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RESUMEN

La empresa de estudio, Hospedaje Paraiso entro al mercado en el afio 2007, es una
empresa tradicional que no cuenta con un plan de marketing lo que ha ocasionado que no
se exploten sus potenciales al méaximo, el objetivo de la presente investigacion es
proponer un plan de marketing que mediante un andlisis de sus factores internos como
externos le permitira conocer el mercado meta de la empresa para poder incrementar sus
ventas y posicionarla en el mercado tacnefio. La presente tesis, pretende analizar las
principales variables de estudio, dentro de la teoria del marketing para obtener un plan
concreto y facil de ejecutar. La investigacidn se inicié con un analisis de la situacion del
mercado en el cual a través del analisis PESTEL se pudo identificar el entorno favorable
para el desarrollo del plan de Marketing y con el analisis de las cinco fuerzas de Porter se

pudo determinar el gran atractivo de la industria hotelera en Tacna.

Para lograr el objetivo planteado se utilizd tres técnicas: encuesta, entrevista, observacion
documental. EI muestreo elegido fue probabilistico por ello se utilizd la formula
estadistica de la poblacion finita, con el fin de obtener la cantidad 6ptima de personas a
encuestar. Por lo tanto, el universo de este estudio esta conformado por turistas nacionales
y turistas extranjeros que visitan Tacna y que en promedio son residentes de Chile.

Se aplico un cuestionario de 17 preguntas de opcion multiple y dicotémica, al publico
objetivo del Hospedaje. Para la entrevista se procedi6 a realizar 20 preguntas al duefio del
establecimiento. Y, para la observacion documentaria, se reviso fuentes secundarias para

recolectar datos sobre el sector turismo y entorno de la empresa.

Se concluye que es una propuesta adecuada a la empresa, cuyas estrategias son:
desarrollar un plan de comunicacion digital, diferenciar al hospedaje por imagen de

marca, crear canales de venta, desarrollar una estrategia de operaciones y establecer un
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plan de contingencia para gestionar riesgos. Su implementacion sera en un afio y con un

costo de 32661.6 soles.

Palabras claves: plan de marketing, hospedaje, objetivos, clientes y estrategias.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

SUMMARY

The study company, Hospedaje Paraiso entered the market in 2007, it is a traditional
company that does not have a marketing plan, which has caused its potentials not being
exploited to the maximum, the objective of this research is to propose a plan of marketing
that through an analysis of your internal and external factors will allow you to know the
target market of the company to be able to increase its sales and position it in the market
of Tacna. This thesis aims to analyze the main study variables within marketing theory to
obtain a concrete and easy-to-execute plan. The investigation began with an analysis of
the market situation in which, through the PESTEL analysis, it was possible to identify
the favorable environment for the development of the Marketing plan and with the
analysis of the five forces of Porter it was possible to determine the great attractiveness
of the hotel industry in Tacna.

To achieve the proposed objective, three techniques were used: survey, interview,
documentary observation. The chosen sampling was probabilistic, therefore the statistical
formula of the finite population was used, in order to obtain the optimal number of people
to be surveyed. Therefore, the universe of this study is made up of national tourists and
foreign tourists who visit Tacha and who are, on average, residents of Chile.
A questionnaire of 17 multiple choice and dichotomous questions was applied to the
target audience of the Accommodation. For the interview, 20 questions were asked to the
owner of the establishment. And, for documentary observation, secondary sources were
reviewed to collect data on the tourism sector and the company's environment.

It is concluded that it is a suitable proposal for the company, whose strategies are:
developing a digital communication plan, differentiating the hosting by brand image,
creating sales channels, developing an operations strategy and establishing a contingency

plan to manage risks. Its implementation will be in one year and at a cost of 32661.6 soles.
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INTRODUCCION

Actualmente en la Region Tacna en el distrito de Gregorio Albarracin una de las
principales carencias por las que estan atravesando los establecimientos de hospedajes y
microempresas en general, es la falta de aplicacion de un Plan de Marketing, que les
permita un adecuado analisis del entorno. Muchos emprendedores desconocen de la
importancia que el marketing tiene para el éxito en sus empresas. Se trata de una
herramienta que busca el éxito de los negocios, en este caso esta involucrado con el
turismo y hoteleria, ya que por medio de ello se puede elaborar planes que permitan
satisfacer las necesidades de los clientes.

La presente investigacion se refiere a una propuesta de un plan de marketing para el
Hospedaje Paraiso ya que es importante para la empresa tener una herramienta de
planeacion, asi como también para incentivar a otros hoteles por mas pequefios que sean
siempre tengan estrategias, acciones, etc. que puedan ayudar a su desenvolvimiento en el
mercado. Segun lo expresado, el objetivo general de la presente tesis es proponer un plan
de Marketing para el Hospedaje Paraiso, asi como identificar el mercado meta, realizar
un analisis estructural, proponer estrategias, establecer un plan de accién y realizar el
cronograma y presupuesto para implementar el plan.

La investigacion sera util para futuras investigaciones que puedan estudiar sobre
hospedajes o planes de marketing en Tacna, lo pueden utilizar como un antecedente y
marco de referencia.

La presente investigacion esta conformada por tres capitulos detallados a continuacién:
Capitulo I: Planteamiento tedrico, se explica la situacion problematica, se formulan
objetivos y preguntas, se presenta la justificacion, limitacion, delimitacion y viabilidad

de la dicha investigacion.
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Capitulo 1I: Planteamiento operacional, contiene los antecedentes de estudio, marco
conceptual, marco tedrico y la hipétesis.

Capitulo 111: Resultados del estudio, se enlista los hallazgos de la investigacion desde el
andlisis externo, analisis interno y diagnostico. Ademas, se presenta los resultados del
sondeo de mercado, como los resultados descriptivos de control y descriptivos de la
encuesta. Finalmente se presenta la propuesta de plan de marketing.

Capitulo IV: Recomendaciones y conclusiones, se corrobora la hip6tesis probada segun
los objetivos generales y especificos de la investigacion. Se presentan sugerencias para

mejorar la situacién actual de la empresa de estudio.

Finalmente, se presenta la lista de referencias revisadas para el conocimiento de las

variables de estudio y los anexos necesarios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

5 : CATOLICA
TESS JCSM ~@  DE SANTA MARIA
INDICE

DICTAMEN APROBATORIO ..ottt ii
DEDICATORIA ..o e iii
RESUMEN ...t \Y%
SUMMARY et E ettt Vi
INTRODUGCCION. ..ottt viii
INDICE ..ot X
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO TEORICO ....coooiiiicieiciiisesssississsssissiesess s 1
1. PROBLEMA DE INVESTIGACION .....coooiiieieieieietesee ettt 2
1.1 Enunciado del problema ... 2
1.2 Justificacign........ 5. NS L it o B 4 e 2
1.21 RErsonalk. A w Wik SRR 5 N o W 2
1.2.2 Practighta 37 ......... 0 N . o0 O N T L s 2
1.2.3 Sogjales . NE—_—- ... 00 O M B 3

1.3 DescripCion del Problema ........oceiiii it e ee e e 4
1.3.1 CaAMPO, ArEa Y LINEA......ocveeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt ettt ssnena 5
1.3.2 J 190 de problemalh............ e T e 5
133 WValilEBles.......... S . . et W Y e 6
1.3.4 INEErrogantes DASICAS ......uiiiecuiiie i e e 9

2. OBJETIVO S il e ket R ..................convnenne 9
2.1 (0] oY1= R A e T =T o 1=T | PSPPI 9
2.2 (0] o[ R e T 1Y o T=Tol f oo 1 PSP SPR 9

3. MARCO TEORICO ....ciiiiiiiiiiniireisessses e ssiissssssssss st 11
31 Desarrollo del Marco TEOIICO.......cciviiiiiiiiiiiiicci e 11

3.2 Antecedentes INVESTIGALIVOS ........cccieieeiieiie e e e saee e e ens 56

A, HIPOTESIS ...ttt sttt s s s st 59
CAPITULO 11: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL .....ccoiiiiiiiieieiscee e 60
1. TECNICAS E INSTRUMENTOS .....ooiiiiiiiiere et 61
L1 TECMICAS ..ttt ettt 61
1.2 INSTFUMENTOS ..ottt 61

2. CAMPO DE VERIFICACION ......cooiiieieieteee e 62
2.1 AMDILO ettt 62
P =10 0] 0 To = 1 T F- Lo [T 62
2.3 Unidades de ESTUIO. ..ot 62

3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS......ccoviiiieieiieieseeeeessssiss s, 63
3.1 OrQaANIZACION......iciceeieieeeeee ettt ettt ettt a e aeereeae et e s be b e s e nre s nneaeas 63

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

N CATOLICA
TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

3.2 RECUISOS NBCESANTOS. ... ettt b e b 64
CAPITULO HH: RESULTADOS. ...ttt bbb 66
1.  ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA ......c.cooieieereteeeteeeee e 67
1.1 ANALISIS PESTEL .c.ooioieieieeeeees ettt 67
1.2 Anélisis de las fuerzas competitivas de POIter..........cccovereeneieneenecnecreenene 79

2. ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA: AMOFITH ...oooviiveieeeceeeeereeeeeien 86
2.1 AdMINISracion Y GEIENCIA........ccuvueiriiririeirierieieriee ettt 86
2.2 MAIKEEING. ...ttt 87
P2 B O o 1= = Tod (o (TR VAN [T [ <3 o VRS 88
2.4 Finanzasy Contabilidad ...........cccoocerieieeiii e 89
2.5  Sistemas de informacion y COMUNICACION.......ccccuevverierieieieieiec e 89
2.6 Tecnologia, investigacion y desarrollo...........c.ccoerevieieieieieicisese e 90
2.7  Recurghs NURIEITIES M . SR .. s B o e e e aees 90
3. INVESTIGACION DE MERCADO ......c.cvviveeseetisseessses s sessissesessessenssses s snsanens 92
3.1 Resultados de CONIOL..........ccooiiiiiiniiiicictce e 92
3.2 ReSUtados deSCIIPLIVOS. ....cccveiiieiietiiierete sttt sre st s beeaeste e besre s 97
4, DIAGNOSTICO SITUACIONAL ....ooovieereceeeceseeeeesessssesissss st sisness s ensesnsenens 107
41  ANALISISFODA ...t stiie et seeteee st s sessaatese b stk sdbad e e s seenaeens 107
5. PROPUESTA DE PLAN DE MARKETING ......coccoiiiiiiiiiiiiie i 113
5.1  ODbjetivos de Marketing........ccceeieierieiieriiriieiesieeeete et stesee e sreseee e e eee e ensees 113
52 AliNeamiento eStrategiCo..........ccuvueiruiririenirieieieriee sttt ettt ettt 114
5.3  Estrategias de Marketing ........ccceirirererieieiiieesrestessessesaeeeseesessesseseessenseneesessenns 116
5.4 Perfil del mercado de estudio del hospedaje Paraiso.........cccccceecuveeeeecieeeeccveee e, 118
5.5 Estrategias de marketing MiX......c.ceiiiuiiiiiiiiiei et 120
551 FODA CrUZAUO ...ttt ettt 120
55.2 Despliegue estratégico e identificacion de planes de accion...........c.coc.c...... 121
553 PreSUPUEBSTO ...ttt sttt et e sbe e s 129
554 Cronograma de implementacion.............cccvvevevierieieieeeeees e 131
555 Retorno de 12 INVEFSION .....c.ccooveviiririeicirricc s 133
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. .......ccoiiitiieiniet e 134
1. CONCLUSIONES....... ettt sbe e b sae e e 135
2. RECOMENDACIONES........iooi e 137
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ooviieeeieeeeeeveetee e, 138

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Operacionalizacion de variables ... 7
Tabla 2: Caracteristicas del PreCio ... 20
Tabla 3: Utilidades fundamentales ... 21
Tabla 4: Caracteristicas de 10S ODJEHIVOS ........cccviiriiiiiireeee s 29
Tabla 5: Resumen de las caracteristicas, objetivos y estrategias del ciclo de vida 50
Tabla 6: Cuadro de COMPELIAOIES........ccuvcieiieeie e 81
Tabla 7: Cuadro de ProVEEAOIES........c.ccuviieieee et 84
Tabla 8: En un escala del 1 al 6, por favor numere los aspectos que busca.......... 101
Tabla 9: Matriz de factores EXEINOS ..........cuiiiiiieieie et 107
Tabla 10: Priorizacion de factores eXtErNO0S. ........cooevviereiiresiisieeie e 108
Tabla 11: Listado de oportunidades Y amenazas............ccccueeverveereesieesieeseeseeseennens 109
Tabla 12: Matriz de factores INTEIMNOS. ............oviieriereieie e 110
Tabla 13: Priorizacion de factores iNtErNOS ............covverireiiienineeierie e 111
Tabla 14: Listado de fortalezas y debilidades............cc.ccoevvivieiiiiiiic e 112
Tabla 15: MAtriz FODA ...t sb bbbt 120
Tabla 16: Estrategia: Desarrollar un plan de comunicacion digital...................... 121
Tabla 17: Estrategia: Diferenciar al hospedaje por imagen de marca.................. 123
Tabla 18: Estrategia: Crear canales de VENta.........cccocevviieniieiieiie e 125
Tabla 19: Estrategia: Desarrollar una estrategia de operaciones...............c.cc....... 126
Tabla 20: Estrategia: Establecer un plan de contingencia para gestionar riesgos127
Tabla 21: PreSUPUESTO .......oiuiiiieiieiieieiesie sttt sttt eb e 129
Tabla 227 RECIMBBESEO ... atve St ... 0 ... Arval v, . SRR N . 130
Tabla 23: Retorno de 1a iINVEFSION .........cccoiiiiiieiciee e 133

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970397
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970398
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970399
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970400
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970401
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970402
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970403
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970404
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970405
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970406
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970407
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970408
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970409
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970410
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970411
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970413
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970414
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970415
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970416
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970418
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970419

REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Desarrollo de una estrategia de posicionamiento de mercado................. 32
Figura 2: Ciclo de vida del producto ...........ccccocveieiieiieic e 44
Figura 3: Estilos, modas y modas Pasajeas ..........cccccervereiieeieeriesieseesieseesee e snnenns 45
o[ L= R S =T F- Lo [P SSS 92
L0 R T = (o TS PSSR 93
FIgura 6: MOTIVO 0€ VIQJE.....cc.eieeiiieiicie ettt 93
o[ L= R A @ Lo U o - Tod (o] o OSSR 94
Figura 8: Nacionalidad.............cccooveiiiiiiiece e 95
Figura 9: Ciudad de reSIdENCIA .......c.cccveiieeeiicie e 96
Figura 10: ¢Se ha hospedado en el Hospedaje Paraiso? ............cccccocvveveeiieieeiieennnn, 97
Figura 11: ; Como conocio usted el Hospedaje Paraiso? ...........cccccecvveveiiicieeiieennenn, 98
Figura 12: ; Cémo considera usted la ubicacion del Hospedaje Paraiso? ............. 98
Figura 13: ¢ Como considera usted las instalaciones del Hospedaje Paraiso?......... 99
Figura 14: ; Como considera usted la atencion del personal del Hospedaje? ........ 99
Figura 15: ¢ Cémo considera usted la calidad en el servicio del Hospedaje?........ 100
Figura 16: ¢ En qué época del afio le gustaria encontrar promociones?................ 101
Figura 17: ; Como considera usted la tarifa de las habitaciones del Hospedaje?. 102
Figura 18: ¢ Con que freCUBNCIA VIAJA?........ccouieeierieiieiienie st 103
Figura 19: { CoN QUIEN SUEJE VIAJAI?....ceiiieiiiiiieiieisiesenieiesie s e e s es 103
Figura 20: ¢Por qué eligio alojarse usted en el Hospedaje Paraiso? ..................... 104
Figura 21: ¢ A través de que medio le gustaria hacer las reservaciones?............... 104
Figura 22: ¢ Qué tan probale es que recomiende el servicio ofrecido? .................. 105
Figura 23: ¢ Qué cambios o sugerencias tendria que hacer el hospedaje para

OFFECEr UN MEJOT SENVICIO? ....viiiiiiicie ettt ste e sttt ste et e e enee s 106
Figura 24: Alineamiento entre objetivos de LP, CP y estrategias...............cc.co...... 114
FIQUIPra 25: CrONOQIAMIA ..c.eoveerieiieieiieiee e st sttsseeeeseesessessestestessesseeseeseeeessessessessessens 131
FIQUIa 26: CrONOQIAMA ......ccveivieeeecitieiecaeereeseesteesteesesseesreetesseesaaesseeseesbeesaeansesneennas 132

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970523
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970524
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970525
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970526
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970527
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970528
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970529
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970530
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970531
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970532
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970534
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970535
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970536
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970537
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970538
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970539
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970540
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970541
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970542
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970543
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970544
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970545
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970545
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970546
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970547
file:///C:/Users/KAREN%20PC/Desktop/tesis%20documentos%20finales/Levantamiento%20de%20observaciones%20turniting%20Karen%20Angles.docx%23_Toc75970548

UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO

TEORICO

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Enunciado del problema

Propuesta de Plan de Marketing para el Hospedaje Paraiso, Tacna 2020.

1.2 Justificacién

1.2.1 Personal

Los motivos de la presente investigacion son de caracter personal ya
que la investigadora tiene un grado de familiaridad con la duefia de la
empresa en mencién, mediante la presente propuesta la tesista pondra en
practica todos los conocimientos aprendidos en su formacién universitaria
y profesional. Asi mismo, este estudio le permitira obtener el grado

académico de Ingeniero Comercial.

1.2.2 Practica

El presente plan de Marketing sera de utilidad para el Hospedaje
Paraiso ya que a traves de la descripcion de su situacion interna y externa se
podra determinar los objetivos y las estrategias necesarias para captar mas
clientes y lograr las metas trazadas de la empresa. La principal caracteristica
por la cual se debe realizar un plan de marketing, es porque ayuda a la
formulacién de los objetivos de la empresa que estan relacionados con el
mercado, como, por ejemplo: creacion de la marca, captacién de nuevos
clientes, fidelizacion de clientes, el incremento de la participacion en el

mercado.
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1.2.3 Sociales

El presente estudio tiene relevancia social dado que al formularse
objetivos y estrategias claras le permitira a la empresa tener un crecimiento
viable lo cual a mediano plazo puede traducirse en la generacion de nuevos
puestos de trabajo. Por ser la empresa un agente econdmico también
contribuird con el pago de impuestos. Segun Marsano (2018) el sector
turismo; en primer lugar, si se asume que el nimero de viajeros nacionales
asciende a la suma de 7,0 millones de personas (Cifra sefialada por el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo), en tanto que los turistas
extranjeros ascienden a 3,9 millones de personas (Segun el Badatur Peru del
Observatorio Turistico del Per(). En la actualidad nuestro mercado en
términos de ingresos monetarios, estd conformado por un 40,76% de turistas
nacionales cuya motivacion es la de realizar viajes y un 59,24% de turistas
extranjeros. La cifra de ingresos del turismo receptor, represento6 el 10,0%
de las exportaciones del afio 2018; y en términos de aporte al PIB nacional,
tanto el turismo interno como el receptivo significaron el 3,80%. Todo este
andlisis genera en el sector turismo muchos puestos de trabajo, ya que con
el ingreso de turista se genera un sinfin de puestos laborales en una amplia
red de servicios lo que hace que haya menos desempleo en nuestro pais.
Dada la coyuntura actual el sector turismo sera altamente afectado por lo
que tener un plan de contingencia amortiguaria este evento inesperado
haciendo a la empresa sostenible y con predisposicidn de seguir generando

puestos laborales.
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1.3 Descripcion del problema

El plan de marketing es importante porque nos permite cumplir los objetivos
de un determinado periodo de tiempo y las acciones necesarias para cumplir con
dichos objetivos y a su consecucion de los objetivos generales de la empresa que
estan relacionados con el mercado, como por ejemplo fidelizacion de nuevos
clientes, captacion de nuevos clientes, creacion de marca. También ayuda a prevenir
posibles errores, asi mismo si ocurriera algun imprevisto podriamos resolverlo con

mayor agilidad optimizando tiempos y costos.

En el sector turismo en el 2018 el Per( recibié 2.7 millones de visitantes.
Este estudio agrega que los turistas extranjeros tienen una preferencia por
permanecer un promedio de 10 dias en la regidn, con destinos preferenciales en
Lima (73%), Cusco (37%), y Tacna (28%). “Se proyecta un aumento de turismo en
Pert para el 2020 (portal del turismo, 2019, parr. 6). En el 2019 los problemas
sociales en Chile afectaron "la salida de turistas hacia la zona de frontera con Tacna
(Peru)". De acuerdo con la Comisién de Promocion de Peru para la Exportacion y
el Turismo (PromPeru), los turistas chilenos representan alrededor del 27% del total
de visitantes que arriban a este pais andino. “Pert recibe 4,4 M de turistas en 2019,
un leve incremento de 1% respecto al afio anterior” (América Econémica, 2020,
parr. 9). En el 2018 segin MINCETUR el Movimiento Turistico en Tacna fue por
motivo principal de visita a la regién por vacaciones, recreacion (32,2%) seguido
de visitas familiares/amigos (28,8%), y los negocios / motivos profesionales
(28,8%), entre los principales, asi mismo el 40,7% de los turistas se alojaron en un
hospedaje pagado (hotel, hostal, etc.), mientras que un 59,3% en un alojamiento no

pagado (casa de familiares y/o amigos, vivienda propia, campamentos).
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La empresa de estudio, Hospedaje Paraiso entro al mercado en el afio 2007,
es una empresa tradicional que no cuenta con un plan de marketing lo que ha
ocasionado que no se exploten sus potenciales al maximo, el objetivo de la presente
investigacion es analizar sus factores internos como externos lo que permitira
conocer el mercado meta de la empresa para poder incrementar sus ventas y
posicionarla en el mercado tacnefio. Asi también plantearemos estrategias como el
marketing mix para poder alcanzar los objetivos comerciales de la empresa.

Dada la coyuntura mundial que se esta atravesando como es esta pandemia
causada por el covid-19, se vienen afectando muchos sectores comerciales como en
este caso, el sector turismo, que tiene un gran porcentaje de afectacion, por ello es
mucho mas importante que la empresa cuente con un plan de marketing para poder

dirigir las metas apenas reinicie actividades.
1.3.1 Campo, Areay Linea

e Campo: Facultad de ciencias economicas y administrativas.
e Area: Programa profesional de ingenieria comercial.

e Linea: Planes de marketing
1.3.2 Tipo de problema

Segln Hernandez Sampieri la presente investigacion tiene un
enfoque mixto dado que se recogeran y analizaran datos cualitativos y datos
cuantitativos. El enfoque serd cualitativo pues se hara un analisis y
diagndstico de la situacion externa e interna de la empresa a través de la
observacion y entrevista; tendra un enfoque cuantitativo pues se realizara un

sondeo de mercado a partir del cual se realizara estadistica descriptiva.
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El alcance de la investigacion, siguiendo a Hernandez Sampieri, es
descriptivo debido a que se identificard y describird un plan de marketing

adecuado a la empresa.

1.3.3 Variables

a) Analisis de Variables
Variable Independiente: Anélisis Estructural

El analisis estructural segin Sainz (2013)

El andlisis de la situacion, tanto en su vertiente interna como
externa, requiere de un acopio de informacion tan amplio como
riguroso, que servira de base para poder establecer un posterior
diagndstico. Se dividira en dos campos; el exterior a la empresa o
andlisis externo y el que se centra en la propia realidad empresarial o
analisis interno. Con el objeto de facilitar el analisis podemos contar
con una serie de fuentes de informacion a las que es posible acceder con

mayor o menor grado de dificultad. (p. 151)

Variable Dependiente: Estrategias de Marketing

Las estrategias de marketing segun Espinosa (2019)

Es uno de los principales aspectos a trabajar dentro del
marketing. Las estrategias marketing definen como se van a conseguir
los objetivos comerciales de nuestra empresa. Para ello es necesario
identificar y priorizar aquellos productos que tengan un mayor
potencial y rentabilidad, seleccionar al publico al que nos vamos a
dirigir, definir el posicionamiento de marca que queremos conseguir

en la mente de los clientes y trabajar de forma estratégica las diferentes
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variables que forman el marketing mix (producto, precio, distribucion
y comunicacion) (parr. 1.)

b) Operacionalizacion de variables
Tabla 1:

Operacionalizacién de variables

Variables Sub variables Indicadores
Variable 1: — Analisis del Enforno  —  PESTEL
Analisis Estructural —  Analisis Inferno — 5 Fuerzas de Porter
— Diagnostico
= o — AMOFHIT
situacional
- FODA
Variable 2: — E. Precio
— E.Plza
E ; B o
stm.teglas de vEsu:?xtegns del E. Servicio
Marketing marketing mix

— E. Promociones

Nota. Desglose de las variables en sub variables. Adaptacién propia

en base a la investigacion realizada, 2020
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1.3.4 Interrogantes basicas

1.3.4.1 Interrogante General

¢Como serd la Propuesta de Plan de Marketing para el Hospedaje Paraiso

en Tacna al 2020?

1.3.4.2 Interrogantes especificas

o ;Cudl serd el mercado meta del Hospedaje Paraiso en Tacna para el

20207.
e (/Como serd el andlisis estructural del plan de marketing para el
Hospedaje Paraiso en Tacna al 2020?
e Cudles serdn las estrategias propuestas para el Hospedaje Paraiso

Tacna 20207

e ;Cual sera el plan de accion que se llevard a cabo para el plan de
marketing del Hospedaje Paraiso Tacna 2020?

e ;Cual sera el cronograma y presupuesto para implementar el plan de

marketing para el Hospedaje Paraiso Tacna 20207

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Proponer un plan de Marketing para el Hospedaje Paraiso en Tacna al 2020.

2.2 Objetivos especificos

¢ Identificar el mercado meta del Hospedaje Paraiso Tacna 2020.
e Realizar un analisis estructural del plan de marketing para el Hospedaje
Paraiso en Tacna al 2020.

e Proponer estrategias para el Hospedaje Paraiso Tacna 2020.
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e Establecer el plan de accion que se llevara a cabo para el plan de
marketing del Hospedaje Paraiso Tacna 2020.
e Realizar el cronograma y presupuesto para implementar el plan de

marketing para el Hospedaje Paraiso Tacna 2020.
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3. MARCO TEORICO

3.1 Desarrollo del Marco Teorico

3.1.1 Marketing

3.1.1.1 Origen y evolucion del marketing

El marketing tiene a lo largo de los afios distintas definiciones, las
principales y mas conocidas son las siguientes. La evolucion del concepto se
clasifica segun Coca y Milton (2008) en tres periodos: pre-conceptual (1900 —

1959), de conceptualizacion formal (1960 — 1989) y periodo actual (1990- ...).

En el periodo pre conceptual se menciona el concepto de marketing

como parte de la economia que pone en contacto la produccién con el consumo.

La segunda etapa segin Coca y Mlilton (2008) es clasificado como los
grandes avances en marketing. La Asociacién Americana de Marketing (AMA)
en 1960 relata primeramente la definicion oficial de la disciplina, que fue
aceptada en su mayoria por la comunidad cientifica internacional. McCarthy
(1964) define el marketing como el area encargado de producir los productos,
los precios que tendran y el como y lugar de venta; es una de los conceptos que
mas importancia a tenido a través de tiempo pues introduce el paradigma de las

cuatro p’s del marketing.

En 1965 el Marketing Staff of the Ohio State University introduce la

consideracion del marketing como un proceso social.

Staton (1969) define el marketing como el nicleo de las discrepancias
alrededor del intercambio, iniciando el mismo como base de la definicion.

Finalmente se percibe como un amplio alcance del marketing en dos sentidos:
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una ampliacion vertical y una horizontal. En primer lugar, la responsabilidad
social del marketing, establece un orden ético jerarquico importante, en
segunda el marketing relacionado con las organizaciones estructuralmente
lucrativas hacia las no lucrativas, del que surgiria el marketing social, cuyos

impulsores mas importantes serian Kotler y Levy en el afio 1969.

A principios de los ochenta se inicia la adecuacion del marketing al
enfoque estratégico, en el cual se puede observar en la definicion de la AMA
en el afiol985, la introduccién de la necesidad de la pro actividad con el

entorno.

La AMA (2004) plantea la sustitucion del clasico paradigma de las
cuatro p’s por la creacion, comunicacién y entrega de valor, en respuesta del
creciente interés prestado por las organizaciones, clientes y demas interesados
en los procesos de creacion de valor, en los cuales Kotler y otros en el afio 2002

habian hecho referencia.

Kotler y Keller (2006) proponen un nuevo concepto de marketing, el
cual describe a la disciplina mas aceptadamente en la actualidad. Segun los
autores, desde el punto de vista de los negocios, marketing es el proceso de
planear y ejecutar el concepto, el precio, la promocién y la distribucién de
ideas, bienes y servicios con el fin de crear intercambios que satisfagan los

objetivos particulares y de las organizaciones.

3.1.1.2 Concepto del marketing

El marketing se encarga de satisfacer las necesidades de manera
rentable; asi Sainz de Vicufa (2013) menciona que el hablar de marketing es

hablar del consumidor, del usuario o del cliente como receptor y, por tanto,
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como punto de referencia basico de la actividad empresarial. Asi mismo Sainz
de Vicufa (2013) refiere que el marketing en otras palabras reconoce que el
éxito de una empresa es sostenible cuando se organiza para satisfacer las
necesidades actuales y futuras de los consumidores de forma mas eficaz que

sus competidores.

“La funcion especifica del marketing es la satisfaccion del cliente y este
no se debe quedar ahi, sino que debe buscar la fidelizacién. Esta fidelizacion
es lo que ayudara a las pymes a obtener los resultados deseados de

rentabilidad.” (Sainz de Vicufia, 2013, p. 31).

Kotler y Armstrong (2007) menciona que el marketing, se refiere a los
clientes. La definicion més simple es la siguiente: el marketing es la
administracion mas rentable de las relaciones con el cliente. El propésito doble
del marketing es atraer a nuevos clientes prometiéndoles un valor superior y,
por otro, mantener y hacer crecer a los clientes actuales al entregarles
satisfaccion. Actualmente, el marketing debe entenderse, no en el sentido
arcaico de realizar una venta (“hablar y vender”), sino en el sentido moderno
de satisfacer las necesidades del cliente. El gerente de marketing si entiende
bien las necesidades del consumidor, si crea productos con un valor superior,
fija sus precios, distribuye y promueve de manera exitosa, sus productos se

venderan con mejor facilidad.

3.1.1.3 Elementos basicos del marketing

Segun Talaya y Mondejar (2013) el marketing “es el proceso de
planificar y ejecutar un plan de marketing, orientado al desarrollo de relaciones

de valor satisfactorias para todos los agentes involucrados”. (pp. 28-29).
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Las dimensiones de las principales funciones del marketing desde un
doble punto de vista de decision y accion son el marketing estratégico v el

marketing operativo.
A. Marketing estratégico

Una ventaja competitiva permite combinar recursos y
capacidades de una empresa, asi como tienen el objetivo de detectar
amenazas y oportunidades del analisis de la comprension de las

necesidades del mercado. (Lambin, 2013).
B. Marketing operacional

Tal como sefiala Hernandez (2013), un plan de marketing es
accion, disefio y ejecucion de acciones del plan que permiten
responder a ¢, Cuéles son las acciones que debe realizar la empresa para
satisfacer al mercado? Lo que supone implementar estrategias en
decisiones a desarrollar. Segun Lambin (2013) describe que el
marketing mix es la mezcla de marketing, es un conjunto de
herramientas interrelacionadas que, a través de su gestion controlada,
explota y desarrolla las ventajas competitivas con respecto a la

competencia. (Parr. 1)
3.1.1.4 Variables del Marketing

Segun lo Manuales practicos de la Pyme para disefiar estrategias de
marketing, el emprendedor o empresario dispone de unos instrumentos basicos,
que ha de combinar adecuadamente, con el fin de conseguir los objetivos
deseados. Estos instrumentos del marketing pueden resumirse en las cuatro

variables controlables las denominadas “4P”.
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e Producto
e Precio
e Plaza o Distribucion
e Promocion
A continuacion, se define de manera detallada cada una de las variables del

marketing.

A continuacion, veremos las “4P” segin Arellano (2010)

A. El Producto

Es aguello que la empresa fabrica o realiza para satisfacer las
necesidades de los consumidores. La definicién de producto no solo
se refiere a un bien fisico o tangible sino también a los bienes
intangibles como las ideas y los servicios. La razon de ser de un
producto es la satisfaccion de las necesidades de los consumidores.

a. Tipos de Productos

e Bienesy Servicios
Las empresas pueden lograr el objetivo mediante dos
formas. La primera es la entrega de un bien tangible o
intangible que le permita al consumidor satisfacer su
necesidad. La segunda es realizar alguna actividad para
satisfacer directamente esa necesidad. Si bien ambas formas
entran en la conceptualizacion amplia de producto, muchas
veces se llama bien a un producto fisico, mientras que en el
segundo caso en el cual no se compra un bien, se llama

servicio.
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e Productos Tangibles e Intangibles
Los productos tangibles son todos aquellos que se pueden
tocar fisicamente mientras que los intangibles no se pueden
ni tienen consistencia fisica.

e Productos de Uso y de Consumo
El producto de uso es aquel que continua con las mismas
cualidades luego de haber cumplido la necesidad del
consumidor.
Desde la posicion de Arellano los productos de consumo
son aquellos que desaparecen luego de haber cumplido con
la necesidad del consumidor.

e Productos Duraderos y no Duraderos
En general los productos duraderos tienen una vida de
mediano a largo plazo mientras que los no duraderos son de
uso desechable.

b. Ciclo de Vida de los Productos

e La Introduccién
Es el lanzamiento de un producto al mercado que no es
conocido todavia, generalmente sus primeras ventas son
lentas ya que los consumidores estdn en la etapa de
“tanteo”. Si se trata de un producto completamente nuevo
en el mercado sus ventas crecen ligeramente a comparacion
de uno ya existente en el mercado, pero nuevo para la

empresa.
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e El crecimiento
Luego de la introduccién del producto al mercado el
publico tiene cierto conocimiento del producto,
generalmente la venta se hace més rapida. Se observa asi un
crecimiento exponencial de las ventas producido por el
ingreso de una mayor cantidad de compradores al mercado.
Para el caso de los productos nuevos empiezan aparecer
otros competidores en el mercado. Mientras que la
competencia, la demanda para el producto continda
incrementandose debido a que el mercado crece mas rapido
que lo que las empresas producen. Las empresas empiezan
hacer aqui esfuerzos de diferenciacién adicional como
afiadir mejoras técnicas sensibles al producto.

e Lamadurez
Esta etapa se caracteriza porque la mayoria de los
consumidores potenciales han probado el producto y
comienza la recompra del mismo. Ya no existe aumento de
ventas sino mantenimiento del nivel de ventas durante un
periodo mas 0 menos largo. El producto aqui ya es conocido
y por lo tanto no se necesita mayor especializacion de los
intermediarios.

e Ladeclinacion
En esta etapa final comienza aparecer mejores productos
que satisfacen mejor las necesidades, lo que ocasiona que

comience a disminuir la demanda por el producto actual. En
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este punto la mayoria de los competidores comienzan a
abandonar el mercado.

Finalmente, luego de un periodo de madurez, en algun
momento comienza a aparecer en el mercado productos que
satisfacen mejor las necesidades, las que hacen que
comiencen a disminuir la demanda por el producto actual.
En este punto la mayoria de los competidores comienzan a
abandonar el mercado, lo cual disminuye la presion de
marketing sobre la empresa. La distribucién continGa
siendo extensiva, aungue poco a poco puede volverlo a
limitarse a unos cuantos distribuidores que contintan
vendiendo el producto.

¢. Dimensiones del Producto

A continuacion veremos las dimensiones del producto segun

Monferrer(2013):

e Producto basico
Es el beneficio basico que el consumidor busca al comprar
un producto por ejemplo sus caracteristicas o tecnologia
que ofrecen.

e Producto real
Es el otorgamiento de caracteristicas a un producto como el

envasado, etiquetado entre otros.
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e Producto aumentado
Valor agregado en servicio que se le da al producto, como
son el servicio post venta, mantenimiento, garantia, entre
otros.

A continuacion, veremos el precio y plaza segun Monferrer (2013):

B. El Precio

Monferrer, (2013) dice que “todos los productos tienen un
precio, del mismo modo que tiene un valor” (p. 117).

Las empresas recuperan lo costos en los que se ha incurrido y
obtienen cierto excedente comercializando sus productos fijando
precios como representacion del valor de transaccion para
intercambiar en el mercado. Por consiguiente, el precio valor que se

le atribuye a un producto o servicio para obtenerlo.
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a. Caracteristicas del precio

Tabla 2:

Caracteristicas del precio

Caracteristicas
Es un mstrumento a corto plazo. es el elemento mas flexible.
ya que puede ser modificado rapidamente y sus efectos son
inmediatos sobre las ventas y los beneficios

Es un poderoso mstrumento competitivo sobre todo en
mercados con pocas regulaciones

Influye tanto en la oferta como en la demanda de hecho en
términos econémicos el precio es una variable definitoria de
ambos factores

Es el tmico instrumento del marketing mix que proporciona
ingresos como el desarrollo de las acciones de producto.
conumicacion y distribucion conllevan un coste para la
empresa

Tiene importantes repercusiones psicologicas sobre el
consumidor o usuario es un factor clave enla idea que el
consumidor tiene del producto y en su decision de compra

Enmuchas decisiones de compra, es la tmica informacion
disponible
Nota. Caracteristicas del precio como

elementos del marketing mix. Adaptado
de “Fundamentos de marketing” por D.

Monferrer, 2013

C. La Plaza o Distribucién

Es una herramienta de marketing para poner el producto en
disposicion final para el consumidor en el momento y lugar que sea
necesario.

En este sentido, Monferrer (2013) menciona que la

distribucion crea tres utilidades fundamentales (p. 131)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE :
TESIS UCSM .
: DE SANTA MARIA
Tabla 3
Utilidades fundamentales
Uttlidad de tiempo Utllidad de ngar Utilidad de posesion
A través de h existencia
Pone el producto a disposicion del consumidor en el de suficientes puntos de
momento en que lo precisa; el producto estd en las venta proximos al

Con h enfrega para eluso

estanterias esperando a que el consumidor lo solicite y consumidor, sean estos
0 consumo del producto.

evitandok que tenga que conprar y guardar grandes de similres
cantidades de producto. caracterfsticas o de
natrakza dversa.

Nota. Distribucién de las utilidades. Adaptado de “Fundamentos de

marketing” por D. Monferrer, 2013

D. LaPromocion

Su destino es lograr objetivos propuestos por la empresa en un
plan integral de marketing de corta duracion. Se puede observar que
la promocidn integral tiene tres caracteristicas: es un plan integral, de
corta duracién y tiene objetivos especificos. Segun Arellano (2010):

e Plan Integral de Marketing

La preparacion de unas promociones implica tomar decisiones

sobre todos los aspectos de la mezcla de mercadeo. Por

consiguiente, al lanzar una promocion la empresa tiene que
decidir el tipo de producto a ofrecer y, consecuentemente
lanzar su produccion especial

e Corta Duracion

La promocidn debe de tener un duracion corta y definida para

poder atraer al consumidor ya que si durara un tiempo mas

prolongado no seria promocional, ademas los consumidores
sabran que no acabard, y por ello reaccionaran diferente a que

si fuera eventual.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @ DE SANTA MARIA

e Obijetivos Especificos
Nos referimos a objetivos de corto plazo que se puedan medir
y evaluar por los consumidores por ejemplo el incremento de
las ventas o la ejecucién de una actividad.

a. Tipos de Promociones

e Promocion de Ventas
Su finalidad es lograr rapidamente un aumento de ventas.
Un ejemplo de este tipo de promociones son las clasicas
ofertas de bonos de participacion en un concurso por la
compra de un producto, o las rebajas sobre el precio por un
tiempo limitado.

e Promociones Estratégicas
Su propdsito no es incrementar sus ventas de inmediato sino
més bien querer dar a conocer su producto mediante la
motivacion. Por ejemplo, la oferta de un producto nuevo
por la compra de uno ya conocido, con la finalidad de dar a
conocer el producto nuevo.

b. Los instrumentos de comunicacion
En la actualidad Monferrer (2010) refiere que cinco son

los principales instrumentos de comunicacion a utilizar por la

empresa:

e Publicidad
Son anuncios que promocionan ideas, bienes 0 servicios
que transmiten informacion impersonal que es remunerada

para su presentacion mediante medios de comunicacion
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cuyo mensaje es controlado por el anunciante y pagado por
el vendedor.

e Promocion de ventas
Su finalidad es estimular la demanda a corto plazo de un
producto con actividades mediante un estimulo material o
econémico.

e Relaciones publicas
Grupo de actividades enfocadas a mejorar, contener o
proteger la figura de un producto o empresa ante el publico
y la sociedad.

e Venta personal
Tiene como objetivo especifico convencer al cliente
potencial de los beneficios que le dara la compra de un
producto mediante una comunicacion oral directa e
interactiva.

e Marketing directo
Grupo de medios de comunicacion directa como el
teléfono, Tv, Internet, etc. para poner en venta a un mercado

objetivo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

3.1.2 Plan De Marketing

El plan de marketing segun Sainz de Vicufa (2013) son objetivos donde
se plasman acciones a tomar para poder cumplir dichos objetivos trazados
descritos en un tiempo determinado. Tiene un contenido sistematizado y

estructurado. En efecto el plan de marketing:

e Realiza el analisis y estudio para describir la situacion de pasado y
presente, como consecuencia para deducir las oportunidades y
problemas que se le puedan presentar a la empresa, debe ser
analizado con sus fortalezas y debilidades tanto la empresa como su
competencia.

e Proponer los objetivos de marketing y fijarlos en un determinado
periodo de tiempo desde el punto de vista cualitativo y cuantitativo.

e Incrementar las estrategias a seguir desde el punto de vista de
disposicion de medios se juzga razonable y posible de aplicar para
alcanzar los objetivos de marketing especificados en el plan.

e Detallamos los medios de accion para desarrollar la estrategia y
poder desarrollar los objetivos propuestos en el plazo previsto. En
un plan de marketing consideramos un plan de acciones detallado
sobre productos, precio, publicidad, promocion, ventas, distribucion,
etc.

e Explica los objetivos y planes de accion como costes y resultados.
Se detallaran los ingresos esperados, los gastos programados y, por

descontado, el beneficio o margen de contribucidn previsto.
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Un rasgo dicho por Sainz de Vicufia (2013) significativo del plan de
marketing es que establecen mecanismos de control definiendo campos de
responsabilidad producto de desviaciones mediante informacion, comparacion
y explicacidn, estos implican cuantificar los objetivos metas.

“El plan de marketing constituye un seguro contra el riesgo comercial,
inherente a la mayor parte de las decisiones comerciales y de marketing.”

(Sainz de Vicufa, 2013, p. 77)
3.1.2.1 Fases del plan de marketing
A. Analisis de situacion externa

Para realizar un analisis externo lo primero que hacemos para
determinar el entorno es marcarlo por los elementos no controlables,
es imprescindible contemplarlo antes para poder realizar un estudio al
mercado porque nos da un mejor panorama en el que se va

desenvolver dicho mercado. (Sainz de Vicufia, 2013)

Para hacer un andlisis externo la empresa debe recolectar datos
relevantes e informacion de la competencia respecto a la tendencias
economicas, sociales, culturales, demograficas, ambientales,
politicas, gubernamentales, legales y tecnoldgicas. Posteriormente la
informacidn es procesada y seleccionada para identificar las amenazas

y oportunidades de la empresa. (David, 2013)

Freund hizo hincapié en que estos “factores externos clave
deben ser (1) objetivos anuales y a largo plazo; (2) mensurables; (3)
aplicables a todas las empresas competidoras, y (4) jerarquicos, en el

sentido de que algunos atafien a la compafiia en general y otros estan
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mas enfocados en sus areas funcionales o divisionales.” (David, 2013,

p. 65)

Toda organizacion debe comunicar y distribuir la lista de los
factores externos mas importantes. Los factores externos clave pueden

ser amenazas u oportunidades.

Los factores que se analizan en el andlisis PEST Ayalay Arias

(como se citd en Alvarado, 2015) son:

e Factores Politicos: El primer elemento del Analisis
PEST que debemos estudiar es el constituido por los
factores politicos. Consideramos los factores politicos,
evaluamos los cambios politicos que pueda afectar
nuestros negocios. Cuando tenemos operaciones en
distintos paises, aplicamos el analisis a cada uno.

e Factores Econdmicos: Las empresas se ven afectadas por
factores econdémicos de orden nacional, internacional o
global. Estos a su vez estan relacionados con el poder
adquisitivo de los consumidores midiendo el
comportamiento y la confianza que los relacionan con la
etapa de auge, recesion, estancamiento 0 recuperacion
por la que atraviesa una economia. Dichos factores estan
estrechamente relacionados con el poder de compra de
los clientes potenciales y el costo del capital para las

empresas.
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e Factores Sociales: Se dejan guiar en las opiniones de la
gente ya que estas influyen en sus decisiones de compra.
Muchos conceptos varian de un pais a otro como, las
religiones dominantes, las actitudes hacia los productos
y servicios extranjeros, el impacto del idioma en la
difusion de los productos en los mercados, el tiempo que
la poblacion dedica a la recreacion y los papeles que los
hombres y las mujeres tienen en la sociedad. Los
cambios demograficos, afectan la estructura de la
poblacion tienen un impacto directo en las empresas y
estas a su vez en la oferta y la demanda de bienes y
servicios de la economia.

e Factores Tecnoldgicos: La tecnologia hoy en dia es una
pieza fundamental en los procesos industriales de las
empresas ya que impulsa a los negocios, mejora la
calidad y reduce los tiempos para mercadear productos
y servicios. Estos factores influyen en la decision de si
producimos directamente o contratamos con terceros.
Pero también en las empresas industriales es dificil
adoptar estos cambios al mismo ritmo debido al costo y

a la disponibilidad de recursos humanos calificados.

a. Analisis PESTEL
Segun Parada (2015), La herramienta de analisis PESTEL es una
técnica de andlisis estratégico para definir el contexto de una

compafiia a través del andlisis de una serie de factores externos.
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El andlisis PESTEL incorpora al analisis PEST los factores
Ecoldgicos y Legales.
De acuerdo a Diaz (2013)

e Los factores ecoldgicos analizan todas las leyes orientadas a
proteger el medio ambiente, la regulacion sobre el consumo de
energia y el reciclaje de residuos y la preocupacion por el
calentamiento global.

e Los factores legales se ocupan de las licencias, leyes sobre el
empleo, derecho de propiedad intelectual, leyes de salud y
seguridad laboral, sectores protegidos y regulados.

B. Analisis de situacién interna

El andlisis de situacion interna segun David (2013) hace
hincapié que se recopile y seleccione informacion acerca de las
operaciones de la gerencia, marketing, finanzas y contabilidad,
produccion y operaciones, investigacion y desarrollo (I&D) y de los
sistemas de administracion de informacion de la empresa. Asi mismo
que las fortalezas y debilidades mas importantes de la empresa puedan
identificarse de manera colectiva.

Dicho analisis es muy beneficioso para la empresa ya que su
objetivo es crear una situacion lo mas real posible con el mercado para
ayudarnos a establecer lineas y planes de marketing a seguir para
cumplir con nuestras metas de sostenibilidad y desarrollo.

Segun David (2013) “Para llevar a cabo una auditoria interna
es necesario recopilar, asimilar y evaluar informacién acerca de las

operaciones de la empresa. Los factores criticos de éxito, como lo son
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las fortalezas y las debilidades, pueden identificarse y priorizarse.” (p.
96)
C. Establecimiento de objetivos
a. Principios Basicos de Formulacién de Objetivos
La formulacion de objetivos esta relacionada con la misién
de la empresa y relacionado a los objetivos generales (Monferrer,
2013).
Segun Mufiz (2010) La redaccion de los objetivos debe

guiarse por una serie de consideraciones (p.362) :

Tabla 4

Caracteristicas de los objetivos

Objetivos
Debe comerrar por w verbo de accion, proponer un solo
resulfado clave y fijar un plazo de consecucion
Debe ser realista y. por lo tanto, coberente con los recursos
de la enpresa.
Sera también consecuente con las politicas y practicas de la
empresa.
Aunque deben ser alcanzables, es importante que también
sean ambiciosos, para poder saber lo que la empresa
puede dar de si.

Han de ser registrados y conmmicados por escrito a todos
los responsables y secciones implicadas en su consecucion.

Deben ser faciimente comprensibles por todos.

Nota. Caracteristicas de los objetivos. Adaptado de
“Marketing en el siglo XXI” por Rafael Muiiiz
Gonzélez, 2010

b. Tipos de Objetivos Mufiiz (2010)
e Los objetivos cuantitativos, plantean metas mesurables,
expresadas en cifras y cuya efectividad puede ser medida
empiricamente tras su materializacion. Se refieren a

incrementos en la participacion de mercado. En la
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rentabilidad, en el nivel de satisfaccion y fidelizacién de los
clientes, 0 a mejoras en la cobertura de distribucion, la
penetracion, los beneficios.

e Los objetivos cualitativos, proponen metas méas genericas
y menos tangibles. Aquellos que se refieren a la notoriedad
e imagen del producto, servicio 0 marca, etc.

D. Definicion de estrategia

Santesmases (1996) menciona que la estrategia viene a ser la
accion desarrollada especificamente para obtener un objetivo
propuesto, que ademas adquiere ventajas competentes con respecto a
productos, recursos, mercados, entre otros, de manera que consolide
la consecucion de los objetivos mismos. Mientras que, Porter (1996)
indica que la estrategia es la creacion de un Gnico posicionamiento de
gran valor que engloba a un grupo de tareas que son diferentes entre
si.

Ademas, Santesmases (1996) sefiala que la estrategia de
marketing es el fruto del proceso de planificacion, en donde parte del
analisis y seleccion de los mercados y el esclarecimiento de los
objetivos que se quiere lograr alcanzar, con la intencién de determinar
la mezcla de los instrumentos propiamente del marketing mix. Asi
también, Porter (1996) menciona que la particularidad de la estrategia
es elegir diferenciadas actividades a las de la competencia, siendo que
este grupo de tareas fuera el mejor para producir, envolviera todas

aquellas necesidades y tuviera la viabilidad a todos los clientes;
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entonces las empresas se pueden movilizar con facilidad entre las
tareas y la estrategia operacional impondria su performance.

Ademas, dentro del campo de estudio del marketing, se
considera a la estrategia como la agrupacion de decisiones
conscientes, racionales y coherentes en relacion a las acciones a
realizar y recursos a necesitar, de tal manera que permita concretar los
objetivos que son el fin de una organizacion o empresa, considerando
las elecciones que se toman o se puedan tomar, teniendo en cuenta
ademas los cambios en el entorno externo en lo tecnoldgico,
econdmico y social (Sainz de Vicufia, 2000).

Por su parte, Munuera y Rodriguez (2016) definen a la
estrategia empresarial como una agrupacion de acciones
direccionadas a la secuela de una ventaja competitiva que sea
sostenible en el tiempo, y a su vez, que se defienda propiamente ante
la competencia a través de una adecuada consolidacion de los
recursos, las capacidades de laempresay su entorno, a fin de satisfacer
los objetivos de todos los grupos que participan en ella.

De esta manera, la estrategia dentro del marketing, define los
pardmetros a continuar para encontrarse en ventaja en el mercado a su
vez que se logra alcanzar los objetivos de marketing fijados
adelantadamente. Segun el diccionario de la lengua espafiola,
estrategia se conceptualiza como el arte, traza para dirigir una cuestion
y técnica o un grupo de tareas enfocadas a alcanzar un objetivo (De
Carlos Martin, 2008). Del mismo modo que pasa con los objetivos, la

estrategia en el marketing debe ser afin con la estrategia corporativa
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de la entidad. A su vez, debe complementar con la estrategia de
cartera, las estrategias de segmentacion y posicionamiento y la
estrategia funcional.

E. Plan de accion

El estudio que guarda al desarrollo de una determinada
estrategia de posicionamiento estd orientado para prevalecer las
oportunidades y amenazas para una empresa particular en el mercado
competente, que a su vez implica la competencia genérica y de
sustitutos productos (Lovelock y Wirtz, 2009). De esta manera, en la
siguiente figura se presenta los tres pasos fundamentales para la
identificacién de la adecuada posicion de una empresa en el mercado,
y por tanto la estrategia para obtenerla:

Figura 1

Desarrollo de una estrategia de posicionamiento de mercado

ANALISIS * Tamaio Definir, analizar
DE * Composicion segmentos de
MERCADO | *Localizacion mercado
* Tendencias l
Seleccionar
segmentos meta
que se atenderdn
* Recursos - !
ANALISIS * Reputacion A.I'SICUIII’ la Plan de
INTERNO + Limitaciones posiciéon deseada accion de
* Valores en el mercado marketing
{
Seleccionar los
beneficios que se
enfatizardn con
Fortal los clientes
« Fortalezas ;8
oo * Debilidades
DELA + Posicionamiento Analizar las
COMPETENCIA e
actual posibilidades -

Nota: La figura presenta el desarrollo de una estrategia de posicionamiento de mercado,
como Plan de accion de marketing. Adaptado de “Marketing de servicios: Personal,
tecnologia v estrategia” por X. Lovelock y X. Wirtz, 2009
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a. Anadlisis de mercados: el andlisis de mercados abarca
elementos como el nivel general de la demanda, la tendencia
de la demanda y la localizacion de la demanda. Por lo que se
debe considerar distintas opciones de segmentacion del
mercado y realizar una evaluacion de la dimensién y potencial
de los diferentes segmentos del mismo. De esta manera, es que
sea probable la necesidad de estudiar las necesidades y
preferencias de los clientes de cada segmento del mercado,
ademas de la manera en gque cada uno percibe a la competencia.

b.  Andlisis corporativo interno: el objetivo de este analisis es la
identificacion de los recursos de la empresa como financieros,
mano de obra, experiencia, activos fijos, etc.; limitaciones;
metas de la organizacién como la rentabilidad, preferencias
profesionales, crecimiento, expansion, etc.; y la manera en que
sus valores definan la forma como hace negocios. De esta
manera, con la puesta en marcha de las nociones obtenidas a
través del analisis corporativo interno, la gerencia debera ser
suficientemente capaz de escoger un determinado nimero de
segmentos de mercado meta que se le permita atender con
nuevos servicios o suficientemente con los que ya se tiene.

c. Analisis de la competencia: el analisis de los competidores
puede conducir a la estrategia de marketing de la empresa, una
particular idea con respecto de sus fortalezas y debilidades,
siendo que consecuentemente proporcione oportunidades para

una diferenciacion, siendo asi como ventaja competitiva, lo
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que significa que los gerentes decidiran qué beneficios deberan
enfocarse en determinados segmentos meta del mercado.
3.1.2.2 Herramientas del Marketing

A. PESTEL

Navas (1998) se refirio, al analisis del entorno conocido como
PESTEL que también es llamado como la auditoria externa de una
empresa, tiene por propdsito identificar las oportunidades y las
amenazas gque rodean a una empresa. Por lo que, a través de dicha
herramienta se podra predecir mejor el futuro de la empresa y
prepararse la misma para poder anticipar o disminuir el riesgo de
posibles problemas que se encuentran fuera del alcance, como
también aprovechar de algunas alternativas a través de estrategias que
maximicen los beneficios y optimicen los recursos.

a. Factor politico: abarca a los factores que determinan las

reglas en el mercado en el cual opera la empresa, sea formales

e informales, como las leyes. Dentro se puede considerar:

e Laestabilidad politica.

e Politica fiscal.

e Seguridad juridica.

e Corrupcion.

e Informalidad

b. Factor econdmico: se refiere a las tendencias
macroecondémicas, financieras y de inversion que se
encuentran presentes en un mercado donde opera la empresa,

tales como:
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e Progreso del PBI.
e Inflacion.

e Tipo de cambio.
e Tasas de interés.
e Devaluacion.

c. Factores socioculturales: engloba a las creencias, valores,
opiniones, criticas y estilos de vida de los clientes y/o
consumidores potenciales de una empresa, tales como:

e Crecimiento de la poblacion.
e Nivel de ingresos.

e Nivel de natalidad.

e Nivel de mortalidad.

e Estilos de vida.

e Culturay religion.

d. Factor tecnoldgico: abarca los cambios de la tecnologia segln
los avances en la ciencia, siendo estos provechosos
dependiendo del capital de la empresa para adquirir la
tecnologia necesaria para ser competentes o perjudiciales en
caso no pueda permitirselo.

e Internet.
e Maquinas y equipos.
e Softwares.

e Investigacion y Desarrollo.
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e. Factor legal: se refiere a la normativa legal vinculada a la
empresa, dependiendo del pais en el cual se encontrase, como,
por ejemplo:

e Leyes.

e Licencias.

e Derechos.
B. Las cinco fuerzas de Porter

Respecto al analisis de las cinco fuerzas de Porter, Navas
(1998) indica que es una herramienta muy Util para una empresa ya
que consiste en una fuerte metodologia de andlisis para estudiar las
oportunidades y amenazas, puesto que el grado de competencia para
una empresa en una industria, es establecido por la interaccion de
cinco fuerzas competentes, las cuales establecen la posibilidad de
conseguir superiores rentas. De esta manera, es que se presenta cada
una de estas fuerzas planteadas por el investigador Michael Porter.

a. Poder de Negociacion con los Clientes: En los ultimos afios,
los clientes cada vez han obtenido méas importancia desde el
punto del marketing, siendo que el enfoque de produccion en
cadena y la relevancia en la oferta se ha transferido a una
perspectiva de valor y satisfaccion de cliente, tanto que sus
exigencias y expectativas han ido en aumento. De esta manera,
surge la relevancia del poder de negociacion de las empresas
para con sus clientes, donde Villacorta (2010) indica que
existen dos variables fundamentales, la sensibilidad en el

precio y el poder de negociacion relativo de una empresa con
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sus proveedores, donde la sensibilidad al precio alude a los
costes siendo que mientras mayor sea mayor serd la
sensibilidad; calidad en los productos siendo que mientras
mayor este sea menos serd la sensibilidad al precio;
diferenciacion en los productos que se ofertan siendo que
mientras mayor sea menor sera la sensibilidad al precio de
igual manera; y la intensidad de la competencia en medio de
los clientes siendo que mientras mayor sea mayor serd la
sensibilidad. Entonces, todos aquellos indicadores que
provienen de la sensibilidad al precio se estructuran por las
particularidades de un producto ofertado. Ademas, Villacorta
(2010) menciona que el poderio depende de la capacidad de
uno de los integrantes para amenazar al otro con respecto de
no hacer la transaccion comercial. En este puto se da entender
la dindmica de la negociacion, donde el riesgo que pasa los
proveedores y clientes, respecto a evitar el supuesto de
intervenir con la compra. Por su parte, Porter (2009) menciona
que los clientes pueden influencia en el aumento de la
competencia entre empresas del sector donde operan, al
demandar en la disminuciéon de precios de productos, el
aumento de calidad o exigiendo mayores servicios. Afadiendo
a ello, David (2003) indica que en el caso que los clientes o
consumidores estén concentrados en un sector, sean bastantes

o compren productos en mayor escala, su poder de negociacion
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sera aun mayor influenciando en la competencia de las
empresas existentes.

En otra instancia, es de necesidad para una empresa el
tener conocimiento del comportamiento de los clientes y/o
compradores respecto a los distintos productos y/o servicios
que brinda una determinada empresa, ya que sucede que es el
mismo mercado quien pueda forzar a modificar los precios por
diferentes factores, perjudicando de esta manera a la
rentabilidad de la empresa.

b. Poder de Negociacion de los Proveedores: Porter (2009)
menciona que los proveedores pueden elevar su mando en la
coaccién de aumento de los precios y en la reduccion de la
calidad de los suministros. En una industria donde operan
distintas empresas, existen aquellas vinculadas a productos
parecidos donde se abastecen unas con otras. El poder de
negociacion con los proveedores se comprende como aquella
capacidad de los mismos con el propdsito de aumentar los
precios de los recursos que se necesitan para posteriormente
brindar un producto o servicio (Hill, Jones y Schilling, 2015).
Asi, se puede afirmar que los factores que intervienen en el
poder de los proveedores van a responder con el poder de los
compradores propiamente dicho. De esta manera, los
proveedores establecen en parte la posicion de una empresa en
el mercado, la relevancia que tiene dicha empresa para el

producto o servicio del determinado sector plantea la
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intensidad de la fuerza. Baena et al. (2003) dan a conocer
principales variables que son de relevancia en esta fuerza de
poder, como la concentracion de los proveedores, el volumen
para los proveedores, diferenciacion en los insumos, costos de
cambio, y la disposicion de los insumos sustitutos, y el
resultante de la influencia de los insumos e integracion hacia
adelante. Por su parte, David (2003) indica que los
proveedores y las empresas deben apoyarse unos a los otros en
relacion a las pautas la calidad de las provisiones, desarrollo
de nuevos servicios, entregas a tiempo, costos menores de

inventario y acuerdo de precios moderados.

En otra instancia, los proveedores pueden convertirse
también en una amenaza para una empresa particular, ya que
cuando estos son escasos 0 inalcanzables, pueden imponer
precios muy elevados que perjudiquen a la rentabilidad de una
empresa, por lo que se debera tratar de llegar a un acuerdo
mutuo en beneficio de ambas partes, o dirigirse a otros medios
de comunicacién para poder tener contacto con aquellos
proveedores que no se encuentra en facil disposicion.

c. Amenaza de nuevos competidores: Porter (2009) acerca de
este factor indica que el ingreso de nuevos competidores
provocara incremento en la competencia entre las empresas,
teniendo como resultados la disminucién de los beneficios y el
aumento de los costes de produccion. Un grupo de empresas

que integran una industrian presentan determinadas
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caracteristicas como las maquinarias que se utilizan para poder
producto los productos, siendo que sea el caso que dichas
maquinas sean de alta inversién econdmica, provocara una
barrera para el resto de empresas que pretendan a ingresar a la
industria a competir, ya que requerird de mayor financiamiento
para poder competir con los ya existentes. De esta manera,
existen diversas barreras que ya existen en las distintas
industrias, por lo que la amenaza de nuevos competidores sera
dependiente de la rentabilidad y el desarrollo que haya
reflejado la industria en la parte positiva, y las barreras de
entrada en la parte negativa. Baena et al. (2003) indica barreras
que usualmente se ven en las industrias, como las economias
de escala, curva de experiencia de las empresas existentes,
requisitos de capital, accesos a los proveedores y canales de
distribucion, la marca, diferenciacion de productos y/o
servicios, y barreras gubernamentales. Entonces, todas estas
barreras vienen a ser obstaculos existentes para aquellas
empresas que pretendan ingresar en una industria a competir,
lo cual dificultaria a aquellas que ya operan al querer absorber
un segmento del mercado ya existente.

Es asi que, las barreras representan un fredo para el
ingreso de posibles nuevos competidores en una industria,
ademas también existen barredas de salida, lo cual puede ser
perjudicial para una empresa, al tener que liquidar totalmente

su empresa, siendo esto provechoso para sus grandes

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

competidores al poder absolverlas en su totalidad y con ello,
obtener mayor mercado a quien diferirse.

d. Amenaza de Productos Sustitutos: Porter (2009) indica que
la presencia de los productos sustitutos en el mercado, va a
involucrar que los precios disminuyan para confrontar la
competencia, teniendo como resultado una disminucion de
beneficios del sector. A parte de las empresas que compiten
con una en particular en una industria, las cuales presentan una
amenaza, también se encuentran otros productos o empresas
que se manifiestan como tal. Hill et al. (2015) sefiala que los
productos sustitutos son aquellos que ofrecen diferentes
empresas que de la misma manera pueden satisfacer las
necesidades de los mismos clientes. Por lo que mientras mas
concisas sean las necesidades seran mas complicadas las
maneras de sustituir determinados productos. Asi mismo, Hill
et al. (2015) menciona que los productos sustitutos pueden
determinar el precio que las empresas establecen para sus
productos o servicios, por ende, se limita toda la rentabilidad
de la industria en la cual compiten las empresas.

Por su parte, Baena et al. (2003) indica que los factores
que conducen a saber si es una amenaza 0 no, son la
disponibilidad de sustitutos, el relativo precio entre lo ofrecido
y el sustituto, calidad entre el producto que se ofrece y el
sustituto, el rendimiento, y los costos de cambio para los

clientes o consumidores. Asi pues, la amenaza de productos
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sustitutos se encuentra en tendencia creciente en la mayoria de
las industrias, ya que el factor tecnoldgico ha ayudado a
muchas de las empresas, pero también ha perjudicado a
aquellas que no se han podido actualizar debido entre otros
factores, al financiamiento o la metodologia arcaica en como
operan como empresa.

e. Rivalidad entre las empresas: Porter (2009) indica que el
estado de rivalidad entre las empresas de una determinada
industria dependera de distintas circunstancias como, sea el
caso gque a mayores competidores en un sector, mayor sera el
estado de competencia; mientras menor sea la diferencia de un
producto en la competencia sera mayor la competencia que
existira, puesto que los clientes tendran nocion de otras
alternativas que presenten pocas diferencias; en caso que la
oferta sea mayor a la demanda, la rivalidad entre las empresas
que compiten sera mayor aun. Por otra parte, la rivalidad entre
las empresas que compiten en una misma industria posee
determinadas variables que establecen la intensidad con que
esto pasa. Hill et al. (2015) propone cuatro elementos que
conducen a la intensidad de la competencia, como la estructura
competitiva de la industria, las condiciones de la demanda
actual, las condiciones del costo, y el nivel de las barreras para
la salida de la industria en particular.

Como se puede apreciar en el dia a dia, en todo

mercado existen competidores, en algunos de mayor cantidad,
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los cuales cuentan con productos y/o servicios iguales o
similares, por lo que la ventaja de los actuales competidores en
comparacion de los nuevos que puedan aparecer, es que los
anteriores ya obtuvieron prestigio al haber estado més tiempo
en el mercado, atrayendo clientes y en otros casos
fidelizdndolos. Sin embargo, estos segmentos de mercados
pueden cambiar, por lo que las empresas no deben mantenerse
como siempre, sino deberan aplicar nuevas estrategias para no
perder a su actual clientela y no quedarse atras.
C. Ciclo de vida
El ciclo de vida del producto es el curso de las ventas y
utilidades de un particular producto durante su existencia, que pasa
por cinco fases definidas empezando por el desarrollo del bien, la
introduccion, el crecimiento, la madurez y termina con la decadencia
del mismo (Kotler y Armstrong, 2007). Una vez que se lance al
mercado un nuevo producto, siempre la gerencia y toda la empresa
deseara que éste perdure en el tiempo en el mercado, satisfaciendo las
necesidades de los clientes y/o consumidores de los distintos
segmentos a los cuales se enfoca, a pesar que ninguno espera que
dicho producto o servicio sea vendido para siempre, la empresa
buscara obtener maximizacion en las utilidades que le pueda traer para
poder cubrir todos los esfuerzos y riesgos que puedan surgir por
haberlo lanzado al mercado al producto. De esta manera, es que es
sabido que todo producto pasa por un ciclo de vida que puede durar

un corto, mediano o hasta larga tiempo en el mercado dependiendo de
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sus caracteristicas y los factores externos que influyen en ello. En
relaciéon a Kotler y Armstrong (2007) en la siguiente figura se puede
apreciar el ciclo de vida de un producto, conocido por sus siglas en
inglés PLC, es decir, el curso que contindan las ventas y utilidades de
un determinado producto a traves de toda su existencia en el mercado,
siendo este ciclo conformado por cinco etapas tal como se puede

observar:

Figura 2

Ciclo de vida del producto

Ventas y
utildades ($)

/\ Ventas

Utilidaces

0 — \_‘/ = ] Tio
Etapa de Creci-

desarrcllo | |ntroduccién  miento  Madurez Decadencia
" de produclo

Pérdigas/
invorsién ($)

Nota. La figura presenta las ventas y utilidades a lo largo de la vida del producto, desde
su concepcion hasta su desaparicion. Adaptado de “Marketing version para

Latinoamérica™ por Kotler y Armstrong, 2007

Sin embargo, no todos los productos pasan por cada etapa de
este ciclo de vida planteado, puesto que algunos se lanzan al mercado
y terminan muriendo facilmente por distintos factores que no
consideraron la empresa, mientras que otros se mantienen en la etapa
de madurez durante muchos afios obteniendo grandes utilidades para
la empresa que lo disefio y toda la cadena de involucrados que

participan en su produccion. Asi, en relacién a diversos autores, se
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puede afirmar que cuando una empresa administra bien su marca, ésta
podra sobrevivir por siempre pese a las distintas adversidades que
sucedan en el mercado. De tal manera, tenemos ejemplos claros que
han podido sobrevivir y mantenerse hasta el dia de hoy, como la
conocida marca de Coca-Cola, American Express, Western Union,
Gillette, Toyoya, HP, Apple, etc.

La nocién de PLC también es aplicable a lo que se conoce
como estilos, modas y modas pasajeras (Kotler y Armstrong, 2007).

Asi, se puede observar en la siguiente figura estos tres caracteres:

Figura 3

Estilos, modas y modas pasajeras

Estilo Moda Moda pasajera
g 3 3|
§ : i
> > >

Tiempo Tiempo Tiempo

Nota. La figura presenta los ciclos de vida especiales de un producto. Adaptado de
“Marketing version para Latinoamérica™ por Kotler v Armstrong, 2007

e Estilo: respecto al estilo, este viene a ser una manera de expresion
béasica y diferente, como los disefios de casas, la ropa, disefio de
interiores, etc., siendo que, cuando es inventado un estilo, este
puede perdurar varios afios tanto que puede pasar de generacion
a generacion con ligeras modificaciones que se adapten a los

nuevos tiempos.
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e Moda: la moda es considerado como un estilo popular en un
campo determinado aceptado por la sociedad o determinados
segmentos del mercado, como la indumentaria de negocios, la
vestimenta, entre otros.

e Moda pasajera: son los periodos temporales de ventas
inusualmente elevadas provocadas por el entusiasmo de los
consumidores y la particularidad de la popularidad del producto
o0 de la marca.

La actual posicion de un producto en particular durante su
ciclo de vida, sugiere las estrategias mas adecuadas de marketing,
las mismas que influyen en el rendimiento del producto en
posteriores fases de su ciclo de vida (Kotler y Armstrong, 2007).
Pese a ello, en caso se tenga cuidado con su uso, el ciclo de vida
del producto contribuira con el desarrollo de eficientes estrategias
de marketing para las distintas fases del PLC. Seguidamente, se
desarrolla cada una de estas etapas del PLC:

a. Etapa de introduccion: es la primera fase en la que inicia en
el momento que es lanzado el nuevo producto al mercado por
primera vez. La introduccién requiere de tiempo y el
crecimiento de las ventas suele ser lento (Kotler y Armstrong,
2007). A diferencia de las demés fases, en esta etapa son
negativas las utilidades o en el mejor de los casos son minimas,
ya que las ventas seran bajas por ser poco conocido el producto

por parte del merado existente, ademas se invertira en su
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lanzamiento mediante distintas estrategias de promocién,
publicidad, marketing, etc.

b. Etapa de crecimiento: en caso que el producto logre
satisfacer las necesidades y expectativas del mercado en la
primera etapa, ahora tendra que pasar por la etapa de
crecimiento en donde las ventas comenzaran a crecer con
rapidez dependiendo de su adquisicion de posicionamiento en
el mercado. Los adoptadores tempranos seguirdn comprando,
y los compradores posteriores seguiran su ejemplo, sobre todo
si escuchan comentarios favorables acerca del producto.
(Kotler y Armstrong, 2007). Ademas, en caso que el producto
brinda buenos resultados para la empresa, este acontecimiento
sera tentativo para que los competidores existentes 0 nuevos
imiten al actual producto o servicio, entrando de esta manera a
la industria en la cual se encuentra dicho producto o servicio,
pero afiadiendo nuevas caracteristicas ya que no habria sentido
en imitar al producto si este sera totalmente igual. Las
utilidades aumentan durante la etapa de crecimiento, a medida
que los costos de promocion se distribuyen en un volumen mas
grande y los costos unitarios de manufactura descienden
(Kotler y Armstrong, 2007). Por lo que, la empresa hara uso
de varias estrategias para poder mantener el crecimiento del
producto en el mercado durante mucho tiempo sea posible,
agregando nuevas caracteristicas, mejorando el servicio,

incrementando la calidad, lanzando promociones, buscando
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nuevos canales de distribucion, nuevos proveedores que
brinden menores costes, entre una gran diversidad de
estrategias mas.

c. Etapa de madurez: En cierto momento el crecimiento de las
ventas del producto se frenard, y el producto entrard a una
etapa de madurez (Kotler y Armstrong, 2007). Asi, es que esta
etapa suele ser la méas larga de todas, imponiendo mayores
retos para la gerencia de marketing o los mismos gerentes de
la empresa que deberan de analizar la situacion actual y
apoyarse de diversas herramientas para poder implementar
estrategias que ayuden a pasar la crisis del producto y no caiga
en la Gltima fase del ciclo de vida. Pese que muchos productos
en la etapa de madurez se mantengan sin modificaciones a lo
largo de varios afios, la mayoria de los productos exitosos
evolucionan realmente para poder cubrir las necesidades de los
consumidores que cambian (Kotler y Armstrong, 2007).
Puesto asi, los gerentes deberan propiamente dicho, caminar a
lado de sus productos maduros para poder defenderlos de las
circunstancias.

d. Etapa de decadencia: Es sabido que en cualquier momento
las ventas de un determinado producto van a descender en
algin momento en el tiempo (Kotler y Armstrong, 2007).
Claros ejemplos se pueden ver en la tecnologia, identificando
los discos fotograficos, ordenadores, celulares, softwares, etc.,

los cuales han tenido un declive que poco a poco fue generando
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minimas utilidades y en otros casos, nulas. Y es que, las ventas
tienden a disminuir por diversas razones, como los avances de
la tecnologia, mayores requerimientos de inversion, cambios
en los gustos de los consumidores, incremento de la
competencia, etc. Por dichas razones, las empresas se veran en
la necesidad de poner mayor enfoque en sus productos que
estén por ingresar a la etapa de declive, por lo que la primera
tarea para la empresa sera identificar aquellos productos que
estén en la etapa de decadencia, revisando frecuentemente las
tendencias en ventas, la participacion del producto en el
mercado, costos y utilidades, para luego decidir si mantendra
dicho producto o servicio aplicando estrategias o lo descartara
(Kotler y Armstrong, 2007). La empresa puede decidir
cosechar el producto al reducir varios costes que se encuentran
involucrados en el proceso de produccion y espera a que las
ventas no caigan del todo. En caso que se obtenga éxito, la
cosecha provocara mayores utilidades para la empresa en el
corto plazo. Sin embargo, en caso la empresa decida desechar
totalmente el producto, comidnmente sera vendiendo el
producto a otra empresa mejor posicionada o sencillamente
liquidar.

En la siguiente imagen, se puede observar las caracteristicas

béasicas de cada etapa del ciclo de vida del producto.
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Resumen de las caracteristicas, objetivos y estrategias del ciclo de vida de los productos

Caracteristicas
Ventas
Costos

Utilidades
Clientes
Competidores

Objetivos de marketing

Estrategias
Producto

Precio

Distribucién

Publicidad

Promocion de ventas

Introduccion
Ventas bajas
Alto costo por cliente

Negativas
Innovadores
Pocos

Crear conciencia y
prueba del producto

Ofrecer un producto basico

Usar costo mas margen

Desarrollar distribucion
selectiva

Crear conciencia del
producto entre adoptadores
tempranos y concesionarios
Usar promocion intensa
de ventas para incitar

al ensayo

Crecimiento

Réapido aumento

de las ventas

Costo promedio

por cliente

Aumento de utilidades
Adoptadores tempranos
Namero creciente

Maximizar la
participacion
en el mercado

Ofrecer extensiones
de producto, servicio,
garantia

Precios para ingresar
en el mercado

Desarrollar distribucion
intensiva

Crear conciencia e interés
en el mercado masivo

Reducir para aprovechar
la alta demanda del
consumidor

Madurez

Ventas maximas

Bajo costo

por cliente

Altas utilidades
Mayoria media
Numero estable que
empieza a disminuir

Maximizar utilidades
pero defendiendo la
participacion en

el mercado

Diversificar marca
y modelos

Precios iguales o
mejores que los de

la competencia
Desarrollar distribucion
mas intensiva

Destacar diferencias
y beneficios de

la marca

Aumentar para
fomentar el cambio
a la marca

Decadencia
Ventas bajas

Bajo costo

por cliente

Bajas utilidades
Rezagados

Numero decreciente

Reducir gastos y lograr
el mayor provecho
posible de la marca

Descontinuar articulos
débiles

Recortar precios

Volverse selectivo;
descontinuar distribui-
dores no rentables
Reducir al nivel nece-
sario para retener a los
clientes muy leales
Reducir a nivel
minimo

Nota. La tabla presenta un resumen de las caracteristicas fundamentales de cada etapa del ciclo de vida del

producto. Adaptado de “Marketing Management™ por Kotler, 2003

D. FODA

Como es sabido, el anélisis FODA es una herramienta que

permite a una empresa en particular, conocer los factores internos y

externos que se encuentran presentes para la implementacion de

estrategias adecuadas que le permitan sobrellevar los problemas

identificados. De esta manera, realizando el analisis interno y

externo, se puede implementar de manera mas adecuada, las

estrategias a través del analisis FODA que permite focalizar cuatro

cuadrantes para cada tipo de estrategia en relacion a la situacion

actual de una determinada empresa. Entonces, la evaluacion en

general de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

para una particular empresa, es conocida como Analisis FODA, el
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mismo que es una forma de analizar el entorno tanto interno como

externo de marketing (Kotler y Keller, 2012).

a. Analisis del entorno externo (oportunidades y amenazas):
se refiere a la identificacion de las fuerzas del macroentorno
que sean claves para la empresa para poder analizarlas,
evaluarlas y poder hacer frente mediante estrategias. Asi, a
través del marketing se podra aprovechar y desarrollar
ganancias para la empresa por medio de las oportunidades
identificadas. Una oportunidad de marketing es un area de
necesidad e interés del comprador, que una empresa tiene alta
probabilidad de satisfacer de manera rentable (Kotler y Keller,
2012). Ademas, los especialistas en marketing o los mismos
gerentes de una empresa en caso sea una micro o pequefia
empresa, deberdn desarrollar habilidad de identificar las
oportunidades existentes en su entorno considerando lo
siguiente:

e Una determinada empresa puede obtener beneficio de las
tendencias convergentes del sector en el cual se encuentra y
ademas introducir productos o servicios hibridos que son
tendencia en el mercado.

e Laempresa puede realizar el proceso de compra de forma mas
eficiente, siendo que los consumidores puedan utilizar internet
para identificar mas libros que nuncay poder asi buscar el precio

mas bajo con unos cuantos clics.
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e Ademas, la empresa puede satisfacer la necesidad de mayor
conocimiento y asesoria.

e Asi también, la empresa puede personalizar su producto o
servicio, proporcionando de esta manera mayor satisfaccion al
cliente en el momento de la compra.

e Laempresa puede introducir una capacidad nueva, es decir, los
consumidores pueden crear y editar sus experiencias a través de
las distintas redes sociales existentes para que esté a disposicion
de todo el mundo.

e La empresa puede brindar un producto o servicio con mayor
rapidez a los clientes.

e Y laempresa puede tener la capacidad de brindar un producto a
un precio mucho mas comodo para un determinado segmento
del mercado.

b. Analisis del entorno interno (fortalezas y debilidades): cada
empresa deberia conocer y evaluar sus fortalezas y debilidades
internas. No es relevante que una empresa identifique y corrija
todas aquellas debilidades que posea, ni regodearse en todas
las fortalezas que posea. La gran incognita es si debe limitarse
a cultivar aquellas oportunidades respecto de las que posee las
fortalezas requeridas, o si debe considerar también las que le
exigen encontrar o desarrollar nuevas fortalezas (Kotler y
Keller, 2012).

e Fortalezas: vienen a ser todas aquellas capacidades que la

empresa posea y que le pueda ayudar a alcanzar los objetivos
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que se planted en un inicio, tales como el posicionamiento de la
marca de la empresa, la participacion en la industria, la
rentabilidad, productividad, competitividad, entre otros.

e Debilidades: son aquellas limitaciones que a una empresa le
dificulta o impide llegara cumplir con las metas y objetivos, y
por ende, en su misién como organizacion que es.

E. Estrategias de marketing

Una vez realizado el andlisis de la situacion de la empresa y
teniendo en cuenta los objetivos trazados por la misma, se debe
plantear las estrategias de marketing los cuales vienen a ser los
medios que permitan a la empresa poder lograr alcanzar sus metas,
objetivos, y, por ende, su mision, y en un determinado tiempo,
contribuir a lograr su vision. Asi mismo, esto se vincula con el
marketing mix que involucra las 4P’s, es decir, el producto, el precio,
la promocidn y el punto de venta, por lo que cada objetivo tendréa la
necesidad de que se implanten estrategias vinculadas con cada uno
de estos componentes (Westwood, 2016). Y es que, estas estrategias
en lineamiento con el marketing mix, permitiran obtener de manera
mas adecuada, el poder alcanzar los resultados que son tan esperados
por la empresa. Ademas, segin Westwood (2016) las estrategias de
marketing deben ser planteadas de la misma manera que una
estrategia comun, es decir, considerando que es un camino para
poder alcanzar una meta u objetivo. Asi mismo, se detalla como
lograr aquellos objetivos en un marco temporal, siendo este

planteado en el largo plazo puesto que se desarrolla con variables
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basicas de la empresa, por lo que requerira de resultados en el plano
competitivo.

3.1.3 Hospedaje

3.1.3.1 Definicion de Hospedaje

Segln Pérez y Gardey (2019), un hospedaje puede ser
una hosteria, un hotel o un establecimiento similar, se emplea para

aludir al alojamiento que se le suministra a una persona.

Pérez y Gardey (2019), mencionan que la finalidad del
hospedaje es brindar albergue a sus clientes, asi como servicios
complementarios como comida y opciones recreativas. Asi mismo
indica que las empresas dedicadas a ofrecer servicios de hospedaje

forman parte del sector de la hosteleria.

3.1.3.2 Tipos de alojamiento

Segln Pérez y Gardey (2019), Las clases de hospedaje son
muy variadas. Hay desde pequefias posadas con infraestructura
bésica hasta hoteles de lujo con todas las comodidades. En cada caso,

por supuesto, varia el precio del alojamiento.

A. Hotel

Un hotel es el concepto mas cominy mas amplio que
encontramos.

Es basicamente uno de los tipos de hospedaje que alberga de
forma temporal a huéspedes o viajeros en habitaciones

independientes, brindandoles diversos servicios diarios (limpieza,
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comida, recepcidn, etc.) personalizados y complementarios. Por lo
general, se clasifican entre 1y 7 estrellas.
B. Hostel

Se le suele denominar Backpacker Hostel u Hostales se
relaciona con viajeros de poco presupuesto o mochileros con
habitaciones individuales y compartidas que en muchos casos
tienen los servicios comunes como la cocina y los bafios.
C. Motel

Deriva de la unién de Motor + Hotel, en su mayoria estan
situados cerca de las carreteras, como establecimientos de paso y
acceso directo a las habitaciones al contar con amplias zonas de

estacionamiento.
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3.2 Antecedentes investigativos
3.2.1 Antecedentes Locales

e Zuzunaga, (2019), “Propuesta De Plan De Marketing Para La Marca
Maniqui De La Empresa Waka-S Textiles Finos S.A.C Arequipa

2018”, Universidad Catélica San Pablo.

Se realiz6 una investigacion a la empresa waka-s textiles finos s.a.c
que opera en la ciudad de Arequipa con el fin de proponer un diagndstico
externo e interno del mercado y proponer las estrategias a implementar en
el plan de marketing de la marca Maniqui de la empresa Waka-s Textiles
Finos S.A.C. A su vez, la investigacion tiene el propdésito de formular

estrategias para la empresa.

Para alcanzar los objetivos que persigue esta investigacion se usaron los

siguientes instrumentos.

) Encuestas

. Entrevistas

Con respecto a esta investigacion veo que me ayudara en cuanto al
uso de estrategias de posicionamiento de marca como empresa asi como la
identificacion de diagndstico interno y externo para ver sus fortalezas y

debilidades como tales.

e Escalante y Gomez, (2013), “Estudio de mercado para analizar la
factibilidad de implementar un Hostel para Backpackers en la ciudad
de Arequipa 2013” , Universidad Catdlica Santa Maria, Arequipa

Perd.
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El investigador tenia como objetivo principal analizar la
factibilidad de implementar un Hostel para backpackers en la ciudad de
Arequipa para ello utilizo los instrumentos como ficha de observacion y
cuestionarios dichos instrumentos se aplico al sector de turismo y
hoteleria, se aplicé el sondeo de mercados a los clientes potenciales que
eran hombres y mujeres. Llegando a la conclusion de que los turistas

prefieren una infraestructura mas moderna que la que ofrecian.

3.2.2 Antecedentes Nacionales

e Rafael y Tarrillo, (2015), “Plan de Marketing para el Incremento de
Ventas en el Servicio de Hospedaje del Hotel Santa Rosa en el Distrito

de Chiclayo” Universidad Sefior de Sipan, Pimentel.

El investigador tenia como objetivo principal incrementar las
ventas del Hotel Santa Rosa en el distrito de Chiclayo para ello utilizo los
instrumentos como encuestas, el cuestionario consiste en la formulacion
de 10 preguntas cerradas que estaran dirigidas a los clientes con respecto
a las 4ps del marketing y la venta de los servicios del hotel tomando como
una poblacion de 250 clientes y solo una muestra de 57 clientes. Llegando
a la conclusion de que con el plan de marketing se mejoraran los servicios
y la calidad de Hotel Santa Rosa trayendo como resultado un incremento

de sus ventas.

e Aranda y Rojas, (2019), “Plan de Marketing para el Hostal Hs
Paradise S.A.C. en la ciudad de Chiclayo” Universidad Catdlica Santo

Toribio de Mogrovejo, Chiclayo.
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El investigador tenia como objetivo principal elaborar una
propuesta de plan de marketing para el Hostal HS Paradise Sac en la ciudad
de Chiclayo para poder realizar un andlisis situacional para ello utilizo los
instrumentos como encuestas Yy entrevistas, la encuesta fue realizada en la
Ciudad de Chiclayo donde se encuentra ubicado el Hostal HS PARADISE
S.A.C, se aplico en distintas agencias de viajes terrestre de la ciudad, como
el Terrapuerto Plaza Norte, Transportes Chiclayo, Transportes
Huamantanga, Turismo Jaén y Transporte Civa.

Llegando a la conclusion de que el plan de marketing ayudara a
obtener un mayor posicionamiento en el mercado chiclayano, mejorara la
asistencia de nuevos clientes y le permitira una mejor comercializacion y

la incrementacion en las ventas.

3.2.3 Antecedentes Internacionales

¢ Cruz, (2017), “Investigacion y Disefio de un Plan De Marketing para
el Hotel Las Palmas Resort de San José del Guaviare”, Universidad
Nacional Abierta y a Distancia — Unad, San José del Guaviare
El investigador tenia como objetivo principal disefiar un Plan de
Marketing para el Hotel las Palmas Resort del municipio de San José del
Guaviare, enfocado en el mejoramiento de su posicionamiento y
crecimiento del 10% en ventas hacia el mercado. Los instrumentos
utilizados para esta investigacion son encuestas e informacién
documental. Llegando a la conclusion de que el analisis situacional de la
empresa Hotel las Palmas Resort determind que esta se encuentra en un
macro entorno que presenta oportunidades de mercado en el sector

turistico, y le favorecen los factores economicos, politicos, sociales,
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tecnoldgicos y geograficos, para que mediante el plan de marketing pueda
aprovechar la riqueza natural que atrae visitantes y crece como apuesta del
Estado, por lo que debe ser aprovechable para mejorar el crecimiento y
desarrollo organizacional.

e Flores, (2014), “Plan De Marketing Estratégico Para Mejorar La
Promocion Del Hotel Mansion Santa Isabella” Universidad Regional
Autonoma De Los Andes “Uniandes”, Riobamba —Ecuador

El investigador tenia como objetivo principal disefiar un Plan de
Marketing Estratégico que contribuya el mejoramiento de la promocion
del Hotel Mansion “Santa Isabella” de la ciudad de Riobamba Provincia
de Chimborazo. Los instrumentos utilizados para esta investigacion son
encuestas, entrevistas y observacion. Llegando a la conclusion de que el
hotel tiene muy poca demanda de turistas, que ocupan mensualmente sus
instalaciones, especialmente sus servicios complementarios como son:
restaurante, salén de eventos, asi como los clientes que visitan el hotel son
turistas nacionales y extranjeros de clase media alta, el hotel tiene su mayor
afluencia de turistas en los meses de abril, mayo, julio y agosto, en

temporada baja no se realiza promocidn esto perjudica a las ventas.
4. HIPOTESIS

Dada la situacion actual de la empresa es probable que al implementare el
plan de marketing incremente su nivel de ventas, su fidelidad de clientes y su

posicionamiento en el mercado.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO

OPERACIONAL
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1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

1.1 Técnicas
Para recoger la informacion se utilizara las siguientes técnicas:
e Entrevista
e Encuesta
e Observacion documental
1.2 Instrumentos

Para la entrevista se utilizara la guia de entrevistas semiestructurada la cual
se aplicara a la duefia del hospedaje a fin de conocer los procesos internos de la
empresa. Estara compuesta por 15 preguntas abiertas dirigidas a la duefia de la
empresa.

En cuanto a la encuesta, cuyo instrumento es el cuestionario se aplicara a
los clientes del hospedaje a fin de conocer las necesidades de los clientes en cuanto
al marketing mix. El cuestionario a realizarse comprendera aproximadamente 25
preguntas de opcion multiple y dicotomica, este cuestionario serd aplicado al
publico objetivo del Hospedaje.

Ademas, se utilizara la guia de observacion a fin de observar y revisar la
documentacion respecto a reportes del INEI, MINCETUR vy otros a fin de conocer
mejor el sector turismo en el pais y en el mercado Tacnefio; ello para tener un

analisis completo del entorno de la empresa.
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2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1 Ambito

El presente estudio se llevara a cabo en Tacna, distrito de Gregorio Albarracin dado
que ahi se encuentra la empresa.
2.2 Temporalidad

La presente la investigacion se realizara en 4 meses, es decir entre abril y julio del
2020
2.3 Unidades de Estudio

e Poblacién:

El universo de este estudio esta conformado por turistas nacionales
y de turistas extranjeros que visitan Tacna y que en promedio son
residentes de Chile, por ello que se asumira como universo para este

estudio todas aquellas personas mayores de 18 afios con ocupacion.

e Datos:

Segin MINCETUR, en el afio 2019 arribaron 606 296 visitantes a
la ciudad de Tacna conformados por 364 153 turistas nacionales y 242 143
turistas extranjeros. Entre los extranjeros que visitan Tacna provienen
principalmente de Chile (83,0%).
Muestra: 120

Se utilizara un muestreo probabilistico para la determinacién de la
muestra, por ello se utiliz6 la formula estadistica de la poblacién finita,
con el fin de obtener la cantidad Optima de personas a encuestar de la

siguiente manera:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

L i oricr
DE SANTA MARIA
N.C. = 92%
n= Z**p*q*N Z= 1,75
e2* (N-1) + Z2*p *
q E= 8%
p= 05
n= [120 q= 05
N= 606296

Donde:

N.C. es el nivel de confianza al 92%

Z: estadistico aplicado 1.75

E: error muestral del 8%

p: probabilidad de que suceda el hecho 50%

q: probabilidad de que no suceda el hecho 50%

N: Poblacion

Por lo cual, se determina que la muestra es de 120 personas
3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

3.1 Organizacion
Para la aplicacion de la entrevista se procedera a gestionar permisos con la
duefa de la empresa a fin de que nos pueda brindar informacidn sobre los procesos
internos del hospedaje. Por otro lado, en cuanto a la aplicacion de las encuestas
también se pedird permiso a la duefia para dejar en el hospedaje un nimero
determinado de encuestas a fin que los clientes que lleguen puedan completarla,

también la investigadora aplicara dichas encuestas en los alrededores del hospedaje,
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asi como en el centro de la ciudad. Para la observacién documentaria se revisaran
fuentes secundarias para recolectar datos sobre el sector turismo y entorno de la
empresa.
3.2 Recursos necesarios

Para la presente investigacion se utilizara:

e Recursos humanos

Investigador: Angles Ticona Karen

e Recursos materiales
Para el presente estudio se requerira de ciertos materiales que permitan
la realizacion del mismo, dentro de estos:
v' Computadora personal.
v Libros.
v Revistas
v’ Software estadisticos
v Internet
v Impresora.
v Fotocopiadora
v Tablas para encuestas
v/ Céamara Fotografica
v’ Grabadora de voz
v" Hojas
v’ Lapiceros y lapices
v" Regla

v Borrador y corrector; y demas materiales de escritorio en general
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e Recursos financieros

TABLA: Estimacién de Costos para la realizacion de un proyecto

PRECIO
CONCEPTO UNITARIO GASTOS
Formulacion de encuesta S/. 80.00
Energia Eléctrica S/. 600.00
Utiles de escritorio S/. 46.00
10 Lapiceros SifaPn o) S/. 25.00
3 Folder S/.5.00 S/. 15.00
2 Tablas de encuestas S/.7.00 S/. 14.00
2 Correctores S/.3.50 S/.7.00
Grabadora S/. 65.00
Impresiones S/.130.00
Fotocopias S/. 40.00
Transporte S/. 200.00
Llamadas telefdnicas S/. 200.00
Otros S/. 500.00
TOTAL S/.1,922.00
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
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1. ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA

1.1 Andlisis PESTEL
1.1.1 Factores Politicos

A lo largo de la historia, Perd ha experimentado distintas
transformaciones en lo que a politica se refiere. En la actualidad, la
Republica del Pert, como se denomina oficialmente, esta organizada bajo
un Estado, conformado con base en la constitucion politica del Perd
aprobada en 1993 mediante referéndum, promulgada a finales de ese mismo
afio vigente desde el 1 de enero de 1994.En los ultimos afios el Pert se ha
caracterizado por una seria deficiencia de gobernabilidad, alternando
periodos de autoritarismo con etapas de alta inestabilidad politica.

El presidente Pedro Pablo Kuczynski renuncié el dia 21 de marzo
del 2018, y dejo en su cargo a Martin Vizcarra quien es el actual presidente.
El escenario parecia més prometedor para este nuevo jefe de la nacion. Sin
embargo, con el paso de los meses, la aprobacion por parte del pueblo ha
disminuido.

Posteriormente, el 30 de setiembre del afio pasado, el presidente de
la Republica, mediante la publicacion del Decreto Supremo N° 165-2019-
PCM, disolvid el Congreso elegido para el periodo constitucional 2016-
2021, revocando el mandato parlamentario de sus miembros; y convoco a
elecciones para uno nuevo, con el fin de que complete dicho periodo
constitucional, las mismas que se llevaron a cabo el pasado domingo 26 de
enero. (“La Ley”, 2020, parr.1)

“El 15 de marzo, el Gobierno del Per( decretd estado de emergencia

y aislamiento social obligatorio (cuarentena) a nivel nacional que regiria
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desde las 00:00 h del 16 de marzo por un periodo de 15 dias.” (“El Peruano”,
2020, parr.1). Posteriormente, el 18 de marzo se incluyd el toque de queda
nocturno y dominical. Estas medidas se alargaron hasta cinco veces
reiterativamente hasta fines de junio. EI 26 de junio, el gobierno amplio
nuevamente el estado de emergencia hasta fin de julio. Luego fue cambiado
a un aislamiento focalizado y esta Gltima medida tuvo una primera extension
hasta el 31 de agosto, y una segunda hasta el 30 de septiembre; en las cuales
han ingresado nuevos departamentos y provincias dentro de los cuales esta
Tacna.

Este contexto de turbulencia del panorama politico, se considera que
es de inestabilidad y riesgo para el pais, asi como también para la empresa
en estudio, ya que todo pais con problemas politicos crea una alta
inestabilidad econdmica para la inversion de capitales y generaria retraso en

la reactivacion econdmica que trajo la pandemia.

Asi mismo el gobierno ofrecié apoyo empresarial a las micro y
pequefias empresas del sector Turismo presentando sus programas de FAE
turismo MINCETUR (como se cito en Plataforma digital unica del estado
peruano, 2021), turismo emprende MINCETUR (como se cit6 en turismo
emprende, 2021), y reactiva Per( (como se cité en MINCETUR, 2020). En
este caso la empresa decidi6 acogerse a este ultimo y fue beneficiada con
dicho crédito que ha ayudado amortiguar en algo la caida.

e Estado de emergencia y aislamiento social obligatorio a nivel

nacional.
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1.1.2 Factores Econémicos

La economia peruana no ha tenido el incremento esperado al
comenzar el afio, se espera un crecimiento sostenido y permanente que se

traduzca en beneficios para el pais.

Segun el Banco mundial (2020) refiere que:

Debido al impacto de la pandemia de COVID-19 se espera que la
economia esté en recesion en 2020, lo que provocara un aumento de la
pobreza y la desigualdad. La profundidad de estos impactos dependera de la
duracion de la crisis y la respuesta del Gobierno. Un menor crecimiento en
China y una probable recesion en las economias del G7 provocaran una
fuerte disminucion de la demanda de commodities, lo que disminuira los
voliumenes de exportacion y también la inversion privada. Ademas, las
medidas sin precedentes para frenar la propagacion del virus, que incluyeron
el cierre temporal de las fronteras y una cuarentena en todo el pais,
conducirdn a una disminucion significativa del consumo privado,
especialmente en servicios como restaurantes, transporte y comercio. Esto a
su vez conducira a una abrupta caida de los ingresos de los trabajadores; en
particular los independientes e informales. EI déficit de gasto privado se
compensara solo parcialmente con un aumento del gasto publico. El
Gobierno ha ensamblado un programa integral de alivio y contencién
econOmica para proteger a la poblacion vulnerable y apoyar a las empresas
que comprende medidas de apoyo a los ingresos, pago de impuestos

diferidos y garantias de crédito para el sector privado. (parr.6)
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En el 2021 se espera que la economia se recupere, lo que conduciria
a retomar la disminucion de la pobreza ya que “mas de 6,4 millones de
peruanos se encuentra en situacion de pobreza, es decir, un 20.5% de la
poblacion del pais, segun el Gltimo informe del Instituto de Estadistica e

Informatica” (“Instituto peruano de Economia”, 2020, parr.1).

El sector turistico mundial puede perder entre 1,2 y 3,3 billones de
ddlares a causa de la pandemia de COVID-19, segun estimaciones de la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
basados en tres diferentes escenarios relacionados con la duracion en el
tiempo de las medidas de control del coronavirus. (Noticias ONU, 2020,

parr.1)

“El escenario mas pesimista se basa en un receso de 12 meses en el
turismo internacional, lo que costaria alrededor de 3,3 billones de dblares o

el 4,2% del PIB mundial”. (“Noticias ONU”, 2020, parr.4)

El turismo es la columna vertebral de las economias de muchos
paises con un valor que se ha mas que triplicado de 490.000 millones a 1,6
billones en los ultimos 20 afios, segun la Organizacion Mundial del Turismo.
Peroel COVID-19 lo ha detenido, causando graves consecuencias

econdmicas a nivel mundial. (Noticias ONU, 2020, parr.5)

Segun Regalado (2020), refiere en El desafio del turismo en épocas
de pandemia por el coronavirus que “en el Peru, el sector turismo también
es de gran importancia. Representa casi el 4% del Producto Bruto Interno
(PBI) nacional y es el tercer generador de divisas para el pais.” (parr.4).

Quiere decir que el Pert dejo de percibir ingresos muy considerables por lo
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que viene siendo uno de los sectores mas afectados en toda la economia del
pais, independientemente de que region sea. Asi como que estos ingresos

representan un gran porcentaje del PBI nacional.

En conclusion, la economia peruana entro en recesion debido a que
el PIB de Peru se desplomd 17,37% segun el INEI en el primer semestre
debido al impacto de una cuarentena nacional de méas de 100 dias por la
pandemia del coronavirus. Es por ello que la empresa en estudio ha sufrido

una amenaza y reduccion de su utilidad en los altimos meses.

e Economia en recesion debido al COVID-19.
e El sector turistico mundial pierde entre 1,2 y 3,3 billones de dolares por el
COVID-19.

1.1.3 Factores Sociales

El aspecto social presenta contrastes en Pert y mantiene su estructura desde
hace algunos afios. En cuanto a la pobreza, segin Diario Gestion (2019)
“Pert1 es el que ha experimentado una reduccion mas significativa en su
IPM. Desde el 2006, el Peru ha reducido su porcentaje de poblacion en
situacion de pobreza multidimensional de 20% a 12.7%". (parr.3). Asi
mismo el Diario Gestion (2019), indica “que una persona es
multidimensionalmente pobre si sufre carencia en un 33% o0 mas de los
indicadores ponderados de nutricion, mortalidad infantil, afios de
escolaridad, asistencia escolar, combustible para cocinar, saneamiento, agua

potable, electricidad, vivienda y activos”. (parr.7)

En el 2019, la economia peruana experimentd su resultado de

crecimiento anual mas débil de la década (2.2%) vy, con ello, se hace méas
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dificil combatir los problemas sociales, como son la pobreza y la pobreza
extrema. De acuerdo con el INEI, el afio pasado la tasa de pobreza extrema
en nuestro pais se incremento, por primera vez en este milenio. (“Instituto

Peruano de Economia”, 2020, parr.2)

Por otra parte, el INEI revel6 que el 20.2% de la poblacion del pais
estuvo en condicién de pobreza el afio pasado; una tasa similar a la
registrada en el 2018. En términos absolutos, esto implica que unas 214,336
personas cayeron en la pobreza durante el 2019. (“Instituto Peruano de

Economia”, 2020, parr.6)

Asimismo, el INEI reporto que la tasa de desempleo subi6 a 8.8%
entre abril y junio periodo que estuvo marcado por la relegacion nacional
ordenado por el Gobierno, con la finalidad de evitar la propagacion del
COVID-19 en el pais. Esta cifra representa mas del doble que la reportada

en el segundo trimestre de 2019. (“DW?, 2020)

En cuanto al turismo segin PROMPERU (2020) “Tacna concentra
el 2,2% de la oferta de alojamientos en el pais. Al primer semestre de 2020,
el nimero de arribos a establecimientos de hospedaje se habria reducido

50,2% respecto a similar periodo del 2019.”(Pag. 5)

En cuanto al arribo de turistas extranjeros en Tacna se redujo en un
43.5 % asi como los turistas nacionales en un 26.9% respecto al 2019 debido
al confinamiento sanitario que estamos atravesando. Al igual que el
comportamiento de los turistas cambiara respecto a la higiene, evaluaran
como estén las instalaciones y las medidas de prevencion que tomen los

duefios de los establecimientos. Segun el diario Gestion el perfil de
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comportamiento del consumidor post covid es que tienen una vida virtual
mas activa, estdn mas interesados en la basqueda de seguridad y bienestar,

conciencia social y una interaccién mayor en compras online.

En conclusidn, el confinamiento por pandemia, ha traido consigo un
aumento de la pobreza y pobreza extrema que han incrementado debido a la
ausencia de trabajo, ante esto el gobierno otorg6 un subsidio monetario que
pueda beneficiar a gran parte de la poblacion vulnerable, pero dicho subsidio
no ha beneficiado a todos por lo que los indices siguen cada vez mas en alta.
Asi mismo el gobierno también otorgo una ayuda para las empresas que
fueron afectadas debido a la pandemia que fue nombrada como Reactiva
Pert con lo cual han sido beneficiadas algunas empresas del sector Hotelero,
en este caso la empresa en estudio fue beneficiada con dicho crédito que ha
ayudado amortiguar en algo la caida. Asi como el perfil del consumidor a
variado interactuando méas en las compras online y en la blsqueda de

seguridad y bienestar.

*INEI reporté aumento de tasa de desempleo de 8.8% entre abril y
junio.
1.1.4 Factores Tecnoldgicos

La investigacién y desarrollo tecnoldgico hoy en dia es un requisito

indispensable que toda empresa debe incluir.

El comercio electrénico también conocido como e-commerce,
originalmente se aplicaba a la realizacion de transacciones mediante medios
electronicos, como por ejemplo el intercambio electrénico de datos. Sin

embargo, con el advenimiento de la Internet a mediados de los afios 90,
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comenz6 el concepto de venta de servicios por la red, usando como forma
de pago medios electronicos como las tarjetas de crédito. Desde entonces,
las empresas han estado preocupadas por mantenerse a la vanguardia y
poder ofrecer lo que hoy en dia sus clientes estan demandando. EI comercio
electronico y como nos conectamos a Internet esta cambiando. (Rodriguez,

2020, parr.1)

Por otra parte, Rodriguez (2020) en “;Qué es E-commerce 0

comercio electrénico?, refiere que:

Las personas han visto en esta nueva manera de hacer negocios una
gran oportunidad para emprender y tener una actividad comercial propia en
la que triunfan cuando entienden que en el e-commerce no existen barreras
ni fronteras, y que el espacio geografico no es el que determina el target;
que se deben tener presentes muchos aspectos y ver la otra cara de la
moneda; que sin creatividad y sin ofrecer una propuesta de valor realmente
diferenciadora se hace complicado surgir en este amplio mundo como unos

grandes vencedores. (parr.2)

Hoy en dia esta modalidad de comercio en linea se traduce en
beneficio para los usuarios ya que el usuario tiene més oportunidades de

navegar y encontrar un producto que mas se adapte a su economia.

Asi como también el comprador desde la comodidad de su hogar o
trabajo puede comprar y adquirir el producto deseado, sin necesidad de

trasladarse a otro sitio.

En conclusidn, el principal impacto es el gran protagonismo que han

adquirido las plataformas tecnoldgicas en el proceso de compra de los

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://marketingdigital.bsm.upf.edu/e-commerce-comercio-electronico/
https://marketingdigital.bsm.upf.edu/e-commerce-comercio-electronico/
http://marketingdigital.bsm.upf.edu/e-commerce-convivencia-entre-canales-fisicos-y-digitales/
http://marketingdigital.bsm.upf.edu/posicionamiento-de-marca/
http://marketingdigital.bsm.upf.edu/posicionamiento-de-marca/

UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

turistas. Las redes sociales y las OTA se han convertido en un medio muy
utilizado por los turistas para buscar informacion y comunicarse con los
hoteles. Por tanto, una oportunidad para los hoteles es el uso de las OTA

como un adecuado canal de venta.

oEl comercio en linea es un beneficio para los usuarios por la oferta
de servicios turisticos.

1.1.5 Factores Ecoldgicos

La conciencia medioambiental en el pais aun es poco conocida pero
muy necesaria hoy en dia, es por ello que segin CEUPE (2019) “el turismo
responsable no responde a un unico modelo de turismo, sino mas bien a un
movimiento que apuesta por un uso adecuado de los recursos naturales,
respeta la diversidad socio-cultural y asegura practicas empresariales

adecuadas.”(parr.1)

La industria hotelera ha asumido parte de su responsabilidad en los
problemas ambientales, por esta razoén a comienzos de los afios noventa se
han creado varios organismos internacionales para mejorar el
comportamiento ambiental de los hoteles. La Asociacion Internacional de
Hoteles y Restaurantes, junto a otras organizaciones turisticas
internacionales, han elaborado informes y reglamentos donde se describe las
contribuciones del sector turismo en los ambientes econémicos, sociales y
ambientales. Las buenas practicas ambientales son apoyadas con préstamos
de capital por organizaciones internacionales como la IFC (principal
institucion internacional de desarrollo que centra su labor exclusivamente

en el sector privado de los paises en desarrollo), quien se encuentra
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interesado en promover las actividades turisticas que usen tecnologias
ambientalmente apropiadas evitando la contaminacion, ya que un enfoque
de negocio eco-eficiente beneficia tanto a la sociedad como al medio
ambiente. En el Peru aun faltan incentivos tributarios para la actividad eco-
turistica, no obstante, es el mismo sector el que debera fortalecerse y
volverse méas competitivo sin la necesidad de una dependencia estatal, asi
como buscar nuevas alternativas de financiamiento basandose en las
experiencias de otros paises como Brasil, Costa Rica, entre otros. (Yurivilca

Mateo, 2009).

CEUPE (2019) menciona que: “en la ltima década han aparecido
certificaciones, sellos e iniciativas de adhesion voluntaria, que pretenden
hacer més facil la identificacion por parte de los viajeros de los alojamientos
y empresas del sector turistico que ya apuestan por la sostenibilidad”.

(parr.2)

Algunos de los certificados mas reconocidos a nivel internacional
son: Certificacion Biosphere, Certificacion Green Globe 21, Norma 1SO

14001 y Certificado EMAS.

Ademas, Pineda (2019) refiere en “Conservacion Ambiental:

Proteger, Mantener y Cuidar los Recursos Naturales”, que:

La conservacion ambiental del entorno es fundamental para el
desarrollo econdmico y riqueza de todo pais, para asegurar el material
genético, el patrimonio cultural, los paisajes, la diversidad de especies, la
salud, la calidad de vida de toda la humanidad y del planeta en general.

(pérr.6)
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En conclusion, una oportunidad que se debe considerar es la fuerte
tendencia por las certificaciones de turismo sostenible, las cuales incluyen
practicas como, por ejemplo, sistemas de almacenamiento de energia solar,
tratamiento de agua, manejo de residuos organicos de los alimentos y uso y
rehuso de las toallas de bafio, emplear sistemas de recuperacion de agua

caliente, reciclar, concienciar, entre otras.

e Tendencia por las certificaciones de turismo sostenible.

1.1.6 Factores Legales

El turismo es quiza, la industria que mas favorece el desarrollo de
las naciones. No so6lo genera puestos de trabajos directos e indirectos, sino
gue mejora el entendimiento de los pueblos, acerca las culturas, contribuye

a erradicar la pobreza y es un factor de sostenimiento ambiental.

Dentro de la legislacion laboral se aprobd el 2014 una ley para
“promover la empleabilidad de los jovenes... y un régimen laboral especial.
La Ley apunta a los jovenes de 18 a 24 afios que se incorporaran por primera
vez a una planilla” (Gélvez y Osores, 2015, parr. 7). Esto facilita el marco

para las contrataciones.

Existe un entorno legal que a lo largo del tiempo ha buscado el
impulso del Sector Turismo, considerando de interés nacional la promocion
y el desarrollo de la actividad turistica. Asi el Estado Peruano en el afio 2009
modernizo6 la “Ley General del Turismo N°® 24027, que fue promulgada
inicialmente en 1984 y que tenia como finalidad ordenar y orientar al sector,
entre los principales cambios que sefala la “Ley General del Turismo N°

29408 se encuentra la inclusion del turismo como prioridad del Estado para
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el desarrollo del pais y de esta manera declara al MINCETUR como ente
rector a nivel nacional en materia turistica. Asimismo, y en linea a lo
estipulado dentro de la “Ley General de Turismo N° 29408 existen
obligaciones que los prestadores de servicios turisticos deben cumplir. Asi
existe el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, aprobado en el afio
2004 y modificado al siguiente afio bajo el Decreto Supremo N° 001-2015-
MINCETUR, que establece las disposiciones para la clasificacion y/o
categorizacion, funcionamiento y supervision de los establecimientos de
hospedaje, asi como los érganos competentes en dicha materia. Este Decreto
Supremo sufrid una ultima actualizacién en julio 2017 bajo el Decreto
Supremo N°009-2017-MINCETUR; con la finalidad de incorporar medidas
de simplificacion, eficacia, eficiencia, celeridad y equidad en los
procedimientos administrativos que fomenten la formalizacién y mejora de
la competitividad en la prestacion de servicios turisticos en el pais. De otro
lado, la Ley N° 28868 faculta al MINCETUR a tipificar infracciones y
establecer sanciones para los prestadores de servicios turisticos, los cuales
se tipifican en leves, graves y muy graves, abarcando desde una
amonestacion hasta la cancelacion del certificado de categorizacion o cierre

del establecimiento. (Galvez y Wong, 2018, p.29)

En el marco legal MINCETUR establece normativas para poder
clasificar y categorizar los Hospedajes, dichos establecimientos deberan
cumplir con las estipulaciones de dichas normas como la infraestructura,

equipamiento, servicio y personal.

En conclusidn, ante este panorama legal, se considera que el entorno

es de riesgo bajo para el Hospedaje Paraiso. El sector turismo tiene una
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prioridad estratégica para el crecimiento del pais y en base a eso se ha

definido un conjunto de leyes que lo promueven.

o El estado promueve el turismo.
1.2 Analisis de las fuerzas competitivas de Porter
1.2.1 Clientes

Los principales clientes que tiene la zona hotelera son familias,
parejas o grupos de amigos, con lo cual la demanda se reparte entre muchos.
Hoy en dia los clientes tienen mas facilidades de conocimiento sobre los
establecimientos, precios y servicios que brindan los hospedajes por ello los
hospedajes elevan y mejoran su oferta con lo cual el poder de negociacion
de los clientes es de media alta.

El principal publico que pretende atender la empresa de estudio son
los turistas extranjeros sobre todo los provenientes de Chile entre otros, ya
que segun PROMPERU (2019) el 86% son originarios de Chile sus edades
rondan entre los 25 y 60 afios. El perfil del turista extranjero tiene una
preferencia por un hotel de 1,2 y 3 estrellas con preferencia de acompariantes
de pareja 0 amigos con una permanencia de 2 dias en promedio en la ciudad,
con un gasto promedio de menos de $ 500. Para el mercado nacional,
personas con un nivel socioeconémico A B+, poseen un estilo de vida
tradicional, pero valoran el estatus, son personas cultas y aprecian las nuevas
experiencias. Su personalidad es mas sobria, sofisticada y abiertos a cosas
nuevas.

Segun la gerente del hospedaje Paraiso, tiene como principal cliente
a parejas y familias. Con procedencia en su mayoria nacionales, con una

estadia de 1 a 3 dias en promedio en su mayoria con procedencia de Punoy
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Lima con un gasto entre 25 a 85 soles. Ellos suelen valorar mucho la
tranquilidad del hospedaje, asi como la atencién y la limpieza. Luego estan
los turistas chilenos, este publico realiza viajes por vacaciones, recreacion u
ocio. Ellos suelen venir en familias con una estadia de 2 dias
aproximadamente con un gasto promedio de 85 soles, ellos valoran mucho
la tranquilidad del hospedaje y la cercania de una cuadra a una feria informal
conocida popularmente como “Miami”, donde pueden adquirir prendas de

vestir, juguetes, articulos para el hogar, etc. a precios médicos.

e Segun PROMPERU (2019) el 86% de turistas son originarios de Chile
ePoder de negociacion de los clientes es medianamente alto dada la
facilidad de conocimiento sobre los establecimientos.

1.2.2 Competidores

Encontramos que su fuerza es moderada-baja; ya que el crecimiento
de la demanda es moderado-bajo, los rivales son heterogéneos en cuanto a
calidad y tipo de servicios y las barreras de entrada es alta debido a la
inversion que se necesita para poder construir y amoblar el establecimiento
y de salida al negocio es bajo.

En el distrito de Coronel Gregorio Albarracin hay 12 hospedajes. De
los cuales 2 de ellos son Apart Hotel y un Hospedaje Turistico. La
publicidad de algunos de ellos son basicamente estar dentro de las paginas
de viaje como Booking y Tripadvisor. Como competidores directos, el
Hospedaje Paraiso, presenta 3 competidores directos en el sector, estos son:
Hospedaje Sol y Luna, que queda a media cuadra de Hostal Copacabana,
tenemos otro hostal ubicado a dos cuadras que se llama Hospedaje Ediles.

Por su parte, el conglomerado de hoteles que son més conocidos en Tacna
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se ubica en el centro de la ciudad, Av. Bolognesi, Plaza Zela, Calle Arica.
Los precios de los servicios ofrecidos son relativos y dependen de la
habitacion y servicio requerido. Es por ello que se considera una demanda
inelastica frente a la variabilidad de los precios, resaltando la importancia
de la marca dentro de ella. El grado de diferenciacion de los productos

ofrecidos depende del tipo de Habitacion, amoblado y servicios.

Tabla 6

Cuadro de competidores
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Ubicacion Tipo de Segmento de Producto Ventaja competitiva
hotel mercado
Sol y Luna Calle 1RO De Mayo Mza G Lote 22 Hospedaje Parejas , Fanulias, Habitaciones Pnivadasy  Precios Comodos
Tunstas Simples
Copacabana Calle las Paghuenas Hospedaje = Parejas , Familias, Habitaciones Privadasy  Precios Comodos
Tunstas Simples
Ediles Ay los Poetas Hospedaje  Parejas , Familias, Habitaciones Privadasy  Precios Comodos
Tunstas Simples
La Cascada 2300 Guullenmo Avza Arce Mz BLT 20 Hostal Parejas , Familias, Habitaciones Privadasy  Vanedad de Senasios.Calidad de Senicio.Cosbera
Turistas Simples
Maleom Calle Carlos Wiesse Hostal Parejas , Familias, Habitaciones Pnivadasy  Vanedad de Senacios.Calidad de Senasio. Cashera
Turistas Simples
El Copihue Alfonso Ugarte primera etapa Mz 14 - Lt 42, Tacna Hotel Parejas , Familias, Habitaciones Pnivadasy  Vanedad de Senasios.Calidad de Senacio. Cachera
Tunstas Simples
Machupischu Calle 50, Tacna 23004 Apast Hotel  Parejas , Familias, Departamentos Cocina totalmente equipada, TV de pantalla plana con canales por
Gold Tunstas Amoblados cable, sala de estar, bario privado y lavadora.
Encantos Asos. Xax. E. Pérez Gamboa Mz A Lte. 18 Tacna 23003 Hostal Parejas , Familias, Habitaciones Privadasy  Vanedad de Senacios.Calidad de Senvisio.Cochera
Gregorio Albamacin Lavchipa, Tacna Tunistas Simples
Villa Amor Calle Federico Basadre Hotel Parejas , Familias, Habitaciones Privadasy  Jacuzz
Turistas Simples
DRass. Calle M Ignacio Prado, Tacna Hostal Parejas , Familias, Habitaciones Privadasy  Vanedad de Senagios.Calidad de Senvicio.Cachera
Tunstas Simples
Los Astate. Avenida Municipal Asociacion, Calle Eduardo Perez  Apast Hotel Parejas , Familias, Departamentos Cocina totalmente equipada, TV de pantalla plana con canales por
Gamboa B 9, Tacna Tunstas amoblados cable, sala de estar, bario privado y lavadora.
Valentino Avenida Municipal Asociacion, Calle Eduardo Perez  Hospedaje  Parejas , Familias, Habitaciones Privadasy  Precios Comodos
Gamboa B 15, Tacna Turistas Simples

Nota. Descripcion del servicio, segmento y ventaja competitiva de los competidores. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020
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1.2.3 Potenciales nuevos competidores

El anélisis de barreras de entrada indica una amenaza media, ya que
la diferenciacién del servicio ofrecido en el mercado actual no es un grado
alto en el servicio hotelero, mientras que los canales de distribucion de venta
tienen una barreda de entrada media, y esto representa una amenaza para el
hospedaje Paraiso ya que ella no cuenta con pagina web, redes sociales y
canales de distribucion que son hoy en dia una herramienta indispensable en
la industria hotelera.

Se encuentra que la fuerza es moderada, ya que las principales
barreras son el requerimiento de capital para la construccion y la instalacion
de servicios e infraestructura, los potenciales entrantes a este tipo de negocio
no son muchos y el mercado esta en crecimiento. Los puntos que favorecen
la entrada son la ausencia de restricciones de tipo gubernamental o de

economias de escala.

1.2.4 Proveedores

Un requisito fundamental es contar con proveedores para
mantenimiento y articulos necesarios que requieren los hospedajes, de esta
manera estaran seguros de que brindaran un mejor trato, mejores precios y
mejor garantia.
El hospedaje Paraiso, cuenta con los siguientes proveedores:

e Los proveedores de articulos de limpieza tienen un poder de
negociacion bajo, porque hay muchos posibles proveedores,
distribuidos en mercados de Coronel Gregorio Albarracin como
el mercado Santa Rosa el cual provee los articulos de limpieza

como papel higiénico, lejia, detergente, etc. ademas, ninguno
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concentra una parte relativamente importante de todas las

compras.

e EI proveedor de suministros de equipos también puede
catalogarse con un poder de negociacion moderado, porque
mantiene las mismas condiciones comerciales para todos sus
clientes, pero hay varios de ellos en el mercado.

e Como tercer proveedor estan los de mantenimiento estructural,
que son los Mercadillos que cuentan con precios bajos y muy
cémodos, por lo tanto, también tienen un poder de negociacion
bajo.

Tabla 7

Cuadro de proveedores

Tipo de Proveedor Proveedor Detalle del servicio
Mantenimiento Mercadillos. Albagil Mantem.mle.nto estructljral Fie las
estructural habitaciones .albaiileria

Mercado Santa Rosay  Papel higenico, jabon. detergente .

Artinios de Limieoa Mercadillo Polvos Rosados lejia . ambientadores.

Farmacia Mifarma, Patricio  Equipos de primeros auxilios .

Spninshos de Hgupas Melendez. muebles y enseres

Nota. Detalle del servicio prestado segin proveedor. Adaptacion propia en base a la

investigacion realizada. 2020

1.2.5 Productos sustitutos
Existen pocos sustitutos, entre los sustitutos al servicio hotelero se
encuentran los Apart Hotel y los AIRBNB que son alquileres de

departamentos, estos servicios sustitutos tienen un precio superior al de los
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hospedajes. Segun el analisis efectuado todavia el mercado esta en
desarrollo y se cuenta con pocas ofertas para el distrito de Coronel Gregorio
Albarracin. Los Airbnb es una plataforma de software dedicada a contactar
a personas que necesitan alojamiento con personas que desean brindar
alojamiento por un tiempo determinado. Dichos servicios representan una
amenaza baja en el mercado, pero potencialmente grande a futuro ya que
tiene mucha demanda por turistas extranjeros. Un sustituto existente es el
Apart Machupicchu Gold gue seria una amenaza baja para el hospedaje
Paraiso.

e Potencial amenaza de los airbnb como producto sustituto.
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2. ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA: AMOFITH

2.1 Administracion y Gerencia

Desde que la empresa se formara en el afio 2008, la gerencia del
Hospedaje Paraiso ha estado a cargo de Mary Ticona Choque hasta el dia de
hoy.

La empresa en mencion actualmente no ha formulado metas a corto
y largo plazo, asi como tampoco nunca ha realizado un lineamiento
estratégico para la empresa.

En cuanto a la organizacion, no cuenta con estrategia de operaciones
de lo que se vaya a realizar mensual o anualmente, es decir, no se hace un
planeamiento estratégico en cuanto a servicio.

Tampoco cuenta con una organizacion de personal, todas las
funciones estan centralizadas en la encargada del hospedaje, por lo tanto, no
hay division de funciones ni jerarquia de puestos ya que la gerente ha
optimizado de manera multipersonal las funciones que requiere el hospedaje
en cuanto a la atencion.

No se define ningun cuadro de necesidades como recursos
materiales, financieros, personales. Sin embargo, si ha establecido politicas
internas en cuanto a derecho de admision, como registrarse con su
documento de identidad en fisico. No esta permitido fumar ni tomar en
ninguna de las instalaciones.

Se sugiere que la gerente del hospedaje tome alguna capacitacion o
curso de administracion que pueda ayudar a su organizacién a cobrar un giro

trascendental.
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o No se cuenta con una organizacién de personal, funciones
centralizadas en la encargada del hospedaje.
o Cuenta con establecimiento de politicas internas.
o Experiencia en el mercado.
o No cuenta con estrategia de operaciones respecto al servicio.
o No se ha realizado un lineamiento estratégico para la empresa.
2.2 Marketing

La empresa nunca ha realizado una investigacion de mercado,
actualmente, ha identificado que atiende a un mercado compuesto por
parejas y personas que llegan de viaje, ofreciendo habitaciones
matrimoniales y dobles que en promedio se quedan de 1 a 3 dias de estadia.
Ademas, ha identificado que su servicio mas vendido son las habitaciones
matrimoniales y sus clientes suelen venir por lo menos una vez a la semana.
Lo que se espera es ofrecer un servicio para turistas extranjeros sobre todo
chilenos de edades entre 18 y 64 afos.

El precio lo establecié de acuerdo a la competencia de su alrededor,
posteriormente a la ubicacion, el precio se ha mantenido a lo largo de los
afios dado que siempre hay una ocupabilidad del 80%, lo cual representa en
promedio 6 habitaciones ocupadas al mes, segln la entrevista realizada a la
duenia del establecimiento, entonces no afecta el margen de ganancia.

El hospedaje no tiene presencia en ninguna OTA, segln la encargada
del hotel no tenia conocimiento de estas ni tampoco sabia como afiliarse a
estas agencias de viaje, sin embargo, se considera que es importante que la

empresa a futuro tenga presente que debe de trabajar con alguna.
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En cuanto a la distribucion espacial de las habitaciones, el hospedaje
posee 8 habitaciones, distribuidas de la siguiente manera: 2 en la segunda
plantay 6 en la tercera con pequefios cuadros empotrados en la puerta donde
esta numerado las habitaciones donde es facilmente identificable, asi como
también todas las zonas que posee el hospedaje.

No tenia identificado un nivel de notoriedad dado que nunca antes
se ha realizado un estudio de mercado, sin embargo, se ha encontrado que
la comunicacion externa que tiene con sus clientes es mediante un letrero
Ilamativo visible al exterior del hospedaje, en los ultimos afios se incorpord
su ubicacion al google maps, sin embargo, aln no tiene presencia en redes
sociales. Asi mismo, a través de los afios también se ha posicionado en el
lugar por los turistas que siempre van y retornan, entonces se podria decir
gue su comunicacion con los clientes esta basada en la recomendacién de
boca a boca. Entonces, es importante que el servicio siga siendo el 6ptimo
para sus clientes y ofrecer promociones en fechas importantes durante el

afio, por ejemplo, en el dia de Tacna, Fiestas Patrias y Afio nuevo.

o No cuenta con estrategias de marketing.

o Recomendacién boca a boca es positiva

o El hospedaje no tiene presencia en ninguna OTA.

o Precios competitivos de acuerdo al servicio prestado.

No tiene canales de venta.

2.3 Operaciones y logistica
Anualmente, el hospedaje siempre presenta desperfectos, por ello se
necesita de una persona técnica especializada que conozca del servicio de

mantenimiento, se ha identificado que trabaja con dos proveedores para
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asegurar la calidad de toda la prestacién del servicio, un maestro gasfitero y
un pintor. Ellos se encargan de la refaccion de paredes, tuberias, etc.

En cuanto a mantenimiento de las habitaciones como son sabanas,
televisores, compra de jabones, papel, etc. la gerente del hospedaje es quien

se encarga de renovar los muebles u objetos de decoracion.

2.4 Finanzas y Contabilidad

La encargada de obtener los recursos econémicos es la responsable
del hospedaje Paraiso, la que con un capital inicial del 100 % abrio el
negocio y es la gue ha venido gestionando todos los costos, los gastos para
darle sostenibilidad a la empresa. Ella es quien gestiona los gastos
operativos que demanda el hospedaje y pueda seguir manteniéndose, asi
también es quien se encarga de la administracion financiera, por ejemplo,
con la pandemia el hospedaje se quedo con cero clientes, entonces la gerente
del hospedaje vio por conveniente acogerse al apoyo que brindo el gobierno
para las empresas afectadas que fue el crédito de Reactiva Per( que ayudo

amortiguar un poco el impacto que dejo consigo la pandemia.

2.5 Sistemas de informacion y comunicacion

El hospedaje posee un teléfono fijo que ha sido el Unico medio de
comunicacion que se ha implementado y con lo cual se ha venido trabajando
alo largo de estos afios. Se recomendaré en los planes de accién tener acceso
a una computadora o una laptop para la digitalizacion del canal de ventas,
asi como el posible uso de un software administrativo y otro hotelero que
permita llevar la logistica de la empresa, solicitar un POS para la realizacion
de pagos con tarjeta y también instalar camaras de seguridad que es

necesario al contar con un negocio.
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2.6 Tecnologia, investigacion y desarrollo

Dado que la empresa actualmente no cuenta con muchos equipos,
procesos que demanden o que tengan cierta tecnologia, se recomienda que
la empresa considere la digitalizacion ya que si planea crecer estando tanto
tiempo en el mercado y no estando posicionada es muy probable que no
tenga muchos clientes a corto plazo.

Por ello seria importante que la empresa considere digitalizarse,
ademas, esta en un sector donde es de suma importancia el aspecto digital
para llegar a los consumidores porque los clientes regulares no son personas
de la zona, sino turistas nacionales y extranjeros que hoy en dia el nexo por
el cual se informan es el internet.

Es importante tener en cuenta dicho aspecto para tener una ventaja
competitiva frente a todos sus competidores de la zona o que estan en el

mismo rubro y tener algo de diferenciacion.

2.7 Recursos Humanos

La encargada y gerente del hospedaje es la unica persona que se
encarga de gestionar, mantener las ocho habitaciones ya que es un hospedaje
relativamente pequefio, ella ha visto por conveniente que sea ella el personal
indicado para poder mantener todo el hospedaje que hasta el dia de hoy no
ha tenido problema.

Se considerard en las estrategias a proponer la posibilidad de
contratar a una persona por medio tiempo que pueda tener solo funciones en
marketing para que a través de esta persona se pueda gestionar la
digitalizacion del canal y poder tener méas ventas, mas presencia en redes

sociales y captar mas publico ya que hoy en dia se busca tener mayor
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presencia en el campo digital. O tal vez que la encargada se capacite en
marketing digital para que gestione personalmente la digitalizacion del

canal de ventas y pueda atraer mas clientes.
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3. INVESTIGACION DE MERCADO

Se realizd un sondeo de mercado a través de un cuestionario que se aplico a
los clientes actuales y potenciales del hospedaje a fin de conocer sus necesidades y

percepciones en cuanto al marketing mix.

3.1 Resultados de control
Se presentan los datos de control que representan las caracteristicas
de los encuestados en cuanto a su edad, sexo, motivo de viaje, ocupacion,

nacionalidad y ciudad de residencia.
Figura 4
Edad

Edad

m Entre 18 y 25
= Entre 26y 35
= Entre 36y 42
m Entre 43y 49

m 50 aflo a mas

Nota. Grafica de edades de los encuestados. Adaptacién propia

en base a la imvestigacién realizada, 2020

Interpretacion:
Se encontro que el 32% de los encuestados tienen entre 26 y 35 afios de edad,
sin embargo solo el 16% de los encuestados tiene entre las edades de 43 a 49

anos.
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Figura 5

Sexo

Sexo

= Hombre

= Mujer

Nota. Grafica de sexo de los encuestados. Adaptacién propia en

base a la investigacién realizada, 2020

Interpretacion:

Se encontro que el 56% de los encuestados son varones, mientras que el 44%

fueron mujeres.

Figura 6

Motivo de viaje

Motivo de viaje

= Trabajo

= Vacaciones

Nota. Grafica del motivo de viaje de los encuestados.

Adaptacién propia en base a la investigacion realizada, 2020
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Interpretacion:
Se encontro que el 56% de los encuestados el motivo de su viaje es por

vacaciones, mientras que el 44% es de trabajo.

Figura7
Ocupacion
Ocupacion
40% 38%  36%
35%
30%
25%
o i 11%
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Nota. Grafica de la ocupacion de los encuestados. Adaptacion

propia en base a la investigacién realizada, 2020

Interpretacion:
Se encontrd que el 38% de los encuestados son profesionales, 36% tiene un
negocio propio. sin embargo, el 11% son empleados y estudiantes, mientras que

un 1% es jubilado
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Figura 8

Nacionalidad

Nacionalidad
1%_\1;%

® Peruana
m Chilena
= Venezolana

m Argentina

Nota. Grafica de la nacionalidad de los encuestados. Adaptacion

propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:

Se encontré que el 88% de los encuestados son peruanos, sin embargo, el 10% son

chilenos, mientras que un 1% son venezolanos y argentinos.
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Figura 9

Ciudad de residencia

Ciudad de residencia
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Nota. Grafica de la ciudad de residencia de los encuestados.

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:
Se encontrod que el 42% de los encuestados reside en Arequipa, sin embargo,
el 18% en Lima, 9% en Puno y Arica mientras que un 1% en Tacna, Iquique,

Huancayo, Antofagasta, Lambayeque, Piura, La libertad
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3.2 Resultados descriptivos
Se presentan las respuestas de todas las preguntas que estan en el
cuestionario del sondeo de mercado que nos permitié obtener informacién

y preferencias de los clientes potenciales.
Figura 10

1.- ¢ Se ha hospedado en el Hospedaje Paraiso?

1.- éSe ha hospedado en el
Hospedaje Paraiso?

m No

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:
El 77% de los encuestados indicaron que si se han hospedado en el hospedaje

de estudio; mientras que, solo el 23% no.
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Figura 11

2.- ¢ Cémo conocio usted el Hospedaje Paraiso?

2.- ¢Como conocid usted el
Hospedaje Paraiso?

® |Letrero
m Google Maps

= Recomendacion

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:

El 39% de los encuestados indicaron que conocieron el hospedaje de estudio
por medio de una recomendacion; mientras que, el 28% por Google maps.

Figura 12

3.- ¢Como considera usted la ubicacion del Hospedaje Paraiso?

3.- ¢Como considera usted la
ubicacién del Hospedaje

Paraiso?
1% 13%
' = Excelente
= Buena
m Regular

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:

El 86% de los encuestados indicaron que consideran buena la ubicacion del

hospedaje de estudio; mientras que, el 1% regular.
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Figura 13

4.- De manera general, ; Como considera usted las instalaciones
del Hospedaje Paraiso?

4.- De manera general, ¢Como
considera usted las instalaciones
del Hospedaje Paraiso?

7% 6%

" = Excelente

= Buena

= Regular

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:

El 87% de los encuestados indicaron que consideran buena las instalaciones

del hospedaje; mientras que, el 6% excelente.

Figura 14

5.-De manera general, ¢ Como considera usted la atencién
del personal del Hospedaje Paraiso?

5.-De manera general, ¢Cémo
considera usted la atencion del
personal del Hospedaje Paraiso?

1% 12%
' m Excelente
= Buena
= Regular

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020
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Interpretacion:
El 87% de los encuestados indicaron que consideran buena la atencion del

personal del hospedaje; mientras que, el 1% regular.

Figura 15

6.- De manera general, ¢ Como considera usted la calidad
en el servicio del Hospedaje Paraiso?

6.- De manera general, ¢{Como considera
usted la calidad en el servicio del
Hospedaje Paraiso?

499%

" m Excelente

= Buena

= Regular

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:
El 94% de los encuestados indicaron que consideran buena la calidad del

servicio del hospedaje; mientras que, el 2% excelente.
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Tabla 8

7.- En una escala del 1 al 6, por favor numere los aspectos que busca al

hospedarse en el Hospedaje Paraiso, siendo 1 lo que menos le interesa y 6 lo que
mas le interesa.

Servicio de Atencion de

Ubicacion Tarifa Instalaciones Cochera
desayuno personal

f % f % f % f % f % f %
g 2 2% 15 15% 1 1% 26 27%
interes
Modomsamente: 4 1% 1 1% 20 21% 1 1% 14 14%
interesado
Poco mterés 8 8% 9 9% 12 12% 27 28% 14 14% 33 34%
Algo de interés 18 18% 13 13% 21 21% 15 15% 11 11% 14 14%
Bastante interés 56 57% 56 57% 52 53% 17 17% 45 46% 9 9%
De gran interés 15 15% 18 18% 12 12% 3 3% 26 27% 2 2%
Total 98 100% 100% 98 100% 98 100% 98 100% 98  100%

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:

El 57% de los encuestados tiene bastante interés en la tarifa y ubicacion del
hospedaje, sin embargo, el 53% en las instalaciones, 46% en la atencion del

personal, mientras que, el 28% tiene poco interés en el servicio de desayuno.

Figura 16

8.- ¢En qué época del afio le gustaria encontrar promociones del
Hospedaje Paraiso?

8.- ¢En que época del ano le
gustaria encontrar promociones
del Hospedaje Paraiso ?

m Verano
= Otoino

= [nvierno

m Primavera

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020
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Interpretacion:
El 33% de los encuestados indicaron que les gustaria encontrar promociones

en verano; mientras que, el 19% en invierno y primavera.

Figura 17

9.- ¢ Como considera usted la tarifa de las habitaciones
en el Hospedaje Paraiso?

9.- ¢Cémo considera usted la
tarifa de las habitaciones en el
Hospedaje Paraiso?

= Econdmico

= Moderado

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:
El 60% de los encuestados indicaron que consideran econémicas sus tarifas

del hospedaje de estudio; mientras que, el 40% moderado.
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Figura 18

10.- ¢ Con que frecuencia viaja?

10.- ¢Con que frecuencia viaja?
m Unavezala
semana

= Una vez al mes

® Unavez cada 6
meses

m Una vez al afio

= Cada dos afios o
mas

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:
El 43% de los encuestados indicaron que viajan una vez cada 6 meses a
Tacna; sin embargo, el 28% una vez al afio, mientras que, el 5% viaja cada
dos afios a mas.

Figura 19

11.-¢Con quién suele viajar?

11.-¢Con quién suele viajar?

= Solo
= Con pareja

= Familia

Adaptacién propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:
El 53% de los encuestados indicaron que viajan solos; mientras que, el 9%

con pareja.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




¥Ei % UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE o2 enTOTe

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Figura 20

12.- ¢ Por qué eligio alojarse usted en el Hospedaje Paraiso?

12.- ¢Por qué eligio alojarse
usted en el Hospedaje Paraiso?

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

= Tarifa
m Servicio
= Ubicacion

m Instalaciones

Interpretacion:
El 37% de los encuestados indicaron que eligio alojarse en el hospedaje de
estudio por su tarifa; el 35% por su servicio, mientras que, el 3% por las

instalaciones.

Figura 21

13.- ¢ A través de que medio le gustaria hacer las reservaciones?

13.- ¢A través de que medio le gustaria
hacer las reservaciones?

&

Adaptacioén propia en base a la investigacion realizada, 2020

= Pagina web
= Portal de reservas
= Redes sociales

= [ Lamada telefénica

s Directamente en el hotel
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Interpretacion:
El 29% de los encuestados indicaron que les gustaria hacer sus reservaciones
por medio de una pagina web; el 27% por medio de una llamada telefonica,

mientras que, el 7% por redes sociales.

Figura 22

14.- ¢ Que tan probable es que recomiendes el servicio ofrecido por
Hospedaje Paraiso?

14.- iQué tan probable es que recomiendes
el servicio ofrecido por Hospedaje Paraiso?
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35% 30%

30%

25% 21%

20%

15% —

10% 5% 6% o
5% o
oty =  E——

\& N & & A& N
AS) he) AS) S AS) he)
& & & «® & &
N £ & Q' L §
R oS 8 S o N
(4 & & O & S
L & Q I & <
< >
& Y
S

Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:
El 36% de los encuestados indicaron que es medianamente probable que
recomienden el servicio del hospedaje; sin embargo, solo el 5% es nada

probable.
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Figura 23

15.- ¢ Qué cambios o sugerencias tendria que hacer el Hospeda Paraiso
para ofrecer un mejor servicio?

15.- ¢ Que cambios o sugerencias tendria que hacer el
Hospeda Paraiso para ofrecer un mejor servicio?
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Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020

Interpretacion:

El 75% de los encuestados indicaron que no tienen ninguna sugerencia para
el hospedaje; sin embargo, el 7% indico que se deberia incorporar el servicio
de wifi y agua caliente, mientras que, el 2% indico que se deberia de
incorporar el pago con tarjeta de crédito, tener relacion con agencias de viaje,

implementar TV modernas y mejorar las instalaciones.
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4. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

4.1 Anélisis FODA
411 MADE
Se va presentar la matriz MADE en la cual se va hacer una
priorizacion de los principales factores externos encontrados en el PESTEL

y PORTER.

Tabla 9

Matriz de factores externos

Priorizacion de factores - [Suma de Ponderacion
112]3]4]5]6]7]8]9]10] 10s "1" porcentual

N° Factores externos encontrados

Estado de emergencia y aislamiento social

1 5 11.11%
obligatorio a nivel nacional. °

2 Economia en recesion debido al COVID-19. 2 4.44%

3 El sector tuI‘l?UCO mundial pierde entre 1,2 y 3,3 4 3.89%
billones de délares por el COVID-19.
INEI reporté aumento de tasa de desempleo de

4 . 679
8.8% entre abril y junio. 3 B.67%

5 Tender'lma por las certificaciones de turismo 5 1.11%
sostenible.

6 El co.merc1o en linea es un _ b_eneﬁc.lo _ para los 7 15.56%
usuarios por la oferta de servicios turisticos.

7 Pote_ncml amenaza de los airbnb como producto 7 15.56%
sustituto.

8 El estado promueve el turismo. 4 8.89%

% s 3

9 Segtin 'PROMPERU (2019) el 86% de turistas 3 6.67%
son originarios de Chile
Poder de negociacion de los clientes es de media

10 alta dada la facilidad de conocimiento sobrelos 1 1 1 0 0 0 0 1 1 5 11.11%
establecimientos.

45 100.00%

Nota. Priorizacion de los factores de acuerdo a la relacion de un factor con otro. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2020
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4.1.1.1 Priorizacion de factores externos
Se presenta una valoracion de una escala de muy negativo a muy positivo

de los factores previamente presentados.
Tabla 10

Priorizacion de factores externos

Valoracién de los Factores Ponderacion de los factores

Ni >
i Ponderacién Ponderacion
o
N™ Hactores externosiencontrados N;w:t)"va Negativa ])OSIt'IVa, Positiva P:/sl'ltlz 'ya porcentual ~ Valoraciénde  porcentual®
(gz 01) (-1) R (+1) (+2' 0‘; los factores Valoracion de los
. (% 0)V : factores
1 Est.ado dc.e eme.rgenc.Ia y ajs]fmnento « 11.11% 2 02222
social obligatorio a nivel nacional.
2 gc(;)\l;cl)]r)mlag en recesion debido al < 4.44% 2 -0.0889
El sector turistico mundial pierde
3 entre 1,2 y 3,3 billones de dolares X 8.89% 2 -0.1778
por el COVID-19.
INEI reporto aumento de tasa de
4 desempleo de 8.8% entre abril y X 6.67% -2 -0.1333
junio.
5 Tepdencna por las certificaciones de < 11.11% 1 0.1111
turismo sostenible.
El comercio en linea es un beneficio
6 para los usuarios por la oferta de X 15.56% 2 0.3111
servicios turisticos.
7 Potencial amenaza dg los airbnb < 15.56% 2 03111
como producto sustituto.
8 Elestado promueve el turismo. X 8.89% 2 0.1778
X 0,
o Segin PROMPERU (2019) el 86% . e . e

de turistas son originarios de Chile
Poder de negociacion de los
clientes es de media alta dada la »
]0 facilidad de conocimiento sobre los X bl = L

establecimientos.

Nota. Valoracion de los factores para la realizacion del listado de oportunidades y amenazas. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2020
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4.1.1.2 Listado de factores externos
Segun el andlisis realizado se concluye las siguiente oportunidades

Y amenazas.

Tabla 11

Listado de oportunidades y amenazas

Oportunidades Amenazas
o1 Tendencia por las certificaciones de turismo Al Estado de emergencia y aislamiento social
sostenible. obligatorio a nivel nacional.
El comercio en linea es un beneficio para los ) . .
02 . A2 Economia en recesion debido al COVID-19.
usuanos.
03 T estado o |t &3 El sector turistico mundial pierde entre 1.2 y 3.3
s L S billones de dolares por el COVID-19.
o4 Segim PROMPERU (2019) el 86% de P INEI reporto aumento de tasa de desempleo de
turistas son origmarios de Chile 8.8% entre abril y junio.
AS Potencial amenaz de los airbnb como producto

sustituto.

Poder de negociacion de los clientes es de
A6 media alta dada la facilidad de conocimiento
sobre los establecimientos.

Nota. Listado de oportunidades y amenazas para la realizacion del cuadro de FODA cruzado. Adaptacion propia
enbase a la mvestigacion realizada, 2020
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4.1.2 MADI
Se va presentar la matriz MADI en la cual se va hacer una priorizacién de

los principales factores internos encontrados en el AMOFITH

Tabla 12

Matriz de factores internos

N Practores Salerios etcontatss Priorizacién de factores - Matriz Suma de Ponderacion
2 | 3 | 4 | 5 |6| 7 I 8 | 9 |10 los "1" porcentual

o

No se cuenta con una organizacion de personal,

1 funciones centralizadas en la encargada del 1 0 01010 011 4 8.89%
hospedaje.
) No se ha realizado un lineamiento estratégico para 5 11.11%
la empresa.
3 Cuenta con establecimiento de politicas internas. 3 6.67%
4 Experiencia en el mercado. 3 6.67%
5 No cuenta con estrategias de marketing. 7 15.56%
6 Recomendacion boca a boca es positiva 5 11.11%
7 No tiene canales de venta 6 13.33%
8 El hospedaje no tiene presencia en ninguna OTA. 6 13.33%
9 Precios competitivos de acuerdo al servicio 4 2.89%
prestado.
No cuc.:n‘ta con estrategia de operaciones respecto ) 4.449%
al servicio.

45 100.00%

Nota. Priorizacion de los factores de acuerdo a la relacion de un factor con otro. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2020
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4.1.2.1 Priorizacién de factores internos

Se presenta una valoracion de una escala de muy negativo a muy positivo

de los factores previamente presentados.

Tabla 13

Priorizacién de factores internos

Valoracion de los Factores Ponderacién de los
factores
N° Factores internos Ni Miiy P ong::r 4cl Ponderacion
encontrados Muy Neoati positiva, Positiv Positi Valoraci porcentual®
Negativ :%:a]t)lv i ao(s_:t]l; o;ntlv porcentual 6, ge Jos  Valoracion
a (-2.0) negativa +2.0) factores de los
0.0) ’ factores
No se cuenta con una
organizacion de personal, "
! funciones centralizadas en la x 8.89% 2 0.1778
encargada del hospedaje.
No se ha realizado un
2 lineamiento estratégico para la X 11.11% -2 -0.2222
empresa.
3 Establecnmento de politicas < 6.67% | 0.0667
internas.
4 Experiencia en el mercado. X 6.67% 2 0.1333
5 No cucfnta con estrategias de " 15.56% 2 03111
marketing.
6 Recon?e.ndamon boca a boca X 11.11% ) 0.2222
es positiva
7 No tiene canales de venta X 13.33% -2 -0.2667
 ELTGSHARRm et X 13.33% E -0.2667
presencia en ninguna OTA.
P ..
9 TeCIOS compet.lqvos de M 3.89% 1 0.0889
acuerdo al servicio prestado.
No cuenta con estrategia de
10 operaciones respecto al X 4.44% -2 -0.0889

Servicio.
Nota. Valoracion de los factores para la realizacion del listado de fortalezas y debilidades. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2020
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4.1.2.2 Listado de factores internos
Segun el andlisis realizado se concluye las siguiente fortalezas y

debilidades.

Tabla 14

Listado de fortalezas y debilidades

Fortalezas Debilidades
No se cuenta con una organizaciéon de personal,
F1 Establecimiento de politicas nternas. D1 funciones centralizadas en la encargada del
hospedaje.
. No se ha realizado un lmeamiento estratégico
F2  Experienci en el mercado. D2 &
para la empresa.
F3 Recomendacién boca a boca es positiva D3 No cuenta con estrategias de marketing.
Precios competitivos de acuerdo al servicio .
F4 B D4 No tiene canales de venta
prestado.
i Elhospedaje no tiene presencia en ninguna
OTA.
D% No cuenta con estrategia de operaciones

respecto al servicio.

Nota. Listado de fortalezas y debilidades para la realizacion del cuadro de FODA cruzado . Adaptacion propia en
base a la mvestigacion realzada, 2020
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5. PROPUESTA DE PLAN DE MARKETING

5.1 Objetivos de marketing

5.1.1 Objetivos de largo plazo:

e Alcanzar el 50 % de ocupabilidad a través del canal digital dentro de 3
anos.

e Estar entre uno de los 10 hospedajes mas conocidos de Tacna dentro de
7 afos.

e Garantizar la permanencia de la empresa en el mercado dentro de 5
anos.

5.1.2 Objetivos de corto plazo

e Incrementar el 40 % de notoriedad del hospedaje en el mercado objetivo
en 3 afios.

e Mejorar en un 30 % el nivel de satisfaccion de los clientes en 3 afios.

e Alcanzar el 25 % de ocupabilidad a través del canal digital dentro de 1
afio.

e Posicionar la imagen corporativa de la marca en el 30 % de clientes en
el primer afio.

e Mejorar la percepcion de la calidad y buen servicio en un 30% de
clientes en el segundo afio.

e Contribuir al bienestar de la comunidad en un 30% en el segundo afio
minimizando recursos en relacion a temas de agua, energia solar,

desperdicios y mas.
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5.2 Alineamiento estratégico

5.2.1 Alineamiento entre objetivos LP, CP y estrategias
Figura 24

Alineamiento entre objetivos LP, CP y estrategias

OBJETIVO DE LARGO
PLAZO

OBJETIVO DE CORTO PLAZO ESTRATEGIA

Incrementar el 40 % de notoriedad del
hospedaje en el mercado objetivo en 3
afos.

1.- Desarrollar un plan
Alcanzarel 50 % de de comunicacion digital
ocupabilidad a través del canal

digital dentro de 3 afios.

3.- Crear canales de
venta

Mejorar en un 30 % el nivel de
satisfaccion de los clientes en 3 afios.

Alcanzar el 25 % de ocupabilidad a

Estar entre una de las 10
empresas mas conocidas de
Tacna dentro de 7 aifios.

través del canal digital dentro de 1 afio.

Posicionar la imagen corporativa de la

2 .- Diferenciar al
hospedaje por imagen de
marca

marca en el 30 % de clientes en el
primer afio.

5.- Establecer un plan de
contingencia para
gestionar riesgos.

Mejorar la percepcion de la calidad y
buen servicio en un 30 % de clientes en

. . el segundo afio.
Garantizar la permanencia de la &

empresa en el mercado dentro
de 5 aflos.

Contribuir al bienestar de la comunidad
enun 30 % en el segundo afio
minimizando recursos en relacion a
temas de agua. energia solar.
desperdicios y mas.

4.- Desarrollar una
estrategia de operaciones

Nota. Establecimiento de objetivos de acuerdo a las estrategias planteadas.
Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020
5.2.2 Alineamiento entre 4ps de marketing con estrategias propuestas
e Producto o servicio: Estrategia 4: Desarrollar una estrategia de
operaciones
Para poder ofrecer un mejor servicio pensamos en la mejora continua por
ello establecimos la estrategia de desarrollar una estrategia de
operaciones gque nos ayude a implementar todos los cambios posibles que
necesite el hospedaje para poder ofrecer un mejor servicio que nos ayude

a poder fidelizar a nuestros clientes.
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e Precio: Estrategia 3 y 5: Crear canales de venta, Establecer un plan de

contingencia para gestionar riesgos.

Dada la situacién actual de la pandemia e incertidumbre que estd
afectando la economia, es posible que suban los precios y el hospedaje
también lo haga, para amortiguar el impacto se establecio la estrategia de
establecer un plan de contingencia para gestionar riesgos que ayudara a
controlar los cambios del entorno para siempre monitorear la situacion
econdmica del pais para que no afecte inmediatamente a los precios
actuales del hospedaje. Asi mismo se considero la estrategia de crear
canales de venta ya que puede ayudar a sopesar la situacion porque ahora
tenemos canales digitales que nos ayudan a disminuir ciertos costos de
publicidad como comunicar la marca, hacer mas promociones a nuestros
clientes, poder segmentar mejor al cliente nacional y extranjero.
Podemos concluir que con los canales de venta van a reducir los costos y

vamos a poder ofrecer precios atractivos ya que son virtuales.

e Plaza: Estrategia 1 y 3: Desarrollar un plan de comunicacion digital,

Crear canales de venta

Hoy en dia la digitalizacion en las empresas es algo indispensable por
ello se decidi6 implementar la estrategia de desarrollar un plan de
comunicacion digital que nos permitira llegar a los clientes mediante la
creacion de canales de comunicacién como la creacion de la pag. web y
redes sociales. Asi también creamos la estrategia de crear canales de

venta que nos permitird crear un canal de venta propio como externo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

e Promocion: Estrategia 1: Desarrollar un plan de comunicacion digital

Dada la coyuntura actual como es la pandemia la promocion es un punto
importante que ayuda al cliente en su proceso de eleccién por ello dentro
de la estrategia del plan de comunicacion digital consideramos que un
punto béasico es la pagina web como redes sociales, es lanzar
promociones que puedan atraer al consumidor como descuentos en
algunas fechas especiales, como en verano y otofio segun sefialaron en el

sondeo que realizamos.

5.3 Estrategias de marketing

Estrategia genérica: De enfoque en diferenciacion

Para diferenciarnos se propone enfocarnos en los siguientes atributos
precio, ubicacion y calidad del servicio, ya que, segun el resultado del
sondeo, la preferencia de los clientes se da en base a estos atributos. Para
ello, se plantea realizar paquetes u ofertas por temporadas (precio) para
poder captar a mas clientes y optimizar el servicio mediante las estrategias
de: operaciones y la creacion de canales de venta (ubicacion y calidad del

servicio)

Estrategia de posicionamiento

Para posicionarnos en el mercado hotelero propondremos enfocar la
estrategia en la relacion calidad precio, ubicacion y atributos como la
atencion por parte de los colaboradores, confort en las habitaciones. Por
ello, se plantea ofrecer instalaciones que destaquen por su limpieza y

pulcridad, asi como la atencién que se brinde, dando capacitaciones
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constantes al personal, y decorar las instalaciones con tematicas culturales.

Asi mismo diferenciaremos al hospedaje por imagen de la marca.

Estrategia de segmentacion:

Se optard por una estrategia de expansion a varios segmentos, la cual
consiste en especializarse en un servicio y atender con él a varios

segmentos.

En primera instancia se considera a los turistas nacionales en el segmento
prioritario de la empresa debido a la preferencia por los precios y servicio
que se ofrece al publico. Sin embargo, también queremos fidelizar a los
turistas extranjeros ya que tenemos referencia debido al sondeo de

mercado una preferencia no mayoritaria, pero si sugerente.
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5.4 Perfil del mercado de estudio del hospedaje Paraiso

5.4.1 Perfil del turista nacional

Los clientes potenciales son peruanos, de ciudad de residencia de Arequipa,
Lima y Puno. Suelen viajar cada 6 meses o una vez al afio, mayormente solos
0 en familia que vienen a pasar vacaciones o por trabajo y eligen el Hospedaje

por su servicio y tarifa.

a) Geogréfica:

Arequipa, Limay Puno

b) Demografica

Edad: 26 y 35 afios
Género: Hombre, mujer
Ciclo de vida familiar: joven, soltero, Casado, con hijos

Gasto promedio: 610 soles

c) Psicogréfica

Segin Rolando Arellano podemos concluir que los clientes del
hospedaje Paraiso son personas con estilos de vida progresistas y

formalistas.

d) Conductual

Llegada: cada 6 meses o una vez al afio

Ocupacion: Profesional, Cuenta con negocio propio
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5.4.2 Perfil del turista extranjero

El mercado se compone por turistas chilenos provenientes en su mayoria de
Arica, algunos de Antofagasta e Iquique. Suelen viajar cada 6 meses 0 una
vez al afio, mayormente solos o en familia que vienen a pasar vacaciones y
eligen el Hospedaje por su servicio, ubicacion, tarifa, instalaciones y atencion

de personal

a) Geografica:

Arica — Chile

b) Demografica

Edad: Mayores de 18 afios a 50 afios
Género: Hombre, mujer
Ciclo de vida familiar: joven, soltero, Casado, con hijos

Gasto promedio: $230 durante su estadia en el Peru

c) Psicogréfica

Segin Rolando Arellano podemos concluir que los clientes del
hospedaje Paraiso son personas con estilos de vida progresistas y

formalistas.

d) Conductual

Llegada: una vez a la semana, una vez al mes, cada 6 meses o0 una
vez al afio

Ocupacion: Profesional, Cuenta con negocio propio, Estudiante
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5.5 Estrategias de marketing mix

5.5.1 FODA cruzado
Tabla 15

Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
No se cuenta con una organizacion de personal,

Establecimiento de politicas

F1 . DI funciones centralizadas en la encargada del
internas. ;
hospedaje.
. No se ha reali lineami égi
F2. Experiencia en el mercado. pp Noseharea izado un lineamiento estratégico
para la empresa.
R dacion b b
F3 ec.o .men RELENANSNE No cuenta con estrategias de marketing.
MATRIZ FODA postva
F4 PI‘CC.IO.S competitivos de acuerdo al No tiene canales de venta
servicio prestado.
DS El hospedaje no tiene presencia en ninguna
OTA.
D6 No cuenta con estrategia de operaciones
respecto al servicio.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
o1 Tendencia por las certificaciones de turismo
sostenible.
El i i fici 1
02 comercio en finea cs .un beneficio para los E3 D4,02,04 Crear canales de venta
usuarios.
03 El estado promueve el turismo. E4 DeDED2L Desarr9]lar uta Sstratega de
1,04,01 operaciones
04 Segin PROMPERU (2019) el 86% de turistas
son originarios de Chile
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Al Estado de emergencia y aislamiento social El F4, A6 Desarrollar un plan de ES D2, Al, A2 Establecer un plan de contingencia
obligatorio a nivel nacional. comunicacion digital para gestionar riesgos.
A2 Economia en recesion debido al COVID-19.
A3 El sector turistico mundial pierde entre 1,2 y
3,3 billones de dolares por el COVID-19.
Ad INEI reporto aumento de tasa de desempleo de B AS, A6, Diferenciar al hospedaje
8.8% entre abril y junio. F2, F3 por imagen de marca

A5 Potencial amenaza de los airbnb como
producto sustituto.

Poder de negociacion de los clientes es de
A6 media alta dada la facilidad de conocimiento
sobre los establecimientos.

Nota. Analisis de la matriz FODA cruzado para la realizacion de las estrategias. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2020
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5.5.2 Despliegue estratégico e identificacion de planes de accién

Tabla 16

Estrategia: Desarrollar un plan de comunicacion digital

Tacticas

Actividades

Responsable

Indicador

Definir objetivos de comunicacion

Determinar publico objetivo

Determinar plataformas de
comunicacion

Creacion de canales de comunicacion

Disefar un plan de contenidos segin
plataformas

Monitoreo

Contratar a un especialista en marketing

Enlistar los posibles objetivos
Seleccionar los posibles objetivos
Redactar los objetivos definidos

Realizar un sondeo de mercado
Analizar los resultados

Definir el publico objetivo

Elaborar una lista de las posibles plataformas
de comunicacion

Examinar sus terminos y condiciones

Seleccionar a la indicada

Disefiar plataformas elegidas
Comprar un dominio para la pag. Web

Crear las redes Sociales repectivas

Enlistar los temas posibles

Elegir los temas

Difundir temas de interes a traves de medios
digitales del hospedaje

Contratar a una persona encargada de manejar
las redes sociales

Mantener actualizada las plataformas
constantemente

Direccion General
Asesor de

marketing
Asesor de

marketing
Asesor de

marketing
Asesor de
marketing
Asesor de
marketing
Asesor de
marketing

Direccién General

Direccion General

Direccion General

diseflador grafico

contrato
lista
# objetivos

Documento

#encuestas
resultados
publico objetivo

# plataformas

terminos y
condiciones
aceptadas

plataformas
elegidas

disefio

Direccion General Costo del dominio

Asesor de
marketing

Direccion General
Direccion General

Direccion General

Direccion General

Encargado del
manejo de redes

Redes sociales

temas
temas

temas
Contrato

# seguidores

Nota. Desarrollo de las tacticas y actividades para la realizacion de la estrategia. Adaptacion propia en base a la investigacion

realizada, 2020

Con este plan de comunicacion digital se quiere llegar a los turistas nacionales y

extranjeros para que puedan conocer las bondades y atributos del hospedaje en estudio,

asi mismo se requiere informar sobre sus nuevos canales de venta sobre sus nuevas

herramientas de comunicacion. Para ello se realizard objetivos de comunicacion,

determinar el publico objetivo, determinar plataforma de comunicacion, disefiar un plan

de contenidos segun plataformas y un monitoreo constante.
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Hemos visto en el analisis interno a través de la herramienta AMOFITH que, en el punto
de tecnologia, investigacion y desarrollo, que el hospedaje tiene como Unico medio de
comunicacion un teléfono fijo asi también se vio que no cuenta con equipos que ayuden
o faciliten el trabajo como un software. Segun el analisis PESTEL en el aspecto
tecnoldgico hemos llegado a la conclusion que es un requisito indispensable que toda
empresa debe tener hoy en dia sobre todo el sector turismo tiene que tener canales de
comunicacion constante con el usuario sobre todo en la modalidad online dado que la
empresa se dirige a turistas que provienen de otras ciudades internas del pais y turistas

chilenos.

Dada la coyuntura actual, segun el diario Gestion, el perfil de comportamiento del
consumidor post covid es que tienen una vida virtual mas activa, estan mas interesados
en la badsqueda de seguridad y bienestar, conciencia social y una interaccion mayor en
compras online. Esto quiere decir que esta estrategia si va ayudar a la empresa a enfrentar
esta situacion dado que el turista va preferir informarse via online, asi como realizar sus
compras por este medio. Asi mismo la empresa también podra comunicar sus protocolos
y medidas de bioseguridad que esta optando para la seguridad de sus clientes mediante su

pag. web, redes sociales, etc.
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Tabla 17

Estrategia: Diferenciar al hospedaje por imagen de marca

Tacticas Actividades Responsable Indicador
Identi jeti ! los cli 5 5%
dentificar los objetivos de valor que los clientes Asssor ket Oetins
resalten
Definir la marca Conocer la percepcion que tienen los clientes Informe de Sondeo

Asesor marketing

segin los resultados del sondeo de mercado. mercado
Identificar cuales son _los elementos de identidad Asssormarketing nro Elementos, nro
de la marca ,personalidad, atributos atributos
Contratar a un disenador grafico Direccion General Disefio
Crear la marca Disefio de los elementos graficos de la marca Disefiador Elementos graficos
Elaboracion del slogan Disefiador Slogan
Confeccionar uniformes de trabajo Costurera Uniformes
Comunicar la marca  Elaboracion de tarjetas Disenador Tarjetas
Elaboracion y comunicacion de publicidad Disenador Publicidad

Nota. Desarrollo de las tacticas y actividades para la realizacion de la estrategia. Adaptacion propia en base a la
vestigacion realizada, 2020

Con la estrategia de diferenciar al hospedaje por imagen de marca se quiere crear una
imagen de marca que nos ayude a diferenciarnos. Para ello se realizara la definicion de la

marca, creacion de la marca y posteriormente a la comunicacion de la marca.

Segun hemos visto en el anélisis externo a través del analisis de las fuerzas competitivas
de Porter que un potencial competidor a futuro son los Aibnb, con el sondeo realizado
podremos conocer las preferencias de nuestros clientes potenciales; y desarrollar una
marca que sea coherente con lo que los clientes perciben del hospedaje. En el analisis
interno a través de la herramienta AMOFITH llegamos a la conclusion que el hospedaje
posee una amplia experiencia en el mercado lo que hace que sea facil el posicionamiento

de la marca con la estrategia planteada.
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Dada la situacion actual de la pandemia e incertidumbre que estéa afectando la economia
en general sobre todo a ciertos sectores como el turismo, si el hospedaje no se hace mas
conocido sobre todo de manera virtual va ser muy dificil que el turista conozca al
hospedaje y al no conocerlo no va buscar informacion sobre este, entonces el ser mas

conocido es lo que ayudara a la empresa a poder conectar con mas clientes.
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Tabla 18

Estrategia: Crear canales de venta

Tacticas Actividades Responsable Indicador
Apartir del sondeo de mercado hacer una lista de cuales . . Resultado de
. Direccion General
Analisis y definicion de los Podran ser los posibles canales de venta encuestas
canales de venta Analizar los canales Direccion General ~ Canales
Definicion del canal Direccion General ~ Canales
Adquisicion de la laptop Direccion General  Lap top
T ryr—— Implementar la tienda virtual Direccion General — (anales
propio Desarrollar el catalogo de servicios Asesor de marketing  Pasarela
Asesor de
) Plataforma
Instaurar una pasarela de pagos marketing

Apartir del sondeo de mercado determinar cuales seran

los canales externos.

Instaurar canales externo . . . . T _ ;
Realizar alianzas estratégicas como booking - tripadvisor Direccion General — Alianzas

Direccion General ~ Canales

Elaborar catalogo digital Disenador Catalogo
. Enlistar posibles temas de anuncios de publicidad Direccion General  # Anuncios
Difusion de los canales de : ) g o ;
. Elegir posibles temas de publicidad Direccion General # Anuncios
venta entre los usuarios o ]
Hacer publicidad dentro de los canales externos Direccion General # Anuncios
Seguimiento y control de  Hacer un balance de ventas Direccion General ~ Balance
las ventas de ambos . L
canales Mantener actualizado lo canales de ventas Direccion General ~ Canales

Nota. Desarrollo de las tacticas y actividades para la realizacion de la estrategia. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2020

Con este plan de crear canales de venta se quiere llegar a los turistas nacionales y
extranjeros para que puedan conocer las bondades y atributos del hospedaje en estudio.
Para ello se realizara un analisis para la definicion de dichos canales, implementaremos
un canal propio y externo, difundiremos los canales entre los usuarios y luego haremos

un control de ambos canales para saber si las ventas incrementaron.

Dada la coyuntura actual del covid se considero la estrategia de crear canales de venta
para que pueda ayudar a sopesar la situacién porque ahora tenemos canales digitales que
nos ayudan a disminuir ciertos costos de publicidad como comunicar la marca, hacer mas
promociones a nuestros clientes, poder segmentar mejor al cliente nacional y extranjero.
Podemos concluir que con los canales de venta se van a reducir los costos y vamos a

poder ofrecer precios atractivos asi mismo con este canal de ventas se evitaria que el
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turista vaya presencialmente, entonces ahora va preferir reservar y pagar antes de llegar

al hospedaje, es decir se completara la venta a traves de este canal.

Tabla 19

Estrategia: Desarrollar una estrategia de operaciones

Tacticas Actividades Responsable Indicador
RN Enlistar los posibles objetivos Direccion general Lista
Definir objetivos . . . .
' Seleccionar los posibles objetivos Direccion general Lista
operacionales .. . .
Redaccion Direccion general ~ Documento
Instalar un sistema de software que permita el L.
: 3 : : Direccion general Software
registro y administracion del hospedaje
imi ici Hacer un mapa de procesos para conocer al s
Optimizar el servicio p P : p ! Direccion general Mapa
detalle como se esta realizando el servicio
Hacer un flujograma de principales procesos Drreccion general ~ Flujo grama
Decorar las paredes de los ambientes comunes del . )
. . . Pintor # Pintores
hospedaje con pinturas temanicas.
Contratar a un especialista en inspeccion y : :
. ) ) .. . . . nstalaciones
Optimizar la distribucion y el €valuacion de las instalaciones sanitarias del Ingeniero Sanitario sanitarias
espacio Hospedaje.
Implementar en la terraza un area comun de . ‘
;i3 Direccion general Area
esparcimiento
Instalacion de camaras de seguridad Direccion general ~ # Camaras
- . L Plan de
Disefiar un plan de mantenimiento Direccion general -
mantenimiento
Control de las operaciones Redaccion Direccion general ~ Documento
. . L Plan
Comunicar el plan de mantenimiento Direccion general :
comunicado

Nota. Desarrollo de las tacticas y actividades para la realizacion de la estrategia. Adaptacion propia en base a la
mvestigacion realizada, 2020

Con la estrategia de desarrollar una estrategia de operaciones se quiere mejorar la
competitividad de la empresa y encontrar una ventaja competitiva sostenible para
aumentar la calidad, la productividad y la satisfaccién del cliente. Para ello se realizara
objetivos operacionales, optimizar el servicio, optimizar la distribucion y el espacio y un

debido control de operaciones.

Segln hemos visto en el andlisis interno a través de la herramienta AMOFITH, en el

punto de administracion y gerencia el hospedaje no cuenta con una organizaciéon de
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personal y que las funciones estan centralizadas en la encargada del hospedaje al igual
que no cuenta con estrategias de marketing. Segun el analisis Porter en el aspecto de
clientes encontramos que segun PROMPERU el 86% de turistas son originarios de Chile
que realizan viajes por vacaciones, recreaciones u ocio; entonces llegamos a la conclusién

de que al implementar esta estrategia sera mas facil llevar a cabo una ventaja competitiva.

Dada la situacién actual por la que estamos atravesando y amortiguar su impacto en el
mercado hotelero propondremos enfocar la relacion calidad precio, ubicacion y atributos
como la atencidn por parte de los colaboradores, confort en las habitaciones. Por ello, se
plantea ofrecer instalaciones que destaquen por su limpieza y pulcridad como un atributo
diferenciador de la empresa, que sera muy valorado por los turistas post- covid, asi como

la atencion que se brinde, dando capacitaciones constantes al personal.

Tabla 20
Estrategia: Establecer un plan de contingencia para gestionar riesgos
Tacticas Actividades Responsable Indicador
Reclutar informacion Direccion general Informe

Identificar situaciones ) .. )
Enlistar los puntos criticos o falencias

osibles de riesgo . . Direccion general Lista
P & que tiene el hospedaje 8
Redaccion del plan Ingeniero a cargo Plan
Desarrollar planes de  Compra de materiales necesarios para
accion evitar riesgos(luces de Direccion general Materiales
emergencia,etc)
Dar seguimiento de cumplimiento del . Informe de
Ingeniero a cargo 5
] plan cumplimiento
Monitoreo
Revisar el plan de contigencia o
B 8 Direccion general Plan

semestralmente

Nota. Desarrollo de las tacticas y actividades para la realizacion de la estrategia. Adaptacion propia en
base a la investigacion realizada, 2020

Con este plan de contingencia para gestionar riesgos se quiere identificar lo que puede,
en algin momento futuro afectar a la empresa y preparar a la empresa para hacer frente a
esos efectos. Para ello se identificara situaciones posibles de riego, desarrollar planes de

accion y un monitoreo constante.
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Segln hemos visto en el andlisis interno a través de la herramienta AMOFITH se vio que,
en el punto de Administracion y gerencia el hospedaje no cuenta con un lineamiento
estratégico, cuyo proposito es alinear el comportamiento de todos los miembros de la
empresa hacia un futuro y vision compartida que permita el logro de los objetivos, lo que
hace que la empresa no tenga un rumbo y por ello no pueda afrontar problemas futuros
ya gque no saben el camino para llegar a sus metas. En el analisis PESTEL en el aspecto
politico y econdmico vemos que el pais esta atravesando un estado de emergencia y
aislamiento social obligatorio asi como una alta inestabilidad econémica que hizo que la
economia entre en recesion poniendo al sector turismo en riego y sin un plan que pueda
amortiguar dichos acontecimientos, la empresa puede sufrir muchos dafios como le ha

venido sucediendo.

Dada la situacion actual de la pandemia e incertidumbre que esta afectando la economia,
es posible que suban los precios y el hospedaje también lo haga, para amortiguar el
impacto se establecio la estrategia de establecer un plan de contingencia para gestionar
riesgos que ayudara a controlar los cambios del entorno para siempre monitorear la
situacion economica del pais para que no afecte inmediatamente a los precios actuales del
hospedaje. Si la empresa hubiera considerado un plan de contingencia ante sucesos
imprevistos como el covid hubiera podido enfrentar esta situacion por la cual muchas
empresas se han visto afectadas; si la empresa lo considera en adelante, al menos va tener
el conocimiento de como podria enfrentar la situacion, va tener identificado como podran

enfrentarlo.
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5.5.3 Presupuesto

Tabla 21
Presu pu esto
. i Monto
Estrategia e Unidad Cantidad Precio unitario Total
Contra.tar a un especialista en recibo Por 1 1200 1200
marketing honorarios
Enlistar los posibles objetivos 0 0 0 0
Seleccionar los posibles objetivos 0 0 0 0
Redactar los objetivos definidos 0 0 0 0
Realizar un sondeo de mercado sondeo 1 1500 1500
Analizar los resultados 0 0 0 0
Definir el publico objetivo 0 0 0 0
Elaborar una lista de las posibles
i va 0 0 0 0
plataformas de comunicacion
Exa@ar sus terminos y 0 0 0 0
e - condiciones
De:
sarro. ' un 2 5 5 Seleccionar a la indicada 0 0 0 0
comunicacion digital
Diseiiar plataformas elegidas 0 0 0 0
Comprar un dominio para la pag. dominio 1 50 50
Web
Crear las redes Sociales repectivas
Enlistar los temas posibles 0 0 0 0
Elegir los temas 0 0 0 0
Difundir temas de interes a traves 0 9 0 0
de medios digitales del hospedaje
Contrata_r a una persona fancargada re@es 12 1000 12000
de manejar las redes sociales sociales
Mantener actualizada las
0 0 0 0
plataformas constantemente
Identificar los objetivos de valor
’ 0 0 0 0
que los clientes resalten
Conocer la percepcion que tienen
los clientes segun los resultados del 0 0 0 0
sondeo de mercado.
Identificar cuales son los elementos
de identidad de la marca 0 0 0 0
Difsrsiici ol hospedaie por ,personalidad, atributos. .
imagen de marca Contratar a un disefiador grafico e Por 1 1200 1200
honorarios
Disefio de los elementos graficos 0 0 0 0
de la marca
Elaboracion del slogan slogan 1 300 300
Confeccionar uniformes de trabajo  uniforme 2 60 120
Elaboracion de tarjetas tarjetas 100 30 3000
Elaboracion y comunicacion de Afishies 3 70 210

publicidad

Nota. Costo de las actividades a realizar de acuerdo a las estrategias planteadas. Adaptacion propia en base a la

investigacion realizada, 2020
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Tabla 22

Presupuesto
5 v Monto
trat
ESpRga R Unidad Cantidad  Precio unitario  Total
Apartir del sondeo de mercado
hacer una lista de cuales podran ser 0 0 0 0
los posibles canales de venta
Analizar los canales 0 0 0 0
Definicion del canal 0 0 0 0
Adquisicion de la laptop lap top 1 2000 2000
Implementar la tienda virtual 0 0 0 0
Desarrollar el catalogo de servicios 0 0 0 0
Instaurar una pasarela de pagos pasarela 1 100 100
Apartir del sondeo de mercado
determinar cuales seran los canales 0 0 0 0
Crear canales de venta externos.
Rcahz.ar ah@zas c;tratcglcas como ol 1 0 75.6
booking - tripadvisor
Elaborar catalogo digital 0 0 0 0
Enhslar.p.osibles temas de anuncios 0 0 0 0
de publicidad
Elegir posibles temas de publicidad 0 0 0 0
Hacer publicidad dentro de los 0 0 0 0
canales externos
Hacer un balance de ventas 0 0 0 0
Mantener actualizado lo canales de 0 0 o 0
ventas
Enlistar los posibles objetivos 0 0 0 0
Seleccionar los posibles objetivos 0 0 0 0
Redaccién 0 0 0 0
Instalar un sistema de sofitware que
permita el registro y administracion  software 1 1500 1500
del hospedaje
Hacer un mapa de procesos para
conocer al detalle como se esta 0 0 0 0
realizando el servicio
Hacer un fluyjograma de principales 0 0 o 0
procesos
Decorar las paredes de los
Desarrollar una estrategia de  ambientes comunes del hospedaje baldes 4 17 68
operaciones con pinturas temanicas.
Contratar a un especialista en
ispeceipn y evabincion. dp las persona 1 1200 1200
instalaciones sanitarias del
Hospedaje.
Implf:mentar en ]a le'rraza un area me.sas " 16 100 2400
comun de esparcimiento sillas
I.nstalflcxon de camaras de —_— 5 299 508
seguridad
Disefiar un plan de mantenimiento 0 0 0 0
Redaccion 0 0 0 0
Comunicar el plan de mantenimiento 0 0 0 0
Reclutar informacién 0 0 0 0
Enlistar los puntos criticos o
y : . 0 0 0 0
falencias que tiene el hospedaje
Redacciéon del plan 0 0 0 0
Establecer un plan de Compra de materiales necesarios .
contingencia para gestionar  para evitar riesgos(luces de moatecisles 4 200 S
riesgos. L o
Dar seguimiento de cumplimiento 0 0 0 0
del plan
Revisar el plan de contigencia 0 0 0 0
semestralmente

Total 28321.6

Nota. Costo de las actividades a realizar de acuerdo a las estrategias planteadas. Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2020
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5.5.4 Cronograma de implementacion

Figura 25

Cronograma

2021
Enero |Febrero |Marzo |Abril |Mayo [Junio |Julio|Agosto |Setiembre [Octubre |Noviembre |Diciembtre

Fstrategia Actividades

Contratar a un especialista en marketing
Enlistar los posibles objetivos
Seleccionar los posibles objetivos

Redactar los objetivos definidos

Realizar un sondeo de mercado
Analizar los resultados
Definir el publico objetivo
Elaborar una lista de las posibles platalormas
de comunicacion
Desarrollar un  Examinar sus terminos y condiciones

plan de Seleccionar a la indicada
comunicacion  Disefiar plataformas elegidas
digital Comprar un dominio para la pag. Web

Crear las redes Sociales repectivas

Enlistar los temas posibles

Elegir los temas

Difundir temas de interes a traves de medios
digitales del hospedaje

Contratar a una persona encargada de manejar
las redes sociales

Mantener actualizada las plataformas
constantemente

Identificar los objetivos de valor que los
clientes resalten

Conocer la percepcion que tienen los clientes
segun los resultados del sondeo de mercado.
Identificar cuales son los elementos de
Diferenciar al  identidad de la marca ,personalidad, atributos
hospedaje por  Contratar a un disefiador grafico
imagen de marca Disefio de los elementos graficos de la marca
Elaboracion del slogan
Confeccionar uniformes de trabajo
Elaboracion de tarjetas

Elaboracion y comunicacion de publicidad . -

Apartir del sondeo de mercado hacer una lista
de cuales podran ser los posibles canales de
venta

Analizar los canales

Definicion del canal

Adquisicion de la laptop
Implementar la tienda virtual
Desarrollar el catalogo de servicios

Instaurar una pasarcla de pagos

Crear canales de Apartir del sondeo de mercado determinar
venta cuales seran los canales externos.

Realizar alianzas estratégicas como booking -
tripadvisor

Elaborar catalogo digital

Enlistar posibles temas de anuncios de
publicidad de canales

Elegir posibles temas de publicidad

Hacer publicidad dentro de los canales
externos

Hacer un balance de ventas

Mantener actualizado los canales de ventas

Nota. Planificacion de la realizacion de las actividades a realizar de acuerdo a las estrategias planteadas. Adaptacion propia en base a la investigacion
realizada, 2020
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Figura 26

Cronograma

2021
Enero |Febrero [Marzo |Abril [Mayo |Junio [Julio|Agosto [Setiembre |Octubre [Noviembre [Diciembtre

Estrategia Actividades

Enlistar los posibles objetivos operacionales
Seleccionar los posibles objetivos
Redaccion

Instalar un sistema de software que permita el
registro y administracion del hospedaje

Hacer un mapa de procesos para conocer al
detalle como se esta realizando el servicio
Hacer un flujograma de principales procesos

Desarrollar una  Decorar las paredes de los ambientes comunes
estrategia de  del hospedaje con pinturas temanicas.
operaciones

Contratar a un especialista en inspeccion y
evaluacion de las instalaciones sanitarias del
Hospedaje.

Implementar en la terraza un drea comun de
esparcimiento

Instalacion de camaras de seguridad

Disefiar un plan de mantenimiento
Redaccion

Comunicar el plan de mantenimiento
Reclutar informacion

Enlistar los puntos criticos o falencias que
tiene el hospedaje

Establecer un

plan de
contingencia para Compra de materiales necesarios para cvitar

gestionar riesgos. Tiesgos(luces de emergencia,etc)

Redaccion del plan

Dar seguimiento de cumplimiento del plan

Revisar el plan de contigencia semestralmente

Nota. Planificacion de la realizacion de las actividades a realizar de acuerdo a las estrategias planteadas. Adaptacion propia en base a la mvestigacion
realizada, 2020

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE % UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

5.5.5 Retorno de la inversién
Tabla 23

Retorno de la inversion

PRECIO 1 HABITACION X NOCHE 45
PRECIO 2 HABITACION X NOCHE 65
NRO HABITACIONES 8
TASA DE OCUPACION 80%
INGRESO MENSUAL 16800
INGRESO ANUAL 201600
% DE RENTABILIDAD ANUAL 15%
RENTABILIDAD ANUAL 30240
INVERSION 28321.6
GANANCIA 30240
ROI 6.77%

Nota. Porcentaje del retorno de la inversion anualmente. Adaptacion
propia en base a la investigacion realizada, 2020

El hospedaje al encontrarse en una zona comerciable y cerca a muchos puntos importantes en
la ciudad de Tacna como el aeropuerto, terminal terrestre y centro de la ciudad tiene 8
habitaciones y una acogida de un aproximado de 80 % de ocupabilidad mensualmente teniendo

un 15 % de rentabilidad anual y un retorno de la inversién de un 6.77 % anualmente.
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CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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1. CONCLUSIONES

a. Para identificar el mercado meta de la empresa se realizé un sondeo de mercado
y entrevista a la gerente del establecimiento, que permitio establecer el publico
objetivo, el turismo es interno por consiguiente los clientes potenciales son
peruanos de ciudad de residencia de Arequipa, Limay Puno que suelen viajar cada
6 meses 0 una vez al afio, mayormente solos o en familia y eligen el Hospedaje
por su servicio Yy tarifa. Asi mismo también se da el turismo receptivo que es en
menor porcentaje pero que se debe tener en cuenta los criterios de preferencia de
los turistas Chilenos, provenientes mas que todo de Arica, que son ubicacion,
tarifa, instalaciones y atencion de personal; al igual que el turista nacional
eligieron al Hospedaje Paraiso por el servicio y tarifa.

b. EI diagnostico externo determind que los competidores potenciales tienen una
barreda de entrada media en la distribucion de canales de venta ya que la empresa
no cuenta con dichos canales y que hoy en dia es una herramienta indispensable.
Por otro lado, se observé que el poder de negociacién con los clientes es medio —
alto. A su vez se encontro-un marco politico y econémico inestables que se
convierte en amenaza para la empresa. En el diagnostico interno de la empresa se
identifico sus fortaleza y debilidades, sus fortalezas sirvieron para repotenciarlas
en el plan mientras que su debilidad ayudo6 para poder establecer las estrategias a
desarrollar en el plan. Mencionar las principales.

c. Las estrategias propuestas dentro del plan fueron desarrollar un plan de
comunicacion digital, diferenciar al hospedaje por imagen de marca, crear canales
de venta, desarrollar una estrategia de operaciones y establecer un plan de
contingencia para gestionar riesgos. Por lo tanto, se prevé que, de acuerdo a la

hipotesis, al implementarse este plan de marketing con estas estrategias, el
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hospedaje de estudio aumente su nivel de ventas, fidelizacion y posicionamiento
en el mercado.

d. Se elabor6 un plan de accién con el desarrollo de las tacticas a realizar para el
cumplimiento de cada estrategia establecida con la ejecucion de sus actividades
asignando una responsable para su seguimiento.

e. Se elabor6 un cronograma para desarrollar las actividades establecidas para un
posterior seguimiento y cumplimiento dentro de un plazo de un afio, asi como un
presupuesto de 32661.6 soles para la ejecucion de las actividades desarrolladas

para cada estrategia.
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2. RECOMENDACIONES

a. Se recomienda al hospedaje implementar la presente propuesta porque es una
propuesta que responde a sus necesidades, fomentar sus fortalezas y esta disefiada
para poder contrarrestar todas sus debilidades.

b. Se recomienda capacitacion para la gerente del Hospedaje Paraiso en marketing,
areas de trabajo, asi como contratar personal en la medida que aumenten la
rentabilidad para un mejor desenvolvimiento en el servicio prestado.

c. Serecomienda utilizar los canales de venta y medios digitales como una estrategia
fundamental de venta y publicidad, ya que hoy en dia la digitalizacion es una
herramienta para llegar a mas personas en todo el mundo.

d. Incorporar areas comunes en el Hospedaje y modernizar las infraestructuras, asi
como la refaccion de las instalaciones sanitarias.

e. Se recomienda que aun con todas las mejoras y cambios, se debe mantener una
tarifa de precios economicos y accesibles para asegurar la percepcion de que el
turista recibe mas por menos, dado que es lo que mas valora el cliente de este

hospedaje.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aranda Tocto, K. E., & Rojas Tapia, C. E. (2019). Plan de Marketing para el Hostal Hs Paradise

SAC. Chiclayo.

Baena, E., Sanchez, J., & Montoya, O. (2003). EI Entorno Empresarial y la Teoria de las Cinco

Fuerzas Competitivas. Scientia et Technica, 61-66.

Cruz . (2017). Investigacion y Disefio de un Plan De Marketing para el Hotel Las Palmas Resort

. San Jose de Guaviare.

David, F. R. (2003). Conceptos de Administracion Estratégica. Ciudad de México: Pearson

Prentice Hall.

De Carlos Martin, F. D. (2008). Sistematizacion de la funcion comercial: Como integrar con éxito

su estrategia corporativa y su plan de accién comercial. Espafia: NETBIBLO.

Escalante Pinto, F. J., & Gomez Lburqueque, L. (2013). Estudio de Mercado para Analizar la

Factibilidad de implementar un Hostel para Backpackers. Arequipa.

Flores Flores, E. C. (2014). Plan de Marketing Estrategico para mejorar la promocion del Hotel

Mansion Santa Isabella. Riobamba.

Hill, C., Jones, G., & Schilling, M. (2015). Administracion estratégica: teoriay casos. Un enfoque

integral. Mexico: Cengage Learning Editores S.A.
Kotler, P. (2003). Marketing Management. Upper Saddle River, N. J.: Prentice Hall.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2007). Marketing version para Latinoamérica. México: Pearson

Educacion.
Kotler, P., & Keller, K. (2012). Direccion de marketing. México: Pearson Educacion.

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2009). Marketing de servicios: Personal, tecnologia y estrategia.

Meéxico: Pearson Prentice Hall.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Munuera, J., & Rodriguez, A. (2016). Estrategias de marketing. Un enfoque basado en el proceso

de direccion. Madrid: ESIC.
Navas, E., & Guerras, L. (1998). La direccion estratégica de la empresa. Madrid: Civitas.
Porter, M. (1996). What is Strategy? Harvard Business Review, 61-78.

Porter, M. (2009). Estrategia competitiva: Técnicas para el analisis de la empresa y sus

competidores. Ciudad de México: Ediciones Piramide.

PROMPERU. (junio de 2020). Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. Obtenido de
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1320702/Reporte%20Regional%20de%

20Turismo%20-%20Tacna%202020.pdf
R.David, F. (2013). Administracion Estratégica.

Rafael Mifiope, W. F., & Tarrillo Minchan, F. I. (2016). Plan de Marketing para el incremento

de ventas en el servicio de Hospedaje del Hotel Santa Rosa . Chiclayo.
Sainz de Vicufa Ancin, J. M. (2013). El Plan de Marketing en la Practica.
Sainz de Vicufa, J. M. (2000). El plan de marketing en la practica. Madrid: ESIC.

Santesmases, M. (1996). Términos de marketing: Diccionario - Base de datos. Madrid: Pirdmide

Villacorta, M. (2010). Introduccién al Marketing Estratégico. San Francisco: Creative Commons.
Westwood, J. (2016). Preparar un plan de marketing. Profit.

Zuzunaga Lopez, F. (2018). Propuesta de plan de marketing para la marca Maniqui de la
empresa Waka -S textiles finos SAC . Universidad Cat6lica San Pablo, Arequipa,

Arequipa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @ DE SANTA MARIA

ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA

1.- ¢A qué mercado se dirige usted?

2.- (Conoce si el servicio que brinda el hospedaje es indicado a las necesidades de ese

publico?

3.- ¢Cdmo quiere que sea conocido el hospedaje?

4.- ¢Qué tipo de habitaciones tiene el hospedaje?

5.- ¢Cdmo son las instalaciones y/o ambientes del hospedaje?

6.- ¢Como ha establecido los precios del servicio, esos precios han sido establecidos en
base al costo del servicio, en relacion a la competencia o lo que usted cree que valora el

turista?

7.- {COomo es la atencion del personal en el hospedaje?

8.- ¢ Considera usted que el Hospedaje brinda un buen servicio al huésped? ;Como se ve

reflejado ese buen servicio?

9.- ¢ La ubicacion del hospedaje la ha determinado inicialmente en base a un criterio?

10.- ¢ Tiene conocimiento sobre cuantos turistas van a Tacna y de los cuales cuantos llegan

a su hospedaje?

11.- ;Qué imagen espera dar a los clientes de su hospedaje con su servicio y atencion al

mismo?

12.- ;Como usted promociona el servicio del hospedaje?

13.- Considera usted importante la atencion y el buen servicio, ¢Por qué?
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14.- Cuando un cliente llega por primera vez al hotel, ;Qué es lo primero que usted hace?

15.- ¢(Cuales son las formas de publicitar y promocionar el Hospedaje que usted

actualmente emplea?

16.- ;Como se hacen las reservaciones del hospedaje?

17.- ¢Cudles son las expectativas de crecimiento para el Hospedaje?

18.- Los recursos que actualmente tiene, ¢Considera son los adecuados para el ejercicio
de las operaciones del hospedaje? Como recursos materiales, econdémicos, recursos

humanos

19.- ; Tiene alguna estrategia de venta para poder atraer mas turistas a su hospedaje?

20.-¢Cual cree usted que son los aspectos mas valorados por los huéspedes de un

hospedaje?
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ENCUESTA PARA CONOCER LA PERCEPCION QUE TIENEN LOS

TURISTAS DEL HOSPEDAJE PARAISO EN TACNA

Este cuestionario servira de apoyo en una investigacion de tesis para conocer la

percepcion que tienen los turistas del Hospedaje Paraiso en la ciudad de Tacna.

Por favor marque con una “X” en el espacio que corresponda a la opcion de respuesta

apropiada.

Edad:

a. Entre 18 y 25

b. Entre 26 y 35

c. Entre 36 y 42

d. Entre 43y 49

e. 50 afios a mas

Sexo: a. Mujer

Motivo de viaje: a. Trabajo

Ocupacion: a. Estudiante

d. Empleado

Cuél es tu nacionalidad:

b. Hombre

b. Vacaciones

b. Profesional  c¢. Negocio Propio

e. Amade casa f. Otro

Cuél es tu ciudad de residencia:

1.- ;Se ha hospedado en el Hospedaje Paraiso?
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a. Si b. No

Si su respuesta fue un S, por favor continte respondiendo las siguientes preguntas. Si su

respuesta fue NO, pase a la pregunta 10.

2.- {Como conocio usted el Hospedaje Paraiso?

a. Letrero b. Google Maps  c¢. Recomendacion d. Otros

3.- ¢Como considera usted la ubicacion del Hospedaje Paraiso?

a. Excelente b. Buena c. Regular d. Mala

4.- De manera general, ;Cémo considera usted las instalaciones del Hospedaje Paraiso?

a. Excelente b. Buena c. Regular d. Mala

5.-De manera general, ;Cémo considera usted la atencion del personal del Hospedaje

Paraiso?

a. Excelente b. Buena c. Regular d. Mala

6.- De manera general, ;como considera usted la calidad en el servicio del Hospedaje

Paraiso?

a. Excelente b. Buena c. Regular d. Mala

7.- En una escala del 1 al 6, por favor numere los aspectos que busca al hospedarse en el

Hospedaje Paraiso, siendo 1 lo que menos le interesa y 6 lo que mas le interesa.

a. Ubicacioén

b. Tarifa

c. Instalaciones

d. Servicio de desayuno
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e. Atencion de personal
f. Cochera
8.-¢En qué época del afio le gustaria encontrar promociones del Hospedaje Paraiso ?
a. Verano (Diciembre - Marzo)
b. Otofio (Marzo - Junio)
c. Invierno (Junio - Setiembre)
d. Primavera (Setiembre - Diciembre)
9.- ¢Como considera usted la tarifa de las habitaciones en el Hospedaje Paraiso?
a. Economico
b. Moderado
c. Costoso
10.- ¢Con que frecuencia viaja?
a. Una vez a la semana
b. Una vez al mes
c. Cada 6 meses
d. Una vez al afio
e. Cada dos afios a mas
11.- ;Con quién suele viajar?

a. Solo b. Con pareja c. En familia
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12.- ;Por qué eligi6 alojarse usted en el Hospedaje Paraiso? Por favor marque sobre la

opcion correcta

a. Tarifa b. Servicio  c. Ubicacion d. Instalaciones
13.- A través de que medio le gustaria hacer las reservaciones

a. Pagina web del Hospedaje

b. Portal de reservaciones

c. Redes sociales

d. Llamada Telefénica

e. Directamente en el hotel

14.- ¢ Qué tan probable es que recomiendes el servicio ofrecido por Hospedaje Paraiso?

Enumeras del 0 al 6 hacia abajo, donde 0 es nada probable y 6 extremadamente probable
ORU 1\ TG 2= di 3l e N5 il

15.-¢Que cambios o sugerencias tendria que hacer el Hospeda Paraiso para ofrecer un

mejor servicio?

16.- ¢Con que frecuencia viaja a la Ciudad de Tacna?

a. Una vez a la semana

b. Una vez al mes

c. Cada 6 meses

d. Una vez al afio
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e. Cada 2 afios a mas

17.- ¢Con quién suele viajar?
a. Solo

b. Con pareja

c. En familia

18.- Si no se ha hospedado en el Hospedaje Paraiso, ¢en qué hospedaje suele usted

Hospedarse? *Si su respuesta fue otro, por favor poner el nombre del Hospedaje.
a. Sol y Luna
b. Copacabana
c. Ediles
d. Rosales
19.- ;Por qué eligi6 usted ese Hospedaje? Por favor marque las opciones
a. Tarifa
b. Servicio
c. Ubicacion
d. Instalaciones
e. Servicio de desayuno
f. Restaurante

g. Otro

20.- Al llegar por primera vez a un lugar, ;Qué tipo de hospedaje es de su preferencia?
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a. Hospedaje b. Hotel

21.- Que considera usted a la hora de hospedarse, por favor marque con un X los servicios

complementarios que usted toma en cuenta

a. Servicio de cuartos

b. Conexidn a internet

c. Cochera

d. Servicio de desayuno

e. Lavanderia

f. Actividades recreativas

22.- En general ¢hasta qué precio estaria dispuesto a pagar por un dia de servicio que
incluya los servicios complementarios de su preferencia mencionados en la pregunta

anterior?

a. S/35-50

b.55-70

c.75-90

d. 95 a mas

23.- Qué medios utiliza para hacer reservaciones

a. Paginas web del Hotel

b. Portal de reserva

c. Redes Sociales

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




£ - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE £ CATOLICA

TESIS UCSM ' DE SANTA MARIA

d. Llamada Telefonica

e. Directamente en el hotel.

Comentarios y/o Sugerencias

2.- Principales Indicadores del Sector Turismo

Estructura Porcentual
Principales Indicadores del Sector Turismo
Macional
1. N*Establecimientos Hospedaje** 536 55% 536 S36 00% " 80.1%
L N Arribos 3 Hospedajes B06 X6 -12 5% 315 328 157617 50, 2% .
d d Extranjero L

Madional 354153 -35% 179048 T4580 5E 3% 30.0% . Arribosa

Extranjera M2143 -233% 137280 B1037 -39,5% ' Hospedajes
3. Segin Categoria

Cinco Estrellas - d - - Evolucidn de Arribos

Cuatro Estrellas 26103 17.7% 12 287 7091 423%

Tres Estrellas 69936 23,7% 061 19583 ATIE  pggypep 91241 TO24M4 eddnee ;

&6 266 |

Dias Estredlas 107633 -3E4% 57313 HEm  47.9% | Enero- Junio

Una Estrella 19302 -4,5% 1334 1920 -42,4% i
4. Ulegadas al Al Coronel FAP Carlos Ciriani Santa Rosa 5315313

Nimern de Pasajeras 219639 0.9% 109885 54033 -50.8%

157617

5. Llegada de visitantes a principales lugares turisticos

Museo Histdrico Regional de Tama 1883  -206% 1103 643 41 % I

Muisaa de Sitio las Peafias 1317 113 8% B4 48 93 9%

W15 2016 2017 2018 2018 2018 020
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