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RESUMEN

El posicionamiento en una empresa consiste en conocer el lugar que ocupa la marca en
la mente de los consumidores con respecto de los productos de la competencia. Es por eso que
se requiere de una mejor articulacion de las caracteristicas, asimismo se debe enfocar en una
promesa central de la marca. La investigacion persiguid el objetivo de elaborar un plan estratégico

de marketing para incrementar el posicionamiento de la marca en el Hotel las Garzas.

El tipo de estudio es cuantitativa — aplicada, con propuesta, dentro de las técnicas de
estudio se aplicé una encuesta, siendo el instrumento el cuestionario el cual fue aplicado a un total
de 153 clientes de la empresa. Entre los resultados se reflejé la baja calidad de la empresa
(38,13%), poco compromiso del personal (37,34%). Ademas solo el 45,33% considera a Garzas

Hotel por debajo de la competencia.

Del estudio se concluye que la marca del Hotel las Garzas no se encuentra posicionada
en la mente del consumidor, lo que se refleja en la baja recordacion del servicio que ofrece la
empresa para el cliente. Ademas la implementacion de un plan estratégico de marketing mejora el

posicionamiento de la empresa.

Palabras claves: Plan estratégico de marketing, posicionamiento, marketing hotelero,

branding



ABSTRACT

The positioning in a company consists in knowing the place that the brand occupies in
the mind of the consumers with respect to the products of the competition. That is why it requires
an articulation of the characteristics, it must also focus on a central promise of the brand. The
research pursued the objective of developing a strategic marketing plan to increase the positioning

of the brand in Las Garzas Hotel.

The type of study is quantitative - applied, with proposal, within the study techniques a
survey was applied, the instrument being the questionnaire which was applied to a total of 153
clients of the company. The results reflected the low quality of the company (38.13%), low
commitment of personnel (37.34%). In addition, only 45.33% consider Garzas Hotel above the

competition.

The study concludes that the Las Garzas Hotel brand is not positioned in the mind of the
consumer, which is reflected in the low recall of the service offered by the company to the client. In

addition, the implementation of a strategic marketing plan improves the positioning of the company.

Keywords: Strategic marketing plan, positioning, hotel marketing, branding
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INTRODUCCION

El marketing estratégico en el desarrollo de la actividad empresarial permite enfocar
estrategias competitivas que estan destinadas a analizar y comprender el mercado donde se
mueva la empresa, identificar las necesidades de los clientes y favorecer y desarrollar una
demanda de los productos de la empresa. Al seguir dichos lineamientos una empresa puede
adecuar las ofertas al mercado. En el estudio uno de sus objetivos consistio en elaborar un plan

estratégico de marketing para incrementar el posicionamiento de la marca en el Hotel las Garzas.
El estudio esta conformado por V capitulos,

En el capitulo I, contiene la realidad problematica, asimismo la formulacién del
problema donde se plante6 ;Coémo incrementar el posicionamiento de la marca en el hotel las

garzas?, seguido de los objetivos, justificacion y limitaciones

En el capitulo Il, correspondiente al marco tedrico, donde se mostr6 antecedentes
del estudio con respecto a una de las variables, las bases tedricas tanto del plan estratégico de

marketing y posicionamiento de la marca, la definicion de términos, hipétesis y variables.

El capitulo I, aborda la metodologia de la investigacion, con respecto a la
metodologia de estudio es del tipo cuantitativa aplicada, el disefio de estudio, poblacion y muestra,
técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos, criterio de confiabilidad del instrumento.

Asimismo se aplico un cuestionario de 10 preguntas a 153 clientes de la empresa.

En el Capitulo IV, los resultados del estudio que se mostraron de acuerdo a los
indicadores de la variable posicionamiento y el capitulo V, la discusion de los resultados y por

ultimo las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |



1.1.

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

El hotel la Ponderosa ubicada en Madrid-Espafia tiene mas de 30 afios en el rubro hotelero el
cual va de la mano con la expansion e internacionalizacion.
Abarcar mercado internacional dentro de nuestras estrategias esta la de competitividad
basada en precio, promociones y sobro todo el servicio de calidad que ofrecemos ya que
es un servicio diferenciado a los demas pensamos mucho en nuestros cliente y en lo que
ellos quieren cumpliendo asi todas sus expectativas. (Blog espafiol, 2015)
Cuando hablamos del posicionamiento de la marca de una empresa sea cual sea el rubro lo que
mas resalta es la estrategia que esta realiza para mejorar su competitividad basandose en el precio,
promociones que realiza para que su producto o servicio tenga acogida y que el cliente siempre

recuerde a la empresa.

El Hotel Marriot Rewards international es una organizacién lider a nivel global en lo que respecta

al alojamiento tiene 3.700 hoteles en mas de 73 paises.
Los clientes de Marriot Rewards pueden ganar y canjear puntos en cualquiera de 14
marcas afiliadas de la cadena Marriott, incluyendo el Ritz-Carlton, Courtyard Marriott,
Renaissance, Residence Inn. El programa ofrece importantes ventajas, incluyendo
facturacion online, actualizaciones gratuitas de las habitaciones con prioridad y una
noche gratis en los hoteles participantes cuando se utilizan los puntos para reservar una
estancia de cuatro noches consecutivas. Los miembros del club Marriott Rewards pueden
ganar aun mas puntos con las tarjetas Visa de la cadena. (Romero, 2016)

Las grandes cadenas hoteleras aprovechan sus ventajas competitivas ofreciendo un buen servicio

y resaltando su marca enfocandose en la relacion entre el establecimiento y el cliente considerando
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que cada cliente espera lo mejor de la empresa ademéas que cada uno presenta una necesidad

distinta.

El Hotel Marina Benidorm, un tipo de negocio que hace del hospedaje sea divertido.
Consiste en brindar ocio al huésped, con la finalidad de que disfrute sin tener que salir
del hotel, es asi que el resort incluye servicio de diferentes tipos de comida, actividad
nocturna, deportiva, Dicha estrategia se conoce el naming, la misma que no solo entrega
un ambiente de frescura al negocio, sino que también se adapta a la modernidad y a las
exigencias de los clientes, sin embargo el hotel tiene a su alrededor locales de diversién
como el Secret Fountain, Secret Corner y Lucky Games, cada una con una ventaja unica.
(Flores, 2015)

Hotel Marina Benidorm creo una estrategia para que sus clientes se sientan a gusto por la

prestacion de un servicio diferenciandose asi de la competencia.

Por su parte; en la ciudad de Barcelona, los grandes grupos hoteleros, tienen un gran reto para
hacer conocidas sus marcas, ya que ahora, hay nuevos modelos emergentes como son las casas
vacacionales. Sin embargo, dejan de lado tres etapas importantes que son a captacion de clientes,

servicio hotelero, y actividades estratégicas postservicio (Blesa, 2017).

Esta realidad es clave para analizar los competidores de una empresa hotelera, mediante un

modelo que permita mejorar el servicio a fin de conseguir mas clientes y sobre todo posicionarla.

Casa andina reconocida como una gran cadena de hoteles peruanos del Grupo Intercorp, siendo
una de las mas importantes del Peru.
Es asi que se ubica en la lista de las 30 cadenas hoteleras recomendadas para los
viajeros segun la revista Budget Travel, que determina el posicionamiento en base a
indicadores que consideran los clientes para elegir un servicio hotelero, entre ellas
destacan el buen servicio, limpieza, precios accesibles y confiabilidad. Es asi que
management de casa Andina, asume un compromiso de mantener el reconocimiento,

siendo primordial para la empresa. (Tnews, 2012)
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Casa andina es muestra del emprendimiento a través de la dedicacion y trabajo mas aun al pasar

de los Afios ha ido fortificando el posicionamiento de su marca.

El Hotel Sheraton Se encuentra ubicado en pleno centro de Lima tiene un nivel de 5 estrellas.
Segun el reconocimiento de la revista Latin Trade indicé que es el mejor hotel cuando se
trata de clientes que se dedican a los negocios en el Sheraton Lima Hotel & Convention
Center, reconocimiento que recibié por el progreso en la implantacién de la politica de
calidad y sobre todo un servicio enfocado en la excelencia. (RPP, 2011). Pero, Redaccién el
Comercio (2015) anuncié que el hotel ocup6 el quinto lugar entre los mejores hoteles de
ciudad de Centro y Sudamérica.

El hotel Sheraton Lima es uno de los mejores hoteles del pais que es reconocido por su buena

calidad de servicio considerando fundamental al cliente para de esta manera posicionarse en su

mente.

Inka Path esta ubicado en el corazon de Lima, el conocido Jirdn de la unién, el cual es un area

mas transitada de la capital, este es un hotel de tres estrellas.
A manera de fidelizar y mantener contentos a sus huéspedes, este hotel ha lanzado su nueva
tarjeta “Club Premium Inka Path”, que permite a sus clientes frecuentes, convertir sus
estadias en un gran beneficio. De tal manera que el cliente puede ir acumulando sus
estadias y finalmente obtener un 50% de descuento al hospedarse. ( Castro, 2016)

Si se brinda un servicio de calidad los clientes regresaran y de esta manera estaran fidelizados

por ende nuestra marca estara posicionada en su mente.

La cadena de hoteles Costa del Sol Wyndham tiene una ubicacion estratégica en Chiclayo que
es Av. José Balta 399, Chiclayo Pert gracias a esta ubicacion ha liderado y trabajado por el norte
del pais.
El servicio del hotel se enfoca en la dependencia de las habilidades de conexidn con los
clientes, brinda diferentes tipos de alojamiento, también se preocupa en brindar un servicio
de excelencia, asi como ofrecer un alojamiento personalizado, también involucran al
personal, ya que son capaces de reconocer a los clientes por su nombre, dan prioridad a las

necesidades de los mismos, ademas buscan el confort. . (Costa del Sol Pert, 2016)
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1.2.

Si bien es cierto para las empresa que buscan liderar el mercado se enfocan en el buen servicio
donde consideran que lo principal es hacer sentir al cliente como unico lo mismo se refleja en el
rubro hotelero donde es importante dar un servicio personalizado si se logra esto se estaria

posicionando a la marca en la mente del consumidor.

Las empresas de hoy atraviesan una serie de cambios tanto interno como externos con el fin de
satisfacer las necesidades del consumidor. Para cada empresa es un desafio sobresalir ante la
competencia que hay en un mercado y para esto todas buscan lograr el posicionamiento en la

mente de sus clientes por ende la competencia es un factor importante para el posicionamiento.

La investigacion que se realiza al “‘HOTEL LAS GARZAS*. Cuenta con un total de 35 habitaciones,
pero en los ultimos meses de afio 2018, los huéspedes han disminuido, esta situacidn se evidencio
durante el tiempo laborado en la empresa la cual no cuenta con estrategias encaminadas a mejorar
la presencia de la marca en los turistas que arriban a Pimentel, siendo mas conocidos los hoteles
de la competencia, que incluso ofrecen el servicio por medio de plataformas digitales, esta situacion
deja en desventaja al Hotel las Garzas, donde pierde protagonismo y no se posiciona en su publico
objetivo, también se afronta el hotel a la falta de un plan estratégico de marketing ante dicha
carencia se origina la presente investigacion plantea lo antes mencionado para mejorar el

posicionamiento de la marca.

Formulacion del Problema de Investigacion
1.2.1. Problema principal.

¢ Coémo incrementar el posicionamiento de la marca en el hotel las garzas?

1.2.2. Problema secundario
¢, Cuél es el estado actual del posicionamiento de la marca del hotel las garzas?
¢ Cuales son los factores influyentes en el posicionamiento de la marca del hotel las
garzas?
¢ Cual es la mejor estrategia de solucién para mejorar el posicionamiento de la marca del

hotel las garzas?
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1.3.

1.4.

¢ Qué resultados generara la implantacién un plan estratégico de marketing en el

posicionamiento de la marca del hotel las garzas?

Objetivos
1.3.1.  Objetivo principal
Elaborar un plan estratégico de marketing para incrementar el posicionamiento de la marca

en el Hotel las Garzas.

1.3.2. Objetivos secundarios
Diagnosticar el estado actual del posicionamiento de la marca en el hotel las garzas.
Identificar los factores influyentes en el posicionamiento de la marca en el hotel las garzas.
Disefiar un plan estratégico de marketing para incrementar el posicionamiento de la marca
en el hotel las garzas.
Estimar los resultados que generaré la implantacion un plan estratégico de marketing en

el posicionamiento de la marca en el hotel las garzas.

Justificacion e importancia

a) Cientifica.- Porque se hard uso de una investigacion dedicada de recoleccion de datos que
permitira la elaboracion de un plan de investigacion, y para su posterior desarrollo. Asimismo,
se citaran fuentes bibliograficas fidedignas de autores reconocidos para ampliar la investigacién

se recurrira a teorias relacionadas con las variables de la investigacion.

b) Institucional.- Porque una vez recolectada, analizada e interpretada la informacién necesaria
se le presentara al hotel “las garzas” una serie de recomendaciones que se podran aplicar para
mejorar el posicionamiento de su marca en el mercado en base a un plan estratégico de

marketing lo cual volvera a la empresa mas competitiva dentro de su rubro.

c¢) Social.- Porque se recomendara una serie de estrategias nuevas que contribuiran a que este
hotel no solo sea mas competitiva, de modo que se mejores las capacidades del talento
humano, de esta manera se contribuya a lograr una mayor competitividad, por ende se lo niveles

salariales del personal.
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1.5. Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones del estudio son de tiempo, asi como por la parte econémica

Porque solo se llegd a elaborar el plan estratégico de marketing, y se demostrard mediante

proyecciones.

Mientras en el aspecto econdmico, el investigador es quien asume los costos al 100% de la

investigacion.
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CAPITULO Ii



2.1.

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio de investigacion

Velasco (2012), desarrollo la tesis titulada “plan de mercadotecnia en el posicionamiento
del hotel Virginia en la ciudad de Oaxaca”. Se encargé de disefiar el plan de
mercadotecnia para conseguir el posicionamiento del hotel, logré encontrar que el 65%
de los clientes buscan el servicio por la atencion y la infraestructura, concluyé que el
atributo mas valorado en el posicionamiento es lo infraestructura aspecto clave para la
toma decisiones, ya que depende la permanencia en el hotel, asi como aumenta los dias
de estadia en el hotel. Mientras, recomienda que se realice la evaluacion de los
competidores del sector, asi como posibles ingresos. También los gerentes se deben
apoyar determinar la percepcion que experimentan los clientes con los diversos servicios
hoteleros, a fin de identificar si estas son satisfechas por la competencia, ya que es

preponderante para establecer la demanda insatisfecha.

Relevancia: Esta investigacion es importante debido a que nos muestra como una buena
estrategia y un posicionamiento de la marca ayuda a la empresa a volverse competitiva

y a cumplir con sus objetivos planteados.

Moreria y Zambrano (2013), en su tesis titulada: “Disefio de un Plan de Marketing
Turistico para el Hotel Escuela de la Espam. Cuya finalidad consistio en el disefio de un
plan de marketing turistico que facilite la comercializacion del Hotel. Concluyeron: que un
plan de marketing se enfoca en establecer estrategias basadas en el marketing mix de

manera que atienda cada una de ellas, ademas debe atender las formas de
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comercializacion de la empresa. También recalca la importancia de los estudios de
mercado, asi como conocer los habitos de consumidor, ya que estos son modificables en
el transcurso del tiempo y no sélo eso, sino que no se debe bajar la guardia ante las

necesidades de los clientes.

Relevancia: el presente estudio es clave, porque establece los puntos clave a considerar
en el plan, ademas es una guia para la ejecucion de la investigacion, pues se propone
estrategias como la segmentacién, diferenciacion y enfocado en la competencia.
Entonces en el estudio destaca, la importancia de diferenciar los clientes, a fin de
agruparlos segun necesidades y preferencias, ya que no se puede considerar a todos

como potenciales clientes.

Colmont y Landaburu (2014), elaboraron la tesis “Plan estratégico de marketing para
mejorar €l nivel de las ventas de la empresa MIZPA S.A, en la ciudad de Guayaquil”;
busco desarrollar un plan estratégico de marketing para incrementar las ventas de la
empresa a lo largo de la investigacion han concluido en que se debe implementar un plan
de marketing porque permite que en una empresa se cumplan los objetivos deseados y
lo més importante es que logra mejorar el posicionamiento en el mercado, de esta manera
alcance un lugar en la mente de los consumidores. Los resultados de esta investigacion
han demostrado que las empresas deben empezar por trazar sus objetivos, ya que es la

Unica forma de evaluar los resultados alcanzados.

Relevancia: Esta investigacion es relevante para la tesis dado que demuestra el uso
ideal de un plan estratégico de marketing en el posicionamiento de una empresa en el
mercado, asi como conseguir conocer los habitos del consumidor, al momento de tomar

la decision de adquirir productos y servicios.

En el ambito nacional.

Valdivia (2014) se encargd de elaborar el estudio “Plan de marketing y su importancia en

el posicionamiento del Hotel el Brujo SAC”, cuyo objetivo principal consistio en posicionar
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la Empresa Hotel El Brujo SAC. Encontré que el 35% de los clientes, reconoce la marca,
asimismo concluyd que el posicionamiento puede ser influenciado por las estrategias de
marketing. Porque logré demostrar con su estudio que después de las estrategias los
clientes tienen una mejor percepcion del servicio del Hotel El Brujo, ademas se encargd
de resaltar los atributos del servicio los tangibles y los servicios complementarios, los

cuales no ofrece la competencia.

Relevancia: Esta investigacion es relevante para la tesis dado que demuestra que la
aplicacién de un plan de marketing estratégico permite direccionar los objetivos de la

empresa y de esa manera posicionarla.

Pelaez (2011), en su tesis titulada “Plan estratégico basado en la calidad para los
servicios de las empresas contratistas de telefonica del Perd”, plantea como objetivo
proponer un plan estratégico que permita proporcionar mejor calidad de servicio de las
empresas contratistas de telefonica del Peru. Concluyé que la empresa es reconocida
por el servicio. También, recomienda identificar los factores criticos del cliente y crearse

una imagen unica para satisfacer las necesidades del cliente.

Relevancia: Esta investigacion es importante para la investigacion debido a que un plan
estratégico es importante para una empresa ya que permite mejorar el servicio al cliente

y por lo tanto la empresa haré que el cliente se sienta unico.

Ramirez (2013) elabor? la tesis “Importancia de la propuesta de posicionamiento para la
empresa infinito mediante el desarrollo de una estrategia de comunicacion en disefio
estratégico de marcas con medios sociales para el periodo”, menciona como objetivo la
propuesta para mejorar el posicionamiento y comunicacion mediante el uso de medios
sociales, porque son instrumentos que serviran con dicha propuesta y para lo cual
concluye plantear hipétesis que desarrollen puntos clave basado en los medios sociales,
ya que es una forma de posicionar, también tiene que enfocarse en el mercado meta.
Asimismo recomienda desarrollar el disefio de imagen estratégico de marcas, de esta
forma se incrementara los niveles de facturacién, y a mediano plazo la rentabilidad de la

empresa.
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Relevancia: La investigacion tiene relevancia para la tesis ya que demuestra que la
aplicacion de estrategias permite direccionar mejor a las empresas y darles un lugar en
lo que depende del mercado, ademéas se busca lograr un lugar privilegiado en los

consumidores, ya que se tiene que lograr generar una gran necesidad en los clientes.
En el ambito Regional.

Echevarria y Ventura (2017). Elabor6 el estudio titulado “Plan de marketing estratégico
para incrementar el posicionamiento de la marca transportes Chiclayo S.A”. Con el
objetivo que busca posicionar la marca de la empresa mediante un plan estratégico de
marketing, la poblacién lo conformaron 117 096 clientes, de los cuales tomaron una
muestra de 245 clientes, para recopilar los datos emplearon el cuestionario. Cuando
acudieron a comprar sus pasajes, se encontré que el 65% de los clientes esté de acuerdo
con la amabilidad, el 62% esta de acuerdo con los equipos tecnolégico, un 52% tiene
nivel de confianza en los servicios, el 83% responde a los problemas de los clientes.
Concluyeron que la empresa no ha sabido orientar su publicidad en los canales mas
adecuados que puedan llegar a su publico objetivo y dar a conocer asi todos sus servicios

que ofrece actualmente.

Relevancia: Esta investigacion tiene relevancia para la tesis ya que demuestra que un
plan estratégico es importante porque permite que los clientes internos estén vinculados
y enfocados a la vision de la organizacion si esto se logra la administracion sera mas facil
y por ende la organizacion podra enfocarse al cliente externo y satisfacer sus

necesidades y de esa manera posicionar su marca en el mercado que se desenvuelve.
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2.2

Bases Teoricas

2.21.

Plan Estratégico de marketing.

A. Definicion

‘Proceso que mediante un conjunto de pasos establecidos como el analisis,
planificacidn, organizacion, ejecucion y control se encarga de lograr una ventaja
competitiva, ademas tiene que ser sostenible en el tiempo, capaz de ser
defendible ante la competencia, a través de la adecuacién de los recursos y
capacidades de la empresa y su entorno” (Vicufa, 2015).

Por lo tanto, se trata de una herramienta estratégica y gerencial, que marca el
rumbo de una empresa, ademas busca que la empresa asegure y perpetie su
permanencia en el mercado, ya que busca dotar de estrategias, asi como de

acciones y planes, los cuales deben cada cierto tiempo evaluar su desempefio.

B. Caracteristicas

Cohen (2015) nos dice que existen distintos planes sobre marketing, por lo
general se enfocan en los objetivos, siendo 2 las clasificaciones:

Cuando se trata de elaborar un plan para un nuevo producto: se planifica en
productos, servicios, lineas de productos o también marcas de productos que
aun no ha lanzado al mercado. Es recomendable que se realice antes que se
inicie el proyecto pero solo seria un esquema.

Plan de marketing anual: Se realiza en empresas que ya se encuentran en el
mercado y que buscan potenciar, sus productos y servicios.

Por lo tanto, cuando se realiza un plan de marketing, puede ser para un nuevo
producto, que se realiza antes de su lanzamiento, asi como para productos que

ya se encuentran en el mercado.
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C. Modelos

C.1. Etapas de Desarrollo

Vicufa (2015) “considera que aunque de cierta forma los planes de marketing
pueden variar respecto a sus etapas segun la perpectiva de un autor en particular

pero muy aparte de esto en esencia son similares” (p.45).

Primera fase, analisis y diagnostico de la situacion: Es en donde se analiza la
situacion de la empresa y a la vez se realiza un exhaustivo diagnostico para pasar

a la siguiente fase.

Segunda fase, desiciones estrategicas de marketing: Donde se realizara la
formulacion de los objetivos de marketing que se desea alcanzar a la vez se

elaborara y se eligira las estrategias de marketing a seguir.

Tercera fase, desiciones operativas de marketing: Se realiza las acciones
conocida como planes de accion y por ende se debe determinar el presupuesto

de marketing.

C.2. Partes del Modelo

Cohen (2015) todo plan de marketing debe contar con una estructura que impida
la omision de informacion importante, a continuacion se presenta las partes de

un plan de marketing :

Sumario ejecutivo : es la primera parte de la estructura o perfil del plan de

marketing el cual consta de un resumen o sipnosis de la totalidad de dicho plan.

Indice del contenido : puede parecer innecesario en particular cuando se trata de
un plan de marketing algo breve pero sin importar esto ya que influye en

identificar la estructura del plan de marketing.

Introduccion : de que producto o servicio se trata descripcion detallada
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2.2.2.

Analisis de la situacion : Condiciones generales, Condiciones neutras,

Condiciones de la competencia, Condiciones de la empresa

El mercado objetivo : descripcion detallada del segmento de mercado que le

interesa a la empresa.

Problemas y oportunidades : identificarse y explicar las oportunidades y tambien

los problemas de igual forma.

Objetivos y metas de marketing : se trabaja el volumen de ventas la cuota de

marketing ,etc.
Estrategia de marketing : estudia las diversas alternativas de la estrategia global.

Las tacticas de marketing : habla del modo como se debe alcanzar los objetivos

y el modo de ejecutar las estrategias.

Ejecucidén y control : la analiza el punto de equilibrio y se prevee otras

informaciones que son necesarias para controlar el proyecto .

Resumen : se anotan las ventajas, costes , beneficios y se constata con claridad

la ventaja diferencial.

Posicionamiento de la marca

A. Definicién

“Se define como una parte de la marca y el valor que se comunica a un publico
objetivo y que demuestra una ventaja competitiva sobre las demas marcas de la
competencia” (Garcia, 2005).

B. Caracteristicas.

Ramos, et al. (2016), existen tipos de estrategia de posicionamiento
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Basada en un atributo: su estrategia se basa en un atributo el cual puede ser la
antigiiedad de una marca, si una marca utiliza este tipo de estrategia con un solo
atributo puede fortalecer su imagen en la mente del consumidor con mayor

viabilidad que las de la competencia.

En base a los beneficios: se encarga de resaltar el beneficio que ofrece un

producto.

Basado en el uso o aplicacion del producto: resalta la finalidad de un
producto.

Basada en el usuario: se enfoca a un cierto perfil de usuario.

Frente a la competencia: explota las ventajas competitivas y los atributos de la

marca haciendo una comparacion con el de la competencia.

Segun estilos de vida: se basa en el interés y actitudes de los consumidores

para poder dirigirse a ellos pero enfocandose en el estilo de vida que llevan.

C. Factores Influyentes

Graziani (2011), afirma que existen ciertos factores que influyen en el

posicionamiento de la marca y son:

La comunicacion de empresas competidoras
Empresas productoras de bienes complementarios
Fendmenos culturales

Fenodmenos sociales
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D. Modelos.

Indicadores De Medicion

Dominguez y Mufioz (2010), nos mencionan que existen cinco indicadores

basicos del valor de la marca .

Cuota de mercado: se calcula en funcién de los ingresos o de las unidades

vendidas.
Fidelidad: es la combinacion de la retencion y la satisfaccidn del cliente
Donde fidelidad = retencion + satisfaccion del cliente.

Precio relativo: se toma en base a los precios de la competencia o a la cuota de

mercado.

Calidad relativa percibida: Es la penetracion de la marca segun categoria,

mercado, etc.

Disponibilidad: porcentaje medio de puntos de venta que disponen de la marca.

Bases Legales

NORMAS LABORALES

D.L N° 854, denominada “LEY DE JORNADA DE TRABAJO, HORARIO Y TRABAJO EN
SOBRETIEMPO, MODIFICADO POR LEY N° 27671

OBJETIVOS

a) Estipula el horario de trabajo, tanto diario y semanal.

b) También se establece otros horarios diferentes a la jornada de 8 horas, que puede ser mayor

0 menor. Siempre en cuando no supere las 48 horas semanales.
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SINTESIS

Por lo tanto, en la ley se estable el horario del personal que considera una jornada de 8 horas,
tanto para hombres y mujeres que debe ser por igual, también estable el horario si se trata de

trabajadores menores de edad.

En cambio, cuando la jornada excede el tipo de 8 horas diarias y mayor a 48 horas semanales;
es decir, cuando el horario se excede el empleador debe cubrir la remuneracion del tiempo

adicional, en base Articulo 12 de la presente Ley.

NORMAS TRIBUTARIAS

DECRETO LEGISLATIVO 823 LEY DE PROPIEDAD INDUSTRIAL
OBJETIVO

Tiene como objeto la proteccion reconocida por la presente Ley recae, entre otros, sobre los
elementos constitutivos de la propiedad industrial que se detallan a continuacion: Patentes de
invencion; certificados de proteccion; modelos de utilidad. Marcas de productos y de servicios;
marcas colectivas, marcas de certificacion; nombres comerciales; lemas comerciales; v,

denominaciones de origen.
SINTESIS

La presente ley habla acerca de que existe una proteccion a lo que las marcas las patentes de
invencion y todo lo que se asocie con propiedad industrial de esta manera protege a muchas

empresas.
DECRETO SUPREMO N° 029-2004-MINCETUR, 27.11.2004
OBJETIVO

Establece las disposiciones para la clasificacion, categorizacién, funcionamiento y supervision
de los establecimientos de hospedaje; asimismo, establece los érganos competentes en dicha
materia, asi como, la obligacion de presentar una Declaracion Jurada de cumplimiento de las

condiciones minimas para la prestacion del servicio. Establece la clasificacion de Hotel, Apart-

28



Hotel, Hostal, Resort, Ecolodge y Albergue, que podran ser ostentados por los establecimientos
que cumplan con los requisitos de infraestructura, equipamiento y servicios conforme la clase

ylo categoria solicitada.
SINTESIS

Esta ley nos habla de que existe cierta clasificacion especifica para aquellos negocios que son
establecimientos de hospedaje y que estos deben cumplir con ciertos requisitos para su

mantenimiento y funcionamiento.
LEY N° 28976 LEY MARCO DE LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO
OBJETIVO

La presente Ley tiene como finalidad establecer el marco juridico de las disposiciones aplicables
al procedimiento para el otorgamiento de la licencia de funcionamiento expedida por las

municipalidades.

Informe de Inspeccion Técnica de Seguridad en Defensa Civil.- Documento que sustenta y
consigna el resultado de la ejecucion de una Inspeccion Técnica de Seguridad en Defensa Civil,
mediante la cual se verifica y evalua el cumplimiento de las condiciones de seguridad en

defensa civil establecidas en la normativa vigente sobre la materia.
SINTESIS

La ley antes mencionada nos habla acerca de los documentos que son necesario para obtener
la licencia de funcionamiento en un negocio por lo tanto esta debe cumplir con la inspeccién

técnica de seguridad dado por defensa civil.

2.3. Definicion de términos basicos

Estrategia: “Es una declaracion en la cual una vez se haiga definido el objetivo que se busca
alcanzar se establecerd, con total prediccion lo que se pretende alcanzar y como se va alcanzar”
(Santos, 1998, p. 75).
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Marketing: “Es la técnica mediante el cual las empresas logran satisfacer las necesidades, los
deseos de los consumidores, brindandoles los productos y/o servicios que realmente necesitan

y de esta manera satisfacer la demanda del mercado” (Vértice, 2008, p.1).

Plan estratégico de marketing: “Proceso que mediante un conjunto de pasos establecidos
como el andlisis, planificacion, organizacion, ejecucion y control se encarga de lograr una
ventaja competitiva, ademas tiene que ser sostenible en el tiempo, capaz de ser defendible ante
la competencia, a través de la adecuacion de los recursos y capacidades de la empresa y su
entorno” (Vicufia, 2015, p. 24).

2.4. Hipétesis

La implementacidn de un plan estratégico de marketing incrementara el posicionamiento de la

marca en el Hotel Las Garzas.

2.5. Variables
2.5.1. Definicion conceptual de la variable

Variable Independiente: Plan Estratégico

‘Es el proceso que, mediante las funciones de andlisis, planificacion,
organizacion, ejecucion y control persigue la consecucion de una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo y defendible frente a la competencia, a través
de la adecuacion de los recursos y capacidades de la empresa y su entorno”
(Vicuna, 2015).
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2.5.2.

Variable Dependiente: Posicionamiento de marca

“‘Se define como una parte de la marca y el valor que se comunica a un publico
objetivo y que demuestra una ventaja competitiva sobre las demas marcas de la

competencia” (Garcia, 2005).

Definicion operacional de la variable

Variable Independiente: Plan Estratégico

El plan estratégico que se desarrollara para el Hotel Las Garzas, contendra las
funciones de analisis, planificacién, organizacion, ejecucion y control lo que

permitira lograr un mayor posicionamiento de marca.

Variable Dependiente: Posicionamiento de marca
Se lograra mejorar la posicion que ocupa la marca del Hotel Las Garzas en la
mente de los clientes con lo que se generara mayores ingresos producto del

aumento de clientes.
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2.5.3. Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1
Operacionalizacién de la Variable dependiente

DIMENSIONES | INDICADOR PREGUNTA Categoria Técnica Fuente item
. - Dos veces al mes Cliente del
Frecuencia | ¢Cuantas veces al mes visita .
L Entre tres y cinco veces al mes Encuesta Hotel Las 1
de visitas usted el hotel las Garzas? . ,
Mas de cinco veces al mes Garzas
Totalmente de acuerdo
¢, Usted considera que el servicio De acuerdo Cliente del
de atencion y hospedaje del Indiferente Encuesta Hotel Las 2
Hotel Las Garzas es de calidad? En desacuerdo Garzas
- . Calidad de Totalmente en desacuerdo
Posicionamiento iy
oor atributos del atencion Totalmente de acuerdo .
servicio ¢ Cree usted que los De acuerdo Cliente del
trabajadores se sienten Indiferente Encuesta Hotel Las 3
comprometidos con la empresa? En desacuerdo Garzas
Totalmente en desacuerdo
¢ En relacion a su experiencia en Totalmente de acuerdo
Posicion otros hoteles, usted considera De acuerdo Cliente del
frente ala que el Hotel las Garzas se Indiferente Encuesta Hotel Las 4
competencia | encuentran por encima de la En desacuerdo Garzas
competencia? Totalmente en desacuerdo
Posicionamiento ¢ El precio de los servicios que Totalmente de acuerdo Cliente del
respecto del | Precio base | ofrece el Hotel las Garzas, es De acuerdo Encuesta Hotel Las 5
precio considerado justo? Indiferente Garzas
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En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢La ubicacion del Hotel las S Cliente del
Localizacién | Garzas, hace que usted lo elija No Encuesta Hotel Las 6
sobre otras? Garzas
Muy satisfecho
Posicionamiento | Satisfaccion | ¢ Se siente usted satisfecho con Satisfecho Cliente del
respecto de la con el el servicio que le ofrece el Hotel Indiferente Encuesta Hotel Las 7
distribucion servicio Las Garzas? Insatisfecho Garzas
Muy insatisfecho
. ¢ Las instalaciones del Hotel las . Cliente del
Instalaciones Si
g Garzas hace que usted lo Encuesta Hotel Las 8
y mobiliario . No
prefiera sobre otras? Garzas
. , Publicidad Cliente del
¢ Como se enter6 de la . .
, . Por familiares y amigos Encuesta Hotel Las 9
. . existencia del Hotel las Garzas? .
Posicionamiento Casualidad Garzas
respectodela | Publicidad ¢, Qué medios publicitarios Redes sociales Cliente del
promocion remendaria usted para Television
. L . Encuesta Hotel Las 10
promocionar el servicio del Hotel Radio Garzas
las Garzas? Afiches y volantes

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la Variable Independiente

Dimensiones Indicadores

Misién Nivel de identificacion con la misidn
Visién Grado de compromiso con la vision
Objetivos Nivel de cumplimiento de objetivos
Estrategias Eficiencia de estrategias

Acciones tacticas Nivel de  coordinacion  de

actividades

Fuente: Elaboraciéon propia
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CAPITULO i



METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipoy nivel de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

Se aplicé el tipo de investigacion cuantitativa y aplicada debido que después de
aplicar el instrumento se obtuvieron resultados en base numérica por lo tanto
pueden ser tratadas mediante herramientas del campo de la estadistica.
También se aplico en base a teorias especializadas relacionadas con el tema de

investigacion.

Disefio de la investigacion

Es no experimental propositiva debido a que el investigador demostrara la
hipdtesis a través de juicio de experto y también propuso una solucion para el

problema identificado del tema en cuestion.

™ T2
M o P RE
Donde:
M: clientes
O: encuesta

P: plan estratégico de marketing

T1: Enero 2019

T2: Abril 2019

RE: La implantacion de un plan estratégico de marketing lograra un mejoramiento

en el posicionamiento del “Hotel las Garzas”.

36



3.2. Descripcion del ambito de la investigacion

Explicativa debido a que se basa principalmente en establecer por qué y el para que de
cada problema que es caso de estudio. Porque gracias a la investigacion realizada se
pudo explicar la influencia que tiene la variable independiente con nuestra variable

dependiente.

3.3. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién estuvo conformada por los clientes del hotel las Garzas de los Ultimos tres
meses del 2018:

Tabla 3

Clientes mensuales del hotel Las Garzas.
MES CLIENTES
Octubre 2383
Noviembre 1736
Diciembre 1283

Total 5402

El promedio de los ultimos tres meses es de 1801 clientes
Muestra
La muestra se determind mediante la férmula para una poblacién finita:

_ Zﬁ*N*p*q
E2(N-1)+Zz*p=q

n
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Donde:

N = Tamafio de la poblacién. (1801)

Z 7= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (93%)
p*q = Probabilidades de que un hecho ocurra.

p = Probabilidad (50%)

q = Complemento (50%)

E = Margen de error (7%)

n = Tamario de la muestra.

B 1,812 * 1801 % 0,5 % 0,5
©0,072(1801 —1) + 1,812 % 0,5 % 0,5

n = 153

n

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Técnicas:

Encuesta: La encuesta nos permite recolectar informacion masiva, pero a la vez puede
que haiga un cierto margen de error ya que esta influenciada por la subjetividad del

encuestado.
Instrumentos:

Cuestionario: Para la recoleccién de informacién de la investigacidn se utiliz la técnica

de la encuesta. Los instrumentos que se utilizaron en la investigacion fue el cuestionario.
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3.5.

3.6.

Criterios de validez y confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se medi6 a través de la prueba estadistica del Alfa de Cronbach porque
indica el indice de variabilidad de los datos obtenidos, donde se obtuvo un valor de 0,809,

que indica que el instrumento es confiable.

De un total de preguntas del cuestionario, se realizo una encuesta piloto a 25 clientes de

la empresa, de donde se tabuld en el programa SPSS obteniendo un valor de 0,812

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
812 10

Fuente: Elaboracién propia

Plan de recoleccion y procesamiento de datos.

Para la recoleccion de datos de los clientes del Hotel las Garzas; se solicité la
autorizacion para la aplicacion de dicho cuestionario, después se solicitd la colaboracion
de cada cliente para que participe en la investigacion. Luego se procedio a la recoleccion
de la informacion aplicando un breve cuestionario y posteriormente se analizé e interpreto

dicha informacion.
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CAPITULO IV



RESULTADOS

4.1. Andlisis en tablas y graficos de los resultados
Dimension: Posicionamiento por atributos del servicio
Indicador: Frecuencia de visitas

Tabla 4
Frecuencia de visitas al mes al hotel las Garzas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Mas de 5 veces al mes 28 17,99 17,99
Entre tres y cinco veces al mes 48 31,65 49,64
Dos veces al mes 77 50,36 100,0
Total 153 100,0

Fuente: Clientes del Hotel las Garzas

= Mas de 5 veces al mes

Entre tres y cinco veces
al mes

Dos veces al mes

50.36%

31.65%

Figura 1: Frecuencia de visitas
Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 4
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Interpretacion: EI 50.36% de los clientes visita el hotel las dos veces al mes, el 31.65% entre 2
a 5 veces al mes, y un 17.99% mas de 5 veces. Se evidencia que minimo los clientes visitan al

hotel 2 veces al mes.

Indicador: Calidad de atencion

Tabla 5
Percepcion de la calidad de atencion del Hotel las Garzas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Total desacuerdo 31 20,14 20,14
En desacuerdo 40 25,90 46,04
Indiferente 24 15,83 61,97
De acuerdo 24 15,83 77,70
Totalmente de acuerdo 34 22,30 100,0

Total 153 100,0

Fuente: Clientes del Hotel las Garzas

Figura 2: Calidad de atencion del hotel las Garzas
Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 5

Interpretacion: El 25.90% de los clientes estan en desacuerdo con la calidad de atencién,

frente a un 22,3% que considera un total acuerdo con la calidad de atencién del Hotel las garzas,
se verifica que casi la mitad de los clientes estan en desacuerdo con la calidad de atencion, la
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cual se debe por el personal de atencién quienes generan la primera impresion a los clientes

cuando adquieren el servicio.

Indicador: Calidad de atencion

Tabla 6
Percepcion de la calidad de atencion, segun el compromiso del personal del Hotel las Garzas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Total desacuerdo 20 12,95 12,95
En desacuerdo 18 12,23 2518
Indiferente 20 12,95 38,13
De acuerdo 72 46,76 84,89
Totalmente de acuerdo 23 15,11 100,0
Total 153 100,0

Fuente: Clientes del Hotel las Garzas

= Total desacuerdo
® En desacuerdo

= Indiferente

m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 3: Calidad de atencion
Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 6

Interpretacion: El 46.76% de los clientes estan en de acuerdo con la calidad de atencién de
manera que indican que el personal no esta comprometido con la empresa, y sélo el 15,11%
esta en desacuerdo. Con el cual se evidencia que los clientes perciben un bajo compromiso del

43



personal el cual puede afectar en la percepcion de como se brinda el servicio en el Hotel por

parte del personal.

Indicador: Posicion frente a la competencia

Tabla7

Percepcion de los clientes del Hotel las Garzas frente a la competencia

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Total desacuerdo 9 5,76 5,76
En desacuerdo 69 45,32 51,08
Indiferente 6 3,60 54,68
De acuerdo 46 30,22 84,9
Totalmente de acuerdo 23 15,11 100,0
Total 153 100,0

M Total desacuerdo
BEn desacuerdo
Oindiferente

M De acuerdo

[ Totaimente de acuerdo

Figura 4: Posicion frente a la competencia

Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 7

Interpretacion: El 45,32% de los clientes estd en desacuerdo que el Hotel La Garzas se

encuentre por encima de la competencia y un 30.22% esté de acuerdo. se verifica que los
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clientes perciben al Hotel las Garzas con una posicién por debajo de la competencia, el cual
puede asociarse a un bajo posicionamiento, asi como a factores de calidad, infraestructura

inferior a la competencia

Dimension: Posicionamiento respecto del precio
Indicador: Precio base
Tabla 8

Percepcion del posicionamiento del Hotel las Garzas, segun un precio justo

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

acumulado
Total desacuerdo 42 27,34 27,34
En desacuerdo 25 16,55 43,89
Indiferente 14 9,35 53,24
De acuerdo 43 28,06 81,30
Totalmente de acuerdo 29 18,71 100,0

Total 153 100,0

= Total desacuerdo

® En desacuerdo

= Indiferente

® De acuerdo

= Totalmente de
acuerdo

Figura 5: Nivel de precios de los servicios
Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 8
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Interpretacion: En el resultado estadistico se aprecia, que un 27.34% de los encuestados
consideran estar en total desacuerdo en relacion a que los precios de la empresa sean justos,
un 28.06% esta de acuerdo, se identifica que la mayoria de los clientes no estan de acuerdo
con el precio que pagan, situacién que se puede deber a una falta de relacidn entre el precio y

el servicio que se brinda.

Dimension: Posicionamiento respecto de la distribucion
Indicador: Localizacion
Tabla 9

Posicionamiento del Hotel las Garzas, segun la ubicacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
No 68 44,60 44,6
Si 85 55,40 100,0
Total 153 100,0

[
Hsi

Figura N°6: Nivel de aceptacion de la ubicacion del hotel
Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 9

46



Interpretacion: En el resultado estadistico se aprecia, que un 55.40% de los clientes
encuestados esta de acuerdo con la ubicacion del hotel. Mientras que un 44.60% opina lo

contrario. Se evidencia que los clientes eligen el Hotel por su ubicacién.

Indicador: Satisfaccion con el servicio
Tabla 10

Satisfaccion de los clientes con el servicio que ofrece el Hotel las Garzas

F . . Porcentaje
recuencia Porcentaje

acumulado
Muy insatisfecho 35 23,0 23,0
Insatisfecho 13 8,6 55,3
Indiferente 29 18,7 74,0
Satisfecho 54 35,3 81,6
Muy satisfecho 22 14,4 100,0
Total 153 100,0

= Muy insatisfecho
® |nsatisfecho
Indiferente

m Satisfecho

‘ = Muy satisfecho

18.70%

Figura 7: Nivel de satisfaccion con el servicio

Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 10

Interpretacion: En 35.25% de clientes se sienten satisfechos con el servicio que ofrece el hotel
las Garzas, un 14,4% muy satisfecho. Se evidencia que mas de la mitad de clientes no estan

satisfechos con el servicio que otorga el Hotel las Garzas.
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Indicador: Instalaciones y mobiliario
Tabla 11

Preferencia por las instalaciones del Hotel las Garzas antes que el de la competencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Si 40 25,90 25,90
No 113 74,10 100,00
Total 139 100,0

m Sj

m No

Figura 8: Aceptacion de las instalaciones del Hotel
Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 11

Interpretacion: En 74.10% de los clientes no se siente satisfecho con las instalaciones del hotel

por lo no las prefiere sobre otras, mientras que un 25.90% opina lo contrario. Se evidencia que

no es un punto a favor para la empresa sus instalaciones.
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Dimension: Posicionamiento respecto de la promocion
Indicador: Publicidad
Tabla 12

Forma que el cliente se entero del Hotel las Garzas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Casualidad 23 15,11 15,11
Por. familiares 'y 87 56.83 71.94
amigos
Publicidad 43 28,06 100,0
Total 153 100,0

M casualidad
Por familiares y amigos
O Publicidac

Figura 9: Nivel de alcance de la publicidad de la empresa

Fuente: Elaboracion propia en base a la Tabla 12

Interpretacion: El 56.83% de los encuestados se enterd de la existencia del hotel por familiares
y amigos, mientras que un 28.06% lo hizo por medio de la publicidad de la empresay un 15.11%
por casualidad. Se evidencia que la mayor fortaleza del hotel en cuanto a la promocion son las

recomendaciones de los clientes que han usado el servicio.
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Indicador: Publicidad
Tabla 13

Medios publicitarios que recomiendan los clientes para promocionar el servicio del Hotel las
Garzas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Afiches y volantes 22 14,39 14,39
Radio 25 16,55 30,94
Television 22 14,39 45,33
Redes sociales 84 54,68 100,0
Total 153 100,0

B Afiches y volantes
[ Radio

O Televisidn

M Redes sociales

Figura 10: Nivel de alcance de la publicidad de la empresa
Fuente: Elaboracién propia en base a la Tabla 13

Interpretacion: El 54.68% de los clientes del hotel las Garzas recomiendan que la publicidad
se realice a través de redes sociales, esto se debe al gran uso de las redes sociales, asi como

a los medios tecnoldgicos.
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CAPITULO YV



Discusion
Segun los resultados obtenidos en la encuesta realizada se puede apreciar que existe un bajo
posicionamiento en la mente de los clientes encuestados en relacién a la marca de la empresa,
ya que actualmente consideran que el servicio que le ofrecen no es el adecuado y sobre todo
califican que la empresa La Garzas no se encuentra por encima de la competencia lo que
ratifica un inadecuado posicionamiento, resultado que discrepa a lo manifestado por Bernal
(2011), que se debe entender como aquel lugar privilegiado para el cliente con respecto a los
atributos de un producto o cierta marca, pero lo mas importante es que esta comparacion
tiene que ver con la asociacién con la competencia, es decir mientras coloque a la empresa

por encima de la competencia estaria asignado que el cliente tiene posicionada la marca.

Por ofra parte se evidencié que el cliente percibe que los trabajadores no se sienten
identificados con la marca que representan por lo cual su nivel de calidad en la atencién es
deficiente, sobre ello segun afirma Garcia (2005) es necesario que se mejore la relacion entre
el cliente y el trabajador y esto se lograra siempre y cuando la empresa logre trasmitir la
informacién necesaria al trabajador sobre los objetivos y estrategias trazadas en la planeacion

estrategica de la empresa, la cual segun el analisis la empresa carece.
Dimension: Posicionamiento por atributos del servicio
Indicador: Frecuencia de visitas

Sintesis del resultado: en la figura 1 se muestra que el 50.36% de los clientes visita el hotel
las Garzas dos veces al mes, una menor visita del 31.65% de los clientes entre tres a cinco

veces al mes, y una mayor visita del 17.99% que son més de 5 veces al mes.

Causales: Esto se debe a que el hotel las Garzas no se encuentra posicionado en la mente
del consumidor, por lo cual las visitas al hotel no son muy frecuentes por turistas que arriban

a la ciudad de Pimentel.
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Consecuencias: Si no se implementan adecuadas estrategias de posicionamiento, el nimero
de clientes del hotel la garza no se incrementara y ademas existira un bajo reconocimiento de

la marca en el mercado.

Tendencias con la propuesta: una de las metas del cuadro de actividades de la propuesta fue
generar posicionamiento de marca mediante el lanzamiento de contenido publicitario en los

diversos medios digitales.

Anélisis del marco teérico: Esta situacidn se corrobora con lo afirmado por Ries & Trout (2014)
quienes indican sobre el posicionamiento como un aspecto que invocra la psicologia porque
va a permitir que una determinada marca logre fijarse en la mente con el objetivo de que

genera un actitud de compra, por lo tanto el cliente va preferir la marca.
Dimension: Posicionamiento respecto al precio
Indicador: Precio base

Sintesis del resultado: en la figura 3 se muestra que un 27.34% de los encuestados consideran
estar en total desacuerdo en relacion a que los precios de la empresa sean justos, un 28.06%
esta en de acuerdo, un 9.35% es indiferente, un 16.55% en desacuerdo y un 18.71% en total

acuerdo.

Causales: Esto se debe a que el hotel Las Garzas no es reconocido como una empresa de
calidad por ello el servicio que ofrece no compensa el precio que cobra a sus clientes, lo que

genera que el cliente perciba el precio como injusto.

Consecuencias: Si no se redisefia las politicas de precios y se mejora la calidad del servicio
ofrecido, el hotel las garzas no lograra posicionarse en el mercado con precios justos y

competitivos que respalden el reconocimiento de la marca.

Tendencias con la propuesta: una de las metas del cuadro de actividades de la propuesta fue
generar posicionamiento de marca mediante la mejora de la calidad del servicio ofrecido y el

redisefio de la politica de precios, de manera trimestral.
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Analisis del marco teorico: Esta situacion se corrobora con lo afirmado por Rodriguez (2014)
quien afirma que cuando se genera un alto grado de valor para el cliente, entonces también
se logra posicionar, pero también se requiere una comunicacion de los atributos del mismo,
en consecuencia las empresas tienen que ser capaces de fortalecer sus atributos y factores
diferenciadores, como una forma de lograr estar en un lugar destacado de la mente del
consumidor, situacién que requiere los esfuerzos de las estrategias del marketing mix, pues
debe cumplir con los aspectos. Para que el cliente considere que vale la pena pagar por un

determinado producto o servicio.
Dimension: Posicionamiento respecto a la distribucion
Indicador: Localizacion

Sintesis del resultado: en la figura 5 se muestra que un 55.40% de los clientes encuestados

esta de acuerdo con la ubicacion del hotel. Mientras que un 44.60% opina lo contrario.

Causales: Esto se debe a que el hotel Las Garzas una de las debilidades que posee es la
lejania del centro de la ciudad por lo cual los clientes se muestran en desacuerdo con su

localizacion.

Consecuencias: Resultara la inversion de un gran presupuesto si se piensa aperturar el hotel
en el centro de la ciudad, por lo cual lo mas recomendable es realizar camparias de marketing

intensivas para atraer la mayor cantidad de clientes a la ubicacidn actual.

Tendencias con la propuesta: una de las metas del cuadro de actividades de la propuesta fue
generar posicionamiento de marca mediante el lanzamiento de campafias publicitarias en

medios sociales a través de internet realzando los atributos del servicio que ofrece el hotel.

Anélisis del marco teorico: Esta situacion se corrobora con lo afirmado por Castro (2016) quien
menciona que el posicionamiento de mercado consiste en decidir qué lugar claro y distintivo
y deseable se quiere que un producto ocupe en la mente de los consumidores objetivos, donde
al posicionar un producto la empresa busca tener ventajas competitivas en base a las cuales
puede construir una posicién generando mayor valor que la competencia para los

consumidores, gracias a la diferenciacién de la oferta que brinda la empresa.
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Dimension: Posicionamiento respecto a la promocion
Indicador: Publicidad

Sintesis del resultado: en la figura 9 se muestra que el 56.83% de los encuestados se enterd
de la existencia del hotel por familiares y amigos, mientras que un 28.06% lo hizo por medio
de la publicidad de la empresa y un 15.11% por casualidad.

Causales: Esto se debe a que el hotel las Garzas emplea el marketing boca a boca para dar
a conocer su marca, donde predomina la recomendacion, si bien es cierto es bueno, requiere

de otros medios para darse a conocer.

Consecuencias: Si no se realizan campafias publicitarias de manera frecuente realzando la
calidad de los servicios que ofrece el hotel, y el lanzamiento de promociones y ofertas por

fechas festivas, no se lograra mejorar el nivel de posicionamiento de marca de la empresa.

Tendencias con la propuesta: una de las metas del cuadro de actividades de la propuesta fue
generar posicionamiento de marca mediante el lanzamiento de contenido publicitario en los

diversos medios digitales.

Andlisis del marco tedrico: Esta situacion se corrobora con lo afirmado por Ries & Trout (2014)
quienes indican que el posicionamiento es un fendomeno psicoldgico que consiste en fijar una
marca en la mente del consumidor, con el fin de generar efectos de procesos de compra en

un consumidor.

Por este motivo es necesario implementar un plan estrategico que mejore el posicionamiento

de la marca del hotel Las Garzas.
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CAPITULO VI



Propuesta
1. SINTESIS DE LA NECESIDAD IDENTIFICADA

Con los resultados obtenidos se ha evidenciado la necesidad de mejorar el nivel de
posicionamiento del Hotel La Garzas ya que actualmente presenta deficiencias en el serviico
que ofrece al cliente y carece de un plan estrategico que contenga los lineamientos

necesarios para encaminar las actividades estrategicas de la empresa.

En el hotel las Garzas existe una frecuencia de visita regular sin embargo en la figura 1 se
observa que los clientes por mas frecuentes que sean aun consideran que el hotel las Garzas
no se encuentra sobre la competencia, frente a esta situacion se evidencia la necesidad de
mejorar los factores influyentes en el servicio como lo son la calidad y compromiso con el

cliente.

Tambien se puede evidenciar la necesidad de capacitar al personal en tecnicas de atencion
ya que los clientes no estan satisfechos con la atencion sin embargo, por otra parte surge la
necesidad de brindar informacion a los trabajadores de los lineamientos, mision, vision e
historia de la empresa para que estos se sientan comprometidos con los objetivos y metas

trazados.

Se evidencia la necesidad de mejorar las politicas promocionales de la empresa y de
publicidad, a traves de medios masivos que la den a conocer a los clientes potenciales y

mejoren el posicionamiento de la marca.

En tanto, por los resultados antes descritos surge la necesidad inmediata de implementar un
plan estrategico que ayude a que los lideres de la organizacion plasmen la direccién que le
quieren dar a la empresa, y cuando este plan es transmitido hacia toda la organizacion, ésta

generara sinergias en todo el personal para la obtencidn de sus objetivos. Asimismo, este
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plan ayuda a que cada trabajador sepa hacia a donde se quiere ir y se comprometa con ese

destino.

. MISION

Ofrecer un hospedaje de calidad, haciendo una experiencia agradable la estancia en las

inmediaciones del Hotel las garzas, anticipandose a las necesidades del huesped.

. VISION

Al 2024 ser la primera opcion de los turistas que arriban al distrito de Pimentel, ofreciendo
un servicio de hospedaije diversificado y que atiende las necesidades de los clientes de forma

personalizada con el personal comprometido.

. HISTORIA

Hotel las garzas EIRL es una empresa peruana localizada en Lambayeque, distrito de
Pimentel inicia sus operaciones en el 2014, pero fue el 27 de setiembre que se formaliza e
inscribe en la SUNAT. Con RUC 20539264525, consta con un érea de 170 m2, con una
altura de 5 pisos con 7 habitaciones por piso. En la actualidad cuenta con un staff de 8

trabajadores, distribuidos en dos turnos. Siendo la propietaria Delci Evila Rojas Toro.

. PRINCIPALES COMPETIDORES

Dentro de los competidores se encuentran:

Competidor Precios Publicidad
La posada del Ingles S/ 89.00 Booking, trivago
Poseidon S/60.00 No cuenta
Encuentros S/50.00 En facebook
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6. MATRIZ FODA

Oportunidades

O1. Incremento de turistas nacionales e
internacionales

02. Crecimiento del mercado

03. Reduccion de barreras de apoyo
financiero

O4. Aumento de software de gestion
empresarial para optimizar la gestion
administrativa

05. Alianzas estrategicas

Amenazas
A1. Ingreso de nuevos competidores
A2. Inseguridad para el turista

A3. Desastres naturales

Fortalezas
F1. Frecuencia de visita del cliente
F2. Buena ubicacion para el cliente
F3. Alta tasa de recomendacion

F4. Buena infraestructura

F3. O1: Contratar el servicio de Facebook
para empresa a fin de llegar a mas
clientes

F1.02.: Intensificar la promocién del
servicio

F2.A1: Realizar un estudio de
mercado

Debilidades

D1. 05: Personalizar (toallas, jabones,
sabanas) con el logo del Hotel las garzas

D3. A2: Realizar alianzas con taxistas
de la zona para la promocion del hotel
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D1. Bajo reconocimiento en el mercado, ya
que el posicionamiento esta por debajo
de la competencia

D2. Mala percepciéon de la calidad de
atencion

D3. Falta de camparias de marketing
D4. Mal servicio

D5. Mala percepcién del precio

D2. O1: Plan de capacitacion al personal
de la empresa

D6. O3: Fijar precios bajos

Fuente: Elaboracion propia
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7. OBJETIVOS
Objetivo general
Mejorar el posicionamiento de marca del Hotel Las Garzas
Objetivos especificos

1 Crear la mision, vision, objetivos y metas a cumplir para el hotel las Garzas
2 Establecer las estrategias para el hotel las Garzas

3 Establecer las acciones tacticas para el hotel las Garzas

8. BASES LEGALES
CcODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Dentro de los articulos que se considero se tiene:

Articulo I.- La proteccion del consumidor es primordial como forma de defensa, la cual

también se estipula en el del articulo 65 de la Constitucion Politica del Perd.

Articulo Il.- Se basa en la proteccion del consumidor a fin de que logre obtener productos y
servicios idoneos, donde se proteja de asimetrias. Donde se busca el respeto del consumidor

y que se favorable para él.

Articulo lll.- referente al ambito de aplicacion de la norma comprende la relacion de servicios
y consumo en el territorio nacional, también se aplica a motivaciones gratuitas cuando la

finalidad es comercial que busca incrementar el consumo de un cierto producto o servicio.
El presente Cadigo se sujeta a los siguientes principios:

1. Principio Pro Consumidor. — se ejerce la normativa a favor del consumidor, en caso de
interpretacién de clausulas de un contrato el estado falla a favor del consumidor en cuanto

a la interpretacion.
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2. Principio de Soberania del Consumidor. — Tiene como finalidad la competencia sana,
donde el principal beneficiado es el consumidor al acceder cada vez a mejores productos y

servicios que se reinventan.

3. Principio de Transparencia. — es un derecho del consumidor acceder a una informacion

clara y transparente acerca de los productos y servicios que estan consumiendo.

4. Principio de Correccion de la Asimetria. — En caso de malas practicas y distorsiones, que

dejen en desventaja al consumidor frente al proveedor se encarga la norma.

9. Principio de Buena Fe.- Las actuaciones en el mercado tanto para los proveedores. Los
consumidores, las asociaciones de consumidores, guian su conducta acorde con el principio

de la buena fe de confianza y lealtad entre las partes.

6. Principio de Correccion de la Asimetria. - Las normas de proteccion al consumidor buscan
corregir las distorsiones o malas practicas generadas por la asimetria informativa o la
situacion de desequilibrio que se presente entre los proveedores y consumidores, sea en la
contratacion o en cualquier otra situacion relevante, que coloquen a los segundos en una

situacion de desventaja respecto de los primeros al momento de actuar en el mercado.

6. Principio de Proteccion Minima. — Se establece proteccién minima de proteccién al

consumidor, pero no hay limitacion de que sea mayor la proteccion.

7. Principio Pro Asociativo. — Los consumidores pueden establecer sus asociaciones peo

que se basen en el cumplimiento del cédigo.

8. Principio de Primacia de la Realidad. — Representa un acto juridico la proteccion del

consumidor frente a las practicas inadecuadas de los proveedores..
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES Y RELACION CONSUMIDOR -PROVEEDOR
Capitulo | Derechos de los consumidores

En los términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes

derechos:
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a. Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos y servicios que, en condiciones

normales o previsibles, representen riesgo o peligro para la vida, salud e integridad fisica.

b. Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible,
relevante para tomar una decision o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus

intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.

c. Derecho a la proteccion de sus intereses econdmicos y en particular contra las clausulas
abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacion

interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transacciéon comercial y a no ser
discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinion, condicion

econdmica o de cualquier otra indole.

e. Derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucién del servicio, o
en los casos previstos en el presente Codigo, a la devolucion de la cantidad pagada, segun

las circunstancias.

f. Libertad para elegir productos y servicios, asi como a contar con la informacion de lo que

contiene.
g. procesos rapidos y agiles para establecer reclamos.

h. El consumidor puede defenderse de forma individual o colectiva, asi como recurriendo a
entidades publicas o privadas y el consumidor debe recibir una indemnizacion por dafios o

prejuicios.
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9. MATRIZ

VD: Posicionamiento

Posicionamiento por

Servicio

atributos  del

Posicionamiento respecto a la distribucion

Posicionamiento
respecto a la
promocion

VI: Plan Estratégico

Frecuencia
de visitas

Calidad
de
atencion

Posicion
frente a la
competencia

Localizacion

Satisfaccion
con el
Servicio

Instalaciones
y mobiliario

Publicidad

Mision

Nivel de
identificacion
con la misién

R1.

Vision

Grado de
compromiso
con la visiéon

R2

R3

Objetivos

Nivel de
cumplimiento
de objetivos

R4

Estrategias

Eficiencia de
estrategias

RS

Acciones
tacticas

Nivel de
coordinacion
de
actividades

R6

Fuente:

Elaboracion propia
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R1: Permite identificar cual es el nivel de identificacion con la mision para mejorar la

calidad de atencion y de esta manera incrementar la frecuencia de visitas
F1. ¢ Cuéles son los factores influyentes?

Compromiso empresarial

Satisfaccion del cliente

Es necesario que la empresa identifique las necesidades de los clientes para formular su
proposito, es decir cual es su mision, cuando la mision representa el sentido de la empresa los
trabajadores se sienten identificados y los clientes perciben el valor social de la organizacion,
En este sentido resulta estratégico formular la mision de la empresa teniendo en cuenta cual es
la finalidad de su existencia y como pretende satisfacer las necesdiades de los clientes, esto

encaminara a la empresa a mejorar su posicion actual en el mercado.

R2. Permite identificar cual es el grado de compromiso con la vision para mejorar la

calidad de atencion
F1. ¢ Cudles son los factores influyentes?
Estandarizacion de la calidad

La calidad de atencion en el hotel las garzas segun los clientes no es la mas adecuada ya que
ellos perciben que los trabajadores no se sienten identificados con la organizacion, frente a ello
se evidencia la carencia de un planeamiento estrategico donde se plasme la mision y vision
empresarial y los lineamientos de calidad para ofrecer el servicio, la vision es el rumbo de la
empresa, a donde se pretende llegar, para ello es necesario definir los medios que permitiran
cumplir la vision propuesta, y solo se lograra cumplir con la vision si todos los agentes inmersos
en la empresa participan en las mejoras necesarias para brindar un servicio de calidad. Por
ende resulta necesario que se mejore la calidad de atencion en el hotel teniendo en cuenta que

cada mejora implementada permitira cumplir la vision propuesta.
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R3. Permite identificar cual es el grado de compromiso con la vision para mejorar la

satisfaccion del cliente
F1. ¢ Cudles son los factores influyentes?
Estandares de calidad

La satisfaccion con el servicio por parte del cliente del hotel las Garzas es regular, ya que no se
estan realizando mejorar ni se estan adapatando a las nuevas exigencias del cliente en cuanto
a calidad y modernizacidn, la satisfaccion del cliente viene de la mano con un mayor indice de
recomendaciones lo que a la larga aumenta el numero de clientes de la empresa, estos
resultados permitiran que la empresa logre su vision propuesta y obtenga los mejores resultados
del mercado. En este sentido resulta estrategico para el hotel las Garzas esforzacerse en
mejorar la satisfaccion del usuario para que este sea el mejor canal publicitario de la empresa

y se logren los objetivos y vision propuesta.

R4. Permite identificar el nivel de cumplimiento de objetivos para generar

posicionamiento de la marca

F1. ¢ Cudles son los factores influyentes?
Competencia directa

Habitos de consumo

El posicionamiento se lograra en base al cumplimiento de objetivos propuestos, para ello dentro
del plan estrategico del hotel las Garzas se debe incluir objetivos como mejorar su posicion
frente a la competencia ya que actualmente no es la adecuada, se debe aprovechar las
fortalezas que posee como lo son sus instalaciones y aceptacion en su ubicacion por parte del
cliente para mejorar la imagen que el cliente tiene de la empresa resaltando los atributos mas
valorados por este. En este sentido se deben disefiar objetivos y metas realizables para el hotel

las Garzas con la finalidad de mejorar su posicionamiento y competitividad.
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R5. Permite identificar la eficiencia de las estrategias para mejorar la promocion
F1. ¢ Cudles son los factores influyentes?
Canales frecuentes de publicidad comercial

La publicidad por parte el hotel las Garzas es escasa segun los clientes encuestados la mayoria
se entero de la existencia del hotel por recomendacion, es el caso de los turistas nacionales
pero se debe tener en cuenta que generar publicidad en las agencias de viaje, aeropuertos,
etc., permitira incrementar el numero de visitantes extranjeros y aumentar las visita de turistas
nacionales. En este sentido resulta estrategico disefiar estrategias de publicidad para el hotel,

y estas debe ser eficientes y responder a lo plasmado en el plan estratégico.

R6. Permite identificar el nivel de coordinacion de actividades para generar

posicionamiento de marca

F1. ¢ Cuéles son los factores influyentes?
Segmentacion del mercado meta

Tipo de consumidor

Poder adquisitivo

La calidad del servicio se mejora mediante una serie de acciones estrategicas enfocadas en el
cliente, segun los resultados encontrados los clientes actuales del hotel las Garzas no se sienten
totlamente satisfechos con el servicio por lo cual califican la calidad del hotel como regular y
afirman que no se encuentra sobre la competencia, sobre esto es necesario que se mejoren las
acciones estrategicas enfocandolas en ofrecer un servicio de calidad que generen

competitividad a la empresa, para ello es necesario contar con un plan estrategico.
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10.CUADRO DE ACTIIVIDADES

. . . Inversion
Actividades Objetivo Meta Periodo | Responsable — —
Descripcion | Unitario Total
Contratar el Enfocarse en | Mejorar el | 12 meses Publicidad 29.00 S/.348.00
servicio de un grupo | posicionamiento Computadora |1500.00 | S/1500.00
Facebook para |estratégico |de marca Jefe de | Comunity 350.00 S/4200.00
empresa a fin de | de clientes marketing Manager
llegar a mas (Practicante)
clientes
Mejorar  la | Reducir costos 12 meses Disefio 50.00 S/.50.00
Personalizar  |calidad del
(toallas, jabones, |servicio Encargado de la
sabanas) con el |prestado vy cadena de
logo del Hotel las | de los abastecimiento
garzas productos
ofrecidos
. . Enfocarse en | Aumentar los |6 meses Comisién  por | S/2.00 S/600.00
Realizar alianzas ) .
con taxistas de la| ", 9ruPo clientes actuales cllen.te.
estratégico Jefe de | Publicidad en | S/20.00 S/200.00
zona para la de client et los taxi
fomocin Je| | 9€ clientes marketing 0s taxis
Eotel Tarjetas  de|S/40.00 S/240.00
presentacion
, Enfocarse en | Ampliar el | 3 meses Empresa del | S/1000.00 |S/.3,000.00
Realizar un )
. un  grupo | mercado meta , estudio
estudio de T Jefe de finanzas
estratégico
mercado :
de clientes
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" Enfocarse en | Mejorar el | 6 meses
Intensificar 2 un rupo | posicionamiento Jefe de
promocién  del  grupop . $/.3,500.00
L estratégico | de marca marketing
servicio :
de clientes
Mejorar  la | Reducir costos 3 meses | Administrador
g calidad del
Adquirir los L
roductos con | SEMVICI0
pro¢ prestado  y $/.1,000.00
estandares de alta
. de los
calidad.
productos
ofrecidos
Buscar los mas|Incrementar |Mejorar el | 3meses |Jefe de
Optimos  canales | el numero de | posicionamiento marketing S/.1,000.00
de promocién clientes de marca
Plan de | Posicionar la | Mejorar la | Trimestral | Jefe de | Experto S/200.00 | S/.800.00
capacitacion  al |marca en el | planeacion Recursos Break S/100.00 | S/400.00
personal de la|mercado interna Humanos
empresa
Captar Posicionamiento |2 meses | Administrador
clientes por|en base a precios
Fijar precios bajos Ildergzgo en S/.0.00
precios bajos
y servicio de
calidad
De forma mensual, Mejorar el | Mensual | Jefe de
comunicarse con | Posicionar la | posicionamiento marketing
todos los | marca en el | de marca S/.2,000.00
principales mercado
clientes
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Campafa de Mejorar el | Trimestral | Jefe de
1P . posicionamiento marketing S/.3,500.00
publicidad directa q
e marca
TOTAL PRESUPUESTO S/22 338.00

Fuente: Elaboracion propia




11.DESARROLLO DE ESTRATEGIAS

Comprende un conjunto de acciones que tiene como objetivo llevar la marca a un mejor nivel
de posicionamiento, de forma que el cliente elija al servicio por encima de otros, de modo que

las estrategias se enfocan en:
ESTRATEGIA: Realizar segmentacion

Comprende agrupar a los clientes segun rasgos distintivos, ya que no todos son los clientes,
sino que deben cumplir con ciertos criterios, considerando en este caso la parte psicogréfica,
geografica, asi como la conductual, es importante porque a este grupo se van a orientar las

estrategias de marketing, importante para llevar a cabo un plan de marketing.

Por ende, para realizar una segmentacion de los clientes a los cuales se dirigira y enfocara
las estrategias de marketing de la empresa se lanzaran camparias en redes sociales y se medira

la frecuencia de interacciones.
La estrategia de segmentacion,

Se va arealizar en todas publicaciones de la fan page se va a tomar publicaciones pagadas,

donde permite seleccionar el tipo de clientes, como ubicacion, edad y gustos:
Hombres y mujeres, mayores de 18 afios, que viven en Chiclayo.

También se va a realizar la segmentacion las redes sociales a fin de que se llegue a la

mayor cantidad de clientes que pertenecen al grupo al cual va dirigido Hotel las garzas.

Creacion del logotipo del Hotel las garzas

L=

b
ZO)y
. j% i/ Hetel los Ga/véws

Logotipo del Hotel las Garzas

ESTRATEGIA: Elegir proveedores de calidad



Estrategia que comprende en establecer los mejores proveedores para el hotel las garzas,
pero sobre todo orientado a conseguir que los productos que ofrecen realice una labor de
merchandising para que asi la marca se posicione mas rapido en los clientes. También de existir
una buena relacion con los proveedores a fin de que entiendan la importancia de que la marca

se posicione.

La importancia de los proveedores debe radicar en establecer los niveles adecuados y cada
que tiempo deben proveer los productos a la empresa, es importante que se cuente con registro
actualizado de clientes, no debe existir un proveedor por producto, sino que se debe contar con

ciertos proveedores alternativos, en caso no cumpla un determinado proveedor.

También entre sus estrategias se propone que los proveedores agreguen el logo a los

jabones y toallas del hotel
v Hstel los (Garzas

Forma de presentacion del Jabdn del Hotel Garza hotel

También se va a agregar el logotipo a todas las toallas y sabanas del Hotel las Garzas como

por ejemplo:
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4

Merchandising para toallas y sabanas

ESTRATEGIA: Captar nuevos clientes

La empresa no debe quedarse con las manos cruzadas esperando que los clientes lleguen
solos, sino que debe ser capaz de generar nuevo clientes, y a la par buscar fidelizarlos, dentro
de las estrategias se enfocan a desplegar una mayor informacién y conocimiento del hotel a
mas clientes, ofreciendo y promocionando los atributos y beneficios. Se debe aplicar ventas
cruzadas y aprovechar el boom tecnologico para ofrecer el servicio en medios digitales, de

acuerdo al publico al cual va dirigido.
Alianza con servicios de taxi

Se va a realizar alianza estratégica con servicios de taxi para que recomienden el servicio
del Hotel las Garzas, a quienes se les dara una comision por cliente. Ademas entregaran tarjetas

personales del Hotel.

Inscripciones del servicio de hospedaje en plataformas digitales
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Consiste en establecer la publicidad y la oferta de servicio por medio de plataformas
digitales, donde permite que el cliente elija y compare el precio, asi como realizar su reserva de
una determinada habitacion, considerando que ahora los clientes suelen utilizar las plataformas
digitales. Es asi que se debe registrar al Hotel las Garzas en las siguientes plataformas que son
mas empleadas, donde el cliente puede elegir el departamento, el dia de ingreso y salida del
hotel, asi como la clasificacién del hotel.

tl"i‘»iﬁigo Inicia sesion Meni v PEN

P itacio
Lambayeque = BEe rrigid & paar Buscar

Precio por noche $/.1,900+ Hotel Puntuacion Ubicacion Mas filtros.

Estrellas: 25 v | Todo v | centrodelaciudad v | Elegir v

Ordenar por | Recomendados v O Q@ Ver mapa ‘

Real Sipan
Hotel Booking.com

$/.98
@ Lambayeque, a 1.0 km de: centro de la ciudad v

Paga en el hotel
Mas ofertas
desde §/.98 v Nerioterta 2

& iGran oferta! 15% menos que el promedio.

Casa Andina Select Chiclayo Despegar
Hotel -84255-
Booking.com
@ Chiclayo, a 10.8 km de: Lambayeque 4 $/.192
Desay ati
@ Muy bueno (550 opiniones) =

Mas ofertas
Limpieza excelente - Servicio excelente desde §/192 v Ver oferta >
T

- )
ﬂ‘ Alojamientos X Vuelos @) Alquiler de autos ﬁ Taxis al aeropuerto

Ofertas para todas las estaciones
Desde comodas casas de campo hasta departamentos con onda en la ciudad

‘ Check-in Check-out 2 adultos - 0 menores - 1habitacion < m

Viajo per trabajo

El Ofertén de viaje X Ofertas por temporada baja X

Ahorré como minimo un 15% en estadias del 1/6 al 31/08

Todavia podés tomarte vacaciones. Un 20% de descuento
de septiembre a octubre.

4
Ver ofertas
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Las ventajas de trivago se deben a que tiene publicidad en medios convencionales como la
Tv, entonces los clientes conocen dicha plataforma e ingresan a verificar el hospedaje para la

reserva.

ESTRATEGIA: Intensificar la promocién del servicio

Son promociones que buscan intensificar las ventas y lograr una mayor frecuencia de
consumo y visita de los clientes, entre ellas se puede emplear descuento a clientes frecuentes,

asi como premios a momento que el cliente ingresa a las instalaciones del hotel.
Se va realizar mediante la pagina de Facebook.
Promociones por la fan page

En donde por dias especiales, se realizara descuentos para ofrecer una habitaciéon para

parejas, por compartir las publicaciones de la fan page.

ESTRATEGIA: Buscar los mas optimos canales de promocion

Dentro de los canales que se propone para el Hotel las Garzas es la creacion del Hotel,
mediante un logo que sea de facil recordacion en los huéspedes y asocien la imagen con el
hotel, dentro de las promociones corresponde hacer la publicidad diaria y mantener la

interaccidn con el publico, generar que el cliente comparta y hable de la marca.

La publicidad debe ser creativa, que informe del negocio y este al dia en las festividades a

fin de subir publicaciones saludando o felicitando.

También se debe incluir promociones pagadas a Facebook, con la finalidad de que la
publicidad llegue a una mayor cantidad de clientes y varias personas se encuentren hablando,

compartiendo.

75



Es importante que se lleve un control de la actividad en la pagina, mediante el acceso a la
estadistica a fin de verificar los me gusta, publicaciones compartidas, interaccion, mensajes y

llegada a nuevos contactos.

También debe contener informacion de contactos preferentes, como taxis, sitios turisticos,

actividades nocturnas, etc.

A continuacion se muestra el modelo propuesto para la implementacion de la fan page del

Hotel las garzas.

Creacion de la fan page del Hotel las garzas

Pagina Bandeja de Notificaciones Estadisticas Herramienta Centro de an. Mas ~ Configuracion Ayuda ~

/Jss —

3 \3
Hstel las (

’I

Lo Q },/ Hetel las Gafz/gazs

\ j
Hotel las Garzas /J
\\ = ! {
N bl
N\ i M/
i) H
Inicio »> ’\ -
R i Megusta X\ Sequir A Compartir |« + Agregar un botén
Opiniones
Ver mas Invita a amigos a que indiquen que les gusta tu
Te damos la bienvenida a tu nueva pagina
pagina

Antes de compartir tu pagina con otros, sigue estos [ ]
consejos que te ayudardn a deseribir tu negocio, marca u
organizacion. Te daremos nuevos consejos mas adelante =—  0M0 Me gusta

Administrar promociones

Ver todos los consejos para paginas

Fan page del Hotel las garzas

Con el link: https://web.facebook.com/Hotel-las-Garzas-

2329030247184077/?modal=admin_todo_tour

ESTRATEGIA: Fijar precios bajos

La empresa debe tener bien establecido sus precios de acuerdo al servicio que ofrece como
habitaciones simples, dobles y matrimoniales. Asi como los servicios y atributos que incluye, se

debe dar fe de lo que se ofrece.
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- Manejo de los recursos con eficiencia

- trato justo e imparcial a los clientes

- Dar a conocer los beneficios
- Se debe publicar las diferentes tipos de habitaciones en el Hotel
- En periodos de baja rotacion se debe generar descuentos
Dentro de las estrategias de precios

Se realizara un estudio para identificar el precio promedio de la competencia, a fin de

igualarlo, asi mismo el servicio se enfocara en brindar un buen servicio.

ESTRATEGIA: Campaiia de publicidad directa

Se trata de dar a conocer los atributos del producto en el lugar de la venta, mediante una
atencion de calidad, con personal disponible para ayudar, asi como contar con un serie de venta
de productos alternativos que faciliten la estancia del cliente, también ofrecer servicio de

traslado, el cual se puede realizar alianzas con unidades de automoéviles

Es importante que el cliente pueda acceder de manera directa a la empresa, mediante
publicidad en los medios de transportes y el ingreso al hotel, que tengo una visibilidad y facil el
acceso del cliente para que llegue a las instalaciones, asi como una linea telefonica que le
permita reservar en el mismo dia, sin pagos previos. El cual puede realizarlo el momento que
llega al Hotel, también ofrecer de manera gratuita guardar el equipaje en caso culmine el servicio
ya que por lo general acaba a la una de la tarde, y muchas veces el cliente aun viaja mas tarde
o tiene pendientes, como una forma de asegurar su propiedad se ofrece el servicio de guarda

equipaje.

Premios por lealtad

También, se premiara a los clientes que visiten al Hotel, asi los que compartan y den me
gusta a las publicaciones de Facebook, mediante una noche romantica en el hotel las Garzas,

especialmente en la fecha de la amistad.
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Conclusiones

1.

En el diagnostico del estado actual del posicionamiento de la marca en el hotel las garzas,
se concluye que actualmente la marca de la empresa no se encuentra posicionada en la
mente del consumidor, lo que se refleja en la baja recordacion del servicio que ofrece la
empresa para el cliente. Donde el 45,33% de los clientes indica que se encuentra por
debajo de la competencia. Por lo tanto, debido al actual nivel de posicionamiento de marca
del hotel, se evidencia que es desfavorable, por lo que hace necesario la elaboracion e

implementacion de acciones de mejora.

Luego de la identificacion de los factores influyentes en el posicionamiento de la marca en
el hotel las garzas, se concluye que los factores de mayor influencia en el posicionamiento
de marca de la empresa son la calidad del servicio, los precios competitivos y justos, la
ubicacion y la atencion recibida. Por lo tanto, debido a las condiciones actuales en las que
se encuentra el Hotel Las Garzas, estas son desfavorables, por lo cual es necesario
acciones que cambien la situacién actual de estos factores que influyen en el

posicionamiento y que mejoraran la percepcion de la marca por parte de los clientes.

Luego de la elaboracion de la propuesta de investigacion sobre un plan estratégico de
marketing para incrementar el posicionamiento de la marca en el hotel las garzas, se
concluye que su principal caracteristica es aportar los lineamientos, objetivos, metas y
acciones necesarias para encaminar la actividad diaria de la empresa, planteando un fin
comun a cumplir por todos los trabajadores que la conforman. Por lo tanto, se estima que
la propuesta de solucién de un plan estratégico de marketing para el Hotel Las Garzas,

genere los beneficios esperados.

En el proceso de estimacion de los resultados que generara la implantacién de un plan
estratégico de marketing, se concluye que el nivel de posicionamiento aumenta la
competitividad empresarial del Hotel las Garzas. Por lo tanto, es necesario su
implementacion para mejorar la situacion actual de la empresa en relacién a las variables

estudiadas.



Recomendaciones

1. Alos responsables de la empresa Hotel Las Garzas, autorizar la ejecucidn de la propuesta
de solucion elaborada sobre un plan estratégico, a través del otorgamiento de los recursos

establecidos para mejorar el nivel de posicionamiento de marca actual de la empresa.

2. Al personal de la empresa Hotel Las Garzas aplicar estrategias enfocadas en la mejora del
servicio, asi como realizar estrategias de precios promocionales, y realizar capacitaciones

al personal en atencién al cliente.

3. Al personal de la empresa Hotel Las Garzas, evaluar de manera periodica los resultados
obtenidos de la ejecucidn de la propuesta de solucion y de las estrategias disefiadas con

el fin de asegurar la continuidad de la misma.
4. A otros investigadores, desarrollar futuras investigaciones relacionadas con la generacién

de ventajas competitivas a la entidad en estudio la empresa Hotel Las Garzas, con el fin

de asegurar su continuidad en el mercado
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES INDICADORE | TIPO Y DISENO | POBLACION
S DE Y MUESTRA
INVESTIGACION
elaboracion de un | 4Cémo GENERAL.- La INDEPENDIENT | VARIABLE Tipo de | Poblacion.-
plan estratégico | incrementar el implantacié | E.- INDEPENDIE | investigacion.- Un promedio
de marketing para | posicionamiento n de un plan NTE.- 1801 clientes
incrementar el | de la marca en el | elaborar un plan | estratégico | un plan | Plan para un | Aplicada. al mes
posicionamiento | hotel las garzas? | estratégico de | de estratégico  de | nuevo Explicativa.
de la marca en el marketing para | marketing | marketing producto No experimental. | Muestra.- 153
hotel las garzas incrementar el | incrementar Prospectiva. clientes
posicionamiento de la | a el
marca en el hotel las | posicionami
garzas ento de la Diseio de
ESPECIFICOS.- marca en el Plan de | investigacion.-
hotel  las marketing
garzas anual ™ T2
1.-Diagnosticar el M O P RE
estado  actual  del M: clientes
posicionamiento de la O: encuesta
marca en el hotel las P: plan estratégico
garzas de marketing
2.-|dentificar los factores DEPENDIENTE. | VARIABLE T1: Enero 2019
influyentes  en el - DEPENDIENT | T2: Abril 2019
posicionamiento de la E.-

marca en el hotel las
garzas
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3.-Disefiar un  plan

estratégico de
marketing para
incrementar el

posicionamiento de la
marca en el hotel las
garzas

4 -Estimar los
resultados que generara
la implantacién un plan
estratégico de
marketing en el
posicionamiento de la
marca en el hotel las
garzas

el
posicionamiento
de la marca

basada en un
atributo

basada en el
usuario

Fuente: Elaboracién propia

85




Anexo 02: Instrumento
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

Técnica
Instrumento

Dirigido a

: Encuesta.
: Cuestionario

: clientes.

OBJETIVO: Recolectar informacion sobre el posicionamiento de los clientes sobre el “Hotel las
Garzas”, a continuacion, mostramos con detenimiento las preguntas para que responda segun

su criterio:

INSTRUCCIONES:

Lea con detenimiento las preguntas y responda segun su criterio a las alternativas mostradas

marque con una (X) y llene en los espacios en blanco la alternativa que crea usted conveniente.

Gracias.

1. ¢Cuantas veces al mes visita usted el hotel las Garzas?

a.
b.

C.

Dos veces al mes
Entre tres y cinco veces al mes

Mas de cinco veces al mes

2. ¢Usted considera que el servicio de atencion y hospedaje del Hotel Las Garzas es de
calidad?

a.
b.
C.
d.

e.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3. ¢ Cree usted que los trabajadores se sienten comprometidos con la empresa?

a
b.

C.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
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e. Totalmente en desacuerdo
¢ En relacion a su experiencia en otros hoteles, usted considera que el Hotel las Garzas
se encuentran por encima de la competencia?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Indiferente
d. Endesacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
¢ El precio de los servicios que ofrece el Hotel las Garzas, es considerado justo?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Indiferente
d. Endesacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
¢La ubicacion del Hotel las Garzas, hace que usted lo elija sobre otras?
a. Si
b. No
¢ Se siente usted satisfecho con el servicio que le ofrece el Hotel Las Garzas?
a. Muy satisfecho
b. Satisfecho
c. Indiferente
d. Insatisfecho
e. Muy insatisfecho
¢ Las instalaciones del Hotel las Garzas hace que usted lo prefiera sobre otras?
a. Si
b. No
¢ Como se entero de la existencia del Hotel las Garzas? Publicidad
a. Por familiares y amigos
b. Casualidad
c. Publicidad
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d.

Redes sociales

Otro.......ccve. (indique)

10. ¢Qué medios publicitarios remendaria usted para promocionar el servicio del Hotel las

Garzas?

a.
b.

C.

Redes sociales
Television
Radio

Afiches y volantes
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