasade
del Mercado ViM evolucion del mercado | crecimiento de
AVP = propio frente al mercado | utilizacién del
Incremento de las | global y revisar la cartera |  servicio de

ventas propias de | ge servicios. alojamiento en
un periodo a otro. el Hotel Caida
VTM = Ventas del Sol
totales del
mercado 0
segmento a nivel
nacional.
Participacion m*iOO Y Permite  cuantificar la| 10% sobre la
en el Mercado | VTM participacion del servicio | captacion de
VTP = Ventas

totales propias
por servicio.
VTM = Ventas
totales del

mercado

en el mercado.

mercado de la
demanda

insatisfecha.
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_ O

Hotel “Caida del

Sol”

Tasa de éxito

E*100 =%
PC

CC = Clientes
que utilizan el
servicio.
PC = Usuarios
que utilizan el

servicio.

Evalla el grado de
aceptacion del servicio
frente a la aceptacion de

la competencia.

85% del
mercado de los
rivales de
mercado.

Elaborado por: Ma. Elisa Silva C.

TABLA No. 31

NDICADORES DE GESTION DEL PROCESO DE OPERACIONES

INDICADOR FORMULA INTERPRETACION | TOLERANCIA
i 0,
Costo de CMP *100 = % Determina el costo de | 25% del costo
Mantenimiento | CMT

CMP = Costo de
mantenimiento
preventivo.
CMT = Costo
mantenimiento

total.

mantenimiento
preventivo que garantiza
la operacion normal del
hotel.

del

mantenimiento.

Elaborado por: Ma. Elisa Silva C.
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_ O

TABLA No. 32

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO DE ADMINISTRACION Y
RECURSOS HUMANOS

INDICADOR FORMULA INTERPRETACION | TOLERANCIA
Ndmero de E*mo _ o Determina el namero de 95% de
Horas de NTC horas que recibe cada | productividad de
Capacitacion | NTC = Ndmero | cojaporador en horas de
por total de capacitacion. capacitacion.
Trabajador capacitacion.
NTC = NUmero
total de
colaboradores
Rotacion del E*mo _ o Es el indice que| 2% del total del
Personal NTC determina el porcentaje personal.
NSP = NUmero | ge semanas o salidas
desalidasde | frente al namero de
personal. colaboradores.
NTC = NUmero

de
Colaboradores

Elaborado por: Ma. Elisa Silva C.
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4.6 PRESUPUESTO DE MARKETING

o

Hotel “Caida del Sol”

Atacames - Ecuador

A continuacién de presenta el presupuesto de las estrategias planteadas dentro del

plan estratégico de marketing.

TABLA No. 33

Gasto de organizacion 100
Gasto de publicidad (prensa escrita) 400 200 300 400 500
TOTAL $500] $200] $300 $400 $500

TABLA No. 34

Gasto de organizacion 100
Gasto capacitacion (curso de atencion al cliente) 1000 500/ 600 700 800
TOTAL $1.100] $500] $600] $ 700 $ 800

TABLA No. 35

Gasto de organizacion 500

Gasto campana llamadas 1000 500 600 700

Obsequios para clientes 500 300, 400 500
TOTAL $ 0[$ 2.000; $ 800/$ 1.000($ 1.200

-1
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Hotel “Caida del Sol”

Atacames - Ecuador

TABLA No. 36

Gasto de organizacion 200
Gasto de puesta en marcha 1000 300 400 500
TOTAL $0/$1.200, $300] $400/ $500
TABLA No. 37

Gasto de organizacion 300
Disefio de pagina Web 2000
Gas_to de mantenimiento y actualizacién de la 600 800
pagina Web
TOTAL $0 $0/$2.300, $600 $800

TABLA No. 38

Gasto de organizacion 300

Elaboracion de material pop (tripticos, calendarios v,

800| 1000[ 1200
esferos)

Gasto de puesta en marcha 200
TOTAL $0 $0|$ 1.300($ 1.000{$ 1.200
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Hotel “Caida del Sol”

Atacames - Ecuador

TABLA No. 39

Gasto de organizacion 300
Investigacion de mercados 500
Gasto de puesta en marcha 300
TOTAL $0 $0 $ 0[$ 1.600 $0
TABLA No. 40

Gasto de organizacion 400
Gasto capacitacion (curso de telemarkting) 500
Gasto llamadas outbound (telemarketing) 1000 800
TOTAL $0 $0 $0/$1.900] $ 800
TABLA No. 41

Gasto de organizacion 150
Investigacion de mercados 500
Gasto de puesta en marcha 300

TOTAL $0 $0 $0 $0 $ 950
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TABLA No. 42

Hotel “Caida del Sol”

Atacames - Ecuador

Gasto de organizacion 300
Adecuar las instalaciones del Hotel 1000
Compra de equipos de fithess y accesorios 4000
Gasto de puesta en marcha (publicidad
. 500
lanzamiento)
TOTAL $0 $0 $0 $0| $5.800

A continuacion se presenta el presupuesto global del Plan de Marketing para el
Hotel Caida del Sol:

TABLA No. 43

Gasto de organizacion 200 700 600 700 450 2650

Gasto de publicidad (prensa escrita) 400 200 300 400 1000 2300

G_asto capacitacion (curso de atencién al 1000 500 600 1200 800 4100

cliente, telemarketing)

Gasto llamadas outbound (telemarketing) 1000 500, 1600 1500 4600

Obsequios para clientes 500, 300 400 500 1700

Gasto de puesta en marcha 1000 500 700 800, 3000

Disefio de pagina Web 2000 2000

Gasto de_ mantenimiento y actualizacion 600 800 1400

de la pagina Web

Elaborac_ion de material pop (tripticos, 800l 1000 1200 3000

calendarios y esferos)

Investigacion de mercados 500 500 1000

Gasto ~ capacitacion (curso de| 500 500

telemarkting)

Adecuar las instalaciones del Hotel 2500 2500

Compra de equipos de fithess |

accesorios 4000 4000
TOTAL $ 1.600] $3.900 $5.600] $ 7.100| $ 14.050, $ 32.250
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