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INTRODUCCION

El Estado de Oaxaca esté ubicado en el sur del territorio mexicano. Ocupa el quinto lugar
en territorio de todo el pais (Gobierno del Estado de Oaxaca, 2010) y se caracteriza por ser
un estado rico en cultura y poseedor de diversos atractivos que atraen al turismo nacional e
internacional.

La Ciudad de Oaxaca en principio, cuenta con un conjunto de atractivos turisticos
importantes en sus municipios aledafios tales como los sitios arqueoldgicos de Monte
Alban, Mitla y Yagul. Mantiene una arquitectura religiosa en sus catedrales, templos y ex—
conventos como el de Santo Domingo de Guzman, por destacar el mas importante. La
ciudad también cuenta con centros culturales, museos y paisajes naturales como las
cascadas petrificadas de Hierve el Agua y el arbol del Tule. Cabe destacar la riqueza
folclorica representada en un festival de gran valor historico y cultural llamado “La
Guelaguetza” (INEGI, 2010).

Gracias a todos los elementos mencionados anteriormente, en 1987, el centro
historico de la Ciudad de Oaxaca fue declarada por la Organizacion de la Naciones Unidas
(ONU) como Patrimonio Cultural de la Humanidad. Es por eso que ahora, tanto la ciudad
de Oaxaca como el estado, figuran en el mapa turistico mundial.

Lo anterior ha hecho que existan empresas en el sector de servicios que se dediquen
a cubrir las necesidades que solicitan los turistas como hospedaje, alimentacion y diversion.
Estos servicios entre otros aportan al estado el 70.02% del Producto Interno Bruto Estatal
(PIB) (INEGI, 2010P).

La Ciudad de Oaxaca ha sido considerada como un importante destino turistico a lo
largo del tiempo, por lo que cada afio, miles de personas visitan esta ciudad y conocen parte
de la cultura y paisaje que se ofrece. Por tal razén, diversas empresas de servicios,
principalmente los hoteles y restaurantes, han cobrado importancia y sustentan gran parte
de la economia del estado. Cabe mencionar que en lo relacionado con el hospedaje, la
ciudad cuenta con 261 hoteles (Secretaria de Turismo del Estado de Oaxaca, 2009), es decir
existe una fuerte oferta en la prestacion de estos servicios.

Esta gran oferta de prestadores de servicios se sustenta en la gran afluencia de
visitantes que recibe la ciudad. En la figura 1.1 se muestran los datos al cierre del afio
2009.
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Figura 1.1 Afluencia de visitantes.

Afluencia de Visitantes

102,263

FUENTE: Elaboracion propia con datos del Sistema de Informacion Turistica
Estatal/Sectur-Oaxaca/DATATUR.

Con esta investigacion se pretende disefiar un plan de mercadotecnia para impulsar
el posicionamiento de una empresa de servicios de hospedaje y alimentacion.

El Hotel y Restaurante Virginia esta ubicado en la ciudad de Oaxaca con 32 afios
operando y ofreciendo sus servicios a personas que visitan la capital del estado y agentes de
negocios que comercializan sus productos a las empresas de Oaxaca. Este hotel es de
categoria tres estrellas. Cuenta con 50 habitaciones con capacidad maxima de 170 personas.
Su ubicacidn céntrica capta a visitantes provenientes del norte y centro del pais que quieren
disfrutar de la ciudad o bien, quienes se encuentran con destino al sur del estado.

Se pretende impulsar el posicionamiento actual del Hotel Virginia con su mercado
meta y potencial a través del disefio de un plan de mercadotecnia, que sirva como un
instrumento para dirigir y coordinar actividades a través de estrategias a corto, mediano y
largo plazo. Este plan se desarrollara a través de un analisis a la empresa, de tal manera que
sea posible acercarse a observar las particularidades del caso y dejar claramente
delimitados algunos aspectos tales como el mercado meta. Posteriormente se llevara a cabo
un diagnoéstico de la empresa a través del andlisis de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (FODA). Después del diagndstico sera posible identificar las
estrategias mas indicadas para integrar un plan de mercadotecnia y lograr que en el futuro

se ponga en marcha logrando un mejor posicionamiento.
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CAPITULO 1
METODOLOGIA

1.1 Pregunta central de investigacion.
e ;CoOmo estd posicionado el Hotel Virginia ante su mercado meta actual y que
estrategias son las adecuadas para crear un plan de mercadotecnia que mejoren el

posicionamiento de esta empresa?

1.2 Hipdtesis.
e EIl Hotel Virginia tiene un posicionamiento reconocido por més de 32 afios en el

mercado, que puede ser mejorado a través de un plan de mercadotecnia.

1.3 Objetivo general.
Disefar un plan de mercadotecnia que impulse el posicionamiento del Hotel Virginia en la

Ciudad de Oaxaca.

1.4 Objetivos especificos.
e Analizar a la empresa para conocer su situacion actual que tiene en la Ciudad de
Oaxaca.
e Conocer el mercado meta actual para identificar los puntos fuertes y débiles que
tiene la empresa ante ellos.
e Identificar las estrategias que seran propuestas para llevarse a cabo como parte del
plan de mercadotecnia.

1.5 Justificacion.

Oaxaca es un destino turistico importante para viajeros nacionales y a partir de su
incorporacion en el mapa turistico internacional, también para viajeros internacionales. Las
distintas atracciones que posee esta ciudad, le permiten generar ingresos anuales por
$1,995°627,694 pesos y ofrecer 38,004 empleos directos en hospedaje, alimentacion entre
otros servicios (Secretaria de Turismo del Estado de Oaxaca, 2009). En este sector existe
mucha competitividad, ya que en la ciudad, la oferta turistica de hoteles tan solo en la
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categoria de tres estrellas, que es a la que pertenece el hotel que se considera en esta
investigacion, es del 21% (55 hoteles) del total de oferta hotelera compuesta por 261
hoteles.

El turismo en la ciudad aporta 9,783 empleos directos en empresas de hospedaje,
27,280 empleos directos en alimentos y 942 en otros servicios (Secretaria de Turismo Del
Estado de Oaxaca, 2009).

A partir de esta investigacion se pretende integrar un plan de mercadotecnia que le
permita al Hotel Virginia impulsar su posicionamiento. A pesar de que cada caso es
distinto, las consideraciones que se tomen como base para disefiar el plan pueden ser
utilizadas para que empresas del mismo sector y con caracteristicas similares, puedan
aplicar un plan semejante que también pueda ayudarles a impulsar su posicionamiento y
fomente una fuerte competitividad en otras empresas del sector que sigan ayudando a la

generacion de empleos para el desarrollo econémico del estado.

1.6 Metodologia de la investigacion.

La presente investigacion es de caracter exploratorio descriptivo debido a que se llevo a
cabo la investigacion de la empresa en relacion con su mercado actual y potencial asi como
respecto a su competencia para lograr establecer las estrategias que pueden ser incluidas en
el plan de mercadotecnia.

La investigacion es de tipo transeccional y se llevara a cabo en las siguientes etapas:

1.6.1 Etapa I.

Investigacion documental proveniente de libros, articulos y revistas especializadas para
comprender temas actualizados en relacidén con los usos actuales de la mercadotecnia, los
elementos de un plan de mercadotecnia y las estrategias para mejorar el posicionamiento de

las empresas.

1.6.2 Etapa Il.
Para conocer las ventajas competitivas de la empresa, se analizaron los servicios,
instalaciones y la ubicacion de la empresa en base a la cual se disefiara el plan. Se realizé

una entrevista al duefio de la empresa para conocer la perspectiva de quienes integran la
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alta gerencia de la misma y su vision del mercado meta. En esta etapa se realizo el pre-
diagndstico y posteriormente se enriquece con un diagnostico que se desarrolla, mediante
un andlisis FODA realizado a la empresa. Con esta informacion, se lograran especificar los
objetivos y estrategias de un plan de mercadotecnia que impulsen el posicionamiento del

Hotel Virginia.

1.6.3 Etapa Ill.

La tercera etapa consta de la realizacion de una investigacion de mercado (Fischer y
Espejo, 2004) mediante la cual se conocieron las ventajas competitivas del Hotel Virginia
desde la perspectiva de su mercado meta, quienes proporcionaron informacion para analizar
a la empresa tanto interna como externamente. La investigacion de mercados se baso en la
metodologia de Laura Fischer para la realizacion de encuestas que se realizaron al mercado

meta previamente definido.

1.6.4 Etapa IV.
Esta etapa consto del disefio del plan de mercadotecnia que esta vinculado con el objetivo
principal, es decir, el impulso del posicionamiento del Hotel Virginia. Se realizara la

propuesta para ser implementada en cuanto la alta gerencia considere conveniente.
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CAPITULO 2
LA MERCADOTECNIA EN EL SECTOR TURISTICO

2.1 Mercadotecnia.

La mercadotecnia es sin duda una de las areas mas importantes para poder generar una
mejoria en cuanto al posicionamiento de todas las empresas, ya que constituye una
herramienta para que los dirigentes de la misma puedan planear, establezcan metas,
promuevan y distribuyan los bienes y servicios para satisfacer deseos y necesidades a los
clientes actuales y potenciales (Fischer y Espejo, 2004).

Fischer & Espejo (2004:6) define a la mercadotecnia como: “Aquella actividad
humana dirigida a satisfacer necesidades, carencias y deseos a través de procesos de
intercambio.” Con base en esta definicion nuestra investigacion se orientard hacia el
servicio como factor clave para atraer y mantener clientes, estimular las ventas y generar
una aceptacion de los servicios ante el mercado meta actual y potencial.

La mercadotecnia centra su objetivo en determinar quiénes son sus clientes, quienes
con su punto de vista, toman la decision de qué productos o servicios pueden satisfacer sus
necesidades.

Esta orientacion hacia el mercado meta y mediante una investigacion de los
elementos que hagan satisfacer sus deseos y necesidades, ayudan al establecimiento de

estrategias dentro del plan de mercadotecnia para el impulso del posicionamiento.

2.2 Posicionamiento.
El posicionamiento es una percepcién en los clientes y consumidores acerca de un producto
0 servicio. Fischer & Espejo (2004:169) lo define como un programa general de
mercadotecnia que influye en la percepcion mental (sensaciones, opiniones, impresiones y
asociaciones) que los consumidores tienen de una marca, producto, grupo de productos o
empresa, en relacion a la competencia.

Este mismo concepto de posicionamiento lo define Kotler & Armstrong (2001:228)
como la forma en que los consumidores definen los productos con base a sus atributos
importantes; el lugar que el producto ocupa en la mente de los consumidores, en relacion

con los productos de la competencia.
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Por ultimo Ries & Trout (2003) definen al posicionamiento de forma més concreta,
refiriéndose a lo que se hace con la mente de los probables clientes, o sea, cdmo se ubica el
producto en la mente de estos.

De acuerdo con las definiciones antes descritas, el posicionamiento centra su
desarrollo a través de la segmentacion del mercado, de la cual, el mercado meta encuentra
los factores necesarios para tener la percepcion de la empresa en base al cumplimiento de
sus deseos y necesidades.

El objetivo del plan de mercadotecnia que se plantea para en la investigacion se
enfoca en el impulso del posicionamiento mediante estrategias de mercadotecnia y Fischer
& Espejo (2004:170) mencionan las estrategias para alcanzar el posicionamiento deseado,
ya sea para una empresa, marca, producto o grupo de productos. Estas estrategias son las
siguientes:

e Posicionamiento con base en los atributos.

e Posicionamiento con base en los beneficios.

e Posicionamiento con base en las ocasiones de uso.
e Posicionamiento con base en los usuarios.

e Posicionamiento comparativo.

e Estrategias de reposicionamiento.

e Posicionamiento en contra.

2.3 Turismo.
Los visitantes que un lugar recibe en un determinado tiempo y por periodos continuos o
temporales, se les puede considerar como turismo. Dentro de ellos existen personas que
visitan un lugar de interés, otros que suelen visitar a familiares o amigos, asi como quienes
visitan un lugar por diversion, por placer e incluso para llevar a cabo reuniones de trabajo o
para la comercializacion de productos. Todas estas personas interactuando suelen adquirir
servicios que logren satisfacer sus necesidades de hospedaje, transporte, alimentacion y
placer, representando efectos socioecondmicos que desembolsan en la poblacion.

Una definicion de turismo es la suma de los fendmenos y relaciones que surgen de

la interaccion de turistas, proveedores de negocios, gobiernos y comunidades anfitriones en

10
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el proceso de atraer y alojar a estos turistas y otros visitantes (Mclintosh, R. W., Goeldner,
C.R. & Brent, R.J.R., 2001:26).

El turismo ha sido considerado como una industria que se ha logrado posicionar
como la més grande del mundo, superior a las industrias automotrices, productos
electronicos y la agricultura. En Mexico, esta dentro de los tres sectores que mas
contribuyen a la economia del pais, convirtiéndose en una fuerza econémica y social
importante.  En el Estado de Oaxaca, la existencia de lugares de interés turistico crea en
la economia una valiosa fuente de ingresos ya que diversas empresas interactian para
proporcionar al turismo, los servicios adecuados para que logren hacer realidad sus planes
de diversion o descanso. Por ello el sector turistico trata de cumplir las necesidades de los

turistas, tales como alojamiento, transporte, alimentacion o entretenimiento.

2.3.1 Mercadotecnia del turismo.

La mercadotecnia del turismo, consiste en desempefiar una serie de actividades que
contribuyan para que se pueda brindar a los consumidores diversos bienes y servicios. A
partir de la puesta en marcha de la mercadotecnia de turismo, se logran satisfacer las
necesidades de los turistas y visitantes. Mclntosh et al. (2001) menciona que en el momento
de conocer al consumidor se deben vincular planes estratégicos a los atractivos turisticos
con las empresas prestadoras de servicios, como es el caso del Hotel Virginia en la ciudad
de Oaxaca.

Podemos definir a la mercadotecnia del turismo como una actividad humana que
adapta de forma sistematica y coordinada las politicas de las empresas turisticas privadas o
estatales en el plano local, regional, nacional e internacional, para la satisfaccion 6ptima de
las necesidades y los deseos de determinados grupos de consumidores y lograr el adecuado
beneficio a través de la facilitacién de la comercializacion de bienes y servicios turisticos
(Beaufond, 2001).

Es de suma importancia lograr que un servicio, en especial el otorgado por una
empresa de servicios, sea tangible, ya que depende de muchos elementos que interactian
para lograr el fin en comun. Estos elementos son los materiales de promocién, el capital
humano y el ambiente fisico (Kotler, Bowen y Makens, 1997) que concluyen a una

creacion de un atuendo comercial competitivo.

11
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La mercadotecnia presenta cuatro caracteristicas en relacion a los servicios que se

mencionan a continuacién.

2.3.1.1 Intangibilidad.
Existe una gran diferencia entre los productos fisicos y los servicios ya que estan mas
delimitados a no ser visibles y por lo tanto es de suma importancia la experimentacion de

ellos para conocer el grado de satisfaccion.

2.3.1.2 Inseparabilidad.

Kotler, Bowen & Makens (1997:83) enfatizan que en la mayoria de los servicios de
hospitalidad, el proveedor de los servicios asi como el cliente deben estar presentes para
que la transaccion se lleve a cabo. Los empleados que establecen contacto con los clientes

forman parte del producto. Esto significa que los clientes forman parte del producto.

2.3.1.3 Heterogeneidad.

Este concepto se refiere a que los servicios suelen ser diferentes y varian de acuerdo a las
condiciones en gue se presentan pero deben ser constantes de tal manera que si un cliente
Ilega al mismo establecimiento, el servicio no debe cambiar y mantener cierta congruencia
con los demas. Todo esto con el esfuerzo de las personas involucradas en dar el servicio,
desde la promocién de ventas hasta el momento de alojamiento o alimentacion para

asegurar una calidad monitoreada en todo momento.

2.3.1.4 Carécter perecedero.
Kotler (1997:84) sefiala que no se pueden almacenar los servicios y estos permanecen
constantes. En algunos casos de acuerdo a la demanda y la oferta, puede o no cubrir el

mercado, pero tampoco pierden la posibilidad de mantener en operacion a la empresa.

12
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2.4 Plan de mercadotecnia.
Un plan de mercadotecnia es un documento que funciona como instrumento que ayuda a
dirigir y coordinar actividades a realizarse para lograr un objetivo especifico. En este
objetivo se detalla que se desea lograr de forma clara y cuantificable. Las diferentes
actividades se contemplan a corto, mediano y largo plazo en base al analisis de la empresa
frente a su mercado meta actual y potencial.

Fischer (2004:36) dice que es un documento o programa que incluye una estructura
y una serie de actividades que deberan realizarse (Fischer y Espejo, 2004). La estructura del
plan de mercadotecnia se representa en la Figura 2.1 en donde se muestran las fases para la

implementacién de la propuesta.

Figura 2.1 Estructura del plan de mercadotecnia.

fa 3 f'a ™ fa ™ s S s

Objetivos del Estrategias del ‘ Accion de las

estrategias

Evaluacidn del
posicionamiento

Analisisde la

lan de lan de
empresa 3 3

mercadotecnia mercadotecnia

FUENTE: Elaboracion propia en base al modelo presentado por: Jiménez, V. (2006). Una
propuesta de mercadotecnia, para impulsar el crecimiento de las microempresas
comerciales. (Tesis de Licenciatura). Universidad Tecnolégica de la Mixteca, Huajuapan

de Ledn, Oaxaca.

2.4.1 Andlisis de la empresa.
Para la implementacion de un plan de mercadotecnia se deben realizar un analisis donde se
conozcan aquellos factores, tanto internos como externos que relacionaran las actividades a

realizar dentro de la empresa en el desarrollo de este plan.

13
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Tabla 2.1 Ambiente de la Mercadotecnia.

Microambiente Macroambiente
El ambiente interno de la empresa Entorno demografico
Canal de la mercadotecnia Ambito econémico
Tipos de mercado Ambiente natural
Competidores de la empresa Entorno tecnologico

. L ) Entorno politico
Tipos de publico que atiende la empresa )
Entorno social

FUENTE: Elaboracion propia

2.4.1.1 Mercado Meta.

El mercado meta es un factor importante en el analisis del microambiente ya que se

contempla el mercado deseable y el actual al cual, los recursos de la empresa van dirigidos.
Kotler & Armstrong (2001:223) define al mercado meta como el conjunto de

compradores que tienen necesidades o caracteristicas comunes, a los cuales la empresa

desea atender. Para el anélisis de su mercado meta, se debe conocer las variables para una

segmentacion a la cual van dirigidos la oferta de la empresa:

e Segmentacién geogréfica, donde se divide el mercado en diferentes unidades
geogréficas, poniendo énfasis a las necesidades y deseos que se deben satisfacer.

e Segmentacién demogréafica para conocer los gustos, necesidades y deseos que los
clientes tienen, en base a diferentes variables como: edad, sexo, tamafio de la
familia, ciclo de vida familiar, ingresos, ocupacién, educacion, religion, raza y
nacionalidad.

e Segmentacion psicogréafica, dividiendo al mercado en diferentes grupos con base en
clase social, estilo de vida o caracteristicas de personalidad.

e Segmentacion conductual, con base en conocimientos, actitudes, uso o respuesta de

los consumidores al servicio.

14
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2.4.1.2 Andlisis FODA.
Esta matriz es una herramienta para poder conocer las fortalezas con las que cuenta la
empresa, las oportunidades en el mercado, debilidades que se presentan dentro de la
empresa y que se pueden mostrar hacia el exterior asi como las amenazas que en un ambito
externo suelen afectar a la empresa. Para una mejor comprension se describen a
continuacion y en la Figura 2.2 se muestra un analisis comparativo del mismo:
e Fortalezas. Aspectos que la empresa tiene, los cuales la hacen superior en forma
comparativa con sus competidores.
e Oportunidades. Son situaciones favorables para una empresa, presentada por el
movimiento del mercado y la conducta de los clientes.
e Debilidades. Son los aspectos en los que la empresa es inferior de la competencia.
Suelen ser diferentes a los problemas pero es originada dentro de la empresa.
e Amenazas. Ferndndez Valifas (n/d:125) las define como la diferencia entre una
situacion real y una ideal. Se presentan como un movimiento natural del mercado,

bajo conductas del cliente o por malas percepciones hacia los clientes.

Figura 2.2 Andlisis comparativo FODA.

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas

Factores internos de la empresa. Factores externos de la empresa.

FUENTE: Elaboracién propia basado en el modelo de: Fernandez, V. R. Manual para
Elaborar un Plan de Mercadotecnia: Un Enfoque Latinoamericano. México:Thomson.

En base al analisis de la matriz FODA, la generacion de las estrategias que incluiré el plan

de mercadotecnia, estaran formuladas bajo la siguiente matriz en la Figura 2.3
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Figura 2.3 Matriz FODA para la formulacion de estrategias.

Estrategia FO: Maxi-Maxi Estrategia DO: Mini-Maxi
Utiliza las fortalezas de la | Se enfoca en reducir al minimo

empresa para aprovechar las |las  debilidades de la
oportunidades que brinda el | organizacion y optimiza las
mercado. oportunidades

Estrategia FA: Maxi-Mini Estrategia DA: Mini-Mini

Se basa en la optimizacion de las | Se basa en minimizar tanto las

fortalezas y reducir al minimo las | debilidades como las
amenazas del entorno. amenazas.

FUENTE: Elaboracion propia en base al modelo presentado por: Jiménez, V. (2006). Una
propuesta de mercadotecnia, para impulsar el crecimiento de las microempresas
comerciales. (Tesis de Licenciatura). Universidad Tecnolégica de la Mixteca, Huajuapan

de Leodn, Oaxaca.

2.4.4 Objetivos del plan de mercadotecnia.

Estos objetivos se deben basar después de haber hecho el andlisis situacional y el analisis
FODA para poder establecer la posicién de lo que se quiere lograr, siempre y cuando
dichos objetivos sean claros y especificos, se formulen por escrito, sean ambiciosos pero
realistas, presenten cierta congruencia, sean medibles y realizables en un periodo
determinado.

2.4.5 Estrategias del plan de mercadotecnia.
Estas estrategias deben estar vinculadas para que el objetivo principal se lleve a cabo y se
obtenga el éxito esperado que es impulsar el posicionamiento con base en el estudio de la

mercadotecnia del turismo y la mezcla de mercadotecnia, conocida como “Las Cuatro Pes”
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cuyo término fue popularizado por McCarthy E. J. (1984:46) para especificar el producto,

plaza, promocion y precio.

2.4.6 Accion de las estrategias.

Mediante la utilizacién de una Grafica de Gantt (ver Figura 2.4) nos permitira conocer el
seguimiento de estas estrategias al corto, mediano y largo plazo. Esta gréfica consiste en
barras horizontales que presentan procesos en funcion de su orientacion, permitiendo

ordenar trabajos de acuerdo a su tiempo de proceso (Prawda, 2000).

Figura 2.4 Grafica de Gantt para la implementacion del plan de mercadotecnia.

Actividad Tiempo / Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Semana |1|2|3 6|7 10 |11 |12 |13 |14 |15 |16
Estrategia 1 1
Estrategia 2 3
Estrategia 3 2

FUENTE: Elaboracion Propia.

2.4.7 Evaluacion de las estrategias.

Esta evaluacién permite conocer el nivel de impacto y resultados de las estrategias
propuestas dentro del plan de mercadotecnia. Los factores que se toman en cuenta son la
posicién actual de la empresa y el registro de los cambios a partir de la implementacién del
plan, comparando los registros en ingresos (numero de visitantes, periodos de ocupacion,

reservaciones, etc.) previos al plan.
2.4.8 Presupuesto del plan de mercadotecnia.

En base a las estrategias propuestas, se realiza una cotizacion para la implementacion de

dichas acciones y se lleve a cabo por parte de la empresa.
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CAPITULO 3
ESTUDIO DE CASO

3.1 Analisis Situacional del Hotel Virginia.

A continuacion se presentan los resultados del andlisis situacional, sus fortalezas y
debilidades, asi como las oportunidades y amenazas del mercado en el que se encuentra el
Hotel Virginia. Al término de tal andlisis, sera posible contar con toda la informacion
necesaria para elaborar un Plan de Mercadotecnia cuyo objetivo es mejorar el
posicionamiento de este hotel ante la existencia de 261 hoteles de caracteristicas similares
que ofertan sus servicios a los visitantes de la Ciudad de Oaxaca.

3.1.1 Descripcion de la empresa.

3.1.1.1 Nombre.
Hotel Virginia.

3.1.1.2 Giro.
Empresa de Servicios de Hospedaje y Alimentacion.

3.1.1.3 Ubicacién.

Periférico Numero 205, Colonia Centro, Codigo Postal 68000, Oaxaca de Juérez, Oaxaca.

3.1.1.4 Tamario de la empresa.
Es una empresa clasificada por su tamafio como pequefia ya que cuenta con 22 empleados.
(Diario Oficial de la Federacién, 2009)

El Hotel Virginia, lleva operando mas de 32 afios. Fue fundado en 17 de Febrero de 1978
por Maria Luisa Hernandez Diaz, con 36 habitaciones en donde se ofrecian los servicios de
hospedaje unicamente. A los dos afios de operacion el Hotel Virginia decidié brindar el

servicio de alimentacion a sus huéspedes, que ahora constituye una ventaja competitiva
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importante de acuerdo a sus clientes. Actualmente tiene una oferta de 50 habitaciones con
todos los servicios para hacer del cliente una estancia placentera.

En entrevista con el actual propietario del hotel (Ver Anexo 1) , el Licenciado Marco
Antonio Diaz Herndndez, se conocieron caracteristicas que sera importante tomar en cuenta
para integrar el plan de mercadotecnia. Entre ellas se destacan las siguientes:

e Existe una necesidad de mejorar el posicionamiento del hotel, debido a la gran
oferta que Gltimamente se ha ido incrementando en la ciudad. Diversos problemas
sociopoliticos han hecho que las empresas del giro realicen estrategias que
garanticen las visitas de los clientes a sus establecimientos entre ellas ofrecer tarifas
por debajo de lo que cobran realmente. Esta caracteristica ha sido considerada
vulnerable, ya que las estrategias de posicionamiento estan vinculadas con los
servicios que ofrece el hotel. Si no se cumplen con los gustos y preferencias de los
clientes las estrategias desarrolladas en el plan pierden la viabilidad de realizarse.

e Actualmente a nivel local, en base a datos brindados por el entrevistado y que han
sido determinados de acuerdo a la ocupacion diaria (Secretaria de Turismo del
Estado de Oaxaca) la empresa se encuentra posicionada ante su mercado en un 80%,
ya que la mayoria de las personas logran ubicar facilmente al hotel por su
localizacion y por los afios de operacion. A nivel nacional, el hotel esta posicionado
en un 10% vy este porcentaje fue estimado por parte del propietario, pero en el
estudio de mercado realizado a la empresa, el porcentaje de posicionamiento ante
los clientes encuestados aumenta. El analisis de este porcentaje se describe con mas
detalle en el desarrollo de esta investigacion. Es por eso que se pretende lograr un
impulso de este posicionamiento, ante los visitantes de la Ciudad de Oaxaca para
que estas cifras aumenten y el Hotel Virginia, sea una buena y mejor opcién para los
clientes actuales y potenciales. Se considera esta caracteristica como ventaja
distintiva debido a los diversos factores que han posicionado al hotel ante el
mercado actual y potencial.

e Ante la gran competencia que ha ido surgiendo en la Ciudad de Oaxaca, Se esta
planeando la remodelacion de las instalaciones. Esto abarca una re-decoracion de
las habitaciones y se logren omitir los problemas frecuentes como el ruido

provocado por la ubicacion, asi como una actualizacion de sus televisores, para
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lograr que el cliente se sienta a gusto en el hotel y se garanticen una estancia
placentera. Esta caracteristica se considera como una ventaja vulnerable. En el
estudio de mercado realizado a la empresa, no se observo de forma relevante la
remodelacion de las instalaciones, pero cabe sefialar que se presenta una
intangibilidad en los servicios que ofrecen empresas de este giro, por lo que los
gustos y preferencias de los usuarios pueden estar enfocados a estos aspectos.

e Un aspecto que representa una ventaja competitiva distintiva en el Hotel Virginia,
es su restaurante, que es conocido por los huéspedes del hotel y también por clientes
de la Ciudad de Oaxaca, ya que el sazon y el buen servicio logran identificar y
diferenciar al hotel. Es por eso que también es necesario incluir a este servicio del
Hotel Virginia dentro del plan de mercadotecnia.

e EI Hotel Virginia, actualmente se hace publicidad por anuncios en revistas de
turismo locales, en guias turisticas, mapas turisticos asi como publicaciones en el
directorio local en la cual el disefio publicado es muy pequefio. Un objetivo que
tiene el duefio es poder estar ubicado dentro del directorio de Asociacion Nacional

de Hoteles y Moteles.

3.2 Analisis del mercado meta.
El mercado meta, lo componen principalmente agentes de negocios, quienes visitan el
Hotel Virginia para poder comercializar sus productos y servicios en la ciudad. Un estudio
realizado en el mes de Marzo (Ver Anexo 2), con dias de vacaciones dentro de este mes,
demostré que el 93% de sus clientes, lo visitan con motivos de negocios, 4.11% con motivo
de vacaciones y el resto por otros motivos. Como puede notarse el Hotel Virginia capta a
un turismo de negocios fundamentalmente, lo que constituye un elemento importante para
darle continuidad a lo que los clientes actuales consideran como fortalezas, pero también
disefiar estrategias basadas en este perfil del consumidor.
Por medio de la realizacion de una entrevista no estructurada al propietario del hotel, sefiala
que la proporcién de visitantes con motivos de vacaciones suele ser mayor en temporadas
altas considerandose las siguientes:

o Vacaciones de inicio de afio.

o Vacaciones de semana santa.
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o Vacaciones de verano en donde se contemplan las fiestas anuales de la
Ciudad de Oaxaca.

o Vacaciones de fiestas patrias en los meses de septiembre y noviembre.

o Vacaciones decembrinas.
Con este sefialamiento por parte de la administracion y en base a los resultados de la
investigacion, las estrategias que se desarrollardn en el plan de mercadotecnia irdn
destinadas para los agentes de negocios principalmente y dichas estrategias aumentaran en
su nivel de difusion para las temporadas antes descritas con el fin de abarcar un mayor
namero de vacacionistas.

Las estrategias contempladas en este plan de mercadotecnia se basardn en la
mercadotecnia multiple ya que se permitira aumentar de forma importante el grado de
demanda de los servicios que ofrece el hotel, en los que dos 0 mas grupos de clientes
posibles se identifican como segmentos del mercado meta. En este caso, para el desarrollo
de dicho plan se identificaron los segmentos de mercado méas importantes y en base a cada
uno de ellos se unieron tacticas que formen una mayor satisfaccion de las necesidades en
cada uno de ellos. De modo que se mejore el posicionamiento del Hotel Virginia.

Para la definicion de este mercado meta se incluyeron descripciones propuestas por
Arellano C. (2000) para la segmentacion de mercados y se muestran en la Tabla 3.1 con la
descripcion de las variables por segmentacion del Hotel Virginia donde se marcan las mas

importantes a los que la empresa atiende potencialmente.

22



Capitulo 3 Estudio de Caso

Tabla 3.1 Variables de Segmentacion del Hotel Virginia.

VARIABLE DESCRIPCION
Ciclo de vida o Familia completa I: Parejas jovenes con hijos
dependientes.

e Familia completa Il: Parejas de mas edad con
hijos dependientes.

Clase socioecondmica (ingresos e Media-baja (D+) $4000 hasta $6400

mensuales) e Media (C) $6400 hasta $19200
e Media-alta (C+) $19200 hasta $48000

Sexo e Hombre

PSICOGRAFICA

Personalidad e Orientados por el servicio y ubicacion
e Social

e Emprendedor
e Aventurero
e Recreacion
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Funciones de compra e Iniciador
(servicio) e Usuario
e Recomendacion
e Alcance de presupuesto

Motivos Satisfacer necesidades primarias de alojamiento,
seguridad, alimentacion y maximizacion de recursos.
Cultura e Trabajador
e Familiar
e Conocer cultura de otros lugares
CONDUCTUALES
Cantidad de uso e Frecuencia alta
e Frecuencia vacacional
e Primera y Unica visita
Tipo de uso e Alojamiento pequefio
e Alojamiento de grupos
Oportunidad de uso e Negocios

e Vacaciones
e Visitas familiares
e Otras visitas
Lealtad a la marca e Recomendaciones de terceros

e Alcance de presupuesto
e Orientados al servicio y ubicacion

FUENTE: Elaboracion propia en base a Arellano C.R. (2000). Marketing, Enfoque América

Latina. México.

3.3 Investigacion de mercados.
Se elabor6 y aplico una investigacion de mercado en un mes completo para los clientes que
visitaron el Hotel Virginia. El periodo de realizacién fue del 01 al 31 de Marzo del 2011.
La determinacion de la muestra fue por conveniencia ya que este mes incluyé un fin
de semana de asueto pero no tan significativo lo cual permitié conocer las perspectivas por
parte de los clientes que vacacionaron en la ciudad y también conocer dichas perspectivas
por parte de los clientes principales determinados en el estudio.
Las encuestas se aplicaron a todos los clientes del hotel en ese periodo después de
haber terminado su visita con el fin de conocer su percepcion de los servicios ofrecidos. Se

realizaron 73 encuestas y los resultados son los siguientes:
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El 86% de los clientes encuestados, estuvieron satisfechos con su estancia en el
hotel y es por eso que el 85% de todos los encuestados lo visitan regularmente. En
primer lugar, el mayor nimero de visitantes proviene del Distrito Federal (36%),
seguido de Puebla que ocupa el segundo lugar (25%) y por ultimo el Estado de
México, Oaxaca y Veracruz ocupan el tercer lugar (7%). Cabe destacar que los
clientes que visitaron el hotel en dicho periodo tuvieron como motivo principal los
negocios y las vacaciones no representaron una cifra importante.

El 5% de los encuestados mencionaron que hicieron su reservacion por teléfono y el
85% de los clientes que visitaron el hotel, no hicieron reservacion por algin medio
ya sea electronico 6 telefénico. Cabe mencionar que quienes no hicieron reservacion
a través de los medios mencionados, el 89% fueron agentes de negocios, de los
cuales el 22% en su visita anterior anticiparon su llegada al hotel siendo esta una
forma de reservacion empleada. Este resultado muestra una preferencia hacia el
hotel por parte de los agentes de negocio y representa una ventaja competitiva para
la empresa.

En cuestion de la atencion al cliente, los visitantes consideraron que se les dio una
muy buena atencién. En las encuestas se les hizo la pregunta sobre su impresion al
momento de su recepcion. Los resultados son buenos y reafirmaron lo mencionado
por el gerente del hotel respecto al buen posicionamiento del hotel ante sus clientes.
Este resultado es importante para especificar el rumbo del plan de mercadotecnia.
Existe un punto importante mencionado por el gerente. Se piensa en la
remodelacion a futuro y en la encuesta, los clientes mencionaron que algunos
servicios a considerar para el mejoramiento del hotel en orden de importancia, es
mejorar la sefial de Internet. En segundo lugar, los negocios son el motivo principal
de su visita y mencionaron que se necesita un area donde puedan hacer uso de una
computadora, conectarse a Internet y puedan hacer uso de una impresora para
imprimir documentos necesarios en sus negocios.

La Ciudad de Oaxaca se caracteriza por ser un destino turistico importante en la
republica y se les preguntd a los clientes si habian solicitado informacion sobre

estos destinos y lugares. EI 79% no preguntd, pero el 21% que si lo hizo,
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mencionaron que la informacion proporcionada por el personal de recepcion fue
suficiente.

e Por ultimo, algo importante que fue considerado en la encuesta, fue conocer su
gusto por recibir notificaciones en un futuro. El 88% dijo que si y este aspecto sera
de suma importancia para realizar la propuesta del plan de mercadotecnia del Hotel

Virginia.

3.4 Andlisis de la competencia.
La ubicacion del hotel, permite captar a diversos clientes que provienen de las diferentes
entradas de la ciudad. La primer entrada a la ciudad es del norte al sur y para los
propietarios esta es una ruta importante ya que analizando que sus principales clientes son
provenientes del centro del pais. Proveniente del lado sur, la ubicacion en el periférico
capta visitantes de diferentes municipios del estado, como Tuxtepec, Istmo y municipios de
La Costa.

Ante esta situacion son seis los hoteles que representan su principal competencia.
De acuerdo a la entrevista realizada al propietario, dichos hoteles mantienen servicios que
representan una desventaja competitiva ya que cuentan con areas verdes, alberca y centro
de convenciones. También existe competencia a los cuales el hotel mantiene ventajas
competitivas como su estacionamiento, restaurante y nimero de habitaciones.

Existen dos hoteles en la categoria de cuatro estrellas que representan una
competencia fuerte, ya que son a los que la empresa se ve en desventaja por los servicios e
instalaciones que ofrecen. Utilizan estrategias vinculadas a la proyeccion de promociones y

paquetes con precios semejantes a los del hotel.

3.5 Analisis FODA.
En el analisis FODA se analizaron todos los factores tanto internos como externos
disponibles para la realizacion de la propuesta del plan de mercadotecnia. De acuerdo con
el andlisis previamente descrito, la matriz FODA se presenta de la siguiente manera:

A continuacion se presentan los factores internos y externos que se enfocan en las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del Hotel Virginia en la Figura 3.1
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Fortalezas

Debilidades

Tiempo en el mercado de 32 afios.
Posicionado con el mercado en la
ciudad en 80% y 10% a nivel nacional.
Cuentan con amplio estacionamiento.
Su restaurante se ha posicionado con
los clientes que visitan el hotel asi
como por clientes que no se hospedan
en el hotel.

La ubicacion y tamafio del hotel, logra
ser identificado por los clientes y estar
en el centro de la ciudad permite
captar a comercializadores y turistas.
Es atendido por sus propietarios y son
conocidos por los clientes que visitan
el hotel.

Tiene convenios con escuelas para que
el hotel sea visitado con més
frecuencia.

Sus clientes frecuentes ya tienen
varios afnos visitando el hotel.

Falta de promociones en temporadas
altas y bajas para incentivar las ventas.
No existe una inversibn para
modernizar las habitaciones.

La sefial de Internet es baja y solo
abarca las habitaciones cercanas al
lobby vy el restaurante.

No se cuenta con una base de datos
para mantener un contacto con los
clientes que visitan el hotel
frecuentemente.

El hotel se encuentra en el periférico lo
cual incrementa el ruido provocado
por los automdviles.

No se cuenta con una pagina de
Internet actualizada y mas interactiva
que se vincule con la Asociacion
Nacional de Hoteles y Moteles.

Existe una parte que divide la Calzada
Madero con el centro historico y el
periférico.

Oportunidades

Amenazas

Realizar convenios con agencias de
viajes para el disefio de tours a los
diferentes atractivos turisticos que
ofrece la ciudad, que sean atractivos y
accesibles a los clientes.

Los principales clientes del hotel
acuden por motivo de negocios. Es
conveniente enviar promociones a las
empresas para tarifas preferenciales.
La Ciudad de Oaxaca ya cuenta con
mas espacios para la publicidad como
canales de television en sefial abierta,
pantallas gigantes publicitarias,
revistas y redes sociales.

Existen conflictos sociales y politicos
que disminuyen las visitas en mayor
proporcién a turistas y en menor
proporcion a los agentes de negocios a
la Ciudad de Oaxaca.

Existe un crecimiento de hoteles en la
misma categoria ya que los requisitos
para operar son pocos y Nno requieren
de mucha inversion lo cual implica
una mayor competencia.

FUENTE: Elaboracion propia.
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Para la formulacion de las estrategias que contemplara el plan de mercadotecnia
para impulsar el posicionamiento del Hotel Virginia, se basaran principalmente a corto
plazo, bajo las siguientes estrategias:

e Estrategia FO maximizando las fortalezas y oportunidades.

e Estrategia FA maximizando las fortalezas y reduciendo al minimo las amenazas del
macroambiente.

e Estrategia DO minimizando parte de las debilidades y aprovechar al maximo las
oportunidades presentadas en el macroambiente.

A mediano plazo el plan de mercadotecnia en base a las siguientes estrategias:

e Estrategia DO: minimizando las debilidades en donde se requiere una inversion
mayor y aprovechando las oportunidades que se requieren para atender al mercado
meta.

Por altimo, a largo plazo se utilizara la siguiente estrategia:

e Estrategia DA: minimizando las debilidades asi como las amenazas a las cuales la

empresa puede enfrentarse ya que existen amenazas las cuales ya no dependen de la

empresa sino del macroambiente.
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CAPITULO 4
PLAN DE MERCADOTECNIA PARA IMPULSAR EL POSICIONAMIENTO DEL
HOTEL VIRGINIA
El siguiente plan de mercadotecnia ha sido disefiado, tomando como base el analisis que se
realiz6 de la situacion que guarda la empresa y que sirvié para llevar a cabo el diagndstico
siguiendo el anélisis FODA la principal herramienta para detectar los aspectos positivos y
negativos tanto internos como externos del Hotel Virginia.
Para el disefio del siguiente plan, se tomaran en cuenta los siguientes factores para

mejorar el posicionamiento (Fischer & Espejo, 2004):

e Posicionamiento con base en los atributos.

e Posicionamiento con base en los beneficios.

e Posicionamiento con base en las ocasiones de uso.

e Posicionamiento con base en los usuarios.

4.1 Objetivo general.
Mejorar el posicionamiento del Hotel Virginia a través de la mejora en instalaciones
y servicio al cliente para ofrecer mas y mejores servicios al mercado actual y potencial en

un periodo de dos afios.

4.2 Objetivos especificos.

e Mejorar las instalaciones y servicios del Hotel Virginia para garantizar las visitas
futuras de los clientes a través de la satisfaccion en sus necesidades de confort,
descanso y objetivos de su visita.

e Enriquecer la base de datos empirica con la que cuenta la empresa que incluya los
gustos y necesidades de los clientes en una base de datos mercadoldgica logrando
que el personal laborando en el Hotel Virginia, brinde un servicio més eficiente y
personalizado.

e Utilizar los diferentes medios de publicidad que existen en la Ciudad de Oaxaca

para anunciar los servicios que ofrece el Hotel Virginia ante los clientes potenciales.
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Vincular al Hotel Virginia con la Asociacion Nacional de Hoteles y Moteles asi
como agencias de viajes que apoyan, fomentan y promocionan a las empresas de
servicios tanto a nivel estatal como a nivel nacional.

Realizar promociones que sean necesarias en las diferentes temporadas (altas y
bajas) para aumentar las visitas de los clientes actuales y de los clientes potenciales.
Establecer una conexion de comunicacion mas estrecha con los clientes que visitan
frecuentemente al Hotel Virginia e iniciar esa misma conexion con los nuevos

clientes.

4.3 Estrategias a Corto Plazo.

Las siguientes estrategias a corto plazo, estan planteadas para que se lleven a cabo dentro

de los siguientes seis meses una vez aprobado el plan de mercadotecnia para el Hotel

Virginia. Los aspectos en los que se hace énfasis para las siguientes estrategias son:

Atencion mejorada al cliente.
Difusion de la empresa ante el mercado meta.
Aprovechamiento de oportunidades para atraccion de clientes.

Difusion del Restaurante Virginia.

El desarrollo de las estrategias a corto plazo estan basadas en lo siguiente:

Estrategia FO maximizando las fortalezas y oportunidades.
Estrategia FA maximizando las fortalezas y reduciendo al minimo las amenazas del

macroambiente.
Estrategia DO minimizando parte de las debilidades y aprovechar al maximo las

oportunidades presentadas en el macroambiente.
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Figura 4.1 Tipo de tacticas a corto plazo en base al posicionamiento.

Posicionamiento con base en los atributos

Posicionamiento en base a los beneficios

e Amenidades en habitacion.

e Promocion del mes.

e Promocion Tour incluido.

e Menl de alimentos del Restaurante
Virginia.

e Contacto con agencias de viajes.

e Contacto con agencias de viajes
online.

e Anuncio en el directorio telefonico
de la seccion amarilla.

e Anuncio espectacular.

o Wifi total.

Posicionamiento con base a las ocasiones
de uso

Posicionamiento con base en los usuarios

e Folleto Hotel Virginia.
e Promocion “Ticket de Caseta”.
e Pagina Web.

e Atencidn personalizada.

e Promocion a empresas.

e Promocion de tarifa especial.
e Perfil de Facebook.

FUENTE: Elaboracion propia.

TActicas:

1. Atencion personalizada: Mantener al personal que labora en el Hotel Virginia bajo

el conocimiento de los gustos y necesidades de los clientes que visitan

frecuentemente para que el servicio que se brinda en el hotel sea mas personalizado

y los clientes se sientan comodos en su visita. Este técnica se debe desarrollar bajo

una base de datos en donde se especifiquen los siguientes datos:

1. Nombre del cliente.

2. Informacién de contacto. (direccion personal y/o de empresa, teléfono,

email, fecha de cumplearios)
3. Fecha de visita.

4. Duracion de su visita.

5. Requerimientos en su visita.

6. Nivel de satisfaccion de acuerdo a los servicios ofrecidos por el hotel en

una escala de excelente, buena, regular y mala.

7. Comentarios
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El propdsito de esta técnica es conocer la frecuencia de visita del cliente para poder
anticipar su estancia y que en su visita se le brinden los servicios que normalmente
solicita para que su estancia sea mas comoda.

Se recomienda que la técnica sea permanente para mantener una observacion y
andlisis a partir de la aprobacion de esta técnica.

No se requiere inversion en esta técnica.

2. Contacto con agencias de viajes: Hacer contacto con diferentes agencias de viajes
en el Distrito Federal, Estado de México, Puebla y Oaxaca para ofrecer los servicios
del Hotel Virginia. También poder establecer acuerdos en comisiones segun sea el
establecido por la agencia no superior al 15% de la tarifa vigente o preferencial.

En el estudio de mercado, estos estados fueron los que mas visitaron el hotel, por lo
que es necesario promocionarlo para que, en las visitas de los turistas el Hotel
Virginia sea una buena opcién.

Se recomienda un periodo de prueba a 6 meses y si es necesario establecerlo

permanentemente. No se requiere inversion.

3. Contacto con agencias de viajes online (Despegar.com y BestDay.com): Existe
una nueva tendencia en agencias de viajes que ofrecen el contacto con los clientes a
través de Internet y la promocion por este medio acercara al mercado potencial de la
republica mexicana y visitantes extranjeros.

Cabe sefialar que el 11% de visitantes en la Ciudad de Oaxaca son extranjeros y el
89% son nacionales. Esta tactica se considera un medio de conexion mas efectivo a
través del Internet. También estas agencias tienen un nivel de penetracion mayor a
las agencias que no estan en linea.

Se recomienda un periodo de prueba a 6 meses y si es necesario establecerlo
permanentemente.

No requiere inversion.
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4. Promocién a empresas: Ofrecer tarifas preferenciales a las empresas que
comercializan sus productos y/o servicios en la Ciudad de Oaxaca a través de sus
agentes de negocios.

El proposito de esta técnica es aumentar el nimero de agentes de negocios para que
la frecuencia de visita al hotel sea constante y la ocupacion no sea minima en
temporadas bajas.

Se recomienda que esta técnica sea optada por la empresa de forma permanente ya

que no requiere inversion.

5. Amenidades en habitacion: Aumentar el nimero de amenidades que se ofrecen en
el hotel, ya que el estudio demostro que la visita principal al Hotel Virginia son los
negocios. Las amenidades propuestas que son necesarias son:

1. Jabén, shampoo y crema.

2. Limpiador y lustrador de calzado.

3. Agua embotellada.

4. Cenicero y cerillos.

5. Desinfectante y pafiuelos desechables.

6. Notas y pluma.
También contar con la venta de otros articulos de uso personal como cepillo de
dientes, crema dental y rastrillos.
Cabe mencionar que el Hotel Virginia brinda amenidades béasicas como jabon,
shampoo, agua embotellada, cenicero y cerillos, pero se recomienda aumentar el
nimero de amenidades ya que cumple las necesidades basicas de los clientes que
visitan el hotel, en especial a los agentes de negocios.
Se recomienda hacer esta técnica de forma permanente.
La inversion de implementar esta técnica es aproximadamente de $9,000.00
(incluye IVA) mensuales ya que se toman las temporadas altas y bajas de

ocupacion.
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6. Anuncio en el directorio telefénico de la Seccion Amarilla: Mejorar el anuncio
en el directorio telefonico local. El actual anuncio estd muy pequefio. Se propone
incluir un slogan del Hotel Virginia para ser facilmente identificado por el puablico
y mencionar la existencia de promociones a empresas, escuelas, grupos y turistas.
También anunciarse en los directorios de la Seccion Amarilla del Distrito Federal,
Edo. De México y Puebla.

El propdsito de esta técnica es hacer que las personas que consultan el directorio
telefénico conozcan los servicios que ofrece el hotel asi como las promociones que
se ofrecen a los diferentes clientes.

Se recomienda que esta técnica sea permanente iniciando en la nueva publicacion
del afio 2012 en doble cuarto de columna de 9.8 por 5.8 centimetros.

De acuerdo al disefio del nuevo anuncio el costo de la inversion varia
aproximadamente de $14,000.00 a $17,450.00 con 12 pagos diferidos al recibo
telefonico.

7. Folleto Hotel Virginia: Hacer un folleto con la descripcion del Hotel Virginia
incluyendo los servicios que ofrece y las promociones vigentes. Este folleto debe
incluir fotografias actualizadas, una mejor presentacion del mapa de ubicacion y los
métodos de contacto para informacion y reservaciones.

El propdsito es hacer una conexién con los clientes que visitan el hotel y ser
utilizado como medio de promocién en las agencias de viajes, grupos de turistas,
empresas que comercializan en la ciudad y las dependencias de gobierno que
fomentan a las empresas de servicios a nivel estatal y nacional.

Se recomienda realizar esta técnica de forma permanente.

La inversion de esta técnica es por millar de $8,700 incluye IVA 'y disefio.
8. Promocion “Ticket de Caseta”: Ofrecer descuento del 10% sobre la tarifa vigente

a los clientes que visiten el Hotel Virginia con la presentacion del comprobante de

pago de la caseta en Huitzo de la Carretera Federal México 135.
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10.

11.

El proposito de esta técnica es ofrecer una tarifa atractiva a los clientes que visitan
la ciudad, provenientes del Distrito Federal, Estado de México y Puebla,
principalmente, asi como visitantes de otros estados.

Se recomienda realizar esta promocion de forma permanente aplicable en
temporadas altas.

No se requiere inversion.

Promocion de Tarifa Especial: Aplicar una tarifa preferencial a los agentes de
negocios y grupos para ser publicada como promocidn en temporadas bajas y atraer
a los clientes potenciales que transitan por la calle donde se ubica el Hotel Virginia.
El proposito de esta técnica es publicar en un anuncio de preferencia en una lona de
vinil de 2 x 3 metros el precio de las habitaciones y mostrar los servicios con los
que cuenta el hotel.

La inversion de esta técnica es de $290.00 incluye IVA vy disefio.

Promocion del mes: Crear promociones de acuerdo a las festividades que incluya
el mes y relacionarla con otras tacticas dentro de este plan, aplicable para la difusion
en espectaculares, anuncio en lona de vinil, anuncio en la seccion amarilla,
convenio con las agencias de viajes de la ciudad u online, pagina web y perfil de
Facebook.

Se recomienda aplicar esta técnica de forma permanente.

Su inversion depende del medio de difusion que en algunos casos no requiere

inversion.

Promocién Tour Incluido: Crear paquetes que incluyan visitas a destinos turisticos
de la Ciudad de Oaxaca.

El proposito de esta técnica es aprovechar los convenios con las agencias de viajes
que tiene la ciudad y ofrecer este servicio.

Se recomienda aplicar esta técnica de forma permanente y ser anunciada con mas
fuerza en temporadas altas.

No se requiere de inversion.
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12.

13.

Perfil en Facebook: Crear un perfil en la red social Facebook para poder mostrar
las promociones que se tienen en las diferentes temporadas, mostrar, seguir y
analizar las experiencias de los clientes que han visitado a los clientes para ofrecer
mejoras a los servicios del Hotel Virginia.

El proposito de esta técnica es realizar un seguimiento a los clientes que han
visitado el hotel y observar los aspectos positivos y negativos en los que se tiene
que mejorar.

Se recomienda realizar esta técnica de forma permanente y dar un seguimiento
continuo por parte del administrador o persona asignada para el trabajo. La empresa
debe asignar al empleado encargado de moderar los aspectos positivos y negativos
que se publican dentro del perfil.

No se requiere de inversion.

Pagina Web: Crear una nueva pagina de Internet del Hotel Virginia con las
siguientes caracteristicas:
1. Descripcion de la Ciudad de Oaxaca y del Estado.
2. Breve historia de la empresa.
3. Habitaciones.
4. Tarifas, contacto y reservaciones
4.1 Promociones y ofertas del mes.
4.2 Paquetes.
5. Experiencia de clientes y visitantes vinculados con el perfil de Facebook.
7. Vinculos a las paginas oficiales de destinos turisticos de la ciudad y del
estado.
Construida en plataforma HTML y FLASH y dominio .com con correo electronico
a nombre del dominio (p.e. reservaciones@hotelvirginia.com) y desarrollo de
banner promocional para ser vinculado desde otras paginas de Internet como las
agencias de viajes online.
Se recomienda mantener esta técnica de forma permanente y con actualizaciones
necesarias cada afio para mantenimiento de la pagina web.

El monto de la inversion es de $10,440.00 incluye IVA.
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14.

15.

16.

Anuncio espectacular: Contratar un anuncio espectacular de 9.5 x 5 metros en
vinil mostrando los siguientes datos:

1. Nombre y eslogan del hotel.

3. Servicios que ofrece el hotel.

4. Direccion.

5. Promociones vigentes.

6. Precio de la habitacion.

7. Fotografia de una habitacion.
El proposito de esta técnica es atraer a los clientes potenciales en los que se incluye
agentes de negocios y vacacionistas que entran con su vehiculo al primer cuadro del
centro histdrico y que conozcan los servicios que ofrece el Hotel Virginia, ya que
existe una division importante hacia el centro histérico y el periférico.
Se recomienda realizar esta técnica de forma permanente. La inversion es de
$2,755.00 incluyendo IVA del anuncio espectacular y una renta mensual del espacio
de $1,300.00

Wifi Total: Los principales clientes que se hospedan en el Hotel Virginia son
agentes de negocios y la mayoria de ellos establecen comunicacion a travées del
Internet, es necesario aumentar la sefial de Internet a todas las habitaciones ya que
solo se cubre el 70% del hotel.

El proposito de esta técnica es remediar el problema que se mostré en el estudio de
mercados realizado a la empresa acerca de la falla en la sefial de Internet.

Se recomienda implementar esta técnica de forma permanente e inmediata.

El monto de la inversion es de $1,500 para un enrutador Wifi de 1 km de alcance.

Menu de alimentos del Restaurante Virginia: Presentar un menu de los alimentos
y bebidas ofrecidos en el restaurante a través de iméagenes e incluir las
especialidades que se preparan en él. El propoésito de esta técnica es promocionar a
los huéspedes esta ventaja competitiva demostrada en el estudio de mercado del
servicio del restaurante. Se recomienda realizar esta técnica de forma permanente.

La inversion de esta técnica es por millar de $8,700 incluye IVA y disefio.
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4.4 Estrategias a Mediano Plazo.
Las siguientes estrategias de mediano plazo estadn planteadas para ser aplicadas en un
periodo comprendido de seis meses a un afio ya que implica una inversion econémica. Los
aspectos a considerar para la realizacion de estas tacticas son los siguientes:

e Mejorar y aumentar el posicionamiento a nivel nacional.

e Ofrecer mejores servicios a los agentes de negocios que visitan el hotel.

A mediano plazo las técticas del plan de mercadotecnia se debe formular bajo la siguiente

estrategia:
e Estrategia DO: minimizando las debilidades en donde se requiere una inversion
mayor y aprovechando las oportunidades que se requieren para atender al mercado

meta.

TActicas:
17. Afiliacion a la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles: Esta técnica involucra
los siguientes beneficios:

a. Representacion nacional ante la Secretaria de Turismo, Consejo de
Promocién Turistica de México, Consejo Nacional Empresarial Turistico,
CONCANACO, SERVYTUR Yy otros organismo involucrados con el sector
turistico. También existen otros beneficios como la representacion
internacional en la Federacion de Asociaciones de Empresarios Hoteleros
Iberoamericanos (FADEH]I), de la cual la Asociacion Mexicana de Hoteles y
Moteles (AMHM) es socio fundador y actualmente ocupa el cargo de
secretario. Por altimo se perteneceria a los miembros de la International
Hotel And Restaurante Association (IH&RA).

b. Convenios con TELMEX

c. MMN Mexicomeetingsnetwork.com especializada en asesoria para la
planeacion de eventos.

d. Descuento por parte de Interjet.

e. Tasa preferencial para terminales punto de venta por parte de Bancomer
BBVA
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18.

f. Asesoria legal en materia de Derechos de autor, Asuntos de migracion,
Consejo de Promocion Turistica de México, Secretaria de Turismo, SAT,
Zona Federal Maritimo Terrestre.

g. Cursos de capacitacion. Estos cursos de capacitacion se pueden utilizar para
actualizar al personal que labora en el Hotel Virginia en los puestos de
camaristas, meseros, recepcionistas. En los puestos genéricos sobre calidad
en el servicio, comunicacion en equipos de trabajo, manejo higiénico de
alimentos. Y en los mandos medios y gerenciales sobre administracion de
restaurantes, liderazgo efectivo, operacion y division de cuartos, ventas y
mercadeo hotelero.

El propdsito de esta técnica es posicionar el Hotel Virginia a nivel nacional ante la
publicacion y beneficios otorgados por la Asociacion.

Se recomienda utilizar esta técnica de forma permanente.

El costo de la inversion es de $16,013.80 IVA incluido y esta inversion esta

dividida en cinco pagos para todo el afio.

Centro de negocios: En el estudio de mercados, los clientes sefialaron la necesidad
de un &rea en donde puedan hacer uso de una computadora, conectarse a Internet y
puedan hacer uso de una impresora para imprimir documentos necesarios en sus
negocios. Se propone la inversion para tres computadoras que cuenten con conexion
a Internet y los software necesarios para hacer, editar e imprimir archivos.

El proposito de esta técnica es hacer que los clientes que visitan el Hotel Virginia
puedan realizar sus negocios en caso de no contar con las herramientas necesarias
para realizarlo y que otros clientes puedan navegar por la web para su uso personal.
Se propone que sea de forma permanente una vez autorizado la inversion ya que el
monto es de $23,000 IVA incluido.
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4.5 Estrategia a Largo Plazo.
A largo plazo se utilizard la siguiente estrategia:
e Estrategia DA: minimizando las debilidades asi como las amenazas a las cuales la
empresa puede enfrentarse ya que existen amenazas las cuales ya no dependen de la

empresa sino del macroambiente.

La siguiente estrategia esta contemplada a un afio ya que se propone la remodelacion de las
habitaciones en donde se incluye la necesidad por parte del gerente general de actualizar los
televisores. Entre los aspectos a considerar se proponen los siguientes:
e Impermeabilizar el techo del edificio.
e Iniciar la remodelacion de la primera planta de habitaciones ya que son las méas
solicitadas por los clientes.
e Cambiar los televisores por pantallas planas de 22”.
e Implementar doble vidrio para evitar el ruido proveniente del periférico.
e Realizar un éarea de juegos infantiles ya que al no tener el espacio para una alberca,
esta area serviria para los nifios que visitan el hotel asi como el restaurante.
La inversion para las propuestas esta contemplada aproximadamente a $3°050,000.00 y se

hara con un financiamiento bancario.

4.6 Programa de accion de las estrategias.

Para la programacién de las estrategias de mercadotecnia, se hara uso de la Grafica de
Gantt en donde se sefialaran los tiempos requeridos para la implementacion de las
estrategias a corto (Figura 4.1) y mediano plazo (Figura 4.2). Cabe sefialar que la estrategia
a largo plazo requiere de una previa autorizacion por parte de la empresa debido al grado de

importancia que refleja y del nivel de inversion requerida para su realizacion.
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Figura 4.2 Grafica de Gantt de las estrategias a corto plazo.

Octubre ‘ Noviembre Diciembre
Técni Técni Ci Pl R bl T1empo
écnica écnica a Corto Plazo esponsable semanas Nbklbkplo BENRE
1 Atencion personalizada 11
1 Creacion de base de datos Asistente de direccion T
12 Recopilacion de informacion Encargado del Hotel 10
2 Contacto con agencias de viajes Asistente de direccion 2
Contacto con agencias de viajes online | R -
3 Asistente de direccion 1
(Despegar.com y BestDay.com)
4 Promocion a empresas 3
47T Contacto con empresas Asistente de direccion T
42 Envio de promociones y CONvenios Asistente de direccion T
43 Formalizacion de convenios Asistente de direccion T
5 Amenidades en habitacion 4
51 Confacto de proveedores Encargado de compras T
52 Especificacion del producto Encargado de compras T
53 Aprobacion del producto Gerente general T
54 Puesta en marcha del producto Encargado de compras T
Anuncio en el directorio telefonico de Ta | | -,
6 » ) Asistente de direccion 1
Seccion Amarilla
7 Folleto Hotel Virginia 3
71 Diseno defl folleto Disenador grafico 1
72 Aprobacion del disefio Gerente general T
7.3 Implementacion del folleto Encargado del Hotel y asistente 1
8 Promocion “Ticket de Caseta”: Encargado del Hotel 1
9 Promocion de Tarifa Especial 3
o . ] Gerente general, asistente y
9.1 Creacion de la tarifa especial 1
encargado
92 Disefio de Tona Asistente de direccion T
93 Aprobacion de disefio Gerente general T
94 Implementacion de Ta Tona Encargado del hotel y asistente 1
10 Promocion del mes 3
L ] Gerente general, asistente y
10.1 | Calendarizacion de las promociones del mes 1
encargado
B ] L Gerente general, asistente y
10.2 Seleccion del medio de difusion 1
encargado
10.3 Aprobacion e implementacion Gerente general 1
11 Promocion Tour Incluido 2
11T Contacto con agencia de viajes Asistente de direccion T
112 Creacion de las rufas Agencia de viajes T
. o Encargado del hotel y asistente de
11.3 Implementacion de la promocion L 1
direccion
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Octubre Noviembre Diciembre
. . Tiempo
Técnica Técnica a Corto Plazo Responsable semanas Wb b L hblo BENRE

12 Perfil en Facebook Asistente de direccion 1

13 Pagina Web 5
13.1 Estructura y redaccion de contenidos Gerente general, asistente y 2

encargado

132 Propuesta grafica del Sitio Desarrollador Web T
133 Pruebas de funcionamiento Desarrollador Web T
134 Aprobacion Gerente general T
135 Publicacion en Internet Desarrollador Web T

14 Anuncio espectacular 3
141 Contrato del espacio Asistente de direccion 1
14.2 Diseno del anuncio Disenador grafico 1
143 Aprobacion del diseno Gerente general T
14.4 Implementacion del anuncio Empresa de publicidad grafica 1

15 Wifi Total
151 Contacto con el instalador de 10S Servicios Asistente de direccion T
15.2 Instalacion del enrutador =mpresa de-serv-l’uos o 1

comunicacion
16 Menu de allmer.1t0.s qel Restaurante Asistente de direccién
Virginia

16.1 Diseno del menu Disenador grafico 1
16.2 Aprobacion del diseno Gerente general T
16.3 Tmplementacion del menu Encargado del hotel T

FUENTE: Elaboracién propia.
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Figura 4.3 Grafica de Gantt de las estrategias a mediano plazo.
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Técni Tiem
ca - . po
Técnica a Mediano Plazo Encargado Enero Febrero
seman
as
Afiliacion a la Asociacion 12 345¢6 789
16 Mexicana de Hoteles y 5
Moteles
16.1 Contacto con la asociacion As!StenF? de 1
direccion
16.2 Tramites de afiliacion As!stentg de 1
direccion
16.3 Pago de afiliacion Gerente general 1
16.4 Contrato con la asociacion Gerente general 1
16.5 Difusién en la pagina Web Desarrollador Web 1
17 Centro de Negocios 6
17.1 Busqueda de proveedores Ag!steny? de 1
ireccion
17.2 Asignacion de area Encargado del hotel 1
17.3 Adecuacion de area Encargado del hotel 1
17.4 Compra de material As!steme, de 2
direccion
175 Instalacion Empresa de_ser\{lf:los 1
de comunicacion
176 Difusion del centro de
negocios
17.6.1 Pagina Web Desarrollador Web 1
17.6.2 Perfil en red social As!steme, de 1
direccion
Actualizacion de anuncio Empresa de
17.6.3 - e 1
espectacular publicidad grafica
17.6.4 Contacto con empresas Ag!steme’ de 1
ireccion
Gerente general,
17.7 Inauguracion asistente y 1
encargado

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.7 Técnicas de evaluacion y control.

Para poder conocer el impacto de las tacticas propuestas al objetivo principal del plan de

mercadotecnia, se propone la creacion de una base de datos para ir registrando el nimero de

clientes que van visitando al Hotel Virginia, donde se tomaran en cuenta los aspectos:

Registro de clientes nuevos que han visitado mas de dos veces el Hotel Virginia.
NUmero de clientes provenientes de las agencias de viajes con las que se tiene un
convenio en la ciudad y online.

Motivo de visita al Hotel Virginia (agentes de negocios, visita vacacional, visita a
familiares, otros motivos).

Clientes con la promocion de “Ticket de Caseta”.

Clientes con promocion “Tour Incluido”.

Clientes en plan de vacaciones, negocios, visita y otros.

¢Como conocid y ubicd a la empresa?

Grado de satisfaccion con los servicios ofrecidos por la empresa.

Procedencia y frecuencia con la que visitan al hotel.
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4.8 Presupuesto del plan de mercadotecnia.

El siguiente presupuesto presenta el total de los recursos financieros necesarios para el

desarrollo del plan de mercadotecnia para impulsar el posicionamiento del Hotel Virginia.

Tabla 4.1 Presupuesto de las tacticas a corto plazo del plan de mercadotecnia.

NUmero Téctica Costo

1 Atencion personalizada $ 0.00
2 Contacto con agencias de viajes $ 0.00
3 Contacto con agencias de viajes online $ 0.00
4 Promocién a empresas $ 0.00
5 Amenidades en habitacion $ 9,000.00
6 Anuncio en el directorio telefonico de la Seccion Amarilla | $17,450.00
7 Folleto Hotel Virginia $ 8,700.00
8 Promocion “Ticket de Caseta” $ 0.00
9 Promocion tarifa especial $ 0.00
10 Promocion del mes $ 0.00
11 Promocion tour incluido $ 0.00
12 Perfil en Facebook $ 0.00
13 Pagina Web $10,440.00
14 Anuncio espectacular $ 4,055.00
15 Wifi total $ 1,500.00
16 Menu de alimentos del Restaurante Virginia $ 8,700.00

Total del presupuesto a corto plazo | $ 59,845.00

FUENTE: Elaboracién propia.

Tabla 4.2 Presupuesto de las tacticas a mediano plazo del plan de mercadotecnia.

NuUmero Tactica Costo
17 Afiliacion a la Asociacion Nacional de Hoteles y Moteles | $ 16,013.80
18 Centro de negocios $ 23,000.00

Total del presupuesto a mediano plazo | $39,013.80

FUENTE: Elaboracion propia.
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5. Conclusiones.

Un aspecto importante que ha sido considerado por parte de los empresarios de la
Ciudad de Oaxaca es la atencion a los servicios turisticos como hospedaje y
alimentacion. La Ciudad de Oaxaca ha sido considerada como un importante
destino turistico y el nimero de empresas hoteleras ha ido incrementando. Ante este
crecimiento, los hoteles han considerado la utilizacion de estrategias de
mercadotecnia con el fin de satisfacer las necesidades, carencias y deseos de un
mercado meta, al cual la empresa dedica inversidn en tiempo, dinero y esfuerzo para
lograr atraer al mayor nimero de clientes.

El posicionamiento es un factor clave para este tipo de empresas ya que los
servicios son intangibles y los clientes toman aspectos importantes para su decision
de compra en base a los atributos importantes que tiene la empresa logrando un
lugar en su mente en relacién con los productos de la competencia. Bajo esta
perspectiva el Hotel Virginia encontro la necesidad de impulsar su posicionamiento
ante la gran competencia de hoteles, en especial de la categoria de tres estrellas
quienes representan el 55% de la totalidad de hoteles existentes en la ciudad.

La hipotesis presentada al inicio de esta investigacion es la siguiente:

El Hotel Virginia tiene un posicionamiento reconocido por mas de 32 afios en el
mercado, que puede ser mejorado a través de un plan de mercadotecnia.

Esta hipdtesis ha sido aceptada y aunque la antigliedad no representa un factor
importante para determinar el grado de posicionamiento, el estudio revel6 que el
hotel se ha logrado establecer dentro de las percepciones mentales de los clientes, ya
que los servicios han sido atendidos de buena manera a traveés de estos afios
logrando un gusto y preferencia por parte de sus clientes. Otro aspecto importante
para aceptar la hipotesis fue la propuesta del plan de mercadotecnia, el cual, abarca
lograr un mejoramiento del posicionamiento a través la utilizacidn de tacticas que se
basen conforme a los atributos, beneficios, ocasiones de uso y en base a los usuarios

quienes se definieron previamente.
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Antes del disefio de este plan de mercadotecnia, en el analisis FODA las debilidades
como la falta de promociones en temporadas altas y bajas, falta de una base de
datos, falta de una pagina WEB mas dindmica y aspectos negativos determinados
por el analisis de la empresa y el estudio de mercado marcaron la ruta de las
estrategias que se incluyeron a corto plazo. Se propusieron tacticas de facil
aplicacion para el corto plazo. Estas tacticas implican un desarrollo a través de los
niveles gerenciales para poder llevarse a cabo ya que se necesitan establecer, en su
caso, tarifas que sean atractivas para los clientes pero que ademas no afecten en sus
niveles de utilidad. También se propusieron técticas que logren solucionar
problemas detectados en el analisis a la empresa, en donde la inversion monetaria
no representaria un gasto sino una inversion.

Las tacticas propuestas se determinaron de tal forma que los servicios ofrecidos por
el Hotel Virginia sean aplicadas a los clientes principales quienes son los agentes de
negocios. Por otro lado, las tacticas también se proponen para aquellos clientes que
visitan la ciudad en periodos vacacionales. Dichas estrategias se proponen para que
su aplicacion sea flexible debido a los periodos de mayor y menor afluencia de
clientes.

Las estrategias realizadas por parte de los que se consideraron como competidores
directos, mostraron una falta de planeacion y la relevancia de esta investigacion
radica en que, este disefio del plan de mercadotecnia maneja un analisis de la
empresa y que objetivos son los que se desean alcanzar para el desarrollo de
estrategias efectivas en el cumplimiento de dichos objetivos en un periodo
determinado.

Los altos mandos gerenciales estan consientes del impacto que se puede lograr a
través de esta plan de mercadotecnia y esta inversion mostrara resultados efectivos
en el corto plazo y graduales en el mediano plazo.

La empresa ha demostrado estar preparada pero se necesita un grado de
compromiso asi como un nivel de preparacion, no solo por parte de los dirigentes de
la empresa, sino por parte de todos los involucrados en la prestacion de los servicios

que se ofrecen en el Hotel Virginia y sin estos factores las estrategias que se
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proponen no cumpliran el objetivo principal de la empresa para lograr el aumento

del posicionamiento.
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Anexo 1
Entrevista al propietario del Hotel Virginia, Licenciado Marco Antonio Diaz Hernandez,

realizada el dia 14 de Mayo del 2011 en las instalaciones del hotel.

Instrumento de analisis del negocio.

El objetivo de esta entrevista es: Analizar la situacion actual de la empresa para

recabar informacidn necesaria para la elaboracion de un plan de mercadotecnia.

Preguntas.

1. ¢Cuando inicio operaciones la empresa? El 17 de Febrero de 1978.

2. ¢COmo inicio sus operaciones el hotel? Se empez6 con el servicio de hospedaje
con 36 habitaciones Unicamente. Después de dos afios inicio con sus operaciones el
restaurante. El resto de las habitaciones se construyeron a los 16 afios de estar
operando y es por eso que ahora el hotel cuenta con 50 habitaciones.

3. ¢Tiene algunos objetivos que le gustaria cumplir con la empresa en un tiempo
menor a un afio? ¢Cudles? Se pretende la remodelacion del restaurante ya que es
uno de nuestros aspectos fuertes. Principalmente modernizar la cocina asi como la
remodelacion de las habitaciones con prioridad en la actualizacion de los
televisores.

4. ¢Cbmo considera el posicionamiento del Hotel Virginia? Bien, a nivel estatal se
ha posicionado en 80% Yy a nivel nacional un 10%. Tenemos el conocimiento que
nuestros clientes asi como otros clientes lo ubican.

Laura Fischer define a la mercadotecnia como “Aquella actividad humana dirigida a
satisfacer necesidades, carencias y deseos a través de procesos de intercambio.” En un
plan de mercadotecnia se incluye una estructura y una serie de actividades que deberan
realizarse en un periodo determinado.

5. ¢Considera importante el desarrollo de un plan de mercadotecnia para
impulsar el posicionamiento del hotel? Claro, es de suma importancia.

6. ¢Cree que es un gasto o una inversion la implementacion de un plan de
mercadotecnia en la empresa? Es una inversion pero existe una opcion para

posicionarlo a nivel nacional en el directorio de Hotel y Moteles. El costo resulta
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10.

11.

12.
13.

14

15.

16.

17.
18.

muy elevado a $30,000 al afio.

¢ Sabe quiénes son sus principales competidores?, ¢Podria mencionar algunos?
Hoteles de tres estrellas que son la mayoria (21%) y existen otros hoteles que
guedan en la avenida principal que conecta al centro historico de la ciudad como el
Hotel Los Olivos, Hotel del Arbol, Hotel Oaxaca Dorado, y Hotel Marquesado.

¢ Qué fortalezas hacen al hotel superior respecto a la competencia? Opino que
confianza de nuestros clientes desde hace afios, también sigue siendo atendido por
familiares y por Gltimo el restaurante brinda un buen servicio.

Actualmente, ¢utiliza alguna estrategia de mercadotecnia para el hotel?
Publicaciones en ADO, directorio telefonicos, publicidad local, (mapas y folletos
locales)

¢ Qué aspecto(s) del hotel considera resaltar ante el mercado? La ubicacion, el
estacionamiento y el restaurante.

¢Ha considerado oportunidades en el mercado? No conozco oportunidades,
pero si mejorar la pagina web ya que esta poco actualizada y no se liga a la pagina
de la Asociacion de Hotel y Moteles.

¢ Tiene algun plan por escrito para abarcar estas oportunidades? No.

¢ Conoce las debilidades internas de la empresa? El ruido.

. ¢Como considera que podria solucionar estos problemas? Con ventanas de

doble vidrio para reducir el ruido provocado por los automdviles.

¢ Cudles considera usted que son sus amenazas mas fuertes en el mercado? La
sobre oferta de habitaciones por los hoteles de tres estrellas y las tarifas ofrecidas
por hoteles de mayor categoria.

¢Ha planeado algiin método para minimizarlas? Dar mejor servicio y mantener
a nuestros clientes cautivos.

¢ Cudles son sus clientes principales? Agentes viajeros y turistas nacionales.

¢ Tiene algun convenio con alguno de estos clientes, ya sea en agencias de
viajes o empresas? No existen convenios pero hay varias agencias de viajes que

son sus clientes.
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Anexo 2
INVESTIGACION DE MERCADO.
Objetivo general de la investigacion de mercado.
Conocer los gustos y preferencias de los clientes que visitan el Hotel Virginia en
cuanto a los servicios que ofrece la empresa para detectar los aspectos positivos y negativos

ante su percepcion.

Objetivos especificos.
e Determinar los gustos y preferencias de los clientes que visitan el Hotel Virginia.
e Conocer la procedencia de los clientes que visitan el Hotel Virginia.
e Conocer la forma de ubicacién del Hotel Virginia a través de los medios en los que
se publica la empresa.
e Determinar el grado de satisfaccion que se obtuvo ante los servicios ofrecidos por el

Hotel Virginia.

La investigacion se llevo a cabo del 01 al 31 de Marzo del 2011. Las condiciones para su
aplicacion fue una vez terminada su estancia en el Hotel Virginia para conocer el grado de
satisfaccion.

No fue posible determinar el nimero de la muestra por lo que se opto realizar la encuesta a
todos los que visitaban el Hotel Virginia. Ante esto se llevaron a cabo 73 encuestas.

A continuacion se muestra el cuestionario que fue realizado a los clientes que visitaron la

empresa.
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Cuestionario

Buen dia, con motivos de conocer sus gustos y preferencias sobre los servicios ofrecidos
por el Hotel Virginia, ¢Podria contestar las siguientes preguntas?

Procedencia:

NUmero de visitantes:

Motivo de visita: (Marque con una X)

a) Negocios b) Vacaciones
b) Visita familiar d) Otro

Correo electrénico:

1.

8.

9.

¢Como conocio al Hotel Virginia?

a. Recomendacion de la empresa a la que trabaja
Recomendacién de un familiar o amigo u otro.
Internet
Revistas

e. Guias turisticas

f. Por su ubicacion

g. Otro
¢ Visita regularmente al hotel?

a. Si ¢Cuantas veces?

b. No
¢Hizo reservacion antes de su hospedaje en el hotel?

a. Si

b. No *pase a la pregunta 5
¢ Qué medio utiliz6?

a. Teléfono

b. Internet

c. Visita anterior
¢ Como fue su atencion al momento de la recepcion?

a. Muy Buena

b. Buena

c. Regular

d. Mala
¢Su habitacion se encontraba en optimas condiciones?

a. Si

b. No ¢Por qué?
El Hotel, ;cumplid con todos los servicios que se le propusieron?

a. Si b. No
¢Qué servicios adicionales cree usted que deberian ser incluidos por el Hotel?

=10 =]

¢Pregunté por lugares turisticos de la ciudad y sus alrededores?
a. Si b. No

10. ¢ La informacion fue suficiente?

a. Si b. No

11. ¢ Le gustaria recibir notificaciones sobre ofertas y promociones del Hotel Virginia?

a. Si b. No
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1. ¢Como conocio al Hotel Virginia?
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2. ¢Visita regularmente el hotel?

Hsi Eno

3. ¢Hizo reservacion antes de su hospedaje en el hotel?

Msi mpo WNR
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4. ¢{Qué medio utilizo?

m Telefono  m Visita Anterior

5. éComo fue su atencion al momento de la recepcion?
®mRegular mBuena m MuyBuena

2%

6.¢Su habitacidn se encontraba en 6ptimas condiciones?
HSi mNo

4%
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7. El hotel, ¢ Cumplio con todos los servicios que se le propusieron? EI 100% contestd

que si.

8. ¢ Qué servicios adicionales cree usted que deberian ser incluidos por el hotel?

Agua embotellada

1

Acrticulos de uso personal

Carta alimentos

Descuentos

Estacionamiento chico

Mas enchufes

Mejor sefial de tv

Preferencia a clientes frecuentes

Silencio por otros huéspedes

Computadora

Aire acondicionado

N N S I S e e e

Sefal de Internet

(BN
w

9. ¢Pregunto por lugares turisticos de la ciudad y sus
alrededores?

Msi ®mno
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10. ¢{La informacion fue suficiente?

Hsi Bno

11. i Le gustaria recibir notificaciones sobre ofertas y
promociones del Hotel Virginia?

Hsi ®no
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