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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se ha desarrollado con el fin de obtener
informacion sobre el sector de pequefios hoteles en el Area Metropolitana de San
Salvador, entender la situacion actual de estos, el target al que se enfocan y las
diferentes acciones de marketing que utilizan para promover la marca. También
tiene como finalidad formular branding como estrategia utilizando un caso

ilustrativo.

La misién de toda empresa es poder satisfacer las necesidades de sus clientes,
un factor que aporta valor a esto es proporcionar calidad y diferenciacion en el
servicio. Para poder identificar dichos factores en el capitulo | se realiza una
recopilacion de teoria destacada, marco histérico para establecer los origenes del
sector y los motivos para aperturar dichos servicios de alojamiento y por supuesto
un marco legal que debe cumplirse. Ademas de plasmar los pequefios hoteles del

Area Metropolitana de San Salvador miembros de HOPES.

Los datos arrojados por la investigacion realizada en el capitulo Il por medio de
encuestas hacia usuarios actuales como potenciales y entrevistas semi
estructuradas a duefios, gerentes y administradores de pequefios hoteles del Area
Metropolitana de San Salvador, refleja cierta incongruencia con respecto a la
percepcion que tienen los duefios, gerentes y administradores de pequefios
hoteles y a la opinién de los usuarios actuales y potenciales, esto se debe a que
los primeros consideran que el target por el que mas son visitados es el de
negocios, mientras que los otros consideran que hacen uso de estos servicios por
motivos de turismo. Otra observacion importante dentro de este fue el bajo trabajo

de marca que llevan a cabo la mayoria de involucrados en el sector.



Ademas se muestra un analisis tanto interno como externo en el capitulo Il que
provee de informacion relevante a la situacion actual tanto del sector de pequefios

hoteles como al caso ilustrativo.

Posteriormente se brinda la propuesta especificamente para hotel “Las Magnolias”
ubicado en la Zona Rosa de San Salvador, tomado como caso ilustrativo,
haciendo sugerencia de un refrescamiento de imagen que va desde logotipo,
papeleria y Utiles, promocionales, uso de herramientas tecnoldgicas para
promover la marca, canjes que pueden realizar con medios y recursos que pueden
utilizar para que se acoplen al presupuesto que en la mayoria de ocasiones es

leve o nulo.

Las acciones propuestas buscan el fortalecimiento de la imagen de marca de los
pequefios hoteles, alcanzando percepciones positivas por parte de usuarios
incentivandolos a preferirlos durante su estadia. Realizar branding contribuira a
promover la marca en el mercado y ademas poder llegar a segmentos que adn no
han sido explotados; de tal manera para el caso ilustrativo hotel “Las Magnolias”
se posicione por brindar calidad, comodidad y confianza en cuanto a alojamiento y
ofertar lo servicios extras que tiene a disposicion, como restaurante, servicio de

catering, salones para eventos sociales, entre otros.



Iii
INTRODUCCION

En un entorno competitivo se necesita estar alerta ante las exigencias de los
consumidores. Las empresas que sobreviven en el mercado con buena
aceptacion, en su mayoria logran esto, por el trabajo de marca que realizan, estas
tratan de renovarse, cumplir con su promesa de marca y sobre todo se esmeran
por satisfacer los deseos y necesidades de sus clientes. Para cubrir la demanda,
las empresas pueden contar con diversas herramientas que sirven de apoyo para
mantenerse posicionadas dentro del mercado. En el capitulo | se establece la
base teorica sobre variables relacionadas al tema propuesto denominado branding
como estrategia para fortalecer la imagen de marca de empresas PYMES,

dedicadas al sector de pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador.

En el Capitulo 1l se presenta la aplicacion de un método para obtener datos fiables
y veraces que fueron recopilados a través del proceso idoneo. El método que se
tomé como base fue el cientifico, este puede dar respuesta a inquietudes e
interrogantes de cualquier indole. En cuanto al proceso que se utilizé para
identificar datos relevantes sobre el tema propuesto, se tomé el método hipotético
inductivo. Se considero hipotético porque se basa en hipétesis, e inductivo porque
se observo la percepcion que tienen los usuarios sobre la imagen de pequefios
hoteles. El estudio tuvo un enfoque mixto porque implicé una mezcla de elementos
tanto cualitativos como cuantitativos. Dentro de la metodologia a implementar se
utilizé el disefio exploratorio y transversal, porque los objetivos planteados se
enfocaron en examinar un tema poco estudiado que se ha abordado de forma muy
limitada y es transversal porque se desarrollé en un tiempo preciso y establecido.
Un elemento importante son las unidades de analisis que en esta ocasion son los
duefios, administradores de pequefios hoteles afiliados a la Asociacion de
Pequefos Hoteles de El Salvador (HOPES), a quienes se realizaron entrevistas
semi estructuradas, para entender la situacion de estos durante el proceso de
recoleccion de datos; ademas se utilizé el instrumento denominado cuestionario

aplicado a una muestra de usuarios de este tipo de servicios de alojamiento.



En el capitulo Il se encuentran el andlisis e interpretacion de datos recopilados y
en base a estos, se construyd una propuesta de branding para fortalecer la
imagen de marca del sector de pequefios hoteles tomando como caso ilustrativo a
hotel “Las Magnolias”. Se sugiere la implementacion conjunta de estrategias de
posicionamiento, fidelizacion, promocion y relaciones publicas, esto para brindar
una alternativa que sirva de guia a los duefios, administradores y gerentes de
pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador que forman parte de
HOPES, otra opcidon planteada es un refrescamiento de marca, e identificar los
medios de comunicacion que contribuyan a promoverse, para persuadir al publico

objetivo.



CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES,
JUSTIFICACION, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y MARCO TEORICO SOBRE
MARKETING, DE SERVICIOS, RELACIONAL, MARCA, ESTRATEGIA, BRANDING,
IMAGEN DE MARCA, PYMES, TURISMO Y HOTELES

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A. Descripcion del problema
La marca dentro de una empresa significa mas que un nombre o una tipografia, es
uno de los principales elementos que distingue productos o servicios de la
competencia, crea un vinculo de identidad emocional en los consumidores y
contribuye al posicionamiento dentro del mercado. La imagen de marca constituye
parte importante dentro de un proceso de marketing que una industria debe
realizar. Por otra parte tener establecida una buena imagen de marca para los
clientes actuales como potenciales aporta a la identificaciéon de la misma. Los
pequefios hoteles representan un pilar importante dentro de la economia de El
Salvador, al brindar alojamiento para turistas, dentro de un mundo globalizado
donde se observa la necesidad de movilizarse de un lugar a otro por motivos de
negocios y conforme el pasar del tiempo se ha vuelto mas usual. Dentro del sector
se encuentran empresarios que con emprendedurismo y visibn han logrado
establecer pequefios hoteles, enfrentdndose al riesgo de ser percibidos como

hoteles de una estrella como calificacion.

B. Formulacion del problema
1. ¢Cudl es la imagen percibida por los usuarios en torno al segmento de

pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador?

2. ¢Cual es la situacion de la imagen de la imagen de marca de los pequefios

hoteles de la zona Metropolitana de San Salvador?



3. ¢Cuales con las estrategias de branding utilizadas por los pequefios hoteles
en el Area Metropolitana de San Salvador?

4. ¢Cuales es el impacto de las estrategias de branding utilizadas por los

pequefios hoteles en los usuarios?

5. ¢Cuales son las propuestas de estrategias de branding para promover la
imagen del sector de pequefios hoteles del Area Metropolitana de San
Salvador?

C. Enunciado del problema

¢En qué manera la formulacion de branding como estrategia contribuira al
fortalecimiento de la imagen de marca de empresas PYMES del sector de

pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador?

.  ANTECEDENTES

El Salvador se encuentra lleno de lugares atractivos que gracias a su ubicacion
territorial, cultural, recursos naturales y su emprendedurismo constante posee

potencial dentro del turismo y areas para realizar futuros negocios.

En el pais se tienen leves conocimientos sobre el origen de los pequefios hoteles.
Segun el libro azul de El Salvador (1916), narra que “a inicios de la primera
década del siglo XX, existian lugares como pensiones familiares que servian de
posada para visitantes que necesitaban un lugar donde instalarse de manera
temporal” (p.251), aunque se relata que en la época de la colonia habian ciertos
espacios de descanso para personas que debian viajar hacia la capital por
diversas circunstancias. Entre los primeros hoteles que el libro azul describe se



encuentran Pension Germania (1912), Hotel Italia (1916), Hotel Nuevo Mundo
(1916), Hotel Occidental (1916), Pension Espafia (1922), entre otros.

Luego de este proceso se comienza a observar el incremento del turismo debido a
cambios en el entorno del pais con sucesos fortuitos como erupciones volcanicas
por parte del volcan de San Salvador en 1917, diversos terremotos como en 1932
afectando costas salvadorefias, ademas de pasar por politicas fuertes como la
dictadura en el periodo de 1932 a 1944 con el presidente Maximiliano Martinez, no
dejando a un lado el periodo intenso de guerra en el pais y posteriormente la firma
de los acuerdos de paz en 1992, impactantes huracanes, globalizacion, la crisis
econOmica iniciada en 2007, entre otros eventos relacionados a factores
econdémicos, sociales, politicos y ambientales. Pese a estos cambios se empieza
a desarrollar la participacion de mas interesados en ofertar servicios y los de

alojamiento fueron uno de ellos.

Ante el desarrollo econdmico contemporaneo en El Salvador, cada vez mas
personas visitan este pais, ya sea por viajes de negocios, turismo u otros motivos,
generando asi demanda en servicios de alojamiento; el sector hoteles opera en

el pais ofreciendo opciones para los diferentes gustos y necesidades.

. JUSTIFICACION

A. Limitaciones del estudio

La falta de datos estadisticos del sector en estudio, y pocas fuentes de
informacion confiable ya que no se encontré datos concretos en ninguna de las
instituciones gubernamentales dedicadas al apoyo y promocion del turismo en El

Salvador.

El acceso restringido a la informacion por parte de asociacion de pequefios
hoteles conocida como HOPES de El Salvador, y de gerentes, duefios o

administradores de hoteles, al momento de solicitar entrevistas para recopilar



informacion sobre la situacion que se vive dentro del rubro e identificar las técnicas
de marketing que se aplican para aumentar la competitividad de este sector.
Dificultad al momento de obtener respuestas por parte de viajeros y usuarios del
servicio de hoteles, durante el proceso de recopilar informacién por medio de
cuestionario, esto a variables como la falta de tiempo de los viajeros, poca
disponibilidad o voluntad para brindar informacion y falta de confianza. El factor
tiempo dificulta el proceso de realizacion de entrevistas, recoleccion, tabulacion e
interpretacion de datos al disponer de un periodo corto de dicho recurso para la

realizacion del proceso por parte de equipo de investigacion.

B. Alcance del estudio

El proceso de investigacion abarca a pequefios hoteles afiliados a la HOPES, que
necesitan incrementar el conocimiento de sus marcas y fortalecerlas ante el
mercado de viajeros, visitantes y usuarios actuales y potenciales, que demandan
servicios de alojamiento, con el objetivo de obtener posicionamiento en el
mercado, fidelizacion de sus clientes y preferencia ante la competencia, ademas
aumentar su rentabilidad a través del aumento del clientes creando relaciones a
largo plazo. Con la realizacion del trabajo de investigacion se busca identificar la
percepcion gue tienen los usuarios de servicios de alojamiento, para identificar la
situacion de la imagen de marca de pequefios hoteles en el Area Metropolitana de
San Salvador. Se analizaran las estrategias de branding utilizadas por los
pequefios hoteles y el impacto que la aplicacion de estas tiene en los usuarios de

servicios de alojamiento.

El alcance principal de la investigacién es contribuir con formulacién de branding
como estrategia que ofrezca una opcion viable y apegada a la realidad, para
fortalecer la imagen de marca de pequefios hoteles que se encuentran en el Area

Metropolitana de San Salvador.



V.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVOS

A. Objetivo general

Formular branding como estrategia que contribuya a fortalecer la imagen de
marca del sector de pequefios hoteles del Area Metropolitana de San

Salvador a través de encuesta y entrevista, durante el afio 2018.

B. Objetivos especificos

Analizar la percepcion de los usuarios de pequefios hoteles, por medio de
las dimensiones cognitiva, afectiva y conductual para identificar la situacion
de la imagen de marca del sector de pequefios hoteles del Area
Metropolitana de San Salvador.

Analizar estrategias de branding utilizadas por los pequefios hoteles en el

Area Metropolitana de San Salvador y su impacto en los usuarios.

Describir la imagen percibida por los usuarios en torno al segmento de
pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador, para formular

branding como estrategia que promueva la imagen del sector.



V. HIPOTESIS

A. Hipotesis General

e La formulacion de branding como estrategia, contribuira a fortalecer la
imagen de marca del sector de pequefios hoteles del Area Metropolitana de

San Salvador durante el afio 2017.

B. Hipdtesis especificas

e El andlisis de la percepcion de los usuarios de pequefos hoteles, por medio
de las dimensiones cognitiva, afectiva y conductual contribuird a identificar
la situacion de la imagen de marca del sector de pequefios hoteles del Area

Metropolitana de San Salvador.

e El andlisis de las estrategias de branding utilizadas por los pequefios
hoteles del Area Metropolitana de San Salvador servird para conocer el

impacto que estas generan en la mente de los usuarios.

e El describir la imagen percibida por los usuarios en torno al segmento de
los pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador, contribuira a

formular estrategias que promuevan la imagen del sector.



C. Operacionalizacion de las Hipotesis

Hipotesis General

Hipotesis General
La formulacion de branding
como estrategia, contribuird a
fortalecer la imagen de marca
del sector de pequefios hoteles
del Area Metropolitana de San

Salvador.

Variables

V.I: Branding. Como estrategia

Indicadores
Estrategias

Branding

V.D: fortalecer la imagen de

marca.

Imagen de marca
Pequenios hoteles
Area Metropolitana de

San Salvador

Fuente. Elaborado por equipo de investigacién

Hipotesis Especificas

Hipotesis Especifica 1
El andlisis de la percepcion de

los usuarios de pequefios

hoteles, por medio de las
dimensiones cognitiva,
afectiva y conductual
contribuird a identificar la

situacion de la imagen de
marca del sector de pequefios
hoteles del Area Metropolitana

de San Salvador.

Variables
V.I: Percepciéon de los usuarios
de

cognitiva, afectiva y conductual

por medio dimensiones

Indicadores
Percepcién
Dimensiones
cognitiva, afectiva y

conductual

V.D: ldentificacion de situacion

de la imagen de marca.

Imagen de marca
informacion

Pequeiios Hoteles

Fuente. Elaborado por equipo de investigaciéon




Hipotesis Especifica 2
El andlisis de las estrategias de
branding utilizadas por los
pequefios hoteles del Area
Metropolitana de San Salvador
servira para conocer el impacto
que estas generan en la mente

de los usuarios.

Variables
V.I: Andlisis de las estrategias
de branding.

Indicadores
Estrategias

Branding

V.D: Impacto generado en la

mente de los usuarios

Usuarios de pequefios
hoteles
Percepcién

posicionamiento

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion

Hipodtesis Especifica 3
El describir la imagen de marca
gue perciben los usuarios de
los pequefios hoteles del Area
Metropolitana de San Salvador,
contribuird  a formular
estrategias que promuevan la

imagen de este sector.

Variables
V.I: Descripcion de imagen

percibida por usuarios.

Indicadores
Percepcién
Usuarios

Imagen de marca

V.D: Formulacion de
estrategias que promuevan la

imagen de marca.

Estrategias

Pequerios hoteles

Fuente. Elaborado por equipo de investigaciéon




Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM
Andlisis de la | Ideas Motivacibn a  visitar 4,10 del
percepcion de | concebidas de | Componente pequefios hoteles instrumento
los usuarios los usuarios de | afectivo B

pequefios 2 del
hoteles, con instrumento
respecto a los A
servicios Disposicion a visitar 3 del
prestados  por | Componente pequefios hoteles instrumento
estos y la | conductual B
imagen que han Disposicion a 7 del
formado en la recomendar pequefios | instrumento
mente de los hoteles a otras B
VIaJeros. personas.
Conocimiento sobre 8, 9 del
Componente experiencia de otros | instrumento
cognitivo usuarios de pequefios B
hoteles
Experiencias  propias 5,6 del
relacionadas a | instrumento
pequefios hoteles B
Estrategias de | Estrategias Marketing Esfuerzos de Marketing | 8,9,10,11,
branding aplicadas  por 13 del
utiizadas  por | los  pequefios instrumento
los  pequefios | hoteles para | Medios Medios de A
hoteles para | promover su comunicacion por los
fortalecer la | marca y darse a gue el hotel promueve 2 del
imagen de | conocer ante los su marca. instrumento
marca usuarios. B
Convenios Convenios o contratos 14 del
con empresas 0 | instrumento
instituciones A
relacionadas al turismo
ylo viajes.
Politicas  de | Manual de politicas y/o | 6, 7,8, 12
atencién al | estrategias de atencion del
cliente para el | al cliente para la | instrumento
aseguramiento | calidad en el servicio A

de la calidad
en el servicio
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Posicion/  de | Participacion en | 15,16 del
pequefios mercado instrumento
hoteles y A
participacion Nivel o porcentaje de
en el mercado | ocupacién de 3 del
habitaciones, por | instrumento
estacionalidad. A
Top of mine Grado en que la marca 8, 9 del
es recordada por los | instrumento
usuarios B
Logotipo, Grado de aplicacion de 1 del
mision, visién, | la  misién, vision y | instrumento
valores. valores aplicada por los A
empleados
Calidad del | Nivel de satisfacciéon de | 6,7,10 del
servicio los clientes del servicio | instrumento
B
Plan de | Estructura de plan de 6 del
capacitacion capacitacion de | instrumento
de personal de | empleados/ desarrollo A
atencién al | profesional dentro de la
cliente empresa.
Imagen funcional | 4,5, 12 del
(calidad del servicio y/o | instrumento
Identificacion de | Identificar la | Imagen de | servicios que los A
la situacién de | situaciébn de la | marca diferencien de las
la imagen de | imagen de competencias)
marca marca del sector Imagen afectiva (¢la 17 del
de  pequefios marca de pequefios | instrument
hoteles. hoteles despierta 0A
simpatia, o transmite
personalidad?)
Reputacién
(¢Es una  marca 15 del
reconocida?) instrument
0A

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion
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VI.  MARCO TEORICO SOBRE MARKETING, DE SERVICIOS, RELACIONAL,
MARCA, ESTRATEGIA, BRANDING, IMAGEN DE MARCA, PYMES,
TURISMO Y HOTELES

A. Marketing

1. Definiciéon

La palabra marketing involucra a diversas areas esenciales en la vida de todo
negocio, siendo parte importante de las ciencias sociales, muchos han brindado
definiciones con el fin de aportar conocimiento a la sociedad. Segun Kotler y
Armstrong (2012) se define de la siguiente forma: marketing es el “proceso
mediante el cual las compafias crean valor para sus clientes y establecen
relaciones sélidas con ellos para obtener a cambio valor de éstos” (p.33). Cuando
las empresas dan la importancia debida al marketing y retoman toda herramienta

valiosa para potenciar sus negocios, los resultados son sorprendentes.

Por otra parte Stanton, Etzel y Walker (2007) lo definen de forma siguiente:
marketing “coordina actividades para alcanzar objetivos de desempeno de la
organizacion” (p.09). Basandose en estos términos, surge el siguiente concepto:
marketing es un conjunto de procesos que se realizan con el fin de brindar
productos y servicios de calidad para la satisfaccion de deseos y necesidades del
mercado meta, por medio de estrategias que contribuyan a crear valor, fidelizacion
y posicionamiento en la mente de cada uno de ellos, obteniendo beneficios

rentables para la organizacién.

2. Generalidades

El marketing sirve de apoyo a las empresas para formular estrategias que segun
Kotler y Armstrong (2012) definen como “Légica de marketing con la cual una
companiia espera crear valor para el cliente y alcanzar relaciones rentables con él”

(p.48). Estas estrategias de marketing basicamente consisten en lineas de accion
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que se ponen en practica para alcanzar objetivos de marketing, dichas estrategias
generalmente se enfocan en una de las cuatro variables mas conocidas de

marketing: Producto, Precio, Plaza y Promocion.

Producto Precio

Mercado Meta

Marketing Mix o .
Posicionamiento

Plaza Promocion

Figura 1. Las cuatro P de la mezcla del marketing. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado
y adaptado de Kotler & Armstrong, Marketing, décimo cuarta edicién, pag.52, consultado el 20 de mayo del
2017

La mezcla del marketing es parte indispensable en todo proceso de mercadeo,
involucrando elementos claves que al combinarlos dan como resultado respuestas
de reconocimiento, posicionamiento y preferencia por parte de los consumidores.
Segun Kotler y Armstrong (2012) mencionan las siguientes definiciones de las

cuatro P:

PRODUCTO es la combinacion de bienes y servicios que la compafia ofrece al
mercado meta;

PRECIO es la cantidad de dinero que los clientes tienen que pagar para obtener el
producto;

PLAZA incluye las actividades de la compafiia que hacen que el producto esté a la
disposicion de los consumidores meta;

PROMOCION implica actividades que comunican las ventajas del producto y
persuaden a los clientes meta que lo compren. (pag.51).

A través de la historia se ha mostrado una evolucién relacionada al cliente

respecto a las cuatro P, como cita Kotler y Armstrong (2012), que existen desde
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la perspectiva del consumidor, una “C” para cada “P”, expresando que los
consumidores se interesan en algo mas que en el precio, la atencién esencial para
ellos es el costo total que implica obtener, usar y desechar un bien o servicio;
ademas los clientes desean que el producto o servicio tengan una disponibilidad y
accesibilidad que le otorgue conveniencia y también es importante que obtengan

una comunicacion bidireccional, para poder interactuar.

Cuatro P’s Cuatro C’s

Producto ‘ Cliente
| Precio | — | Costo |

| Plaza | —) | Conveniencia |

Promocion ‘ Comunicacion

Figura 2. Creacion de una mezcla de marketing integrada. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion,
recuperado y adaptado de Kotler & Armstrong, Marketing, décimo cuarta edicion, pag.53, consultado el 20 de
mayo del 2017.

Finalidad

El marketing tiene como fin satisfacer necesidades que se encuentran en el
mercado buscando sobresalir de entre sus competidores y ofrecer valor por parte
de la empresa hacia el consumidor, realizando diversos esfuerzos para obtener
la preferencia y la lealtad de clientes que se identifiquen con el bien o servicio y
con la marca y por supuesto para incrementar la rentabilidad de los negocios. Esta
premisa implica el aumento de conocimiento sobre la imagen de marca, para crear
percepciones positivas y captar posicionamiento en la mente de los consumidores.
Para alcanzar este nivel es necesario realizar variedad de estrategias para
conseguirlo como la busqueda de ventajas competitivas, que apoye a la empresa

a tener algo que la hagan Unica ante otras compaiiias.
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B. Marketing de servicios

1. Definicidon

El marketing puede enfocarse tanto a empresas que comercializan productos
tangibles como a las que se dedican a servicios. Estos negocios se valen de
estrategias de marketing para buscar posicionamiento y mayor participacion en los
mercados. Kotler y Armstrong (2012) aclaran que “A diferencia de los fabricantes
de productos que pueden ajustar sus maquinas e insumos hasta que todo quede
perfecto, la calidad de los servicios siempre es variable, dependiendo de las
interacciones entre empleados y clientes” (p.242). Otra definicion brindada por
Kotler & Keller, (2012) dice: “Un servicio es cualquier acto o funciéon que una parte
ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad sobre algo.
Su produccion podria estar vinculada o no a un producto fisico” (p.356). El
comercio es cambiante y conforme las empresas de productos ven un incremento
en la competencia, se les hace mas complicado ofrecer distincion solo por

productos, gracias a esto se preocupan por entregar valor a través de servicios.

2. Generalidades

Los servicios mantienen un constante aumento de participacion en el mercado y
su importancia se debe a la satisfaccion que brindan a la sociedad, debido a que
gran parte de los gastos de un consumidor es dirigido a la compra de estos, y con
el tiempo han conseguido posicion dentro de la economia cada vez con mayor
fuerza. Asi como hay cuatro P’s, denominado marketing mix para productos,
también existen herramientas para el marketing de servicios. Las ocho P’s
representan elementos claves para el buen desarrollo de este, tomando en cuenta

las cuatro P’s citadas en parrafos anteriores e incluyendo cuatro propias del area.
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Producto Precio Plaza Promocién
Evidencia

Personas Fisica Proceso Productividad
(Physical)

Figura 3. 8 P’s del Marketing de Servicios. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y
adaptado de Velasquez G. Marketing Puro (2015), consultado en http: //puromarketing-
germanvelasquez.blogspot.com/2015/09/las-8-ps-del-marketing-de-servicios.html, el 20 de mayo de 2017.

En mercadeo de servicios se necesitan mas factores para realizar una mezcla
efectiva. Son ocho elementos indispensables para desarrollar estrategias que
contribuyan al objetivo de satisfacer a los clientes, (Velasquez G. recuperado,
2015):

Producto se refiere al servicio que se ofrece con valor de diferenciacién cubriendo
necesidades de los clientes, otro factor importante es Plaza, indica la decisién de
establecer donde se ubicara y se entregara de forma que beneficien con
conveniencia, comodidad y rapidez. El Precio representa el costo para el cliente,
ademas esta promocion que abarca todo lo relacionado a la comunicacién con el
consumidor, empleado con el fin de brindar el mensaje que se desea difundir.
Personas es todo el equipo humano que pertenece a la organizacion y que
interactlan con los clientes, Proceso son acciones necesarias para definir el
desarrollo del servicio. También existe Evidencia Fisica (Physical Evidence) es el
ambiente, espacio fisico, sonido, entre otros indispensable para realizarlo, por
ultimo esta Productividad, que es eficiencia y eficacia (menor costo y tiempo pero
con calidad).

3. Caracteristicas
Para entender detalladamente el significado de cada caracteristica, Kotler y Keller

(2012) describen lo siguiente:

Intangibilidad: A diferencia de los productos fisicos, los servicios no pueden verse,

saborearse, sentirse, escucharse u olerse al comprarlos. Para reducir la
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incertidumbre, los consumidores buscaran evidencia del nivel de calidad haciendo
inferencias a partir del lugar en que se presta el servicio, las personas, el equipo,

los materiales de comunicacion, los simbolos y el precio;

Inseparabilidad: Mientras que los bienes fisicos son fabricados, inventariados,
distribuidos y posteriormente consumidos, los servicios generalmente son

producidos y consumidos de manera simultanea;

Variabilidad: Debido a que depende de quién los provee, cuando, donde y a quién,

la calidad de los servicios es altamente variable;

Caducidad: Los servicios no pueden almacenarse, asi que su caducidad puede ser

un problema cuando hay fluctuaciones de la demanda (p.358).

Las empresas de servicios pueden intentar demostrar su calidad mediante la
evidencia fisica y la presentacion, en vista de que muchas veces el consumidor
también esta presente, la interaccidon entre el proveedor y éste es parte importante
de elementos especiales que conforman el marketing de servicios. Las personas
que optan por utilizar servicios estdn conscientes de esta variabilidad y con
frecuencia hablan con otras personas antes de elegir un proveedor. Algunas
empresas ofrecen garantias de servicio capaces de reducir la percepcion de
riesgo de los consumidores. Dado que el sector servicios constituye experiencias
subjetivas, la mayoria de empresas dedicadas a comercializarlos también disefian
comunicaciones de marketing y programas de informacion con el propdsito de dar

a conocer mas sobre la marca.

C. Marketing relacional

1. Definicién

El marketing ha tenido que evolucionar al ritmo de la tecnologia en donde los

clientes estan cada vez mas informados y demandan mejor trato y calidad en sus
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compras. Por tal motivo las empresas deciden crear relaciones a largo plazo que
mantengan fidelizacion y permanencia de los consumidores. Alet i Vilaginés J.
(2004), lo define como “el proceso social y directivo de establecer y cultivar
relaciones con los clientes, creando vinculos con beneficios para cada una de las
partes” (p.48). El marketing relacional contribuye a tener lazos mas fuertes y una

interacciéon constante con el mercado meta.

2. Generalidades

Existen seis ideas base para el marketing relacional, denominadas las 6 R’s que

representa una herramienta dentro de este, que aportan beneficio al aplicarlas.

Relacién Retencidon Rentabilidad

Referenciacion Recuperacién Reactividad

Figura 4. 6 R’s del marketing relacional. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y
adaptado de Artibus Consulting (s.f.). Consultado en http: //www.artibusconsulting.com/6r-del-marketing.html,
el 20 de mayo del 2017.

A continuacién se describe cada uno de estos elementos (Artibus Consulting,

recuperado, 2017):

RELACION: disefio de relaciones que se manejaran con los clientes de la empresa en
un periodo determinado;

RETENCION: esfuerzos que deben emplearse para lograr la lealtad del consumidor y
tratar de evitar que se vaya hacia la competencia;

RENTABILIZACION: ubicar que clientes son mas rentables para la organizacion e
identificar quienes no lo son;
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REFERENCIACION: es realizar el boca a boca e intentar expandirlo, para que los
clientes actuales hablen de la organizacién a otras personas;

RECUPERACION: acciones que hace la empresa, con el objetivo de recopilar
informacién de que errores cometen para que clientes se vayan. Se analiza quienes
no reciben un buen servicio y se corrige, para su satisfaccion;

REACTIVACION: es mas factible y menos costoso realizar esfuerzos para la
recuperacion de clientes inactivos, que buscar nuevos en el mercado.

Aplicando cada uno de estos elementos, se originan beneficios deseados en
cuanto a la conexion entre empresa y clientes actuales, obteniendo estabilidad e
incrementos en ventas, fidelizacion, satisfaccién por parte del consumidor, entre
otros evitando incurrir en costos extras que se desconoce si se dara interaccion o

habr& ventas constantes que aporten ingresos a la organizacion.

D. Marca

1. Definicién

Desde la antigliedad se ha visto la necesidad de tener participacion distintiva en
toda actividad realizada. El termino marca proviene de la palabra inglesa “Brand”
que para aquellos tiempos su traduccion significaba “quemar” y era una expresion
comunmente utilizado para marcar animales, especialmente ganado. Aun cuando
no se plasmaba termino alguno o definicion establecida para identificarla, la marca
como elemento de diferenciacién y simbolo de autenticidad tanto para productos y

servicios ha sido fundamental en el desarrollo de cualquier negocio.

De acuerdo con Keller (2008) menciona la definicibn mas conocida sobre marca,
plasma que la American Marketing Association (AMA) dice, que marca es un
“‘nombre, término, signo, simbolo o disefio, o una combinacion de éstos, cuyo fin
es identificar los bienes y servicios de un vendedor o grupo de vendedores para

diferenciarlos de la competencia” (p.02). Pero en realidad la palabra marca tiene
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gran peso dentro del marketing, la magnitud que una empresa puede alcanzar a
través de la construccidbn de una marca exitosa es impresionante. Por tal razén
surge la siguiente definicién: La marca es el conjunto de elementos combinados
que se crean con el objetivo de que los productos y servicios puedan ser
identificados y diferenciados de los que brinda la competencia dentro del mercado
y a traves de ella generar valor, aceptacion, lealtad y posicionamiento en la mente

de los consumidores.

2. Generalidades

Una marca determinada es de mucha utilidad para darse a conocer con los
clientes y distinguirse de la competencia; la marca significa mas que un logo o
distintivo, también implica alcanzar una identidad y relacibn emocional con los
consumidores. Las marcas son capaces de comunicar a los clientes atributos que
ofrecen los productos o servicios. La oferta de productos y servicios ha venido
creciendo de la mano con la globalizacion, por consecuencia las empresas ven la
necesidad de construir marcas sélidas, de impacto que puedan demostrar

reputacion, confianza y posicionamiento con el afan de perdurar en el tiempo.

Ademas, ciertos autores describen los beneficios que promueve el desarrollo
estas, en esta ocasion Kotler & Keller (2012) citan lo siguiente: “las marcas son
indicadores de un determinado nivel de calidad y esto aumenta la probabilidad de
qgue los compradores satisfechos vuelvan a adquirir el mismo producto una y otra
vez. La lealtad hacia la marca hace que la demanda sea previsible y pone barreras
a la entrada de otras empresas al mercado” (p.242). Por lo tanto la marca juega un
papel indispensable para que las empresas reciban lealtad por parte de los
consumidores y puedan crear relaciones a largo plazo con ellos. En este sentido
estas muestran beneficios para obtener ventaja competitiva dando asi a las
empresas oportunidades de ser reconocidas tanto por consumidores,

competidores, proveedores y grupos de interés.
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3. Administracion estratégica de marca

Las empresas necesitan medir que tan efectivas son las actividades de marketing
gue desarrollan para dar a conocer su marca y por ende observar que tanto valor
se percibe para la misma, por esta razon necesitan programas para administrar
su marca. Keller (2008), “La administracion estratégica de marca implica el disefo
e implementacion de programas y actividades para construir, medir y administrar
el valor de la marca” (p.38). Administrar la marca implica tomar decisiones de
marketing que impacten a los consumidores y creen valor positivo a las marcas.
Dentro de la administracion estratégica de marketing se encuentran diferentes
pasos que deben ponerse en marcha, uno de ellos es la identificacion y
posicionamiento de marca, que a través de este se puede analizar cOmo se
encuentra la marca respecto a competidores y cual es la percepcién de los
consumidores. Otro es la planeacion e implementacion de programas de
marketing de la marca; para la construccién de valor de marca es necesario que
los consumidores la asocien de manera favorable, a través de la vinculacién con
otras entidades como por ejemplo, compafia, pais de origen, canal de distribucion

0 incluso con otra marca.

E. Branding

1. Definiciéon

Los consumidores cambian constantemente sus gustos, preferencias, entre otros;
las exigencias para las marcas han aumentado y esto se debe a factores como la
competitividad y amplia oferta de marcas existentes en el mercado, dichos
factores obligan a que las marcas vayan mas alla y sean conocidas mas que
simplemente por logo o nombre, sino por comunicar la esencia de la marca. Para
cumplir dicho objetivo existe una herramienta valiosa dentro del marketing llamada
branding. Segun Kotler & Keller (2012), cita lo siguiente: “El branding consiste en

transmitir a productos y servicios el poder de una marca, esencialmente mediante
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la creacion de factores que los distingan de otros productos y servicios” (p.243).
Los especialistas en marketing tienen objetivos de mostrar a los consumidores
“quién” es el producto (dandole un nombre y empleando otros elementos de marca
para ayudarles a identificarlo), asi como ¢Qué hace? y ¢Por qué? deberia

obtenerlo.

2. Generalidades

Branding construye estructuras mentales y contribuye a que los consumidores
ordenen sus conocimientos sobre productos y servicios de modo que la decisién
gue tomen sea mas sencilla y en el proceso se origine valor para toda la

organizacion.

Esta herramienta como tal ayuda a muchas empresas a que sus marcas puedan
transmitir que representan y asi conectar a los consumidores con la misma de
acuerdo a sus gustos y preferencias. Segun Aaker, (1996), existe la capacidad de
construir marcas fuertes, solo se necesita de las estrategias correctas, y el
argumenta que existen cuatro conceptos que miden continuamente el valor de la
marca. Branding engloba muchos elementos importantes de la marca, desde el
nombre, historia, esencia de marca, entre otros; a través del branding se puede

llevar a cabo la construccién de marca.

Este es un proceso en que se implementan estrategias que demuestran y vinculan
atributos o caracteristicas tangibles e intangibles de productos y servicios con los

consumidores y que a la vez estos asocien la marca con determinado valor.
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Cuadro 1. Sistema para medir el valor de la marca.

Cuatro conceptos para medir de forma constante
el valor de la marca

El conocimiento de marca La lealtad de marca

Las asociaciones relacionadas con

| La calidad percibida.
a marca

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y adaptado de Aaker, D., Construir Marcas
Poderosas (1996), consultado el 02 de abril del 2017 en:
http://ffido.palermo.edu/servicios_dyc/proyectograduacion/archivos/648.pdf

En ocasiones, el branding puede ser catalogado como una gestion de la marca
gue ayuda a incrementar el valor e identidad de la misma por medio de la
aplicacion de técnicas de comunicacién. Por otra parte el branding cuenta con
elementos que facilitan el reconocimiento de la marca e impulsan un impacto entre
los consumidores. Ademas intenta resaltar cualidades que la marca transmite al
cliente y que constituyen su fortaleza. De esta manera, es posible que el
consumidor pueda llegar a asociar en su mente una marca con un valor, por

ejemplo, con innovacion, seguridad, elegancia, entre otros.

Construir una marca desde cero o llevar a cabo una renovaciéon de su imagen, en
una industria globalizada y donde todo es sumamente juzgado por los visionarios,
ciertamente es una tarea que cada vez menos empresas se atreven a asumir. Se
debe de tener claro que la identidad de una marca es el aspecto fundamental de
su existencia, dado que brinda la posibilidad de diferenciarse de las deméas. Cada

una debe encontrar su propia identidad.



23

F. Imagen de marca

1. Definicién

Dentro de la sociedad, el aceptar o rechazar personas, objetos, lugares, entre
otros, depende de elementos visuales que brindan la oportunidad de evaluarlas.
En ocasiones se maneja el pensamiento de que algo visual puede pesar mas que
mil palabras. Por tal razén es importante definir la imagen de marca correcta,
identificando que se trata de algo mas que simplemente el logo, de la estructura y
el disefio que se visualiza, sino que se trata de involucrar factores psicologicos,
culturales, entre otros, que al utilizarlos de forma adecuada crean conexiones
emocionales con los consumidores. Segun Stanton, Etzel y Walker (2007), se
debe “crear una imagen de marca eficaz y la estrategia para alcanzar esta meta es
crear un tema total que incluya algo mas que solo un buen nombre” (p.309).
También estos autores citan que para la implementacién de esta estrategia se

ponen en marcha las tacticas siguientes:

Cuadro 2. Técticas para crear marcas eficaces.

1. Usar un objeto tangible para comunicar la diferencia o imagen de
marca.

2. Crear un eslogan memorable que acompafie a la marca.
(“esléoganes atractivos” y faciles de
recordar)

3. Usar una combinacién de colores distintiva en todos los aspectos tangibles de
la marca

Fuente. Elaborado por equipo de investigacién, recuperado y adaptado de Stanton, W.J., Etzel M.J., & Walker,
B.J., Fundamentos de Marketing (2007), (p.309), consultado el 02 de abril del 2017.
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2. Generalidades

Conocer ¢,Cual es el valor de las marcas? puede brindar mejores perspectivas de
éstas y asi planear estrategias que pueda explotar de mejor forma la marca y
aumentar ingresos percibidos por ventas, segun Kotler y Keller (2012), esto
puede llevarse a cabo por medio del Brand Equity o capital de marca que es “el
valor afadido que se asigna a un producto o servicio a partir de la marca que
ostentan. Este valor puede reflejarse en la forma en que los consumidores
piensan, sienten y actlan respecto de la marca, asi como en los precios, la
participacion de mercado y la rentabilidad que genera la marca para la empresa’”
(p.243). El Brand Equity da lugar a medir los activos de la marca, por ejemplo,
fidelidad de la marca, el reconocimiento, calidad que perciben los consumidores y
como la asocian. Puede enfocarse en los consumidores para obtener un efecto
diferenciador que provoque el conocimiento de esta con los clientes de acuerdo a
esfuerzos de marketing que se han realizado para impulsar una marca. Ademas
puede causar efectos positivos en los clientes cuando estos tengan reacciones
favorables ante cierto producto y estrategias que han sido utilizadas para

identificar la marca.

Por otra parte esta herramienta causa efectos negativos en clientes, cuando en
una misma situacion las respuestas son desfavorables tanto con bienes o
servicios, es decir las estrategias de marketing impactan levemente al momento

de identificar la marca.

Cuando la marca ofrece a los consumidores determinados atributos existe
compromiso de cumplirlos, es decir, tiene una promesa con su publico y del
cumplimiento de esta depende que los consumidores puedan establecer vinculos

emocionales.
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3. Valor de marca

Las marcas se convierten en uno de los activos més valiosos e importantes que
las empresas tienen, esto en parte se debe a la trayectoria de ellas y a estrategias
gue se han utilizado para causar una buena imagen de marca en el mercado y por
medio de ello alcanzar vinculacion con los consumidores de manera que estos
puedan identificarse con ellas por algun factor o caracteristica determinada. Se
puede decir que estas son quienes dan vida a las empresas, todo depende de la

valoracion que tengan.

Para medir el valor de marca existe un método segun Kotler y Keller (2012),
llamado cadena de valor de marca “La cadena del valor de marca es un método
para evaluar las fuentes y los resultados del brand equity, asi como del modo en
que las actividades de marketing generan valor de marca” (p.255). Una marca
comienza a ser valorada por los consumidores cuando el producto o servicio
adquirido satisface las necesidades y la compra se vuelve repetitiva;, para
conseguir esto es necesario que las empresas creen programas de marketing que
estén dirigidos a clientes actuales como potenciales y con la finalidad de investigar
gustos y preferencias de estos y que quieren ver reflejado en una marca para que

puedan ser leales a la misma.

4. Estrategia de marca

Existe una diversidad de estrategias que pueden aplicarse para el fortalecimiento y
permanencia de una marca en el mercado. Segun Kotler y Keller (2012), “La
estrategia de marca, también conocida como arquitectura de marca, expresa el
namero y la naturaleza de los elementos de marca comunes y distintivos. Las
decisiones en torno a la asignacion de marca a nuevos productos tienen especial
importancia” (p.260). Por ejemplo, cuando las empresas llevan a cabo
lanzamientos de productos pueden combinar diferentes elementos de esta con el

producto ya sea nuevos o existentes, de manera que este refleje un cambio y sea
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percibido por los consumidores; lo anterior puede ser una estrategia de marca
para un lanzamiento de producto. Una de las estrategias mas comunes es la
extension de marca, normalmente esta la utilizan empresas cuando lanzan un
producto y llevan a cabo asociaciones entre esta y marcas nuevas que contribuye
a que estas ultimas se encuentren respaldadas en la mayoria de casos por la
fuerza'y gran potencial que poseen las que se encuentran posicionadas.

Las estrategias de marca estan ubicadas dentro de un tiempo determinado, estas
involucran planes de accién conformado por diferentes etapas. Dentro de una
estrategia se toma en cuenta ¢Que canales se pueden utilizar?, ¢Qué tipo de
alianzas podrian llevarse a cabo y que a la vez representen valor a las marcas,
como un logotipo, isologo, imagotipo, entre otros, que pueda tener presencia en el

mercado, asi como otras herramientas a tomar en cuenta.

Una estrategia de marca debe basarse en acciones concretas y que para
ejecutarse puedan ser practicas debido a que de la eficiente ejecucién depende el
éxito de esta. Ademas son parte esencial de las decisiones dentro del branding y
es que como herramienta, ha tomado con el tiempo mas poder dentro del mercado
y va haciéndose mas dificil que exista algo sin identidad, es decir que carezca de

marca, o algo realmente distintivo que brinde diferenciacion de sus competidores.

Toda empresa debe procurar ser mas cuidadosa al momento de asignar nombre,
imagen entre otros a las marcas de sus productos o servicios, debido a que existe

diversidad creativa ya posicionada en el mercado.
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G. PYMES

1. Definicién

Paises desarrollados como subdesarrollados tienen caracteristicas similares
cuando se habla de mejoras continuas para el crecimiento de sus economias. A lo
largo del tiempo se ha visto mayor apoyo tanto a grandes como a pequefias y
medianas empresas conocidas como PYMES, con el fin de mantener economias
activas. Contribuyen significativamente al producto interno bruto (PIB) de El
Salvador y luchan a diario por tener oportunidades ante grandes empresas dentro
del mercado. Existen diversas definiciones que pueden cambiar dependiendo de
ciertas caracteristicas dictadas por cada pais. Un concepto general sefiala que
representan un grupo de empresas de categoria pequefias y medianas que de
acuerdo a numero de trabajadores, volumen de ventas, afios en el mercado,
niveles de produccion poseen caracteristicas similares en su crecimiento (Grupo

Enroke, recuperado, 2017).

En El Salvador la clasificaciéon se da por numero de empleados, ingresos de
ventas entre otros, dentro del pais existe la Comision Nacional de Micro y
Pequefia Empresa (CONAMYPE, 2010) es una institucién del Ministerio de
Economia encargada de coordinar impulsar politicas publicas, encaminadas a
promover el desarrollo de las micro y pequefia empresas en El Salvador. Esta
instancia se encuentra en alianza con otra entidad que vela por apoyar de igual
manera a negocios que estén interesados en solicitar informacion y respaldo, el
nombre de esta organizacion es Asociacion de Instituciones Operadoras de
Centros de Desarrollo para la Micro y Pequefia Empresa de El Salvador
(CDMYPE), creada en el afio 2014 que brinda servicios de desarrollo empresarial
para que se origine un mayor impacto e incremento en la competitividad en el

pais, a través del involucramiento constante de estas al comercio y la industria.
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Segun CONAMYPE (2010), pequefia empresa es “persona natural o juridica que
opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad econdmica
con un nivel de ventas brutas anuales mayores de 482 hasta 4,187 salarios
minimos de mayor cuantia y un maximo de cincuenta empleados”. Basandose en
esta informacion se puede definir lo siguiente: El sector PYMES son negocios
clasificados dentro de una economia como tal, debido a ingresos, numero de

empleados, recursos y produccion en menor grado que otros.

2. Generalidades

El Salvador cuenta con micro y pequefias empresas mejor conocidas que
representan parte fundamental para la economia del pais. Se clasifican como
pequefias empresas simplemente por tener recursos y hiveles menores en

relacion a actividades comerciales.

Dentro de la pequefia y mediana empresa, se encuentran ciertas limitaciones que
hacen mas dificil el camino de quienes desean expandirse y alcanzar mayor
rentabilidad; para muchas de ellas la actitud emprendedora resulta insuficiente,
muchas cierran durante el primer afio tras obtener resultados poco productivos.
Desde el afio 2010 el Ministerio de Economia intenta promover apoyo a micro y
pequefias empresas en alianza con CONAMYPE, creando leyes en beneficio del
sector para su crecimiento, considerando que estas representan el 99% del
sostenimiento econdmico de El Salvador. Dentro del pais existe amplitud de
talleres y capacitaciones por parte de entidades publicas para emprendedores que

quieren crecer y obtener mayores beneficios para sus negocios.
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Cuadro 3. Ventajas y desventajas de las PYMES.

VENTAIJAS DESVENTAIJAS
Mayor Flexibilidad. Menor  capacidad economica vy
competitiva.
No necesitan tanto papeleo. Limitacion en acceso a financiamiento.
Agilidad en cambios de su estructura. |Capacidades limitadas para

promocionarse

Facilidad de reaccion en toma de|Retraso de tecnologia.
decisiones.
Existe mayor unidad en la direccion. Falta de cualificacion del personal.

Son mas cercanas a los clientes|Menor posibilidad de expandirse.
conocen sus necesidades e intentan
adaptarse a ellas.

Mayor implicacion de los trabajadores. |Limitacién para alcanzar economias de
escala.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y adaptado de http: //www.gestion.org/economia-
empresa/creacion-de-empresas, consultado el 02 de abril del 2017

Cada PYMES contiene cualidades que la hace diferente de otras, pero a nivel de
desarrollo y competitividad muchas de ellas atraviesan dificultades por diversas
situaciones que tienen relacion al entorno y al cambio constante que se da en el
comercio y la industria. Como muestra el cuadro 3 las PYMES poseen tanto
ventajas que van relacionadas a la actitud, voluntad, cooperaciéon y accesibilidad
gue estas brindan, como desventajas que van direccionadas a la falta de control,
adaptabilidad a las exigencias del ambito competitivo y limitaciones a tecnologias
gue en ocasiones es por resistencia al cambio y en otras es por acceso limitado

de recursos para la adquisicién de esta.

Existen algunas razones ante tal fendmeno, es importante identificarlas para

tomarlas en cuenta e intentar no cometerlas:
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Cuadro 4. Principales razones por las que las PYMES no son productivas.

. e Falta de optimizacion del tiempo en
1) No existe planificacion :

entregas y procesos.
No es un tema exclusivo para
2) Falta de priorizacion de la calidad : empresas de bienes, siendo la calidad
fundamental en el area de servicios.

Poco interés por buscar “valor
3) Poca innovacion: agregado”, estancandose en un
producto o un servicio.

4) Falta coordinacion y trabajo en equipo|Fallo de integracidbn en la empresa
: para el logro de objetivos.

Falta de control y gestiébn sobre

5) No hay orden financiero : ingresos y egresos de toda la
empresa.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y adaptado de Miguel Portillo/ Mariana Belloso,

La Prensa  Gréfica, (2015).Consultada el 02 de abril del 2017 en http:

Ilwww.laprensagrafica.com/2015/01/20/cinco-razones-por-las-que-las-pymes-salvadoreas-no-son-productivas

Ademas de tener inversion también requiere perseverancia, voluntad y mucho
esfuerzo para ser reconocida, se necesita planeacion, buena administracion,
objetivos a alcanzar, conocimiento del mercado e identificar necesidades
demandadas y posiblemente insatisfechas de los consumidores. Existen claves

para convertirse en PYMES de éxito:

Cuadro 5. Siete claves para ser PYMES de éxito.

1) Trabajo en Equipo 5) Innovacién

2) Excelencia en cada movimiento que

: 6) Pasion y dedicacion
realice la empresa.

3) Conocer las necesidades de los clientes |7) Perseverancia

4) ldentificar el publico meta

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y adaptado de Jonathan Laguan, La Prensa
Gréfica, (2016). Consultada el 02 de abril del 2017 en: http://www.laprensagrafica.com/2016/06/17/conoce-
las-siete-claves-para-una-pyme-exitosa
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H. Turismo

1. Definicién

El mundo se encuentra tan globalizado, cambiante y estresante en donde todo
esto afecta a la sociedad, por tal motivo existe el derecho a tiempo de descanso,
tranquilidad y esparcimiento. Para satisfacer necesidades de recreacion se ha
desarrollado el turismo en cada pais, para brindar experiencias a quienes desean
tiempo para alejarse del estrés del dia a dia, segun Raya & lzquierdo (2007),
Turismo “comprende las actividades de personas que viajan a (y permanecen en)
lugares fuera de su medio normal durante mas de un afio consecutivo por motivos

de ocio, negocios u otros propésitos” (p.07).

2. Generalidades

Turismo es un término conocido desde hace muchos afios, es posible que su
origen comenzara en el momento en que se empieza a viajar por motivos de

expedicion y encuentro de nuevas tierras desplazandose de un lugar a otro.

La evolucion tanto en niveles politicos, econdmicos, sociales y tecnolégicos son
factores que influyen en el crecimiento del turismo en cada pais. Incluso Raya &
Izquierdo (2007), cita que a largo plazo el incremento de la poblacion y decisiones
relacionadas a jornadas laborales mas cortas, mayor numero de dias de descanso
o modificaciones sobre ética en los trabajos pueden causar efecto dentro de este
(p.225). Significa que todo evento que suceda en el entorno de un pais, contribuye
a cambios que dependiendo de la toma de decisiones que se dicten en la
sociedad puede tanto beneficiar como afectar negativamente a la competitividad

de este.
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Cuadro 6. Categorias Bésicas de Turismo.

Turismo Doméstico o interno: Residentes de un pais, que visitan el
mismo pais

Turismo de entrada o receptor: involucra a los no residentes de un
pais "A" que visitan pais "A"

Turismo de Salida o Emisor: Residentes de un pais que visitan otros
paises

Categorias de Turismo Béasicas Combinadas

| Turismo Interno: turismo interno y turismo de entrada \

| Turismo Nacional: turismo interno y turismo de salida |

Turismo Internacional: combinacion de turismo de entrada y de
salida

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y adaptado de José M. Raya, Santiago Izquierdo,
Turismo, hoteles y restaurantes, (2007), (p.7), consultada el 04 de abril del 2017

El turismo internacional representa el primer sector de exportaciones alrededor del
mundo, siendo importante para la balanza de pagos de todo pais y ademas por

ser fuente de ingresos, desarrollo y oportunidad de empleo.

3. Turismo de negocios

Los negocios representan motivacion turistica, la Organizacion Mundial de
Turismo reconoce esta afirmacion. El mercado de turismo de negocios, ha
obtenido un incremento significativo, utilizando servicios similares a quienes
practican turismo vacacional con ciertas diferencias relacionadas a gastos, aun

cuando la estadia es mas corta.
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El Turismo de negocios suele darse en mayor proporcion dentro de zonas
urbanas establecidas como puntos principales para oficinas administrativas,
financieras y comercio activo. Por tal razon hoteles y lugares que prestan
servicios de alojamiento realizan grandes esfuerzos por invertir en instalaciones e
infraestructura Optima con elementos necesarios (sala de juntas, computadoras,

proyectores, fax, entre otros.) para satisfacer la demanda de este tipo de clientes.

I. Hoteles

1. Definicién

Es dificil superar la atencion y comodidad que se tiene dentro del hogar, pero
debido a la necesidad que muchas personas tienen de movilizarse por diversas
circunstancias de un destino a otro, existen lugares que surgen con el objetivo de
brindar espacios de alojamiento que contribuya a la realizacion de las actividades

de todo el que lo requiera.

El origen de los hoteles se da en tiempos de la antigua Roma, cuando las tabernas
y posadas brindaban servicios de alojamiento a viajeros que necesitaban espacio
para descansar. Segun Raya & lzquierdo (2007), Hotel es “Aquel establecimiento
que ocupa la totalidad de un edificio o una parte de él completamente
independiente, constituyendo sus dependencias un todo homogéneo con
entradas, ascensores y escaleras de uso exclusivo, que facilita al publico tanto el

servicio de alojamiento como el de comidas” (p.500).
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Ademas Raya & lzquierdo (2007), menciona la definiciébn de alojamiento turistico
diciendo lo siguiente:

Aquella empresa o establecimientos que facilitan de forma habitual y profesional, en
contraprestacion de un precio, el servicio de habitaciones, con la posibilidad de
ampliar o no el servicio a la manutencion, asi como a otros complementarios a los
anteriores y generalmente en relacion directa de cantidad y calidad con la clasificacion
del establecimiento.

2. Generalidades

A pesar de que existen lugares espectaculares que brindan servicios de
alojamiento considerados como grandes redes internacionales, aun existen
negocios con hoteles clasicos y acogedores que desean impulsar ofertas que
motiven a turistas, visitantes o usuarios a preferirlos. El sector de hoteles ha
crecido constantemente a lo largo del tiempo y ha conseguido evolucionar junto

con la globalizacién para seguir siendo mas competitivos.

La clave del éxito es actualizarse de forma continua para estar al dia con las
tendencias de servicios en atenciéon al cliente, infraestructuras, disefios, entre

otros que puedan satisfacer las exigencias de usuarios en el siglo XXI.

La clasificacion de hoteles se define de acuerdo a sus servicios, categoria,
naturaleza, volumen, tipo de instalaciones u otras caracteristicas; cada pais
establece un criterio propio al implementar sistemas de clasificacion estandar o

general para hoteles.



Cuadro 7. Clasificacion de alojamientos, division en dos grupos.
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Hoteleros

Extra hoteleros

Hoteles

Motor hoteles (Auto hoteles)
Moteles

e Centros Turisticos

e Propiedad privada

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y adaptado de José M. Raya, Santiago Izquierdo,
Turismo, hoteles y restaurantes, (2007), (p.500), consultada el 04 de abril del 2017

Los hoteles deben cumplir ciertos requisitos técnicos minimos en cuanto a

instalaciones, comunicaciones, areas para clientes, servicios extras, entre otros.

Cuadro 8. Requisitos técnicos minimos que debe tener un hotel.

Instalaciones

Comunicaciones

Climatizacion
Agua Caliente
Teléfono

Escaleras

Ascensores
Salida de Incendios

Area de Clientes

Servicios Generales

Habitaciones
Salén-Comedor

Barios

Servicio de Limpieza

Cocina
Caja Fuerte
Zona de personal

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y adaptado de José M. Raya, Santiago lzquierdo,

Turismo, hoteles y restaurantes, (2007), (p.501), consultada el 04 de abril del 2017

3. Hoteles en El Salvador

Simplemente acogedores y excelente atencién esa es la frase que todo

empresario que forma parte del sector hoteles desea escuchar de usuarios que se

hospedan en sus instalaciones, los hoteles en El Salvador representan riqueza

econdémica para el crecimiento del pais, debido a que son parte clave dentro del

proceso de turismo.
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Segun el reglamento de la Ley de Turismo de El Salvador, art. 17, literal e. Hotel

es.

Establecimiento que presta servicios permanentes de alojamiento turistico en
habitaciones u otro tipo de unidades independientes para el mismo fin en un edificio o
parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias un todo homogéneo,
con acceso general para huéspedes y visitantes; disponiendo ademas de un &rea de
acceso al publico con servicios de recepcion y registro de huéspedes durante las
veinticuatro horas, asi como area para el servicio de alimentacion, sala de estar y
otros servicios complementarios.

Otra definicion segun La Asociacion Salvadorefia de Hotel se muestra a
continuacion: hotel es “un edificio o institucion que proporciona alojamiento,
comidas y servicio al publico”. Esta entidad nace un 26 de septiembre de 1996,
con el objetivo de apoyar, promocionar y desarrollar el turismo en El Salvador.

Existen ciertos requisitos claves para ingresar a dicha asociacion:

Cuadro 9. Requisitos para afiliarse a Asociacion de Hoteles de El Salvador.

Requisitos Esenciales:

e Ser un hotel en funcionamiento
e Gozar de buena reputacion

e Ser apadrinado por un miembro

Fuente. Elaborado por equipo de investigacién, recuperado y adaptado de Asociacion de Hoteles de El
Salvador, consultada el 04 de abril de 2017 en:
https: //turismoelsalvadorprt.wordpress.com/2012/12/02/asociacion-salvadorena-de-hoteles

3.1 Clasificacion de Hoteles en El Salvador

Sin importar si el medio de alojamiento es hotel o pequefio hotel, en El Salvador
la clasificacion de estos, se establece en el acuerdo No 148 Diario Oficial (1963),
denominado reglamento para clasificar hotel afines por categorias, publicado en

el tomo No 199, articulos del 1y 8, fecha 05 de junio.
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Clasificacion Categoria
Cinco Estrellas 2  Categoria Internacional o de Lujo
Cuatro Estrellas \ — Primera Categoria
Tres Estrellas ) > Segunda Categoria
Dos Estrellas [ — Tercera Categoria
Una Estrella L > Cuarta Categoria

Figura 5. Clasificacion de hoteles y establecimientos afines por categoria. Fuente. Elaborado por equipo de
investigacion, recuperado y adaptado de Anonimo, 2013, Marketing Verde en las empresas de servicios
hoteleros para la proteccion del medio ambiente, investigacion, Universidad Modular abierta. Consultado en
http://www.uma.edu.sv/principal/investigacion/investigaciones/2013/ccee/markverde/index.html#/30/zoomed,
el 28 de mayo del 2017.

Clasificacion | | Categoria | | Categoria
Cinco Estrellas Categoria Internacional o de Lujo 80-100 puntos
Cuatro Estrellas Primera Categoria 70-80 puntos
Tres Estrellas Segunda Categoria 50-70 puntos
Dos Estrellas Tercera Categoria 40-50 puntos
Una Estrella Cuarta Categoria 30-40 puntos

Figura 6. Criterios para la clasificacion de hoteles. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado
y adaptado de Andnimo, 2013, Marketing Verde en las empresas de servicios hoteleros para la proteccion del
medio ambiente, investigacion, Universidad Modular abierta.

Consultado
http://www.uma.edu.sv/principal/investigacion/investigaciones/2013/ccee/markverde/index.html#/30/zoomed,
el 28 de mayo del 2017.

4. Pequeiios hoteles

La globalizacion ha revolucionado el desarrollo del comercio internacional
contribuyendo a que personas tengan que desplazarse de manera local como
internacional para realizar negocios. Gracias a esta tendencia los usuarios que
necesitan servicios de alojamiento exponen mayores exigencias y servicios con

atencién personalizada y de forma eficiente.
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Los usuarios que realizan con frecuencia viajes de negocios, demandan un
ambiente hogarefio, calido en el que se sientan comodos y muy bien atendidos.
Segun la Asociacion Salvadorefia de Hoteles, se clasifican como pequefios
hoteles aquellos que estan constituidos de uno a cincuenta habitaciones, y nacen
con la vision de hacer vivir una experiencia agradable en un ambiente familiar y

de confianza, brindando calidad y comodidad.

4.1 Asociacion de pequefios hoteles de El Salvador (HOPES)

Conformada el 28 de septiembre del afio 2003, impulsada por el Concejo
Centroamericano de Turismo y apoyado por instituciones de turismo representa a
diversos hoteles clasificados como pequefios debido al nUmero de habitaciones

que poseen (de 1 a 50 habitaciones).

Existen mas de 65 pequefios hoteles afiliados en todo el pais, debiendo cumplir
con ciertos requisitos y exigencias demandados por usuarios tanto locales como
internacionales. Establecida con el fin de apoyar, promover y crear relaciones
entre El Salvador y Centroamérica, brindando capacitaciones, asesorias técnicas,

financieras, marketing, entre otros.

En el Area Metropolitana de San Salvador se ubican aproximadamente veintidos
pequefios hoteles afiliados a HOPES que ofrecen servicios de alojamiento para

usuarios que realizan turismo tanto de negocios como urbano.
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Cuadro 10. Pequefios hoteles miembros de Hopes El Salvador.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Listado de Hoteles miembros de Hopes El Salvador

Hotel
Apart Hotel Maria José

Arbol de Fuego Eco Hotel
Hotel Mirador Plaza

Eco Hotel Mariscal

Hotel Alameda

Hotel Andoria

La Casa de lzel

Hotel El Torogoz

Hotel Grecia Real

Hotel Las Amapolas
Hotel Mediterraneo Plaza
Hotel Mes6n de Maria
Hotel Villa Real

Hotel Plaza Antigua
Hotel San José

Hotel Jardin del Carmen
Hotel Villa del Angel
Hotel Villa Florencia
Hotel Villa Serena Escaldn
La Porta Plaza Hotel

Nueva Villa Santander

Direccion

Av. La Capilla N°223 Col. San Benito, San Salvador.
Av. Antiguo Cuscatlan N° 11-C Col. La Sultana, San
Salvador.

Calle el Mirador y 95 Avenida Norte 4908, San
Salvador

Paseo General Escalon N° 3658 Col. Escalon, San
Salvador.

43 Av. Sur N°415 Col. Flor Blanca, San Salvador.

43 Av. Sur N°415 Col. Flor Blanca, San Salvador.
Calle Sisimiles N°2946, Col Miramontes, San
Salvador.

Avenida Dr. Manuel Gallardo y 3° Calle Oriente 3,
Santa Tecla, San Salvador.

Final 35 Av. Norte N° 6B y 7B Reparto Santa Fe, San
Salvador.

Av. Sisimiles N° 2922, Col Miramontes, San Salvador.

Col. Campestre, Av. Juan Ramén Molinay Calle "A"
13-76, San Salvador.

15 Calle Poniente N°4319, Col. Escalén, San Salvador.

Av. La Revolucion N°262 Col. San Benito, San
Salvador.

Calle Los Sisimiles 2944, Col Miramontes, San
Salvador

la Calle Poniente N°3844, entre 73y 75 Av. Norte, San
Salvador.

Boulevard Universitario N°2212, San Salvador.

7° Calle Oriente #7-8 Residencial Santa Mdnica, Santa
Tecla, La Libertad.

71 Avenida Norte N°219, Col. Escalén, San Salvador.

Av. La Revolucion N°262 Col. San Benito, San
Salvador.

Col. Escaldn, 65 Av. Norte N°152, San Salvador.

63 Av. Norte No.115 Colonia Escalén, San Salvador.

8a Calle Poniente, entre 43 y 45 Av. Sur, N°2321, Col
Flor Blanca, San Salvador.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y adaptado de Sandra Asencio & Fatima
Bermudez, (2012), Implementacion de las Tics en la industria de pequefios hoteles en San Salvador, Tesis de
pregrado, Universidad Tecnoldgica de El Salvador, San Salvador. Consultado el 04 de abril de 2017 en
http://www.redicces.org.sv/jspui/bitstream/10972/361/1/57004.pdf
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J. Area Metropolitana de San Salvador

El area metropolitana de San Salvador, es un conjunto de municipios catorce para
ser mas especificos, que se encuentran en el departamento de San Salvador

(doce municipios) y La libertad (dos municipios).

Figura 7. Mapa del area metropolitana de San Salvador. Elaborado por equipo de investigacion, recuperado y
adaptado de COAMSS-OPAMSS, 2017. Gestion territorial, Informacion relevante de AMSS. Consultado en
http://www.opamss.org.sv/index.php?option=com_content&view=category&layout=blog&id=22&Itemid=167 el
20 de junio de 2017.
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K. Marco histérico

1. Historia de hoteles

De acuerdo al comportamiento que los seres humanos han venido presentando,
se han visto en la necesidad de cambiar de ambiente en ocasiones, esto puede
tener diferentes motivos como placer, turismo 0 negocios; de esta manera es
como deciden emigrar a otros lugares. En el pasado muchos viajeros se
desplazaban dentro de un mismo territorio y otros lo hacian mas lejos hasta cruzar
a otros paises, esta era una de tantas razones por las que necesitaban lugares
donde hospedarse. A raiz de la necesidad de alojamiento por parte de viajeros se

fueron creando lugares de hospedaje.

En ciudades, y sobre todo en estaciones terminales, se levantaron grandes
hoteles, muchas veces eran propiedad de compafias ferroviarias que ofrecian
prestigiosos servicios de alojamiento a viajeros mas acomodados. Algunos eran
establecimientos de medio millar de camas. Otros empresarios se dedicaron a
construir hoteles de lujo en las capitales. La competencia entre hoteles provoco
mejoras del servicio y aumento de la comodidad, los nuevos establecimientos
ofrecian comida de lujo preparada por cocineros franceses, a disposicion de
residentes y de clientes ocasionales. Estos hoteles se convirtieron en centros

sociales para almuerzos privados y banquetes para grupos.

Los hoteles se vieron en la necesidad de expandir sus instalaciones, en especial
por estar disefiados para satisfacer las necesidades de viajeros procedentes de
vuelos internacionales. Estos suelen dirigirse a especificos mercados de
consumidores. En general, se pueden clasificar por el nivel de servicios ofrecidos
y Sus precios se ajustan a la capacidad econdmica de cada segmento de

poblacién a quienes estan orientados. (L6pez C., Lemus R. & Morales P., 2011).
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2. Hoteles en El Salvador

A principios del siglo XX, el crecimiento econémico en El Salvador y la region
centroamericana, propicio el inicio del turismo en la regién, segun el sitio (El
Salvador tu destino, recuperado, 2013), el sector turismo en El Salvador inicia en
el afo de 1924, durante la administracion del Dr. Alfonso Quifionez Molina, el 20
de junio del mismo afo el gobierno hizo conciencia de la importancia del turismo
en El Salvador, tanto por el hecho de adquirir divisas, y que la sociedad
internacional conociera el pais en todos sus valores culturales e histéricos y
establecer ademas, nuevas relaciones que beneficiaran al comercio, este
desarrollo del turismo y negocios en el pais brindé oportunidades para el inicio de
la hoteleria dentro del mismo, segun la historia, el primer hotel en El Salvador fue
el Hotel Nuevo Mundo, considerado el mejor de Centroamérica en su época,
dando servicio y comodidad a sus huéspedes, su propietario de nacionalidad
alemana, era el Sefior Alexander Porth. Este hotel se ubicaba en la 42 calle

poniente y avenida Cuscatlan, San Salvador.

A mediados del siglo XX la capacidad para cubrir demandas de alojamiento no
era suficiente, por este motivo en el afio 1955 un grupo de empresarios
salvadorefios fundaron una sociedad anénima, el objetivo de esta era construir en
El Salvador un hotel de lujo y Unico con capacidad de 210 habitaciones, este
inicid6 operaciones con la cadena hotelera Sheraton. La apertura de dicho hotel
marco de manera significativa un nuevo segmento en la oferta de hospedajes. La
construccion de este daba lugar a expansion de hoteles con significativa
capacidad, tal crecimiento aporto parte importante a la economia del pais.

(Carcamo J., Figueroa S. & Montenegro O., 2014).

3. Pequeiios hoteles

El surgimiento de pequefios hoteles se remonta a la época del siglo XVI en

Inglaterra. En el pasado se tenia conocimiento nulo de la palabra hotel se hacia
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referencia a este término como posadas, estas en general eran alojamientos
pequefios y rudimentarios que incluia establos para caballos. Las carreteras y vias
fluviales eran esenciales para realizar viajes, por este motivo estas se
establecieron en puntos estratégicos a lo largo de rios y poblaciones cercanas a
carreteras. Con el pasar del tiempo fueron creciendo y algunas contaban con
capacidad de albergar a mas de cien viajeros, incluso contaban con variedad de
habitaciones individuales y compartidas. Las posadas disponian de establos de
gran tamafio para caballos y carretas de huéspedes, asi como amplios patios

que servian como escenario para diversiones nocturnas.

En el siglo XVII las diligencias se convirtieron en opcion de transporte bastante
rapido. Las posadas ofrecian hospitalidad y posibilidad de cambiar caballos para
continuar hasta préximas paradas. Se establecieron servicios de diligencia en
rutas principales que unian la capital con ciudades de provincias. Algunos de estos

pertenecian a propietarios de dichas posadas.

En el siglo XVIII la diligencia pasoé a ser el medio més importante para viajar, en un
momento en que el crecimiento del comercio aumentaba la necesidad de
trasladarse de un lugar a otro. Pero los viajes todavia resultaban demasiado lentos
y en los trayectos largos se hacian varias paradas para descansar. De igual
manera en este mismo siglo se fueron desarrollando diferentes instalaciones de
recreacion como bafios en principio con fines terapéuticos, es decir como un spa,
estos con el tiempo se convirtieron en lugares de reuniones sociales y de
vacaciones. El avance que fue teniendo la hosteleria fue fruto de necesidades
surgidas de la frecuencia cada vez mayor de extranjeros adinerados. El transporte
de viajeros no se desarroll6 por motivos sociales o de placer, sino mas bien por

exigencias del comercio y por necesidad. (ARQHYS, recuperado, 2012).
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4. Pequeiios hoteles en El Salvador

En la historia de la hoteleria en El Salvador se observa el crecimiento en el rubro
por medio de la oferta de alojamiento. Hasta el afio 1992 se contaba con una
minima oferta de 2,616 habitaciones, en el periodo de 1993 a 2009 aumento la
cifra a 8,298 habitaciones. El incremento generado en el lapso de tiempo
mencionado se debid por el aumento de pequefios hoteles con capacidad de 5 a

50 habitaciones y medianos con capacidad de 51 a 100 habitaciones.

El incremento de pequefios hoteles incentiva a la fundacion de la “Asociacion de
pequenos hoteles de El Salvador” en el afio 2003, con la finalidad de impulsar el
desarrollo de acciones que contribuye al fortalecimiento de la competitividad y la
sostenibilidad de los pequefios empresarios del sector. (Carcamo J., Figueroa S. &
Montenegro O., 2014).

5. Historia de caso llustrativo: hotel “Las Magnolias”

¢,Como nacio6 hotel “Las Magnolias”?

Hotel “Las Magnolias” naci6é por medio de una idea de emprendedurismo. Quienes
eran duefios de la casa donde se establecido este proyecto, era una familia
adinerada que poco a poco fueron migrando a otro pais y al pasar del tiempo
perdieron el interés en regresar a vivir a El Salvador, motivo por el que decidieron
poner en venta la casa. Las primeras personas que compraron el lugar lo
adquirieron con 4 habitaciones y decidieron establecer el pequefio hotel,
posteriormente ellos decidieron poner en venta dicho inmueble y los nuevos
compradores para ampliar el negocio construyeron mas habitaciones llegando a
12.
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El 01 de septiembre del afio 2011, es una fecha memorable para este
emprendedor establecimiento, debido a que el pequefio hotel es vendido de nuevo
a los duefios actuales, quienes se arriesgaron a comprarlo con la vision de hacer
crecer el negocio y poner el mayor esmero debido a que sus nuevos propietarios
en ese entonces Adriana Vaquerano y José Segovia eran novios y estaban
apostando todo su capital en dicha inversion. Tomando como impulso la
motivacion de la experiencia del emprendedurismo de sus padres que afos atras
administraban también servicios de alojamiento. A pesar que dentro de los planes
de estas personas no estaba comprar un pequeiio hotel ya establecido por la
responsabilidad que implicaba, pero se dio la oportunidad y cedieron. Empezando
de cero con la misién de cumplir con las expectativas de los clientes y brindar una
atencion personalizada de manera que los huéspedes queden con entusiasmo de

seguir visitando el establecimiento.

Este pequefio hotel ha enfrentado retos dificiles ademas de sacrificios para
mantener en Gptimas condiciones todo requisito que contribuya al fortalecimiento
del negocio. Por tal motivo en el afio 2015, deciden afiliarse a la HOPES,
desistiendo poco tiempo después, al no ver resultados de tal inversién. En el afio
2016 hotel “Las Magnolias” se incorpora a la Camara de Comercio e Industria de
El Salvador, para recibir capacitaciones que mejoren la atencién brindada por los
empleados, ademas de eventos, ferias, convenciones, entre otros que aporten
oportunidades de mejoras continuas para la razén de ser de hotel “Las Magnolias”:

los clientes.

El proyecto ha tenido un crecimiento aceptable y prometedor a partir de su
adquisiciéon en el afio 2011, al grado de contar con 21 recamaras con la
comodidad y hospitalidad que el cliente desea y esperando continuar creciendo de

manera satisfactoria.
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L. Marco legal

El sector hotelero contribuye al buen funcionamiento del proceso turistico de un
pais. Estas organizaciones que se dedican a brindar servicios de alojamiento,
deben ampararse bajo las leyes del territorio en donde se encuentra ubicadas, en

este caso es en El Salvador.

La industria hotelera estd regida sobre ciertas leyes salvadorefias que debe

cumplir para sus operaciones de alojamiento, estas son descritas a continuacion:

e Cadigo de Comercio

e Cadigo Civil

e Cadigo de Salud (Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social)

e Leyde Turismo

e Norma de Calidad Turistica de Servicios e Instalaciones para Pequefios y
Medianos Hoteles, Hostales y Apartahoteles.

e Reglamento de la Ley de Turismo de El Salvador

La creacion, inscripcion, manejo y administracion de marcas se encuentra bajo

estandares legales que deben ser cumplidos bajo la siguiente ley:

e Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos

1. Cdbdigo de Comercio

Regula a todo comerciante que desee realizar en El Salvador cualquier actividad
de comercio, industria y servicio, esta Ultima hace referencia a  todo
establecimiento que brinda alojamiento, segun el articulo 3, inciso 1, establecido
en el decreto legislativo No 671, publicado por la Asamblea General de la

Republica de El Salvador, especificamente en el diario oficial demuestra la
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siguiente informacion en el capitulo Il, “Depédsito en Hoteles y Establecimientos
Similares”, (Ley No 67, 1970)

Articulo 1517

El contrato de hospedaje sera mercantil cuando el alojamiento, servicios y

accesorios con o sin alimentacion se prestan a personas dedicadas a ellas.
Articulo 1518

El contrato de hospedaje se regird por el reglamento respectivo que
expedira la autoridad competente, el cual debera ser colocado de manera visible

en el lugar del establecimiento destinado a la recepcion de huéspedes.

2. Cdbdigo Civil

Las instalaciones que prestan servicios de descanso, alimentacion entre otros, se
le llama Posadas, que posteriormente ha evolucionado a ser conocidos como
hoteles, para este sector, se imponen leyes que velen por la seguridad y bienestar
para personas que solicitan estancia en sus instalaciones, estableciendo la
responsabilidad de proteger la integridad fisica, moral y material del cliente a
propietarios de estos lugares, con la aclaracibn de demostrar ser exentos de
culpa, mencionando todo esto en los siguientes articulos ( No7, 1859):

Articulo 1999

El posadero es responsable de todo dafio que cause a dichos efectos por la culpa
suya o de sus dependientes, o de los extrafios que visitan la posada y hasta de
hurtos y robos, pero de fuerza mayor o caso fortuito salvo que se pueda imputar a

culpa o dolo.

Articulo 2000.
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El posadero es ademas obligado a la seguridad de los efectos que el alojado
conserva alrededor de si. Bajo este aspecto es responsable del dafio causado o
del hurto o robo cometido por los sirvientes de la posada o por personas extrafios

que no sean familiares o visitantes del alojado.

3. Cddigo de Salud

El Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, a través del Codigo de Salud,
manifiesta ciertos articulos relacionados a hoteles, (No 955, 1988) como a

continuacion se presenta:
Articulo 86 (incisos a 'y b)

El Ministerio por si o por medio de sus delegados, tendra a su cargo la supervision
del cumplimiento de las normas sobre alimentos y bebidas destinadas al consumo
de la poblacion dando preferencia a los aspectos siguientes: a) La inspeccién y
control de todos los aspectos de la elaboracién, almacenamiento, refrigeracion,
envase, distribucion y expendio de los articulos alimentarios y bebidas; de
materias primas que se utilicen para su fabricacion; de los locales o sitios
destinados para ese efecto, sus instalaciones, maquinarias, equipos, utensilios u
otro objeto destinado para su operacion y su procesamiento; las fabricas de
conservas, mercados, supermercados, ferias, mataderos, expendios de alimentos
y bebidas, panaderias, fruterias, lecherias, confiterias, cafés, restaurantes,
hoteles, moteles, cocinas de internados y de establecimientos publicos y todo sitio
similar; b) La autorizacion para la instalacion y funcionamiento de los
establecimientos mencionados en el parrafo anterior y de aquellos otros que
expenden comidas preparadas, siempre que reunan los requisitos estipulados en

las normas establecidas al respecto.



49

4. Leyde Turismo

Establece que esta ley es la encargada de regir establecimientos turisticos tal
como los servicios de alojamiento y tiene por propdésito promover Yy regular el
sector turistico de El Salvador, como proporcionar sanciones de no cumplirse con
la ley. (No 570, s.f.). A continuacién se citan ciertos articulos que muestran

incidencia en mayor grado con lugares de alojamiento:

Capitulo V, “De los ingresos para la promocion turistica”.
Articulo 16 (inciso a)

Se establece una contribucién especial para la promocion de turismo, la cual
tendra dos hechos generadores diferenciados: a) el pago de alojamiento, por parte
del sujeto pasivo, en cualquier establecimiento que preste tal servicio. Para este

caso la contribucion especial sera de 5%, al precio diario por alojamiento.

Articulo 17

La contribucién especial establecida en el articulo que antecede sera recaudada

por el establecimiento hotelero del que haga uso el sujeto pasivo.

5. Norma de Calidad Turistica de Servicios e Instalaciones para

Pequefnos y Medianos Hoteles, Hostales y Apartahoteles

Creada con el objetivo de establecer, normas de calidad y requisitos esenciales
para el servicio e infraestructura que aplica para pequefos, medianos hoteles,
ademas de hostales y apartahoteles y la informacién que contiene el significado de
diversos términos relacionados a establecimientos de alojamiento y requisitos que

deben cumplirse dividiéndose en seis temas:
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Requisitos para la prestacion del servicio: donde detalla servicio de Porteria,
servicio de equipaje y botones, servicio de recepcion e informacion, servicio de

teléfono, servicio de check out y facturacion;

Instalaciones y equipo: requisitos generales, instalaciones para empleados,

habitaciones, bafios, ropa de cama, toallas y requisitos de seguridad;

Limpieza: en este tema se especifica todo lo relacionado con limpieza de zonas

comunes, sanitarias y habitaciones;

Lavanderia: se detalla el manejo adecuado de lenceria y toallas, y prendas del

cliente;

Limpieza de comedores y cocinas: involucra al personal, espacios con condiciones
de higiene adecuadas, tratamientos de desperdicios, lavado de menaje y zona de

cocina;

Mantenimiento de instalaciones: con el objetivo de realizar supervisiones de forma

constante y con pruebas documentadas para el cumplimiento de cada requisito.

6. Reglamento dela Ley de Turismo de El Salvador

Dentro del capitulo V, denominado “Empresas Turisticas de Alojamiento”. (Ley No
570, s.f.)

Articulo 17 (inciso e), donde menciona el significado del término hotel:

Hotel: Establecimiento que presta servicios permanentes de alojamiento
turistico en habitaciones u otro tipo de unidades independientes para el mismo fin,
en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias
un todo homogéneo, con acceso general para huéspedes y visitantes; disponiendo
ademas de un area de acceso al publico con servicios de recepcion y registro de
huéspedes durante las veinticuatro horas del dia, asi como area para el servicio de

alimentacion, sala de estar, y otros servicios complementarios.
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7. Leyde Marcas y Otros Signos Distintivos

Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos (Ley No 868, 2002)

Articulo 1 La presente ley tiene por objeto regular la adquisicién, mantenimiento,
proteccion, modificacion y licencias de marcas, expresiones o sefiales de
publicidad comercial, nombre comerciales, emblemas, indicaciones geograficas y
denominaciones de origen, asi como la prohibicién de la competencia desleal en

tales materias.

Dentro de la ley en el Titulo Il, denominado Marcas que esta constituido por el
capitulo I, Marcas en General en el articulo 4, cita sobre signos que constituyen

una marca:

Articulo 4

Las marcas podran consistir entre otros en palabras o conjuntos de palabras,
incluidos los nombres de personas, letras, numeros, monogramas, figuras,
retratos, etiquetas, escudos, estampados, vifietas, orlas, lineas y franjas, sonidos,
olores o combinaciones y disposiciones de colores. Pueden asimismo consistir,
entre otros, en la forma, presentacion o acondicionamiento de los productos, o de
sus envases o0 envolturas, o de los medios o locales de expendio de los productos
0 servicios correspondientes. Las marcas también podran consistir en indicaciones

geogréficas.

Marcas Inadmisibles por Razones Intrinsecas
Articulo 8

No podra ser registrado ni usado como marca o como elemento de ella, un signo

gue esté comprendido en alguno de los casos siguientes:
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¢) Que consista exclusivamente en un signo o una indicacion que en el lenguaje
corriente, técnico o cientifico, o en la usanza comercial del pais sea una

designacion comun o usual del producto o del servicio de que se trate;

d) Que consista exclusivamente en un signo o una indicacion que pueda servir en
el comercio para calificar o describir alguna caracteristica del producto o del

servicio de que se trate;
g) Que sea contrario a la moral o al orden publico;

h) Que comprenda un elemento que ofenda o ridiculice a personas, ideas,

religiones o simbolos nacionales de cualquier pais o de una entidad internacional;

i) Que pueda causar engafio o confusion sobre la procedencia geogréfica, la
naturaleza, el modo de fabricacién, las cualidades, la aptitud para el empleo o el
consumo, la cantidad o alguna otra caracteristica del producto o del servicio de

que se trate;

k) Que reproduzca o imite total o parcialmente, el escudo, bandera u otro
emblema, sigla, denominacién o abreviacion de denominacion de cualquier Estado
u organizacion internacional, sin autorizacién expresa de la autoridad competente

del Estado o de la organizacion internacional de que se trate;

[) Que reproduzca o imite, total o parcialmente, un signo oficial de control o de
garantia adoptado por un Estado o una entidad publica, sin autorizacion expresa

de la autoridad competente de ese Estado.

Marcas Inadmisibles por Derechos de Terceros.

Articulo 9
No podra ser registrado ni usado como marca o como elemento de ella, un signo

cuando ello afecte a algun derecho de tercero, en los siguientes casos:

a) Si el signo fuera idéntico o similar a una marca u otro signo distintivo Ya

registrado o en tramite de registro a favor de un tercero desde una fecha
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anterior, para mercancias 0 servicios relacionados con las mercancias y
servicios protegidos por una marca registrada o en tramite, cuando ese uso dé

lugar a probabilidad de confusion;

Si el signo por semejanza gréfica, fonética, olfativa o ideolégica con otras
marcas y demas signos distintivos ya registrados o en tramite de registro a
favor de un tercero desde una fecha anterior, para mercancias o servicios
relacionados con productos o servicios protegidos por una marca registrada o

en tramite de registro, dé a probabilidad de confusion;

Si el signo fuera susceptible de causar confusion por ser idéntico o similar a un
nombre comercial 0 un emblema usado en el pais por un tercero desde una

fecha anterior, siempre que el giro o la actividad mercantil sean similares;

Si el signo afectara el derecho de la personalidad de un tercero, o consistiera
parcial o totalmente en el nombre, firma, titulo, seudénimo, imagen o retrato de
una persona distinta de la que solicita el registro, salvo autorizacion expresa

del tercero o de sus herederos;

Si el registro del signo se hubiera solicitado para perpetrar o consolidar un acto

de competencia desleal.

Plazo del registro y renovacion

Articulo 21

El registro de una marca tendra una vigencia de diez afios a partir de la fecha de

Su

inscripcion. Podra renovarse indefinidamente su registro por periodos

sucesivos de diez afios, contados desde la fecha del ultimo vencimiento.
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M. Marco conceptual

e Marketing

“Proceso mediante el cual las compafias crean valor para sus clientes y
establecen relaciones sdlidas con ellos para obtener a cambio valor de éstos”.
(Kotler & Armstrong, 2012)

e Mercadeo de Servicios

“A diferencia de los fabricantes de productos que pueden ajustar sus maquinas e
insumos hasta que todo quede perfecto, la calidad de los servicios siempre es

variable, dependiendo de las interacciones entre empleados y clientes”.

(Kotler & Armstrong, 2012)

e Marketing Relacional

“Proceso social y directivo de establecer y cultivar relaciones con los clientes,

creando vinculos con beneficios para cada una de las partes”.

(Alet i Vilaginés J., 2004)

e Marca

“‘Nombre, término, signo, simbolo o disefio, 0 una combinacion de éstos, cuyo fin
es identificar los bienes y servicios de un vendedor o grupo de vendedores para

diferenciarlos de la competencia”.

(Keller, 2008) retomado de American Marketing Asociation)
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e Administracion estratégica de marca

“La administracion estratégica de marca implica el disefio e implementacion de

programas y actividades para construir, medir y administrar el valor de la marca”.

(Keller, 2008)

e Imagen de Marca

“Estrategia para alcanzar la meta (marca eficaz), creando un tema total que

incluya algo mas que solo un buen nombre”.

(Stanton, Etzel y Walker, 2007)

e Branding

“El branding consiste en transmitir a productos y servicios el poder de una marca,
esencialmente mediante la creacién de factores que los distingan de otros

productos y servicios”.

(Kotler & Keller, 2012)

e Brand Equity

“El valor afadido que se asigna a un producto o servicio a partir de la marca que
ostentan. Este valor puede reflejarse en la forma en que los consumidores
piensan, sienten y actlan respecto de la marca, asi como en los precios, la

participacion de mercado y la rentabilidad que genera la marca para la empresa’.

(Kotler & Keller, 2012)
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e PYMES

“‘Conjunto de pequefias y medianas empresas que de acuerdo a numero de
trabajadores, volumen de ventas, afios en el mercado, niveles de produccion

tienen caracteristicas similares en su crecimiento”.

(Grupo Enroke, Estrategias de grupo empresarial, s.f.)

e Alojamiento

“Proporciona al menos, camas e instalaciones sanitarias”.

(Norma de Calidad Turistica de Servicios e Instalaciones para Pequefios y

Medianos hoteles, Hostales y Apartahoteles)

e Hotel

“‘Aquel establecimiento que ocupa la totalidad de un edificio o una parte de él
completamente independiente, constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo con entradas, ascensores y escaleras de uso exclusivo, que facilita al

publico tanto el servicio de alojamiento como el de comidas”.

(Raya & lzquierdo, 2007)

e Pequeiio Hotel

“Establecimiento que posee un minimo de 5 habitaciones y un maximo de 50

habitaciones y de 2 a 15 empleados”.

(Norma de Calidad Turistica de Servicios e Instalaciones para pequefios y

medianos hoteles, hostales y apartahoteles)
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CAPITULO II. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION, UNIDADES DE
ANALISIS, DETERMINACION DE LA MUESTRA Y OPERATIVIDAD DE LA
INVESTIGACION

VIl.  METODOLOGIA DE INVESTIGACION

A. Método de Investigacion

Para que una investigacion se realice de forma adecuada y que los resultados
obtenidos sean fiables y con respaldo, es necesario apoyarse en un método que
garantice que todo dato recabado es real y que los datos sean recolectados a

través del proceso idoneo de forma ordenada y légica.

Por tal circunstancia para llevarla a cabo se ha tomado de base el método
cientifico, que contribuye a dar respuesta a inquietudes e interrogantes de
cualquier naturaleza. Existen autores que exponen su criterio sobre ¢Qué es el
método cientifico? Tamayo (2003), cita lo siguiente: “conjunto de procedimientos
en que se plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba hipoétesis e

instrumentos del trabajo investigativo” (p.28).

En cuanto al proceso que se usara para la obtencion de resultados y asi identificar
datos relevantes, se utilizara el método hipotético e inductivo. Se considera
hipotético porque se basara en hipotesis y sera inductiva porque se observara la
percepcion que tienen los usuarios sobre la imagen de pequefios hoteles, y la
situacion que estos presentan, andlisis de acciones realizadas, con el objetivo de
formular branding como estrategia que contribuya a tener imagen de marca mas
conocida y solida dentro de los miembros afiliados en HOPES, El Salvador para

alcanzar mayor identificacién y preferencia en el sector.
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B. Tipo de investigacion

La investigacion tendra un enfoque mixto. El enfoque mixto implica una mezcla de
elementos tanto cualitativos como cuantitativos con el fin de utilizar las fortalezas
de ambos para reunir los mejores datos que aporten beneficio a todo el proceso
de investigacion. Como sefialan Sampieri, Fernandez y Baptista (2010), “el
método mixto representa un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de la investigacion e implican la recoleccion y analisis de datos
cualitativos y cuantitativos asi como su integracion y discusion conjuntas para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada y lograr un mayor
entendimiento del fendmeno bajo estudio” (p.546). Otros autores (Monge, 2011),
cita sobre el método mixto, “ambos permiten un acercamiento para conocer
aspectos de la realidad distintos y conocerlos de diferentes maneras. Las dos
metodologias ofrecen importantes elementos, tienen limites y tiene posibilidades”
(p.49). Todo con la finalidad de adquirir mayor cantidad de datos sobre el objeto
de estudio y realizar una propuesta eficaz con datos reales para formular
branding como estrategia para fortalecer la imagen de marca de pequefios
hoteles. Definir el alcance de la investigacién es otro proceso importante que debe
establecerse para alcanzar eficacia en el desarrollo del estudio. Existen diferentes
alcances dentro de la investigacion como: el alcance exploratorio, descriptivo,
correlacional y explicativo. El alcance a utilizar para esta investigacion sera

descriptivo debido a la naturaleza y enfoque de la investigacion.

C. Disefio de lainvestigacion

Para obtener los datos necesarios, y lograr el desarrollo de la investigacion, se
determina que el disefio a utilizar sera exploratorio y transversal. Sera exploratorio

porque segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2010), citan que se da esta
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investigacién cuando “el objetivo es examinar un tema poco estudiado del cual se
tienen dudas o no se ha abordado antes” (p.79). Ademas menciona que es
transversal porque el desarrollo de la investigacion sera en un tiempo preciso y

establecido.

D. Fuentes de investigacion

1. Primarias

Conforme a diversas dificultades que se dan al momento de la recoleccion de
datos por medio de la observacion directa, teniendo el claro objetivo de recolectar
datos veridicos y factibles, se utilizara la entrevista semi estructurada con los
administradores de pequefios hoteles de San Salvador y la aplicacion de
cuestionario a usuarios que prestan servicios de alojamiento y que son parte

esencial de la muestra en la investigacion.

2. Secundarias

Constituida por una amplia documentacion y material bibliografico plasmado en
documentos virtuales, bases de datos, revistas, articulos del periddico, sitios de

internet, leyes, entre otros. Que serviran como base y apoyo a la investigacion.

E. Técnicas e Instrumentos de investigacion

1. Cuantitativas

La técnica a utilizar es la encuesta, por medio de la herramienta denominada
cuestionario proporcionado a usuarios que utilizan servicios de alojamiento,

brindando datos necesarios.
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2. Cualitativas

Respecto a la parte cualitativa la técnica a utilizar es la entrevista semi
estructurada, que tiene como objetivo principal profundizar la obtencién de datos
reales, veridicos, testimoniales, entre otros, obtenidos en la entrevistada realizada
a administradores, asistentes, duefios y gerentes de pequefios hoteles con el
apoyo de una guia ordenada de preguntas orientadas a cubrir temas de interés
dentro del proceso; para comprender percepciones, gustos y disgustos,
inquietudes, opiniones, observaciones, satisfacciones e inclusive insatisfacciones

de los participantes y crear experiencias importantes dentro de la investigacion.
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F. Disefio de instrumento de investigacién

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econémicas %, @

Escuela de Mercadeo Internacional

Guia de Entrevista Codigo __A

Dirigido a duefios, gerentes o administradores de pequefios hoteles del Area
Metropolitana de San Salvador.

Objetivo: Obtener datos sobre las acciones que realizan los pequefios hoteles
para potencializar su imagen de marca.

Nombre del hotel

Direccion
Nombre del entrevistado (a)
Genero F M

Fecha de Entrevista:

Nombre del entrevistador

Preguntas a desarrollar:

Objetivo: Identificar si el hotel cuenta actualmente con una identidad de marca
1. ¢Posee el hotel identidad de marca?

Objetivo: Identificar el motivo de viaje de los usuarios que visitan pequefios
hoteles.

2. Al momento de atender a usuarios en el hotel. ¢ Cual es el motivo de viaje mas
comun?

Objetivo: Identificar los meses en que existe un mayor trafico de usuarios en el
hotel.
3. ¢Cudles son los meses en los que el hotel tiene mayor afluencia de usuarios?

Objetivo: Evaluar si la infraestructura del hotel cuenta con condiciones optimas

para atender a los huéspedes.
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4. ¢Considera que la infraestructura con la que cuenta el hotel es adecuada para
atender a los huéspedes?

Objetivo: Identificar areas diversas que posee el hotel para prestar servicios a
los usuarios.

5. ¢Con qué areas de esparcimiento cuenta el hotel para atender a los usuarios
gue se hospedan en sus instalaciones?

Objetivo: Identificar si existe capacitacion constante para el personal en cuanto
a atencion al cliente.

6. ¢Existe capacitacion para el personal sobre politicas para atencién al cliente?

Objetivo: Identificar si el hotel cuenta con un protocolo estandarizado en el
proceso de atencién al cliente.

7. ¢Existe un protocolo establecido para atender a los huéspedes del hotel?

Objetivo: Identificar qué medios brinda el hotel al publico para realizar
reservaciones.

8. ¢Qué tipo de medios ofrece el hotel para que los usuarios realicen
reservaciones?

Objetivo: Identificar si el hotel realiza acciones de marketing para
promocionarse

9. ¢Desarrolla acciones de marketing para promocionar la marca del hotel?

Objetivo: Identificar si el hotel practica estrategias de marketing para posicionar
la marca vy si estas han contribuido a generar impacto en los visitantes

10. ¢ Qué estrategias de marketing realiza para posicionar la marca del hotel?
Si la respuesta es si:

¢Ha identificado el impacto generado en los clientes, gracias a estas
estrategias?

Objetivo: Identificar medios que utiliza el hotel para dar a conocer su marca.
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12.

13.

14.

15.

16.
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¢, Qué herramientas utiliza el hotel para dar a conocer su marca al mercado
potencial?

Objetivo: Identificar si el pequefio hotel ha sido reconocido por instituciones de
prestigio por cumplir estdndares de calidad en sus servicios

¢ Ha obtenido reconocimientos por el cumplimiento de estdndares de calidad en
los servicios brindados por parte de alguna institucion?

Objetivo: Identificar si el negocio tiene participacion en actividades de
promocion turistica.

¢ Participa en patrocinios, eventos, o ferias de turismo para dar a conocer la
marca y aumentar la afluencia de visitantes?

Objetivo: ldentificar si dentro del hotel realiza alianzas estratégicas con
empresas para lograr mayor afluencia de visitantes.

¢ Realiza alianzas estratégicas con empresas o instituciones para dar a conocer
la marca y atraer un mayor niumero de visitantes al hotel?

Objetivo: Identificar la situacién competitiva de los pequefios hoteles en el Area

Metropolitana de San Salvador.

¢,Como evalla usted la situacion competitiva de los pequefios hoteles en el
Area Metropolitana de San Salvador?

6bjetivo: Identificar los principales competidores dentro del sector de pequefios
hoteles.
Cite tres pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador, que

considere usted, como sus principales competidores.

Objetivo: Identificar el posicionamiento ideal que los administradores de
pequefios hoteles desean tener

17.Si tendria que definir el hotel en una palabra ¢Cual seria? ¢Como le gustaria

que su hotel fuera reconocido?
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o
Universidad de El Salvador ,_,“13
Facultad de Ciencias Econdémicas M
Escuela de Mercadeo Internacional et &
i etz Cadigo: B~

Encuesta de percepcion de marca sobre pequefios hoteles del Area
Metropolitana de San Salvador
Objetivo: Evaluar la percepcién que poseen los usuarios actuales y potenciales

sobre la imagen de pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador.

Dirigido a: Usuarios actuales y potenciales que demanden servicios de
alojamiento.

Indicaciones: Seleccione la respuesta que mas convenga de acuerdo a su
experiencia o criterio.

Género: Masculino Femenino
¢ Cuantos afos tiene? afos
Nacionalidad:

Objetivo: Identificar que tanto conocen los usuarios sobre los pequefios hoteles.
1. ¢Esta enterado sobre los pequefios hoteles como una alternativa mas para
alojamiento?

Si No
Objetivo: identificar cuales medios son los mas funcionales para que los
pequefios hoteles puedan darse a conocer.

2. ¢Por qué medios se ha enterado sobre el servicio de alojamiento que brindan
los pequefiios hoteles?

Medios

Redes Sociales

Boca a boca

Paquetes de agencias de viaje
Péginas web

Otros

Objetivo: Identificar la frecuencia de uso de pequefios hoteles
3. ¢Ha utilizado el servicio de pequefios hoteles en el Gltimo afio?
Si No
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Objetivo: Identificar la disposicidbn que tienen los viajeros de hospedarse en
pequeios hoteles

Si usted tendria que realizar un viaje ¢ Estaria dispuesto a hospedarse en un pequefio
hotel?

Si No

Objetivo: Identificar las preferencias que poseen los viajeros en servicios de
alojamiento.

Segun el motivo de su viaje, en una escala de 1 a 10 donde 1 significa nada
probable y 10 significa muy probable ¢Qué tan probable seria que usted se
hospedara en?:

Viaje segun... Hotel grande Hotel pequefio Hostal

Negocios

Turismo

Objetivo: Identificar los aspectos que los usuarios toman en cuenta para tomar la
decision de hospedarse.

Al momento de tomar la decisién de hospedarse en un pequefio hotel, en una escala
de 1 a 10, donde 1 significa poco importante y 10 significa muy importante ¢Qué tan
importante son para usted los siguientes criterios?

Gimnasio

Spa

Restaurante

Sala de conferencias
Ubicacion

Precio

Parqueo

Wifi

Servicio a la habitacion
Acceso a mascotas

Objetivo: Identificar la disposicion de los usuarios a recomendar pequefios
hoteles.

¢Recomendaria a familiares y amigos hospedarse en el pequefio hotel que usted
visito por ultima vez?

Si No
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Objetivo: Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio de
pequeiios hoteles

¢,Conoce o ha escuchado a otras personas que hayan utilizado los servicios
de los pequefios hoteles?

Si No

Objetivo: Identificar la disposicion de los usuarios el promover de boca en boca
los servicios de pequefios hoteles a través de experiencias.

A continuaciébn se describe una serie de expresiones positivas de los
pequefios hoteles ¢ Podria indicar si ha escuchado alguna de ellas?

Expresiones SI | NO

Los pequefios hoteles son cdmodos

Los pequefios hoteles son lujosos

Los pequefios hoteles brindan atencion personalizada

Los pequefios hoteles son acogedores

Los pequefios hoteles son agradables

Los pequefios hoteles son accesibles

Objetivo: Recopilar datos para determinar el target de los pequefios hoteles

10. ¢ Cudl ha sido el motivo por el que usted ha hecho uso de pequefios hoteles?

Negocios Turismo Placer Cultura Aventura

Objetivo: Identificar como percibe el usuario alos pequefios hoteles

11..;Cudl de estas caracteristicas considera usted que describe a un “pequefio

hotel”?
Ambiente calido Servicio personalizado Elegante
Comodo Econdmico Otros (Especifique)

Objetivo: Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios que han utilizado el
servicio de pequefios hoteles

12.¢Cudl es el nivel de satisfaccion respecto a la atencion recibida en pequefios

hoteles?
Poco Regular Bueno Muy Bueno Excelente
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Objetivo: Establecer si existe identificacion de marca de pequefios hoteles por
medio del logo de estos.

13. A continuacion se le presentan cuatro opciones de pequefios hoteles; indique
si tiene conocimiento de alguno de ellos.

9°° Hoteles

2 @illa Serena @))
A0 LTS

ALICANTE L/\SM/\GNOLI/\S

. Pa a il e estadia
HOTEL Y RESTAURANTE az y tranquilidad en su estadia

Ninguno

Objetivo: Descubrir cuéles son los aspectos que mas toman en cuenta los
usuarios al momento de recordar una marca.

14.Existen diferentes factores por los que se puede identificar una marca en
especifico ¢ Cual de los siguientes elementos considera que podrian ayudar a
recordar la marca de un pequefio hotel?
Logo  Frase _ Personaje _ Redes Sociales ___ SitioWeb
Instalaciones

Objetivo: Identificar el grado de percepcion de los usuarios de la atencién
recibida en los pequefios hoteles.

15.Segun la experiencia que ha tenido en ocasiones anteriores, en una escala del
1 al 10, donde 1 significa pésima atencion y 10 significa excelente atencion.
¢, Como califica la atencién brindada por los pequefios hoteles?

1 2 3| 4] 5] 6| 7| 8 9 10
Pésima Excelente

. atencion
atencion

Objetivo: Identificar el grado de credibilidad que se da a opiniones negativas
difundidas popularmente sobre pequefios hoteles

16. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con las siguientes creencias que
se tienen de los pequeiio hoteles?
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Creencia

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Los pequefios hoteles
tienen un pésimo servicio

Los pequefios hoteles son
incomodos

Los pequefios
hoteles son conocidos
como moteles

Los pequefios hoteles son
demasiado caros

Los pequefios hoteles son
inseguros

Objetivo: Identificar que palabra asocian los usuarios con la frase pequefios hoteles

17. Al mencionar "pequefio hotel" ¢Con cual de las siguientes palabras puede
asociarla rapidamente?

Casa de Huéspedes

Hostal

Estancia de turismo

Habitacion privada

Posada

OO WIN]|F-

Motel

Objetivo: Identificar si se conoce la variedad de servicios que ofrecen los pequefios

hoteles a parte del servicio de alojamiento.

18. ¢(Con que otras circunstancias aparte de servicio de alojamiento podria
relacionar la utilizacion de pequefios hoteles?

Eventos sociales

Eventos empresariales

Placer

AlWIN]| P

Turismo

Objetivo: Identificar si los pequefios hoteles se relacionan exclusivamente con fines
turisticos.

19. Considera usted correcta la siguiente afirmacion: Los pequefios hoteles son
servicios de alojamiento creados exclusivamente para zonas turisticas.
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Nada de acuerdo Poco de acuerdo De acuerdo _ Muy de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Objetivo: Identificar como se califica a los pequefios hoteles en comparacion con
otros servicios de alojamiento.

20. En una escala de 1 a 10 como percibe usted a los pequefios hoteles en
cuanto a los criterios que se le presentan a continuacion, comparado a otros
servicios de alojamiento como los grandes hoteles.

Servicio
Instalaciones
Seguridad
Precio
Comodidad
Satisfaccion
Limpieza

N[OOI WIN|EF

VII.  UNIDADES DE ANALISIS

Las unidades de analisis serd una muestra de diez pequefios hoteles de un total
de veintidds afiliados a la HOPES establecidos en el Area Metropolitana de San

Salvador, representando un 45.5% del universo.

Los sujetos de estudio, seran duefios, administradores o gerentes, de pequefos
hoteles, asi como también usuarios actuales y potenciales. El tipo de muestreo a
utilizar en el proceso de investigacion es no probabilistico e intencionado; por la
dificultad que conlleva a la accesibilidad de obtencion de datos sobre el tipo de

poblacion a estudiar.
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Usuarios de pequefios hoteles

En la investigacion el sujeto de estudio se dividira de la siguiente manera,
muestras constituidas por personas denominadas como viajeros frecuentes que
hacen uso de servicios de alojamiento ofertados por pequefios hoteles ubicados
en el Area Metropolitana de San Salvador conforme a la siguiente clasificacion: 1)
por puntos de trafico de viajeros frecuentes en el Area Metropolitana de San
Salvador conocidas como terminales. Sus nombres son Transportes El Sol y
Platinum. Ademéas se clasificaran por ubicacion de pequefos hoteles en el AMSS,

segmentada en tres zonas, Colonia San Benito, Colonia Escalén, y San Salvador.

IX. DETERMINACION DE LA MUESTRA

A. Formula a utilizar
Al llevar a cabo cualquier tipo de investigacibn es necesario contar con
herramientas que faciliten el proceso de estudio. En la guia de entrevista dirigida
a los gerentes, administradores y duefios de pequefios hoteles situados en el Area
Metropolitana de San Salvador afiliados a la HOPES se tomara una muestra de
diez establecimientos de un total de veintidos miembros clasificados en cuatro
zonas principales: Colonia San Benito, Colonia Escal6n, Antiguo Cuscatlan y San
Salvador, basandose en la accesibilidad a estos y asi alcanzar mayor oportunidad

de datos confiables.

La muestra que se necesita para la investigacion cuantitativa referente al nimero
de usuarios que se encuestaran, se utilizara la formula de poblacion infinita porque
se desconoce informacion fiable y exclusiva sobre el namero especifico de
personas que usan servicios de pequefios hoteles en el Area Metropolitana de

San Salvador.
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Formula para poblacion infinita

n=__Z2P0O
eZ
En donde:

Z= nivel de confianza.

p= Probabilidad a favor.
g= Probabilidad en contra.
e= error de estimacion.

n= tamano de la muestra.

A continuacién se detallan los datos para aplicacion de la férmula para poblacién

infinita.

Datos:

Z= 94%

p= 0.50 g=0.50
e= 0.06

n= ?

Segun tabla de apoyo sobre calculo de la muestra para el nivel de confianza de
94% es: 1.88

n=  (1.88)?(0.50) (0.50)
(0.06)2

n=  (3.53) (0.25)
(0.0036)

n= 0.8825
0.0036
n= 245.1388

n= 245
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La férmula indica que serdn un total de 245 personas encuestadas, para el

proceso de recopilacion de datos.

B. Justificacion de los valores de la formula

En la obtencion de datos sobre gerentes, administradores y duefios de pequefios
hoteles no se aplicara ninguna férmula. Se seleccionara una muestra de diez, de
un universo de veintidés pequefios hoteles miembros de la HOPES situados en el
Area Metropolitana de San Salvador, representando el 45.5% de toda la poblacion,
considerdndose como numero significativo para hacer entrevista semi

estructurada a cada uno de ellos.

En la decision de aplicar la formula para poblacién infinita dentro de la encuesta a
usuarios actuales como potenciales se determiné asi porque se desconoce el
universo de estudio, en este caso el nimero especifico de usuarios que visitan
pequefios hoteles en el Area Metropolitana de San Salvador, por tal razon se
considera apropiado utilizarla para la investigacion. Otro punto importante son las
limitaciones en tiempo y recursos durante todo el proceso, presentando dificultad

para adquirir este tipo de datos de viajeros o usuarios de pequefos hoteles.
¢, Como se calculd la muestra?

A través de la formula para poblacion infinita, que se basa en las variables “Z” al
cuadrado, “p” probabilidad a favor y “q” probabilidad en contra y “e” error de
estimacion. Se inicia aplicando el nivel de confianza Z de noventa y cuatro por
ciento al cuadrado multiplicado “p“ por “q” con valor cero punto veinticinco dividido
entre el error de estimacion del cero punto cero seis al cuadrado, dando un total
de 245 encuestados. El porcentaje de confianza elegido se encuentra dentro del
rango aceptado para proyectos de este tipo y ademas esta relacionado a las
dificultades que pueden suceder dentro de un proceso de investigacion como es el

tiempo, accesibilidad y disposicién de responder las preguntas por parte de los
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usuarios encuestados, que son personas en la mayoria de ocasiones extranjeros

con tiempo restringido y confianza limitada para brindar datos.

X. OPERATIVIDAD DE LA INVESTIGACION

¢Como se llevo a cabo el proceso de investigacion?

e Instrumentos de investigacion

De acuerdo a los objetivos establecidos se emitieron veinte preguntas con el fin de

“

dar respuestas al problema enunciado “;En qué manera la formulacion de
branding como estrategia contribuira al fortalecimiento de la imagen de marca de
empresas PYMES del sector de pequefios hoteles del Area Metropolitana de San
Salvador?”. El contenido de las interrogantes aborda variables como:
reconocimiento, conocimiento, percepcién, aceptacion, atencion al cliente, target

de los pequefios hoteles, entre otros.

Se preparé una guia de entrevista dirigida a administradores, duefios y asistentes
de gerencia, con el fin de comprender la situacion en gue se encuentran los
pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador. El instrumento utilizado
para llevar a cabo dichas entrevistas abord6 variables relacionadas a diferentes
estrategias de marketing implementadas por ellos, si poseen filosofia empresarial,
si tienen identificado su target de mercado, entre otros, y si estas acciones han

tenido impactos significativos en la prestacion de servicios de alojamiento.
Desarrollo de la investigacion

En el marco muestral se calcul6 a través de una formula para poblacion infinita el
namero de sujetos de estudio a tomar en cuenta para la aplicacion del
cuestionario, como resultado se obtuvo un total de 245. Antes de realizar el
desarrollo real de la investigacion se llevd a cabo una prueba piloto, donde se
tomé el diez por ciento de la muestra total, esto equivale a 24 personas

encuestadas, divididas entre el equipo de investigacion, dicha prueba fue aplicada
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durante la semana uno del mes de julio, ejecutando un andlisis de los datos

recopilados.

Continuando con el proceso se redactaron cartas solicitando permisos en las
terminales de transporte terrestres centroamericanas (Tica Bus, Transportes El
Sol, Pullmantur y Platinum) para tomar como sujetos de estudio a los usuarios que
utilizan dichos servicios y existe la probabilidad que hayan experimentado o hecho

uso del servicio de pequefios hoteles.

Por otra parte se procedié a contactar distintos pequefios hoteles con el objetivo
de solicitar citas para entrevistas, todo esto se ejecutd durante la semana dos y
tres de julio. La investigacion de campo se implementé en el transcurso de la
dltima semana de julio hasta el 13 de agosto de 2017. La recopilacion de datos por
medio del cuestionario se desarroll6 en terminales ubicadas en el Area
Metropolitana de San Salvador, especificamente en la Zona Rosa y sectores
aledafios a centros comerciales de la Colonia Escalén, esto con el objetivo de
tomar datos fiables sobre usuarios que han tenido experiencia con servicios de
alojamiento especificamente en pequefos hoteles; pese a solicitar el acceso a
cuatro terminales de transporte, solo se recibié respuesta favorable por parte de
Transportes el Sol y Platinum, que autorizaron al equipo de investigacion ejecutar
el sondeo mediante el instrumento digital a sus pasajeros. La limitante presentada
en el proceso fue al momento de evidenciar (fotos, videos entre otros) y
comprobar el trabajo de campo. Por otro lado al momento de recopilar datos en las
zonas aledafias en los centros comerciales, por la poca colaboracion de las
personas en brindar tiempo para responder el cuestionario y ademas de no poseer

un permiso dado por la administracion de los centros comerciales.

El instrumento utilizado fue disefiado en formato digital por medio de la
herramienta Google Drive, que es una plataforma donde se accede a documentos,
presentaciones, formularios, hojas de calculo, entre otros, con el fin de crear una

base de datos.

El proceso de aplicacion del cuestionario consistié en visitar los lugares citados

anteriormente con el apoyo de herramientas tecnolégicas como tablet y
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dispositivos moviles para dar respuesta a las interrogantes e ingresar de inmediato
los datos recopilados de los sujetos de estudio a la base creada en Google Drive;
tomando en cuenta los requisitos que debian cumplir estos (conocimiento y
experiencia en servicios de pequefios hoteles) y factores como tiempo, disposicion
y distancia, se tomd como iniciativa hacer uso de internet para enviar el link

(vinculo) del instrumento y asi complementar el numero de la muestra.
Tabulacién

Luego de completar la muestra determinada, se procedié a verificar los datos
reunidos, donde se depuraron ocho participaciones por no cumplir con el requisito
de conocimiento de pequefios hoteles, por tal razén se encuesto a otros sujetos
con experiencia en dichos servicios, completando el total necesario para finalizar

la recopilaciéon de datos.

Posteriormente se ejecutd la descarga de la base de datos, importandola hacia
Microsoft Excel para la respectiva filtracion de las preguntas y elaborar tabulacion,

interpretacion y andlisis por cada pregunta del instrumento.
Desarrollo de entrevista

Para el proceso de entrevistas dirigidas a duefios, gerentes, administradores y
asistentes de pequefios hoteles, se tom6 en cuenta la elaboracion de una guia con
interrogantes claves que contribuyeran a recopilar datos necesarios para
comprender la situacion en que se encuentran los pequefios hoteles, ademas
identificar acciones que estan llevando a cabo para promocionar su marca e

incrementar la afluencia de visitantes.

Una de las limitantes presentadas para en el proceso de toma de datos antes
referidos fue el factor tiempo y la poca disposicion al momento de agendar citas
para entrevistas de algunos pequefios hoteles y asi brindar apoyo a la
investigacion. Por tanto se tom0 la iniciativa de visitar pequefios hoteles de la Area
Metropolitana de San Salvador, Calle Sisimiles, Zona Rosa, Colonia Escalén y a
los alrededores del Monumento del Divino Salvador del Mundo; con el objetivo de
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acceder a datos relevantes en la investigacion. De todos los pequefios hoteles
visitados se recibié la colaboracion de diez pequefios hoteles, de estos ocho
pertenecen oficialmente a la HOPES y dos de ellos se encuentran en proceso de

acreditacion.
Los pequeiios hoteles entrevistados son:

e Hotel Mirador Plaza

e Hotel Villa Florencia

e Hotel Meson de Maria

e La Zona Hostel

e Hotel la Porta Plaza (Kal Nawi Hotel)
e Hotel Villa Serena

e Hotel Villa Dovelo

e Hotel Grecia Real

e Hotel Villa Real

e Hotel Andoria

Para llevar a cabo cada entrevista se establecié un protocolo donde hubo una
interaccion inmediata con los encargados del area administrativa de los pequefios
hoteles, dando como primer paso una breve presentacion del equipo de
investigacion y rasgos generales del tema planteado. Posteriormente de que ellos
accedieran a colaborar se procedia a desarrollar la guia. Finalizadas las
interrogantes se solicitd la toma de una fotografia con el entrevistado y el llenado
de la nbmina de control con nombre del hotel, nombre del entrevistado y sello del

pequefio hotel como evidencia.
Andlisis de Datos

Por medio de la entrevista realizada se recopilaron datos cualitativos, estos
contribuyen a llevar a cabo el analisis de los resultados a través de la compresion

de la situacidon que viven los servicios de alojamiento.

Para el estudio de estos datos se construyeron matrices de analisis estratégico

por cada pregunta, donde se incluyeron las respuestas brindadas por
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administradores, asistentes, gerentes y duefios de pequefios hoteles del Area
Metropolitana de San Salvador y de esta manera poder comparar coincidencias y
diferencias de las acciones tomadas por los pequefios hoteles para promover su
marca, como desean ser reconocidos en el sector, si tienen identificado su target,

entre otros.

Tras la recopilacion y analisis de datos obtenida por las matrices se procedio a

construir el andlisis situacional (FODA) para el sector de pequefios hoteles.

CRONOGRAMA DE INVESTIGACION DE CAMPO

017
JULIO AGOSTO
ACTIVIDADES semana 1 semana 2 semana 3 semana 4 semana 5 semana 6 semana 7 semana 8
Dias 2(31415(6{7(112(3{4]5(6{7[1|2|3[41516(7|L|2|3(4]516]7I 123 (4{5(67)1{2|3|4[5(6]7]1(2|3|4[5|6
Prueha piloto

Contacto con sujetos de estudio

Investigacion de campo

Recopilacion de datos y tabulacion

Analisis, interpretacion y
elaboracion de conclusiones

Entrega de avance pararevision
decapll

Presentacion de capitulo

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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CAPITULO Il PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y PLAN DE
SOLUCION: PROPUESTA DE BRANDING COMO ESTRATEGIA PARA
FORTALECER LA IMAGEN DE MARCA DE EMPRESAS PYMES DEDICADAS
AL SECTOR DE PEQUENOS HOTELES DEL AREA METROPOLITANA DE
SAN SALVADOR. CASO ILUSTRATIVO

Xl. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
A. Gréficos, tablas y andlisis

Interpretacion: Segun datos arrojados por la investigacion de las 245 personas

Género Fr. Porcentaje Género

Femenino 139 56.73% 150 56.73%

Masculino 106 43.27% 43.27%
100

Total 245 100.00%

seleccionadas como muestra un 50

53.73% esta determinado por el 0

género femenino, y el 43.27% esta Femenino Masculino

destacado por el género masculino.

Andlisis: Dicha informacibn demuestra que las mujeres tienen mayor
representacion para esta investigacion, sobre experiencias con servicios de
pequefios hoteles en relacion al porcentaje de hombres que participan en la
encuesta. Esos datos no reflejan factor alguno que pueda alterar a los objetivos de
la investigacion.

Edad Fr. Porcentaje

18-25 50 20.41%

26-33 135 55.10% Edad

34-41 44 17.96% 1‘2‘3 >>10%

42-49 5 2.04% 104
84

50-57 5 2.04% 64 - 20.41% 17 565

Mas de 58 . a4 .96%

afos 6 2.45% 24 2.04% 204% 2.45%
4

Total 245 100.00% 18-25 26-33 34-41  42-49 50-57 Masde

Interpretacion: Con relacion a la 58 afios

edad de las personas que participan
como sujetos de estudio, se aprecia
que las edades comprendidas entre 26 hasta 33 afos, representan el 55.10%, en
donde se concentra la cantidad mas representativa de la gréfica. En segundo lugar
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estan las personas con edades que oscilan entre 18 a 25 afios con un porcentaje
del 20.41%. Luego se observa que las edades de 42 a 49 afos muestran el
2.04%.

Andlisis: Las personas jovenes econdmicamente activas representan parte
importante en la investigacion porque se ven en necesidad de desplazarse a
diferentes lugares, tanto por empleos, negocios, desarrollo profesional, turismo
entre otros, en donde la mayoria ha utilizado servicios de alojamiento.

Nacionalidad
Pais Fr. Porcentaje

El Salvador 124 50.61%
Guatemala 45 18.37%
Honduras 31 12.65%
Nicaragua 23 9.39%
Estados Unidos 6 2.45%
Costa Rica 5 2.04%
Colombia 4 1.63%
México 4 1.63%
Canada 1 0.41%
Panama 1 0.41%
Perl 1 0.41%
Total 245 100.00%

140 50.61% Nacionalidad

120 -

100 -

80 -

60 - 18.37%

a0 12.65% g 3q0,

20 - 245% 2.04% 1.63% 1.63% 0.41% 0.41% 0.41%

0
Q‘—f}@t’é (,0?;&@?9 Q\o@é& é\a}rb@% @@b& (Jo%@?& (’O\oézs ° $\e}\°o 007’& q%@@% &

Interpretacion: La nacionalidad mas representativa de la investigacion esta
determinada por salvadorefios con un 50.61%. En segundo lugar se encuentran
personas de origen guatemalteco con un 18.37%. Por Ultimo se muestran los
datos menos representativos con un porcentaje de 0.41% para personas de
origen panamefias.
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Analisis: El mayor porcentaje de personas encuestadas son de nacionalidad
salvadoreiia porque se movilizan desde el interior de El Salvador a realizar
reuniones de negocios especificamente de la zona norte y oriente del pais,
ademas en las terminales se encontraban salvadorefios que se dirigian hacia el
extranjero, principalmente al area centroamericana por motivos de turismo en su

mayoria y en un porcentaje considerable por motivos laborales.

1 ¢Esta enterado sobre los pequefios hoteles como una alternativa mas para

alojamiento?

Objetivo: ldentificar que tanto estan enterados los usuarios sobre los pequefios

hoteles.
Respuesta Fr. Porcentaje Conocimiento sobre
S; 245 100.00% pequefios hoteles
No 0 0.00% 300 100%
Total 245 100.00% 200
100
0%
0

Si No

Interpretacion: Del total de personas encuestadas, se observa que el 100% de
ellas estan enterados que los pequefios hoteles son una alternativa mas para

alojamiento.

Andlisis: Los datos recabados reflejan que el total de la muestra expresa
identificar a pequefios hoteles dentro del sector. Estos poseen caracteristicas
singulares como ubicacion estratégica, instalaciones Optimas y servicio
personalizado con el fin de expandir expresiones de satisfaccion a mas personas y
por tanto aumentar el conocimiento sobre quiénes son y a que giro pertenecen.
Esto da como referencia el identificarlos como una opcion mas al momento de

ofertar servicios de alojamiento en caso de llegar a necesitarlos.
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2 ¢Por qué medio se ha enterado sobre el servicio de alojamiento que
brindan los pequefos hoteles?

Objetivo: Identificar cuales medios son los mas funcionales para que los

pequefios hoteles puedan promoverse.

Medio Fr. |Porcentaje
Medios por los que se ha enterado
Redes Sociales 106 43.3% de los pequefios hoteles
Pagina web 49 20.0%
120 4 43.3%
Publicidad de 100 -
40 16.3%
boca en boca 80 -
60 - 20%
16.3%
Paquetes de
q 26 | 10.6% 40 1 106%  9.8%
agencia de viajes 20 -
0
Otros 24 9.8% Redes Pagina web Publicidad Paquetes  Otros
Sociales de boca en de ag_encia
Total 245 | 100.00% boca  de viajes

Interpretacion: Al realizar la pregunta ¢Por qué medios se ha enterado sobre el
servicio de alojamiento que brindan los pequefios hoteles? La opcién redes
sociales es la mas representativa con un 43.3%, seguida de pagina web con un
porcentaje del 20%, finalizando con la opcidon otros que representa medios

diferentes a los escritos anteriormente con un 9.8%.

Andlisis: Se observa que las redes sociales son mayormente utilizadas para
enterarse sobre diferentes servicios de alojamiento. Los pequefios hoteles intentan
constantemente dentro de las acciones de marketing, desarrollar social media
para interactuar con los consumidores, ademas de ser la opcién mas utilizada por
usuarios que gracias al apogeo de la era digital se mantienen conectados de
forma constante y en tiempo real dentro de estas, expresando haber adquirido
mayor conocimiento referente a pequefios hoteles. Por otra parte el internet

continda siendo el pilar para promover dichos servicios en linea a través de
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paginas web. Todo esto con el objetivo de difundir contenido certero y una imagen
actual y atractiva de forma masiva que promuevan la confianza a través de buenas
referencias escritas por quienes han experimentado hospedarse en estos, las
distintas recomendaciones para mejorar, entre otros, que impactan al momento de

tomar decisiones.
3 ¢Ha utilizado el servicio de pequefios hoteles en el ultimo afio?

Objetivo: Identificar la frecuencia de uso de pequefios hoteles

Respuesta Fr. | Porcentaje ¢Ha utilizado el servico de
Si 155 63.27% pequefos hoteles?
200
No a0 36.73% 63.27%
150
Total 245 100.00% 100 36.73%
50
0

Si No

Interpretacion: Se hizo la pregunta: ¢Ha utilizado el servicio de pequefios hoteles
en el ultimo afo?, del total de personas encuestadas el 63.27% expresaron que Si
han utilizado este tipo de servicio de alojamiento y un 36.73 % manifestaron que

no.

Andlisis: Las personas que dieron respuesta al cuestionario, manifestaron haber
hecho uso de estos servicios en el ultimo afio por motivos laborales o de turismo,
indicando que los pequefios hoteles si estan experimentando una demanda
considerable. Un menor porcentaje manifestd no haber hecho uso de estos en el
altimo afio, sin embargo expresaron que si han experimentado la oportunidad de
hospedarse por diversas circunstancias en el periodo mayor a un afo. La
demanda de servicios de alojamiento va incrementando con el paso del tiempo
gracias a cambios en el entorno de la sociedad, por tal raz6n un numero
importante de personas se ven en la necesidad de utilizarlos de manera constante,

a causa de trasladarse de un lugar a otro tanto por turismo, placer, circunstancias
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de negocios, entre otros y los pequefios hoteles son una opcion accesible ante
cualquier situacion mencionada anteriormente.

4 Si usted tuviera que realizar un viaje ¢Estaria dispuesto a hospedarse en

un pequefio hotel?

Objetivo: Identificar la disposicibn que tienen los viajeros de hospedarse en

pequefios hoteles.

Respuesta | Fr. | Porcentaje Disposicion a hospedarse en un
pequeiio hotel
Si 242 98.78%
300
No 3 1.22% 250 98.78%
Total 245 | 100.00% 200
150
100
>0 1.22%
0
Si No

Interpretacion: Durante la recopilacion de datos se realiz6 la pregunta: Si usted
tendria que realizar un viaje ¢Estaria dispuesto a hospedarse en un pequefio
hotel? Un 98.78% de los sujetos de estudio expreso que si estarian en la
disposicion de hospedarse en pequefios hoteles, mientras que un 1.22%

manifesto que no.

Andlisis: Cuando existe variedad de oferta en el sector de servicios de hospedaje,
se desarrolla la competitividad y por lo tanto el aumento de incentivos como
promociones, precios razonables, servicios personalizados entre otros que
motivan a probar nuevas experiencias que se consideran al momento de tomar
una decision. Los pequefios hoteles son una opcion accesible dispuesta a
contribuir a la satisfacciéon de necesidades demandadas por usuarios con el fin de
ser la alternativa principal al brindar servicios de alojamiento. Un porcentaje poco
considerable prefiere hospedarse en hoteles grandes y reconocidos por cumplir

deseos relacionados a espacio, ambiente, lujo, entre otros.
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5 Segun el motivo de su viaje, en una escala de 1 a 10 donde 1 significa nada
probable y 10 significa muy probable ¢Qué tan probable seria que usted se

hospedara en un pequefio hotel por los siguientes motivos?

Objetivo: Identificar las preferencias que poseen los viajeros en servicios de

alojamiento.
- Fr. . Fr. .
Probabilidad . % Negocio : %Turismo
Negocios Turismo

lab 116 47.30% 54 22.04%
7a8 84 34.30% 73 29.80%
9al0 45 18.40% 118 48.16%
Total 245 100% 245 100%

Probabilidad de hospedarse en un pequefio hotel por
motivo de viaje
150

47.30% 48.16%
0,
100 34.30% 59 800s
22.04% 18.40%
” .
0
lab6 7a8 9al0

Negocio  ®mTurismo

Interpretacion: Se realiz6 la siguiente interrogante: Segun el motivo de su viaje,
en una escala de 1 a 10 donde 1 significa nada probable y 10 significa muy
probable ¢Qué tan probable seria que usted se hospedara en un pequefio hotel
por los siguientes motivos? Para la opcién viaje por negocios un 47.3% cito que
seria poco probable hospedarse dentro de un pequefio hotel, muy diferente al
18.4% que manifestd que seria muy probable hospedarse en uno de ellos. En la
opcion turismo el 48.16% esta representada por una alta probabilidad de uso de
pequeno hoteles y un 22.04% representa personas gque ven muy poco 0 nada

probable utilizar pequefios hoteles.



85

Andlisis: Si es por negocio, la probabilidad de hospedarse es minima; gracias a
que muchas empresas pagan viaticos a su personal, en cambio cuando se habla
de turismo se involucra familia 0 amigos, esto se convierte en un mayor namero de
personas que equivale un gasto mas extenso al momento de hospedarse en algun
lugar, por lo tanto existe aumento en la probabilidad de hacer uso de pequefios
hoteles por los beneficios ofertados (tarifas accesibles, promociones, ubicacion,
entre otros,) que resultan atractivos comparados a los brindados por otros

servicios de alojamiento.

6. Al momento de tomar la decisién de hospedarse en un pequefio hotel, en
una escala de 1 a 10, donde 1 significa poco importante y 10 significa muy

importante ¢Qué tan importante son para usted los siguientes criterios?

Objetivo: ldentificar los aspectos que los usuarios toman en cuenta para tomar la
decision de hospedarse.

Gimnasio Gimnasio
Importancia | Fr. | Porcentaje 200 75.92%
laé6 186 75.92% 150
7a8 43 17.55% 100
17.55%
9a10 16 6.53% 50 ’ 6.53%
Total 245 100% 0
laé6 7a8 9al0
Importancia

Interpretacion: El criterio gimnasio obtuvo un nivel de importancia poco
significativa con un 79.92%. Por otra parte un 6.53% considera que si es muy
importante que los pequefios hoteles tengan este criterio para decidir hospedarse

en uno de ellos.
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Spa
Importancia Fr. Porcentaje
la6 178 72.65%
7a8 51 20.82%
9al0 16 6.53%
Total 245 100%

72.65% Spa

175 4

135 A

95 -

20.82%

55 -

. 6.53%
15
lab6 7a8 | 9al0
Importancia

Interpretacion: De los datos obtenidos un 72.65% expreso que un pequefio hotel

tenga un spa dentro de las instalaciones lo consideran poco importante con un

nivel entre 1 y 6. Por otra parte solo el 6.53% de la gréfica cito con un nivel de 9y

10 que consideran muy relevante que los servicios de alojamiento cuenten con

spa.
Restaurante
Importancia Fr. Porcentaje
lab6 52 21%
7a8 79 32%
9al0 114 47%
Total 245 100%

Restaurante
120 47%
100
32%

80 -

60 - 21%

40 | .

20

laé6 7a8 9a1l0
Importancia

Interpretacion: Contar con un restaurante dentro de un pequefio hotel fue

considerado muy importante con un porcentaje del 47% en un nivel de 9 y 10, un

21% de las personas encuestadas cito que consideran poco primordial que el

pequefio hotel cuente con este criterio dentro de sus instalaciones con un nivel

entre 1y 6.




Sala de conferencias

Importancia Fr. Porcentaje
la6 145 59.18%
7a8 61 24.90%
9a10 39 15.92%
Total 245 100%

Interpretacion:
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180
150
120
90
60
30

Sala de Conferencias

| 59.18%
| 24.90%
1 - 15.92%
[ .
laé 7a8 9a1l0
Importancia

De los datos obtenidos un 59.18% expreso que un pequefio hotel

cuente con una sala de conferencias dentro de sus instalaciones lo consideran

poco importante con un nivel entre 1 y 6. Por otra parte solo el 15.92% cito con un

nivel

cuenten con sala de conferencias.

de 9 y 10 que consideran muy esencial que los servicios de alojamiento

Ubicacion
Importancia Fr. Porcentaje
la6 53 21.63%
7a8 50 20.41%
9al0 142 57.96%
Total 245 100%

160

130

100

70

40

Ubicacioén
] 57.96%
21.63% 20.41%
N [
lab6 7a8 9al0
Importancia

Interpretacion: Contar con una buena ubicacion fue considerado muy importante

con un porcentaje del 57.96% en un nivel de 9 y 10, y un 21.63% cito poco

relevante que estos estén bien ubicado con un nivel entre 1y 6.
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Precio
Importancia Fr. Porcentaje
laé6 49 20.00%
7a8 39 15.92%
9al0 157 64.08%
Total 245 100%

180
150
120
90
60
30

Precio
1 64.08%
0
1 20% 15.92%
|| —
la6 7a8 9al0
Importancia

Interpretacion: Del total de las personas que participaron en la encuesta, el

criterio precio fue considerando muy importante con un 64.98%, y un 15.92% cito

que simplemente relevante el criterio precio con un nivel entre 7 y 8.

Parqueo
Importancia Fr. Porcentaje
lab6 73 29.80%
7a8 60 24.49%
9al0 112 45.71%
Total 245 100%

Interpretacion:

Brindar

120
100
80
60
40
20

Parqueo
1 45.71%
1 29.80%
24.49%
laé6 7a8 9al0
Importancia

parqueo por parte de los pequeiios hoteles fue

considerado por las personas encuestadas como muy importante con un

porcentaje del 45.71% en un nivel de 9y 10, y un 24.49% expreso interés en que

estos cuenten con zona de parqueo con un nivel entre 7y 8.
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Wifi
Importancia Fr. Porcentaje
la6 46 18.78%
7a8 37 15.10%
9a10 162 66.12%
Total 245 100%

180

150

120

90

60

30

Wifi
] 66.12%
- 0,
18.78% 15 10%
| —
la6 7a8 9al0
Importancia

Interpretacion: Al observar la gréfica se determina que brindar servicio de internet

wifi gratis dentro de las instalaciones de pequefios hoteles es considerado por las

personas encuestadas como muy importante con un 66.12% con un nivel entre 9y

10. Por otra parte existe un 15.10% que expreso que es necesario para ellos que

estos cuenten con servicio de internet en un nivel entre 7 y 8.

Room Service

Importancia Fr. Porcentaje
la6 83 33.88%
7a8 65 26.53%
9al0 97 39.59%
Total 245 100%

100 +

40 -

10 -

Room Service

39.59%
33.88%
26.53%
laé6 7a8 9al0
Importancia

Interpretacion: Del total de los sujetos de estudio, un 39.59% consideran muy

importante que los pequefios hoteles cuenten con room service en un nivel de 9y

10, y un 26.53% encuentre relevante contar con este servicio en un nivel entre 7 y

8.
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Acceso a mascotas Acceso a mascotas
Importancia Fr. Porcentaje 75.51%
la6 185 75.51% 170
7a8 40 16.33% 140
110
9al0 20 8.16% 80
Total 245 100% 50 16.33%
8.16%
20
laé6 7a8 9all
Importancia

Interpretacion: El criterio acceso a mascotas obtuvo un nivel poco importante
con un 75.51% del total de personas encuestadas, y un 8.16% que consideran

muy relevante que los pequefios hoteles tengan la opcién de acceso a mascotas.

Andlisis: Al observar la reaccion de los participantes que respondieron la
pregunta ¢,Qué criterios consideran importantes al momento de decidir hospedarse
en un pequefio hotel?, un nimero significativo de personas expreso que wifi,
precio, restaurante y room service, son las razones que estiman convenientes y
necesarias al momento de decidir hospedarse en uno de estos, para obtener

satisfaccion y cumplimiento de expectativas sobre la atencion recibida por ellos.

Por tal motivo es primordial que los pequeiios hoteles tomen en cuenta instalar o
aplicar las diferentes opciones referidas, tomando en cuenta que el servicio de wifi,
es de suma importancia para estar comunicado y al tanto de cualquier suceso
alrededor del mundo ya sea por negocios o por turismo. Establecer precios
atractivos a los usuarios y que sean competitivos dentro del sector. Ademas el
servicio de restaurante se observa como un valor agregado siendo del agrado de
los huéspedes para satisfacer sus necesidades alimenticias. El criterio acceso a
mascotas fue expresado como el de menor importancia por diversos motivos de
viajes y es poco probable llevar mascotas a pesar que la idea resulta interesante

al tomar en cuenta a todos los miembros que conforman un hogar.
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7. ¢ Recomendaria a familiares y amigos hospedarse en el pequefio hotel que
usted visité por dltima vez?

Objetivo: Identificar la disposicion de los usuarios a recomendar pequefios

hoteles.
Respuesta | Fr. Porcentaje
Si 220 89.80%
No 25 10.20% )
Recomendaciones para hospedarse
Total 245 100% en un pequefio hotel
0,
295 89.80%
175
125
Interpretacion: El 89.80% de las
personas que dieron respuesta al & 10.20%
cuestionario citaron que si estan 25
Si No

dispuestos a recomendar a
familiares y amigos hospedarse en un pequefio hotel, el 10.20% expreso que no

estan dispuestos a recomendarlos.

Andlisis: Segun los datos reflejados la mayoria de personas que dieron respuesta
al cuestionario estan dispuestos a recomendar los pequefios hoteles a sus
familiares y amigos, esto se convierte en un punto a favor para estos porque
ganan posicionamiento, credibilidad y publicidad de boca en boca. A pesar que
puede ser favorable, esto los lleva a cumplir de mejor manera con las expectativas
del mercado, porgue si los usuarios quedan insatisfechos, las referencias de estos

pueden convertirse en detractores para el sector.
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8. ¢Ha escuchado a otras personas que hayan utilizado los servicios de los
pequefos hoteles?

Objetivo: Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio de

pequefios hoteles.

Referencias de personas que
han utilizado los pequefios

- \ - S o hoteles
espuestas r. orcentaje 260 91.02%
Si 223 91.02% 210
No 22 8.98% 160
110
Total 245 100.00%
60 8.98%
10
Si No

Interpretacion: ElI 91.02% de los sujetos de estudio expresaron que si han
escuchado a otras personas haber utilizado el servicio de pequefios hoteles, el
8.98% reflejo la opcidn no, en relacion a referencias sobre estos.

Andlisis: Las respuestas reflejan la importancia de los comentarios o referencias
de productos o servicios que brindan las empresas, esto les permite ganar
posicionamiento y confianza en el mercado, asi como también puede servir para
perder credibilidad y en casos hasta sacrificar la marca. Como se observa un buen
porcentaje de encuestados expresaron haber escuchado a otras personas sobre
los servicios de pequefos hoteles, indicando que estan tomando fuerza dentro del

sector hotelero y poco a poco se vuelven competitivos.

9. A continuacion se describe una serie de expresiones positivas de los

pequefos hoteles ¢Podria indicar si ha escuchado alguna de ellas?

Objetivo: Identificar la disposicién de los usuarios el promover de boca en boca

los servicios de pequefios hoteles a través de experiencias.



Coémodos
Respuesta Fr. Porcentaje
Si 211 86.12%
No 34 13.88%
Total 245 100.00%
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220

170

120

70

20

Cémodos
86.12%
13.88%
[
Si No

Interpretacion: El 86.12% de las personas que emitieron su respuesta al

cuestionario han escuchado que los pequefios hoteles son comodos. El 13.88%

consideran que no lo son.

Lujosos
Respuesta Fr. Porcentaje
Si 48 19.59%
No 197 80.41%
Total 245 100.00%

250
200
150
100

50

Lujosos
80.41%
19.59%
Si No

Interpretacion: El 19.59% de las personas que dieron respuesta al cuestionario

han escuchado que los pequefios hoteles son lujosos, el 80.41% expreso no haber

escuchado este tipo de referencia positiva.

Atencién personalizada
Respuesta Fr. Porcentaje
Si 163 66.53%
No 82 33.47%
Total 245 100.00%

200
150
100

50

Atencion personalizada

66.53%

33.47%

Si No
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Acogedores
Respuesta Fr. Porcentaje
Si 208 84.90%
No 37 15.10%
Total 245 100.00%

220

170

120

70

20

Acogedores

84.90%

15.10%
| I

No

Interpretacion: El 66.53% de las personas que dieron respuesta al cuestionario

han escuchado que los pequefios hoteles brindan atencién personalizada, el

33.47% expresaron no haber escuchado dicha referencia.

Agradables
Respuesta Fr. Porcentaje
Si 189 77.14%
No 56 22.86%
Total 245 100.00%

200

150

100

50

Agradables

77.14%

22.86%

No

Interpretacion: El 77.14% de las personas que dieron respuesta al cuestionario,

han escuchado que los pequefios hoteles son agradables, el 22.86% opind no

haber escuchado dicha expresion.
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Accesibles Accesibles
Respuesta Fr. Porcentaje 250 91.84%
Si 225 91.84% 200
No 20 8.16% 150
100
Total 245 100.00%
50 8.16%
0
Si No

Interpretacion: El 84.90% de las personas que dieron respuesta al cuestionario,
han escuchado que los pequefios hoteles son acogedores, el 15.01% respondio

no haber escuchado este tipo de referencia.

Interpretacion: El 91.84% de las personas que dieron respuesta al cuestionario,
han escuchado que los pequefios hoteles son accesibles, el 8.16% expresaron no

haber escuchado dicha referencia.

Andlisis: En la mayoria de casos los pequefios hoteles estan enfocados al target
de personas que buscan servicios de alojamiento por razones de negocios 0
turismo, siendo estas dos opciones las mas comunes; este tipo de personas
buscan alternativas accesibles que cumplan con la necesidad que tienen, en este
caso un lugar para descansar y percibir un ambiente calido. Segun los datos
recopilados, un buen porcentaje de sujetos de estudio han escuchado que los
pequefios hoteles son cémodos, acogedores y accesibles, esto puede ser un
indicador de referencias positivas que motiva a usuarios potenciales y actuales a

utilizar los servicios de alojamiento que estos brindan.

10. ¢Cudl ha sido el principal motivo por el que usted ha hecho uso de

pequefos hoteles?

Objetivo: Recopilar datos para determinar el target de los pequefios hoteles.
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Moti Fr. Porcentaj .
otvo orcentaje Motivo para hacer uso de
Turismo | 139 56.73% pequefios hoteles
145  56.73%
i 0,
Negocios 57 23.27% 195
Placer 27 11.02% 105
85
Aventura 15 6.12% 65 23.27%
Cultura 7 2.86% 45 11.02%
25 6.12% 0
Total 245 100.00% . 2.86%
Turismo Negocios Placer Aventura Cultura

Interpretacion: El 56.73% de los encuestados expresd que el principal motivo
para hacer uso de los pequefios hoteles es por turismo, el 23.27% por negocios y

un 2.86% por cultura.

Andlisis: Un porcentaje relevante expreso haber utilizado principalmente por
turismo los pequefios hoteles, indicando que los servicio de alojamiento dentro de
este sector se convierten en una opcion mas para hospedarse y posiblemente con
propuestas atractivas, accesibles y sobre todo cumpliendo expectativas y
necesidades de los usuarios. Ademas estos son una alternativa interesante para el
segmento de viajeros por negocios que deben desplazarse de un lugar a otro en

ocasiones de manera momentanea buscando una eleccion mas econémica.

11. ¢(Cudél de estas caracteristicas considera usted que describe a un

“pequeno hotel”?

Objetivo: Identificar como percibe el usuario alos pequefios hoteles.
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Caracteristicas Fr. Porcentaje
Econdmico 138 56.33%
Ambiente calido 43 17.55%
Cdémodo 30 12.24%
Servicio Personalizado 26 10.61%
Elegante 4 1.63%
Accesible 2 0.82%
Acogedor 2 0.82%
Total 245 100.00%

Caracteristicas que describen a un pequefio hotel

56.33%

140
120
100

80

60 17.55%

40 12.24%  10.61%

20 I . . 1.63% 0.82% 0.82%

O —
Econdmico Ambiente Cdémodo Servicio Elegante Accesible Acogedor

calido Personalizado

Interpretacion: El 56.33% identifica a los pequefios hoteles por ser econdémicos,

el 17.55% por tener un ambiente calido, y un 0.82% por ser acogedor.

Andlisis: Los datos recopilados indican que los pequefios hoteles se identifican
principalmente por ser accesibles en sus tarifas, es decir son una opcion mas

econdmica para hospedarse. Ademas ofrecen un plus porque los usuarios
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perciben buena atencion en un ambiente calido, generando confianza e

interaccion entre huésped y empleado.

12. ¢(Cual es el nivel de satisfaccion respecto a la atencidon recibida
pequefos hoteles?

Objetivo: Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios que han utilizado el

servicio de pequefios hoteles

Nivel de _ _ . o
_ . Fr. Porcentaje Satisfaccion de atencion
satisfaccion recibida
Excelente 15 6.12% 140 52.24%
120
Muy bueno 128 52.24% 100 35.51%
80
0,
Bueno 87 35.51% 60
Regular 14 5.72% 40
g : 20 6.12% 5.72%
0.41%
Poco 1 0.41% 0
Excelente Muy Bueno Regular Poco
bueno
Total 245 100.00%

Interpretacion: El 52.24% opina que el nivel de satisfaccion respecto a la
atencion recibida es muy buena, el 35.51% indic6 que es buena, y un 0.41%

expreso poca satisfaccion.

Andlisis: Los administradores de los pequefios hoteles se preocupan por brindar
atencion igual o inclusive superior a otro tipo de servicios de alojamiento que
compite en el sector. Para que los usuarios se sientan satisfechos con la calidad
gue obtuvieron al hospedarse y asi contribuir al momento de tomar una decisién
y preferir instalarse en ellos. El acto de prestaciéon de un servicio, es lo basico,
pero el hecho de otorgar una experiencia calida y confortable, promueve a
obtener buenas referencias reflejadas en las recomendaciones por medio de la

técnica del boca a boca que ofrece expectativas y percepciones positivas a
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usuarios actuales como potenciales sobre la atencion distintiva que estos

entregan.

13. A continuacion se le presentan cuatro opciones de pequefios hoteles;

indique si tiene conocimiento de alguno de ellos.

Objetivo: Establecer si existe identificacion de marca de pequefios hoteles por

medio del logo de estos.

Pequefios _ o
Fr. Porcentaje Conocimiento de algunos
hoteles =
pequefios hoteles
i 0 90
H. Alicante 70 28.57% 33.88%
H. Villa o6 26,94 80
_ . 0 28.57%
Florencia 70 * op.949 27-76%
. 24.08%
H. Villa 60
68 27.76%
Serena 50
H. Las
, 59 24.08% | 40
Magnolias
30
_ H. Alicante H.Villa  H. Villa H.Las  Ninguno
Ninguno 83 33.88% Florencia Serena Magnolias

Nota: El total de la frecuencia supera el nUmero de personas encuestadas por ser

una pregunta de opcién multiple.

Interpretacion: ElI 33.88% de los sujetos de estudio expreso no tener
conocimiento de ninguno de los hoteles expuestos en el cuestionario (Hotel
Alicante, Hotel Villa Florencia, Hotel Villa Serena, Hotel “Las Magnolias”), el
28.57% identifica el Hotel Alicante, y el 24.08% saben de la existencia de Hotel
“Las Magnolias”.

Andlisis: Se seleccionaron cuatro hoteles que ya tienen cierta trayectoria y estan
ubicados en areas estratégicas dentro de la Zona Metropolitana de San Salvador
para comprobar el posicionamiento que estos tienen. Los datos recopilados

reflejan que un porcentaje representativo desconoce las marcas de los servicios
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de alojamiento antes citados. Sin embargo existen usuarios que si identifican
algunas de las marcas expuestas, esto indica que si hay un posicionamiento pero

probablemente pueden trabajar aln mas la imagen ante los usuarios.

14. Existen diferentes factores por los que se puede identificar una marca en
especifico ¢Cual de los siguientes elementos considera que podrian ayudar
arecordar la marca de un pequeiio hotel?

Objetivo: Descubrir cuales son los aspectos que mas toman en cuenta los

usuarios al momento de recordar una marca.

Respuesta Fr. | Porcentaje Factores que ayudan a identificar
una marca
Logo 101 41.2%
120 4120
Instalaciones | 66 26.9% 100
80 26.9%
Redes 24.5%
Sociales 60 24.5% 60
40
» ;
Sitio Web 9 3.7% 20 3.7% 2.9% gy
0
Frase 7 2.9% o o o 0 ) @
\OQ é"\o(\Q) O’}Q) O$® Qk(b% 60(@\
(o) X
Personaje 2 0.8% 25 2° > ?®
O Q;b
Total 245 100.0%

Interpretacion: El 41.2% de los sujetos de estudio considera que el logo es el
factor que ayuda a que se pueda identificar una marca, mientras que el 26.9%
considera que son las instalaciones son el factor que mas facilita identificar una
marca, el factor Personaje obtuvo la menor calificacion considerando para

identificar una marca.

Andlisis: Se destaca el logo como el principal factor que sirve para que los
usuarios recuerden con mayor facilidad una marca especifica, el desarrollar un
logo y tenerlo definido ayuda a que las empresas sean reconocidas, para el caso
de los hoteles, esto significa mayor posibilidad de aumentar su participacion de

mercado; como segundo factor que ayuda a recordar la marca encontramos las



101

instalaciones hoteles, en la industria del sector hotelero se da mucha importancia
al cuidado de las instalaciones, esto ya no es un valor agregado sino mas bien un
requisito indispensable que impacta directamente en la mente del usuario, por la
naturaleza del servicio las instalaciones propician que se identifique y se

promocione la marca del pequefio hotel.

15. Segun la experiencia que ha tenido en ocasiones anteriores, en una
escala del 1 al 10, donde 1 significa pésima atencion y 10 significa excelente
atencion. ¢Como califica la atencion brindada por los pequefios hoteles?

Objetivo: Identificar el grado de percepcion de los usuarios de la atencién recibida

e los pequefios hoteles.

Respuesta Fr. |Porcentaje Calificacién de la atencién brindada
Calificacion 1-6 |18 | 7.34% en pequefios hoteles
Calificacion 7-8 | 165 | 67.33% 170 67.33%
Calificacion 9-10|62 | 25.33% 130
Total 245 |100% 0 .
. 0
50 7.34%
10

Calificacion 1-6 Calificacion 7-8 Calificacion 9-10

Interpretacion: El 67.33% de los encuestados da una calificacién entre 7 a 8 a la
atencion brindada en los pequefios hoteles, el 25.33% la califica entre 9 a 10 o
excelente, mientras que solo el 7.34% califica entre 1 a 6 dicha atencion.

Andlisis: Se destaca que el 67.33% de los usuarios calificd la atencion de los
pequefios hoteles en el rango de 7 a 8 considerandola muy buena, solo el 25.33%
calificé de excelente dicho factor, lo que indica que si bien el servicio brindado en
pequefios hoteles esta bien apreciado, esta calificacion se puede mejorar, por lo
gue implementar politicas brinden valor cliente agregado a los usuarios, asi como
un protocolo que estandarice sus procesos enfocados al cliente, y buscar maneras
de ganarse la confianza de los usuarios, hara que logren una calificacion

excelente.
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16. Al mencionar "pequeiio hotel" ¢(Con cudl de las siguientes palabras
puede asociarla rapidamente?
Objetivo: ldentificar el grado de credibilidad que se da a opiniones negativas

difundidas popularmente sobre pequefios hoteles.

Respuesta Fr. Porcentaje . ~
P ) Palabra asociada con Pequefio
Hostal 131 53.5% Hotel
= —d 53.5%
stanciade | 45 17.6% 125
Turismo o5
Casa de o
Huéspedes 28 11.4% 65 17.6% 11.4%
Posada 18 7.3% 35 T 73% 69% 54,
5
Motel 17 6.9% S O e 0
Habitaci6n 8 3.3% NP & ¥ &
Privada ' o X &
‘ Q .«
Total 245 100.0% & 20 &
Q/’o O'b Ve

Interpretacion: El 53.5% de los sujetos de estudio asocié la palabra Hostal a la
frase pequefio hotel, el 17.6% dijo que la frase estancia de turismo se relacionada
con pequefio hotel, y solo el 3.3% lo considera que la frase Habitacién Privada

esta ligada a pequefio hotel.

Andlisis: El 53.5% de los encuestados considera a los pequefios hoteles con
hostales, esta es una gran oportunidad para que los pequefios hoteles
promocionen sus servicios y se promueva el turismo urbano, y no solo se enfoque
a atraer usuarios que viajan por motivos de negocios que es el target que hasta el

momento lo pequefios hoteles tienen bien identificado, sino también a turistas.
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17. ¢ Qué tan de acuerdo o0 en desacuerdo esta con las siguientes creencias

gue se tienen de los pequefios hoteles?

Objetivo: Identificar que palabra asocian los usuarios con la frase pequefios
hoteles.

pésimo servicio hoteles tienen un pésimo servicio
Respuesta Fr. |Porcentaje 180 73.9%
En desacuerdo | 181 73.9% 150
Totalmente en 120
47 19.2%
desacuerdo 90
19.2%
De acuerdo 13 5.3% 60 °
30 5.3%
Totalmente de ° 1.6%
4 1.6% 0
acuerdo En Totalmente De acuerdo Totalmente
desacuerdo en de acuerdo
TOtal 245 100.0% desacuerdo

Interpretacion: En relacion a la creencia popular de que los pequefios hoteles
tienen un pésimo servicio el 73.9% de los encuestados estuvo en desacuerdo con

esta declaracion, y solo el 1.6% dijo que esta totalmente de acuerdo con esta

declaracion.

Los pequefios hoteles son Creencia: Los pequefios hoteles

incomodos son incomodos
Respuesta Fr. |Porcentaje 73.5%
En desacuerdo| 180 73.5% 128
Totalmente en 42 17.1% 120
desacuerdo %0
0,
De acuerdo 21 8.6% 60 17.1%
8.6%
Totalmente de > 0.8% 30 0 0.8%
acuerdo 0
Total 245 100.0% En Totalmente De acuerdo Totalmente
desacuerdo en de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion: Con respecto a la creencia de que los pequefios hoteles son

incomodos, el 73.5% de los encuestados se consideré en desacuerdo con esta

opinion, el 17.1% dijo que esta totalmente en desacuerdo con esta frase que se

menciona popularmente, y solo el 0.8% esta totalmente de acuerdo con dicha

expresion.
Los pequefios hoteles son
conocidos como moteles
Respuesta Fr. |Porcentaje
En desacuerdo| 125 51.0%
Totalmente en
69 28.2%
desacuerdo
De acuerdo 47 19.2%
Totalmente de
4 1.6%
acuerdo
Total 245 100.0%

140
120
100
80
60
40
20

Creencia: "Los pequefios hoteles
son conocidos como moteles”

51.0%
28.2%
19.2%
I 1.6%
|
En Totalmente De acuerdo Totalmente
desacuerdo en de acuerdo

desacuerdo

Interpretacion: El 51% de los sujetos de estudio esta en desacuerdo con la

creencia de que los pequefios hoteles son conocidos como moteles, el 28.2% esta

totalmente de acuerdo con esta afirmacion, y solo el 1.6% de los encuestados esta

totalmente de acuerdo con esta opinion.

Los pequefios hoteles son
demasiado caros

Respuesta Fr. |Porcentaje
En desacuerdo 153 62.45%
Totalmente en

72 29.49%
desacuerdo
De acuerdo 14 5.71%
Totalmente de

6 2.45%
acuerdo
Total 245 100.0%

155
125
95
65
35

Creencia: "Los pequefios hoteles
son demasiado caros”

62.45%
29.49%
5.71% 2.45%
[
En Totalmente De acuerdo Totalmente

desacuerdo en de acuerdo

desacuerdo
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Interpretacion: El 62.4% de los sujetos de estudio estd en desacuerdo con la
afirmacién de que los pequefios hoteles son demasiado caros, el 29.4% esta
totalmente en desacuerdo con esta conjetura, mientras que solo el 2.4% se

considera totalmente de acuerdo con esta creencia.

Los pequeios hoteles son - ~
inseguros Creencia: qu pequeno"s hoteles
: son inseguros
Respuesta Fr. Porcentaje 69.4%
En desacuerdo| 170 69.4% 150
120
Totalmente en 46 18.8% o0
desacuerdo
60 18.8%
De acuerdo 26 10.6% 10.6%
Totalmente d > L2%
otalmente de 0 0
acuerdo 3 1.2% En Totalmente De acuerdo Totalmente
desacuerdo en de acuerdo
Total 245 100.0% desacuerdo

Interpretacion: El 69.4% de los sujetos de estudio estd en desacuerdo con la
afirmacion de que los pequefios hoteles son inseguros, el 18.8% esta totalmente
en desacuerdo, el 10.6% esta de acuerdo y el 1.2% esta totalmente de acuerdo

con dicha afirmacion.

Andlisis: Se destaca que entre el 60% a 70% de los sujetos de estudio estan en
desacuerdo con la de afirmaciones negativas que se dicen popularmente sobre los
pequefios hoteles, cabe mencionar que sus esfuerzos por promocionarse han
dado buen resultado y se encaminan a mejorar la percepcion general en cuanto a

buen servicio, comodidad, buenos precios y seguridad.

18. ¢Con que otras circunstancias aparte de servicio de alojamiento podria
relacionar la utilizacion de pequefios hoteles?
Objetivo: Identificar si se conoce la variedad de servicios que ofrecen los

pequeios hoteles a parte del servicio de alojamiento.
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Respuesta Fr. Porcentaje Actividades con las que
Turismo 101 41.2% relaciona Ifl utilizacién de
pequefios hoteles
Eventos 120 41.2%
_ 69 28.2% 100 _
sociales
80 28.2%
Eventos 60
_ 38 15.5% 15.5% 15.1%
empresariales 40
20
Placer 37 15.1% 0
Turismo Eventos Eventos Placer
Total 245 100.0% sociales empresariales

Interpretacion: El 41.2% de los sujetos de estudio relaciona la utilizacién de los
servicios ofrecidos por pequefios hoteles con actividades de turismo, el 28.2%
relaciona los con eventos sociales, mientras que solo el 15.1% relaciona a los

pequefios hoteles con actividades de placer.

Andlisis: Méas del 40% de los encuestados relaciona los servicios de pequefios
hoteles con el turismo, que representa una oportunidad para que se enfoquen sus
esfuerzos de marketing en promocionarse como una opcién de alojamiento tanto a
usuarios de negocios como usuarios por motivos de turismo, el 28% relaciona los
servicios brindados por estos con eventos sociales, puede aprovecharse la
circunstancia y promover diferentes opciones enfocadas en eventos sociales o
empresariales, ademas de los servicios de alojamiento ofrecidos por pequefios

hoteles.

19. Considera usted correcta la siguiente afirmacion: Los pequefios hoteles
son servicios de alojamiento creados exclusivamente para zonas turisticas.
Objetivo: Identificar si los pequefios hoteles se relacionan exclusivamente con

fines turisticos.
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Respuesta Fr. Porcentaje ] .
Creencia de que los pequeiios
Paco de 112 45.71% hoteles con exclusivos para
acuerdo ' zonas turisticas
De acuerdo 69 28.16% 120 | 45.71%
Nada de 100
34 13.88%
acuerdo 80 28.16%
Muy de 60
22 9.98% .
acuerdo 40 13.88%
ol 3 9.98%
otalmente de 8 3.27% 20 3.97%
acuerdo 0
Poco de De acuerdo Nadade Muyde Totalmente
Total 245 100.0% acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo

Interpretacion: El 45.71% de los encuestados se considera poco de acuerdo con
la afirmacion de que los pequefios hoteles con exclusivos de zonas turisticas, el
28.16% dijo estar de acuerdo con la declaracion, mientras que el 3.27% se

considera totalmente de acuerdo.

Andlisis: Mas del 40% de los sujetos de estudio dijo estar poco de acuerdo con la
afirmacion de que los pequefios hoteles son exclusivos de zonas turisticas, lo que
indica que la percepcidn gque se tiene de los pequefios hoteles no los define como
servicios de alojamiento meramente turistico, sino que también se caracterizan
como servicios de alojamiento para viajeros de negocios, ademas de ofertar sus

servicios para eventos sociales y empresariales.

20. En una escala de 1 a 10 como percibe usted a los pequefios hoteles en
cuanto a los criterios que se le presentan a continuacion, comparado a otros

servicios de alojamiento como los grandes hoteles.

Objetivo: Identificar como se califica a los pequefios hoteles en comparacion con

otros servicios de alojamiento.
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Servicio

Respuesta Fr. Porcentaje
Calificacion

98 40.0%
1-6
Calificacién

107 43.7%
7-8
Calificacion

40 16.3%
9-10
Total 245 100.0%

120
100
80
60
40
20

Calificacion del Servicio de
pequefos hoteles con respecto a
otros servicios de alojamiento.

43.7%
40% 3.7%
16.3%

Callificacion 1-6 Calificacion 7-8 Calificacion 9- 10

Interpretacion: El 40% de los sujetos de estudio califica con puntaje de 1 a 6 el

servicio brindado en pequefios hoteles en comparacion con otros servicios de

alojamiento, el 43.7% le da una calificacion de 7 a 8 puntos y el 16.3% le da una

calificacién de 9 a 10 puntos.

Instalaciones

Respuesta Fr. Porcentaje
Calificacion

112 45.7%
1-6
Calificacion

105 42.9%
7-8
Calificacion

28 11.4%
9-10
Total 245 100.0%

120
100
80
60
40
20

Calificacion de las instalaciones de
los pequefios hoteles con respecto a
otros servicios de alojamiento

0
45.7% 42.9%

11.4%

Callificacion 1-6 Calificacion 7-8 Calificacion 9- 10

Interpretacion: El 45.7% de los sujetos de estudio califica con una puntuacién de

1 a 6 puntos las instalaciones de los pequefios hoteles con respecto a otras

opciones de alojamiento, el 42.9% lo califica de 7 a 8 puntos, mientras que el

11.4% le da una calificacién de 9 a 10 puntos.
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Seguridad Calificacion de la seguridad en
Respuesta Fr. Porcentaje pequenos h_ot.eles con r.especto a
otros servicios de alojamiento
Calificacion
101 41.2% 120 41.2% 44.5%
1-6 100
Calificacion 30
109 44.5%
7-8 60
14.3%
Calificacion 40
35 14.3% 20
9-10
0
Total 245 100.0% Calificacion 1-6  Calificacién 7-8 Calificacion 9- 10

Interpretacion: Del total de encuestados el 41.2% califica la seguridad en
pequefios hoteles con respecto a otros servicios de alojamiento con una
puntuacion de 1 a 6 puntos, el 44.5% le da una calificacion de 7 a 8 puntos y solo

el 14.3% le da una calificacion de 9 a 10 puntos.

Precio . . :
Calificacion del precio de los
Respuesta Fr. Porcentaje pequefios hoteles con respecto a
Calificacion otros servicios de alojamiento
56 22.9% 140
1-6 47.8%
120
Calificacion
- 72 29.4% 128 29.4%
- 0,
- 50 22.9%
Calificacion 40
117 47.8%
9- 10 20
0
Total 245 100.0% Calificacién 1-6 ~ Calificacién 7-8 Calificacion 9- 10

Interpretacion: El 22.9% de los sujetos de estudio califica el precio de los
servicios de pequefios hoteles con respecto a otros servicios de alojamiento con
una puntuacion de 1 a 6, mientras que el 29.4% le da una calificacion de 7 a 8

puntos, y el 47.8% le da una calificacién de 9 a 10 puntos.



Comodidad

Respuesta Fr. Porcentaje
Calificacién

76 31.0%
1-6
Calificacién

122 49.8%
7-8
Calificacién

47 19.2%
9-10
Total 245 100.0%

150

100

50

110

Calificacion de la comodidad de
los pequefos hoteles con
respecto a otros servicios de
alojamiento

19.2%

Calificaciéon 1-6  Callificacion 7-8 Calificacion 9- 10

Interpretacion: El 49.8% de los encuestados califica la comodidad brindada en

pequefios hoteles con relacidn a otras opciones de alojamiento de 7 a 8 puntos, el

31% califica dicho factor de 1 a 6 puntos, mientras el 19.2% le da una calificacion

de 9 a 10 puntos.

Satisfaccion

Respuesta Fr. Porcentaje
Calificacion

69 28.2%
1-6
Calificacion

122 49.8%
7-8
Calificacion

54 22.0%
9-10
Total 245 100.0%

140
120
100
80
60
40

Calificacion de la satisfaccion en
pequefios hoteles con respecto a
otros servicios de alojamiento

22.0%

Calificacion 1-6  Calificacién 7-8 Calificacion 9- 10

Interpretacion: El 49.8% de los encuestados califica de 7 a 8 la satisfaccion en el

servicio de los pequerios hoteles con respecto a otros servicios de alojamiento, el

28.2% le da una calificacion de 1 a 6 y el 22% lo califica con una puntuacién de 9

a 10.
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Limpieza - ., .

P Calificacion de la limpieza en
Respuesta Fr. | Porcentaje pequefios hoteles con respecto a
Calificacion 1- ] otros servicios de alojamiento
6 63 25.7% | 120 e

. 0

Calificacion 7- 100

108 44.1%
8 80 30.2%
Calificacion 9- 25.7%

74 30.2% 60
10
Total 245 | 100.0% 40

’ Calificacion 1-6  Calificacion 7-8 Calificacién 9- 10

Interpretacion: El 44.1% de los encuestados califico de 7 a 8 el factor limpieza en
pequefios hoteles en comparacion con otras opciones de alojamiento, el 30.2% le

dio una calificacién de 9 a 10 mientras que el 25.7% lo calific6 de 1 a 6.

Andlisis: La calificacion que los encuestados le da a pequefios hoteles en
comparacion con otras opciones de alojamiento en el factor precio es excelente
con puntaje de 9 a 10, esto indica que los usuarios lo valoran en el proceso de
toma de decision para adquirir el servicio, ademas es una fortaleza que los
pequefios hoteles han aprovechado, sin embargo en aspectos como el servicio,
seguridad, comodidad, satisfaccién y limpieza la calificacibn es muy buena con
puntaje de 7 a 8, y significa que estan en un nivel medio, pero aun se tiene
oportunidad de mejora, en relacion a la infraestructura la calificacion fue de 1 a 6
puntos, esa puntuacién deja en evidencia una debilidad para mejorar ser

competitivos, asi captar mayor participacion de mercado.
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1. ¢(Posee el hotel identidad de marca (mision, vision y valores del

hotel)?

Objetivo: Identificar si el hotel cuenta actualmente con una identidad de marca

(mision, vision

y valores).

vision y

valores).

Hotel Hotel Villa | Hotel Meso6n | La Zona Hostel | Hotel la Porta
Mirador Florencia de Maria Plaza (Kal Nawi
Plaza Hotel)
Si, el | Si, el pequefio | Si, existe | Si el hostal | Si poseen
pequefio hotel tiene | identidad de | posee identidad | identidad de marca
hotel cuenta | identidad de | marca, para | de marca. (misién, visibn vy
con su | marca. ser Su visién: ser | valores) En el area
respectiva identificados. un hostal | de recepcion a la
identidad de boutique y | vista de los
marca. posicionarse a | usuarios, colores
nivel nacional, e | institucionales,
internacional. entre otros.
Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel Grecia | Hotel Villa Real | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real
Si poseen | Si, posee | Si, poseen | Si tienen | No poseen
identidad de | misién, visidon | misién, vision | identidad de | Identidad de
marca y valores. y valores. marca (misién, | marca, impresa Yy

a la vista. Pero

saben que
representan y
como desean

verse en el futuro.

Andlisis: Nueve de diez entrevistados, expresaron tener identidad de marca de

forma oficial, impresa y a la vista de los usuarios. Un numero estimado es

consciente de la importancia de poseerla, aseguraron que contribuye a no pasar

desapercibidos y que todo se resume en decir que: “es la carta de presentacion

del negocio y sencillamente es la imagen transmitida al cliente”, contribuyendo al

desarrollo del pequefio hotel, teniendo claro que quieren y hacia dénde se
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proponen llegar, por medio de elementos como filosofia empresarial, colores,

disefio de interior, papeleria, entre otros, estableciendo con estos la razon de ser,

como desean ser identificados y en que aspiran convertirse.

2. Al momento de atender a usuarios en el hotel. ¢Cual es el motivo de

viaje mas comun?

Objetivo: Identificar el motivo de viaje de los usuarios que visitan pequefios

hoteles.
Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Mesoén | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)
Por trabajo, | Principalmente | Turismo. Turismo. Negocios:
(clientes Clientes Empresarios
internacionales) Corporativos. nacionales
Por eventos o (interior del pais,
distraccion especialmente de
(clientes Chalatenango vy
nacionales). zona oriental de
El Salvador) vy
extranjeros.
Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real
Viajeros por | Viajeros de | Viajeros  por | Viajeros por | Viajeros por
negocios. negocios negocios. negocios negocios.
(mayor
Turistas. porcentaje) Clientes por | Visitantes por
turismo (menor | placer.
Turistas  (en porcentaje).
menor
porcentaje).

Andlisis: Las personas entrevistadas, expresaron que el target principal que

demandan hospedarse en los pequefios hoteles que administran son viajeros por

negocios, que necesitan prestar este tipo de servicios por circunstancias laborales

(reuniones, convenciones, exposiciones, entre otros) y en relacion a visitantes por
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turismo se da en menor proporcion, exponiendo que Hotel Mesén de Maria y La
Zona Hostel, poseen clientes de clase media (excursionistas, visitas a familiares,
mochileros, entre otros.) que se dirigen a otros destinos y utilizan estos servicios

con fines turisticos.

3. ¢Cudles son los meses en los que el hotel tiene mayor afluencia de

usuarios?

Objetivo: Identificar los meses en que existe un mayor trafico de usuarios en el

hotel.
Hotel Mirador | Hotel  Villa | Hotel Meson | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)
Meses: octubre, | Todos los | Meses: marzo | Mes de | Cada fin de
noviembre y | meses del | y julio (antes de | Diciembre. mes.
diciembre. ano semana santa
exceptuando |y fiesta
dias de | agostinas).
vacaciones
(semana
santa, fiestas
agostinas vy
navidad.
Hotel Villa | Hotel  Villa | Hotel Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real
Abril Junio Abril Afluencia Junio, julio vy
(incrementa) Julio Mayo y Agosto. | constante casi | agosto
Noviembre todo el afio Por
Todos los | Diciembre (Diciembre, con | convenciones,
meses (solo durante una baja | eventos, ferias y
regularmente la primera considerable). | vacacion.
son constantes. | semana).

Andlisis: Hay una demanda significativa en la utilizacion de pequefios hoteles,
existe una actividad constante durante todo el afo, especificamente antes de

temporadas vacacionales, y es comprensible al identificar que el target principal
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son viajeros por negocios que realizan tramites, reuniones, convenciones, entre

otros, antes de dichas fechas. Inclusive los servicios de alojamiento prestados por

turistas reflejan movimiento semanas proximas a los dias de descanso. Por tal

razon es necesario planificar acciones de marketing que impliquen maximizar las

ventas para incrementar el nimero de visitantes para este tipo de temporadas,

para cubrir los meses que existen menos afluencia.

4. ¢Considera que la infraestructura con la que cuenta el hotel es
adecuada para atender a los huéspedes?

Objetivo: Evaluar si la infraestructura del hotel cuenta con condiciones Optimas
para atender a los huéspedes.

atencion de

usuarios.

remodelacion)

comodas

adecuadas.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Mes6n | La Zona | Hotel la Porta Plaza
Plaza Florencia de Maria Hostel (Kal Nawi Hotel)
Si es la | Adecuada Si, adecuada | Buena Infraestructura
adecuada, sin | infraestructura | para atender | estructura, adecuada (antes era
embargo se va | para atender a | de una | sin embargo | una mansion
viendo la | huéspedes manera se esta | perteneciente a ex
necesidad de | (dieciséis personalizad | mejorando presidente de la
ampliar las | habitaciones a y | para brindar | republica Armando
instalaciones amplias y | acogedora a | un mejor | Calderén Sol,
para atender la | comodas los servicio a los | considerada
mayor huéspedes. huéspedes. patrimonio cultural del
demanda. pais) con amplias y
elegantes habitaciones
y con mucha historia.
Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel Grecia | Hotel  Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real
Si, existen | Si poseen | Si, buena | Si, Si, son adecuadas,
zonas infraestructura | infraestructur | consideran pero en temporada
adecuadas adecuada a con zonas | tener alta se necesita mas
para la buena | (Reciente amplias y | instalaciones | espacio para atender

como Se merecen a

mas usuarios
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Andlisis: Los duefios de pequefios hoteles se preocupan por mantener
instalaciones adecuadas, con constantes remodelaciones con el fin de brindar un
buen servicio y recibir como se merecen a los usuarios, con habitaciones
comodas, que cumplan con la necesidad que estos demandan. Aceptan que parte
de sus planes a futuro es ampliar, construir y mejorar para continuar siendo
competitivos en el sector y encontrarse en el gusto y preferencia de los usuarios,

estableciendo relaciones a largo plazo gracias.

5. ¢Con que éareas de esparcimiento cuenta el hotel para atender a los

usuarios que se hospedan en sus instalaciones?

Objetivo: Identificar areas diversas que posee el hotel para prestar servicios a los

usuarios.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Meson | La Zona | Hotel la Porta

Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi

Hotel)

Piscina Sala de estar | Bar Jardin Mini  gimnasio

Glorieta, Cafeteria Restaurante Sala de | Jardin

Gimnasio. Jardin. Salas reuniones Piscina
comunes. Cafeteria Salas de estar

Pequefio Bar. Cafeteria.

Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria

Serena Dovelo Real Real

Area de | Amplias zonas | Lobby, Piscina, | Area de Jardin, | Area de jardin.

jardin, 1| de jardin, | 3 salas de|3 salas de

lobby, salas | tienda de | estar estar, 1

de estar, 1| artesanias. pequefio lobby

pequefia sala y Restaurante.

de

conferencias.

Analisis: En los pequefios hoteles, tienen como prioridad brindar el mejor servicio
ante los clientes y para aumentar el valor de este, buscan construir instalaciones
gue puedan satisfacer la necesidades que todo huésped exige, por tal razén la
mayoria cuentan con areas de esparcimiento como jardines, salas de estar para

compartir y conversar, piscina e incluso muchos de estos se preocupan por la
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salud de usuarios con rutina de ejercicios, instalando gimnasios y salas de

conferencia para visitas de negocios, entre mas areas diversas posee un pequefio

hotel, resulta méas atractivo al momento de decidir hospedarse; observando que un

gran numero de estos poseen entre una o dos de las areas mencionadas, a

consecuencia del limite de espacio, todo con el objetivo de mantener felices a los

viajeros y alcanzar fidelizacion.

6. ¢Existe capacitacion para el personal sobre politicas de atenciéon al

cliente?

Objetivo: Identificar si existe capacitacién constante para el personal en cuanto a

atencion al cliente.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Mesén de | La Zona | Hotel la Porta

Plaza Florencia Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)

Si, Si, se capacita | Si, existe | Si, se | Si, se capacita al

continuamente | de 4 a 5 veces | capacitacion capacita personal en

para todo el

personal.

veces al afo).

se estan | durante el afio. | constante, continuament | atencion al cliente
brindado especialmente e al personal | y servicios de
capacitaciones para éarea en |que labora | hosteleria y
al personal donde el trato | en el hotel |turismo (cada 2
para dar una es mas directo | para brindar | meses).
excelente con el cliente, | atencion
atencion a los por ejemplo | personalizad
clientes. recepcion. a a los

clientes.
Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel Grecia | Hotel  Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real
Si hay | Si hay | Si, poseen | Si, realizan | Si.
capacitacion capacitacion. programa de | capacitacion | Se capacitan 4
constante Tienen un | capacitacion es para | veces en el afo
(cada 2 | programa de | sobre atencién | atencion  al | aproximadamente
meses). capacitacion al cliente (3] cliente.
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Andlisis: La capacitacion de forma constante es muy importante para proyectar
un buen funcionamiento respecto a la atencion brindada a clientes por parte de
empleados de todo negocio. Los pequefios hoteles tiene claro que todo el
personal es el rostro de estos, por tal razon deben estar altamente capacitados
para atender con un calido y acogedor servicio a cada visitante. Y que estos se
retiren satisfechos en relacion a toda actividad tangible e intangible (instalaciones
Optimas, amabilidad, cumplimiento de estandares de calidad, permisos, contacto
directo, limpieza, areas de esparcimiento, entre otros) percibida al hospedarse y
como consecuencia recomendacion a clientes potenciales, aplicando la técnica

del boca a boca.

7. ¢Existe un protocolo establecido para atender a los huéspedes del
hotel?

Objetivo: Identificar si el hotel cuenta con un protocolo estandarizado en el

proceso de atencion al cliente.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Meson | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)

El hotel | EI hotel posee | El hotel cuenta | Si se tiene, | Si existe, para

cuenta con un | protocolo para | con un | desde el saludo | area de

protocolo areas de | protocolo y la sonrisa con | recepcion,

establecido recepcion, establecido la que deben | atencion

para atender a | atencion para atender a | atender a los | telefénica y

los telefénica y | los huéspedes. | huéspedes. planificacion de

huéspedes. vigilancia. eventos.

Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel  Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria

Serena Dovelo Real Real

Si, tenemos | Si cuentan con | Si, existe una | Si, proceso de | El hotel no tiene

por escrito el | un protocolo | guia de | atencién al | un protocolo

proceso de | con los | atencion al | cliente, y en | establecido, se

atencion al | requisitos cliente y que se | base a este | caracterizan por

cliente. generales de | le proporciona | capacitamos al | brindar un
atencion. a todo el | personal. servicio célido y

personal. personalizado.
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Andlisis: La mayoria de pequefios hoteles que se entrevistaron si cuentan con un

protocolo establecido para atender a sus huéspedes, esto indica que a pesar de

ser pequefios se preocupan por brindar un servicio personalizado pero a la vez

estandarizado, de manera que todos los empleados estén en sintonia del servicio

gue debe brindarse, existe uno que expreso no tener protocolo hacia los usuarios

esto indica que la caracteristica de diferenciacion es interactuar de forma

personal,

espontanea y educadamente hacia ellos,

mostrando calidez vy

amabilidad como ventaja competitiva para captar la atencion de los huéspedes.

8. ¢Qué tipo de medios ofrece el hotel para que los usuarios realicen

reservaciones?

Objetivo:

reservaciones.

Identificar qué medios brinda el

hotel al publico para realizar

Hotel Mirador | Hotel  Villa | Hotel Meson de | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)
Pagina web, | Teléfono, Booking, Booking, Trip | Redes sociales,
teléfono, y | correo Expedia, pagina | advaiser, pagina web,
whatsapp. electrénico, web, teléfono, | teléfono, contacto
motores de | redes sociales y | correo telefénico y
reserva y | correo electronico, correo
pagina web. electrénico. redes sociales. | electrénico.
Hotel Villa | Hotel  Villa | Hotel Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real
Por medio de | Correo Correo Correo Péagina Web,
teléfono, por | electrénico, electrénico, electrénico, Expedia, Trip
correo motores de | motores de | Teléfono, o en | advisor y redes
electronico, por | reserva  de | busqueda y | Redes sociales.
la pagina web | hoteles como | reserva de | Sociales.
del hotel, por | Booking. hoteles, via
WhatsApp, por telefénica,
Booking y WhatsApp y
Expedia. Redes sociales.
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Andlisis: Gracias a cambios constantes en tecnologia, negocio que no se adapta,

desaparece. Los pequefios hoteles se han visto obligados a ampliar la red de

medios para que usuarios hagan reservaciones. Antes lo convencional era

realizarlo por teléfono pero ahora dan la oportunidad de llevarlas a cabo a través

de redes sociales, correo electrénico, paginas web y motores de reserva como

Expedia y Booking, entre otros, siendo estas la oportunidad de interactuar con los

cliente y alcanzar identificacion de marca a nivel internacional con esto se desea

brindar alternativas mas practicas y comodas para los huéspedes.

9. ¢Desarrolla acciones de marketing para promocionar la marca del

hotel?

Objetivo: Identificar si el hotel realiza acciones de marketing para promocionarse.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Meso6n de | La Zona | Hotel la Porta

Plaza Florencia Maria Hostel Plaza (Kal
Nawi Hotel)

Si actualmente se | Si, porque es|Si, se estan | Si, Si se

desarrollan parte importante | desarrollando actualmente | desarrollan

acciones de | en el proceso de | acciones de | se esta | acciones de

marketing gue | promocion y | marketing como | trabajando marketing para

ayuda a promover

posicionamiento

manejo de redes

mucho en el

promover la

el hotel. de la marca. sociales. area de | marca del
marketing. hotel.
Hotel Villa Serena | Hotel Villa | Hotel Grecia | Hotel  Villa | Hotel Andoria
Dovelo Real Real

Si, se busca llegar | Si, se busca | Si, se trata de | Se trata la | Si, se
a la mayor | promover los | hacer todo lo que | manera de | implementa de
cantidad de | servicios de | podemos para | promover el | manera

personas posible | nuestro  hotel, | promovernos vy | hotel por | continua en
por medio de | participar en la | tratamos de | medio de | base a
redes sociales, y | mayoria de | hacer que el | redes objetivos para
por la pagina web, | eventos huésped no tenga | sociales y | mejorar el

también Booking.

relacionados al

turismo.

ninguna queja.

pagina web.

posicionamient

o de la marca.
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Andlisis: Segun comentarios recibidos por asistentes, duefios, gerentes y

administradores, buscan la manera mas factible de llevar a cabo acciones de

marketing que contribuyan a promover la marca, con el fin de posicionarse y

captar mayor numero de clientes. Comentan que la mayoria no poseen

presupuestos asignados hacia esto, pero las redes sociales e internet son de gran

utilidad. Demostrando que a pesar de ser pequefios dentro del sector, estan

preocupando por trabajar las marcas y ser competitivos.

10.¢Qué estrategias de marketing realiza para posicionar la marca del

hotel?

Objetivo: Identificar si el hotel practica estrategias de marketing para posicionar la

marca y si estas han contribuido a generar impacto en los visitantes.

visitar el hotel.

institucionales.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Meso6n | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)
La visita a las | Promocién  y | Redes Redes Promociones en
empresas publicidad por | sociales, sociales, ferias, redes
para  ofertar | redes sociales | mailchimp, incremento del | sociales y vistas
paquetes a través de | visitas a | promedio de |en lugares
accesibles de | sorteos y | empresas estadias, estratégicos del
estadias. descuentos. afiliaciones con | incremento en | pais para ofertar
agencias de | el gasto | los servicios.
viajes como | promedio
Ticabus. diario.
Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel  Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real
En ferias de | Enfoque en | En redes | Visitas a | Promociones de
Turismo, en | redes sociales | sociales, empresas y | desayunos gratis,
eventos de | y marketing de | haciendo envios de | descuentos y
Pueblos Vivos | contenido para | promociones correo paquetes, a
y en Redes | despertar el | en linea. electronico traves de
Sociales. deseo en los para ofertar | concursos,
clientes de paquetes encuestas por

Facebook.
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Analisis: Las personas entrevistadas en su totalidad estan aplicando diferentes

estrategias de marketing dentro de pequefos hoteles, que aporten a posicionar la

marca con usuarios y que ademas el niumero de visitas se incremente. Redes

sociales se encuentra entre las mas mencionadas al realizar mayor interaccion

con los usuarios, alcanzando oportunidades de llegar a otros mercados con una

menor

inversion o estableciendo convenios con

instituciones publicas ya

conocidas, promocionando en eventos que resulten adecuados a su publico

objetivo.

10.1. ¢Ha identificado el impacto generado en los clientes gracias las

estrategias mencionadas?

implementacion.

desde que se
han
implementado

promociones.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Meson | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)
Si, aumento | Si, aumento de | Si, aumento en | Si, mayor | Si, una relacién
en la afluencia | visitantes. la demanda de | afluencia de | mas estrecha con
de huéspedes. huéspedes. los visitantes que
huéspedes. también dan
referencias en
redes sociales.
Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel  Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real
Si, se ha visto | El impacto adan | Si, se ha|Si, se han|Si, un impacto
aumento en la | no ha podido | observado conseguido positivo en la
afluencia de | ser  percibido | mayor méas  clientes | satisfaccion  de
huéspedes de | porque esta | afluencia de | frecuentes. los clientes.
nuestro hotel. | muy reciente la | personas
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Andlisis: Las personas encargadas de pequefios hoteles coinciden en decir que
al aplicar estrategias para promover la marca, si logran percibir un impacto
positivo, sobre todo en la afluencia de huéspedes y que gracias a la interaccion
gue se vive de forma continua con ellos por medio de aplicaciones digitales que es
donde los usuarios se encuentran a tiempo real, contribuyendo al mejoramiento de
los servicios ofertados y al crecimiento de estos, que luchan a diario por ser

competitivos y ser la mejor opcion para hospedarse.

11.¢,Qué herramientas utiliza el hotel para promover su marca al mercado

potencial?

Objetivo: Identificar medios que utiliza el hotel para promover su marca.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Meson | La Zona Hostel | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Plaza (Kal Nawi
Hotel)

Redes Facebook y | Redes Redes sociales, | Redes sociales

sociales motores de | sociales, correo | publicidad fuera | (Facebook e

correo reserva como | electrénico, de instalaciones | Instagram) y

electrénico y | Booking,  Trip | Booking.com, como banner en | motores de

publicidad de | Advisor, Expedia. zona. reserva:

boca en boca. | Trivago y por Booking y
supuesto Expedia.
pagina web.

Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel  Grecia | Hotel Villa Real | Hotel Andoria

Serena Dovelo Real

Redes Motores de | Redes Sociales | Redes sociales y | Redes sociales,

Sociales, busqueda y |y en motores | motores de | Expedia y Trip

Booking, reserva de | de reserva de | reserva  como | Advisor.

Expedia, hoteles y redes | hoteles como | Hotel El

ferias para | sociales. Booking, Salvador.com vy

promocién del Tripadvisor, Tripadvaiser.

turismo, entre Trivago.

otras.

Andlisis: Las personas entrevistadas explican que al promocionar la marca del
pequeno hotel, utilizan diferentes herramientas, sin embargo, las redes sociales
otorga beneficios a muy bajo costo siendo estas las mas utilizadas gracias al



124

alcance que proyectan y facil acceso. Ademas los motores de reserva son
directorios digitales o buscadores de servicios de alojamiento por medio para
reservar a través de internet, accesibles a todo publico a nivel internacional las
dia,

recomendaciones, por opiniones y valoraciones respecto a la calidad, precios y

veinticuatro horas al representan oportunidades de promocion por

otros servicios.

12.¢,Han sido premiado por el cumplimiento de estdndares de calidad en

los servicios brindados por parte de alguna institucion?

Objetivo: Identificar si el pequefio hotel ha sido premiado por instituciones de

prestigio por cumplir estdndares de calidad en sus servicios.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Mesén de | La Zona | Hotel la

Plaza Florencia Maria Hostel Porta Plaza
(Kal Nawi
Hotel)

Si, el hotel ha | Poseen el | Si, se han obtenido | Si, y | No, aun pero

sido premiado a | premio premios por parte | actualmente se espera

nivel llamado la | de Booking por el | posicionados lograrlo con

internacional por
los estandares
de calidad que

tiene.

Arroba de Oro,
por
presentacion
de pagina web
en 2014.

cumplimiento  de
estandares de
calidad.

en el primer
de

basqueda en

lugar

Travel Advisor

nueva
administracio

n.
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Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel Grecia Real | Hotel Villa | Hotel
Serena Dovelo Real Andoria
Si, primer lugar | Por el | Si, se recibi6 un|No se ha|Aln no han
en estandar de | momento no | premio de parte de | participado, logrado
calidad, pero en un|la Camara | pero se esta a | recibir
otorgado por corto plazo se | Salvadorefia de | la espera para | premios por
Organizacion espera Turismo, por | ganar premio | la calidad en
Salvadorefia de | participar en | buena atencién y | por la buena | el servicio
Normativa  de | eventos  que | promocion de | atencién ofrecido.
Calidad. den la | turismo en el pais. | bridada a

oportunidad. clientes.

Andlisis: La mayoria de pequefios hoteles han sido premiados por brindar un

servicio de calidad o por innovar. Este tipo de galardones otorgan prestigio,

credibilidad, posicionamiento de marca en el sector, confianza por parte de

clientes actuales y potenciales. Ademas de incentivar al personal a continuar con

estdndares del mejoramiento de la calidad en la prestacion de servicios,

conectando con el orgullo de pertenecer a un negocio de éxito.

13.¢Participa en

patrocinios,

eventos

o ferias de

turismo para

promocionar la marca y aumentar la afluencia de visitantes?

Objetivo: Identificar si el negocio tiene participacion en actividades de promocion

turistica.
Hotel Hotel Villa Hotel Mesoén La Zona Hotel la Porta
Mirador Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Plaza Hotel)
Si, estan | Si, participa en | Si, participa | AUn no, pero | Asisten
asociados a | ferias de turismo | en feria de | comentan que | constantemente a
la Camara de | para obtener | turismo para | estan en | ferias de Turismo
Turismo y | mayor promoverse busca de | y negocios para
con la | concentracion de poder promover sus
HOPES. personas. participar. servicios con
empresarios de
todo el pais.
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Hotel  Villa | Hotel Villa Dovelo | Hotel Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria
Serena Real Real
Si, menciona | Si, participan en | Si, participan | Si, menciona | Si participan pero
gue ferias de turismo y | en ferias de | que siempre | solo en ferias de
participan en | eventos turismo. estan activos | turismo.
ferias de | desarrollados por participando
turismo instituciones en ferias de
buscando dedicadas a turismo, y
promoverse. | promover el eventos de

turismo. CASATUR.

Analisis: Se identifica que la mayoria de los entrevistados estan asociados a

HOPES y a CASATUR, instituciones que velan por el fomento al turismo, ademas

de participar activamente en ferias relacionadas con el fin de captar mas usuarios;

se destaca que estan conscientes de la necesidad de participar en eventos para

promocionarse y fortalecer la marca, a pesar de ser empresas PYMES, buscan la

forma de crecer apoyandose en eventos y

negocio a pesar del niumero de competidores dentro del sector.

luchando por permanecer en el

14.¢;Realiza alianzas estratégicas con empresas 0 instituciones para
promover la marcay atraer un mayor numero de visitantes al hotel?

Objetivo: Identificar si el hotel realiza alianzas estratégicas con empresas para

lograr mayor afluencia de visitantes.

Céamara
Salvadorefia
Turismo.

de

Playa EIl Tunco.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Mesoén | La Zona Hostel | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Plaza (Kal Nawi
Hotel)

Realizan Poseen alianzas | Realizan Realizan Si, realizan
alianzas estratégicas con | alianzas para | alianzas con | alianzas con
estratégicas otros pequefios | promover el | hoteles de | otros hoteles
con otras | hoteles que | hotel, por | zonas turisticas | que también
empresas, por | también se | ejemplo en las afueras | son miembros
ejemplo: encuentran tienen alianza | de San | de HOPES.
alianzas con | afiliados a | con Tica bus. | Salvador como

otros hoteles. HOPES, y a la de la zona de
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hospeden con

ellos cuando
visiten El
Salvador.

promocionarse, Yy
Nnos son socios en
la HOPES,

CASATUR.

Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel Grecia | Hotel Villa Real | Hotel Andoria
Serena Dovela Real

Si, comentan | Si, buscan hacer | Estan Estan Realizan

gue estan en | alianzas con | asociados a | asociados a la | alianzas con
constante instituciones que | la Camara | HOPES vy en | otros hoteles en
busqueda de | puedan ayudarles | Salvadorefia | CASATUR. especial con
empresas a promocionarse | de Turismo y miembros de
extranjeras y tienen alianzas | en la HOPES HOPES Y,
para que sus | con Radio Globo estan afiliados a
empleados se | para la Camara

Salvadorefia de
Turismo

Andlisis: Los entrevistados estan realizando alianzas estratégica, tanto por

acuerdos con otros pequefios hoteles o con empresas que puedan requerir de sus

servicios, estas se identifican claramente como acciones de marketing utilizadas

en busca de captar mas usuarios y ademas promover la marca de forma continua

por todo el territorio nacional e inclusive a nivel extranjero.

15.,Cémo evalla usted la situacion competitiva de los pequefios hoteles
en el Area Metropolitana de San Salvador?

Objetivo: Identificar la situacién competitiva de los pequefios hoteles en el Area

Metropolitana de San Salvador.

competencia.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Meson | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)

Consideran Explica gue | Menciona que | Considera que | Considera una
que la | existe una | la competencia | la situacion | fuerte
competencia guerra de | golpea fuerte, y | competitiva es | competencia en
se torna fuerte | precios dentro | explica que han | fuerte, pero | el sector.
en el rubro de | del sector, por | percibido wuna | dice que Ila
hoteles. tal razén | baja en la | competencia

considera muy | afluencia de | ayuda a crecer.

fuerte la | huéspedes.
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Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel  Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real

Menciona que | Consideran Cree que existe | Consideran Percibe fuerte
la gue hay mucha | fuerte que la | competencia

competencia
es fuerte, pero

buscan la
manera de
conquistar a
los clientes
para gue
siempre se

hospeden con
ellos.

competencia,
ademas se
ven afectados
por la situacion
de delincuencia
gue atraviesa
el pais.

competencia,
les perjudica la
cercania de
otros hoteles.

competencia es

fuerte, pero
ellos se
mantienen

siempre alerta.

alrededor de la
zona.

Andlisis: Los entrevistados expresaron que perciben un alto grado de
competencia en el sector y se sienten afectados por esta presion, ademas se
puede destacar que algunos hoteles se ven en desventaja por la guerra de
precios que existe y consideran desfavorable que en algunas zonas se
encuentren de cuatro a cinco servicios de alojamiento al mismo tiempo. Por otra
parte uno o dos hoteles perciben elementos positivos al expresar mayor

oportunidad de ser vistos y visitados tanto por usuarios corporativos o turismo.

16.¢Cite tres pequefios hoteles de Area Metropolitana de San Salvador,
gue considere como sus principales competidores?

Objetivo: Identificar los principales competidores dentro del sector de pequefios

hoteles.
Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Mesén | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)

Hotel Hotel Nico, | Hotel Villa | No tengo | Hotel Boutique y
Courtyard, Hotel Villa | Florencia, Hotel | hoteles en | Hostal Sal vy
Hotel Barcel6 | Serena y Apart | Forehouse vy | especifico, Luz.
y Hotel | Hotel Maria | Hotel Villa | todos se
Terraza. José. Serena. convierten en

competencia.
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Hotel Villa

Dovela.

Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria
Serena Dovelo Real Real

Hotel Porta | Hotel Villa | Hotel Andoria, | Hotel Sisimiles, | Hotel Villarreal,
Plaza, Hotel | Serena, Hotel | Hotel Hotel Grecia | Hotel Grecia
San José de | Novo y Hotel | Manantiales, Real, Hotel | Real y Happy
la  Montafia, | La Porta. Hotel Sisimiles. | Miramontes. House.

Andlisis: Resalta el hecho de que todos las personas entrevistadas no vacilaron

en mencionar los nombre de otros pequefios hoteles en zonas cercanas o0

aledafias a sus negocios, los consideran competencia directa, todos tienen muy

bien identificada su posicion y quienes representan mayor amenaza para ellos.

17.Si tendria que definir el hotel en una palabra. ¢Cual seria? ¢(Como le

gustaria que su hotel fuera reconocido?

Objetivo: Identificar el posicionamiento ideal que los pequefios hoteles que

quieren tener.

Hotel Mirador | Hotel Villa | Hotel Mesén | La Zona | Hotel la Porta
Plaza Florencia de Maria Hostel Plaza (Kal Nawi
Hotel)

Pequefio y | Hotel Clasico. Boutique Atencion

acogedor. Hostel. personalizada.
acogedor.

Hotel Villa | Hotel Villa | Hotel  Grecia | Hotel Villa | Hotel Andoria

Serena Dovelo Real Real

Hotel con | Hotel Colonial. | Elegante. Escape al | Atencion

ambiente paraiso. personalizada.

familiar.

Andlisis: Las personas entrevistadas expresan el deseo de querer ser

identificados como un hotel diferente brindando atencién personalizada como

ventaja competitiva, ademas intentar continuamente que los usuarios perciban un

ambiente de confort, acogedor, hogarefio, sintiendose como en familia. Otros

como Hotel Mesén de Maria desea que la imagen de marca percibida sea clasico,
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pero ese detalle significa diferenciacion y poseer personalidad distinta a la
competencia. Este es el concepto que buscan transmitir al usuario y es asi como

quieren ser posicionados, es el objetivo principal de los servicios ofertados.
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XIl. PLAN DE SOLUCION

BRANDING COMO ESTRATEGIA PARA FORTALECER LA IMAGEN DE MARCA
DE EMRESAS PYMES DEDICADAS AL SECTOR DE PEQUENOS HOTELES
DEL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR. CASO ILUSTRATIVO

A. Generalidades del sector de pequefios hoteles

El turismo es una de las areas que ha venido mostrando un crecimiento continuo,
este se ha desarrollado en su mayoria por viajeros que desean identificar otras

culturas, por motivos de visitas a familiares o amigos y por cuestiones laborales.

El turismo trae consigo beneficios al pais en general, como el incremento de la
actividad economica del pais. El sector hotelero es uno de los que se ve
favorecido por dicha actividad. Los turistas presentan la necesidad de alojarse en

un lugar para descansar por tal razon los hoteles brindan este tipo de servicio.

El sector hotelero ha tenido un crecimiento, sin embargo dentro de este muchos
pequefios hoteles han surgido para brindar servicios de alojamiento por medio de

tarifas mas accesibles y brindando atencion personalizada a los huéspedes.

La oferta de hoteles en el mercado es alta, dentro de esta se encuentran lugares
espectaculares que brindan alojamiento de lujo. Pero los pequefios hoteles no se
quedan atras, a pesar de ofertar servicios mas comodos pero suelen tener una
ventaja competitiva, esta es que son acogedores y hasta cierto punto mas
amigables con los usuarios. En muchas ocasiones los huéspedes buscan un lugar
confiable para descansar, es aca donde los pequefios hoteles tienen la
oportunidad de entregar experiencias de manera Unica para ganar

posicionamiento y preferencia por parte de los usuarios.
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B. Objetivos

1. Objetivo general

e Formular branding como estrategia que contribuya al fortalecimiento de la
imagen de marca del sector de pequefios hoteles del Area Metropolitana de
San Salvador, caso ilustrativo hotel “Las Magnolias” para ser ejecutado

durante el afio 2018.

2. Objetivos especificos

e Proponer branding como estrategia que sirva como guia a los duefios,
administradores y gerentes de pequefios hoteles del Area Metropolitana de
San Salvador que forman parte de HOPES.

¢ Identificar diferentes medios de comunicacién que contribuyan a promover
la imagen de marca del sector de pequefios hoteles para persuadir al

publico meta.

e Plantear un refrescamiento de marca para fortalecer la imagen del sector de

pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador.

C. Importancia
La propuesta de un plan de marketing tiene como finalidad guiar al sector de
pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador, para que puedan llevar
a cabo acciones que sirvan de apoyo al fortalecimiento de la imagen de marca y

asi posicionarse como alternativas accesibles de alojamiento.
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1. Parael pais

El sector turismo es un rubro que da un mayor impulso a la economia de El
Salvador. Este a pesar que se esta desarrollando rapidamente y ha tomado fuerza

en los ultimos afos, aun queda mucho trabajo por hacer para potencializarlo.

Los pequefios hoteles es su mayoria se enfocan en el target de viajeros por
turismo o por negocios que pueden ser nacionales e internacionales, dicho publico
lo conforman empleados, profesionales y empresarios. Este mercado ha
presentado un crecimiento continuo para el turismo, es una fuente de empleo y un

sector clave para llevar a cabo programas y estrategias de fortalecimiento.

2. Para los pequefios hoteles del Area Metropolitana de San

Salvador

Para los pequefios hoteles los huéspedes son las personas mas importantes, por
tanto es vital que se tenga conocimiento sobre las principales necesidades de los
usuarios, para esto deben existir métodos de evaluacién de la calidad del servicio

que se brinda.

Muchos de los duefios o administradores de este tipo de servicios de alojamiento,
en la mayoria de casos no cuentan con una formacion especializada en hosteleria,
esto es una dificultad que tienen al momento de enfrentar diferentes cambios que
suceden continuamente en el rubro; sin embargo se da el caso de muchos
empresarios hoteleros que no han sido formados en el area pero han sabido llevar
a cabo el trabajo con excelencia e innovando en el rubro, el emprendedurismo que
los mueve los lleva a tener una capacidad de adaptacion y rapida reaccion a los
cambios y retos que exige el mercado.

El plan de marketing es una herramienta que sera de utilidad para los pequefios
hoteles del Area Metropolitana de San Salvador, donde encontraran estrategias
que pueden implementar enfocadas a posicionar la marca de forma atractiva

dentro del sector de servicios de alojamiento.
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3. Paralos usuarios de los pequefios hoteles

El turismo no solamente aporta ganancias economicas, si se observa de otro
punto de vista, contribuye al conocimiento de culturas por medio de visitas de

extranjeros.

A través del plan de marketing que se propone, se espera que turistas nacionales
como extranjeros tengan un amplio conocimiento de la diversidad de pequefios
hoteles que se encuentran ubicados dentro del Area Metropolitana de San
Salvador, siendo alternativas viables de alojamiento y ademas ofertando diferentes
servicios para su publico meta. Las estrategias propuestas tienen como finalidad
fortalecer la imagen de los pequefios hoteles y asi hacerlos atractivos para turistas
nacionales e internacionales, ofreciendo un ambiente acogedor, accesibilidad en
tarifas, atencion personalizada y una estadia satisfactoria.

D. Alcance de la propuesta

Implementar branding como estrategia dentro de un plan de marketing busca
optimizar acciones que motiven a establecer vinculos entre la empresa y el
publico, diferenciar una marca de la competencia haciendo que el usuario
recuerde y muestre lealtad a esta, percibiendo la calidad en los servicios que

oferta.

El alcance de un plan de marketing favorece identificar, posicionar y preferir los
servicios que ofertan las PYMES de sector de pequefios hoteles del Area

Metropolitana de San Salvador.
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E. Estructura propuesta de plan de marketing

Para aplicar branding como estrategia para empresas PYMES dedicadas al sector
de pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador. Caso ilustrativo

hotel “Las Magnolias”

Anélisis
Situacional.

Definicién de
objetivos.

Seleccion de
Estrategias.

Control de
estrategias.

Presupuesto. Evaluacién

VAN

Figura 8. Estructura propuesta del plan de marketing, para aplicar branding como estrategia para empresas
PYMES dedicadas al sector de pequefios hoteles del area metropolitana de San Salvador. Caso ilustrativo
hotel “Las Magnolias”. Fuente: Elaborado por equipo de investigacién, recuperado y retomado de varios
autores de Marketing, consultados el 16 de septiembre de 2017.
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F. Etapa |
Andlisis situacional de empresas PYMES, dedicadas al sector de pequefios
hoteles, del Area Metropolitana de San Salvador, caso ilustrativo: hotel “Las

Magnolias”.

Para un emprendedor es necesario identificar ¢Qué sucede alrededor de la
empresa?, tanto a nivel interno (fortalezas y debilidades) como externo
(oportunidades y amenazas). Por tal razon existe una herramienta estratégica que

aporta a la formulacion del diagnéstico situacional llamada analisis FODA.

En esta se presentan circunstancias que requieren ser evaluadas, son factores
econdémico, demograficos, politico, tecnolégicos, competitivo, cultural, social, entre
otros. Los pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador, afrontan la
limitante del poco apoyo hacia ellos, por lo general se da porque en ocasiones los
duefios, gerentes o administradores de estos no encuentran las condiciones
indicadas para poder ofertar sus servicios de manera efectiva y a la vez promover
Su marca y posicionarla. A parte de ese obstaculo, existe el temor de arriesgarse a
invertir en publicidad sin obtener la respuesta esperada por el publico al que se
dirigen. Sin embargo expresan que hay factores que los caracterizan como: la
atencion personalizada hacia los huéspedes, ambiente calido, ubicacién

estratégica y tarifas competitivas.

Diferentes acciones promocionales que pueden llevarse a cabo para ser
identificados y que no incurren en costos representativos como social media;
siendo esta una de las opciones que muchos de los pequefios hoteles del Area
Metropolitana de San Salvador no estan aprovechando para promover los
servicios que ofertan, asi como generar posicionamiento de marca y llegar a
nichos de mercado que aun no han sido explotados. Ademas, los duefios,
gerentes y administradores de pequefios hoteles del Area Metropolitana de San
Salvador, expresan su inconformidad al percibir poco apoyo por parte de
instituciones que promueven el turismo en el pais, comparado a otros eventos

enfocados exclusivamente a otros sectores de turismo.
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1. Analisis situacional sector de pequefios hoteles

Cuadro 11. Aplicacion de analisis FODA al sector de pequefios hoteles.

calidad en el servicio.

Fortalezas Oportunidades
F1 Ate/nuon personalizada - para  los O1 | Ampliaciones dentro de la infraestructura
huéspedes.
F2 Ambiente mas acogedor  percibido O2 | Inversion en su imagen de marca.
por los usuarios.
F3 | Precios accesibles. 03 Implemer)tacmn dﬁ) redes sociales, para publicidad
y una mejor relacion con su mercado meta.
F4 | Singularidad en el servicio. O4 | Estrategia de marketing mejor definida.
o5 Creciente demanda de viajeros por motivos de
negocios.
Debilidades Amenazas
D1 | Poca publicidad. Al Alta competencia dentro del sector de pequefios
hoteles
D2 Poco uso de herramientas como A2 | La delincuencia (extorsiones).
redes sociales para promoverse.
D3 Estrategia de  marketing  poco A3 | Cambios en la econémica del pais.
definida.
D4 Pocas ~areas de esparcimienio a A4 | Cambios constantes en la tecnologia.
diferencia de los grandes hoteles.
D5 Dificultad para medir niveles de A5 Cambios en los gustos y preferencias de los
satisfaccion en los usuarios. usuarios.
D6 Balo. _presupuesto  para  inversion A6 | Publicidad en contra.
publicitaria.
D7 Dificultad para tener un control de

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion.
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FORTALEZAS

F1- Atencién personalizada para los huéspedes: Esta es una fortaleza con que
cuentan la mayoria de pequefios hoteles, porque al no tener tanto espacio para
hospedar a una gran cantidad de personas, tratan de brindar el mejor servicio a

los usuarios y de esta manera hacerlos percibir un excelente ambiente.

F2 - Ambiente méas acogedor percibido por los usuarios: Los usuarios que
visitan los pequefios hoteles se sienten en un ambiente acogedor y tranquilo

porque al no hospedar a muchos usuarios el movimiento y bullicio es menos.

F3 - Precios accesibles: A diferencia de los hoteles grandes, los pequefios
hoteles se vuelven una opcién accesible y econdmica para los usuarios que llevan
a cabo viajes rapidos de negocios y su presupuesto es un poco reducido o
también para usuarios que viajan por turismo y buscan hoteles que se ajusten a un

presupuesto moderado.

F4 - Singularidad en el servicio: Usualmente los huéspedes de los pequefios
hoteles buscan salir de lo comun, y estos tienen la ventaja de brindar la
autenticidad que so6lo ellos pueden ofertar. Y ese es claramente el elemento

diferencial que se debe poner en valor.

DEBILIDADES

D1 - Poca publicidad: Los pequeiios hoteles en ocasiones no suelen publicitarse
tanto y esto puede llegar a ser una limitante para promover y poder llegar a mas

usuarios dentro del segmento que ellos buscan.

D2 - Poco uso de herramientas como social media para promoverse: Las
redes sociales son un buen medio para promover las marcas, productos y
servicios relacionados con turismo, se puede sacar provecho de ellas e

interactuar con los usuarios, si son bien manejadas se puede llegar a obtener
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muchos beneficios, como por ejemplo llegar a segmentos a los cuales se vuelve

dificil alcanzar por otros canales.

D3 - Estrategia de marketing poco definida: Los esfuerzos de marketing que los
pequefios hoteles realizan en el camino, a veces no logran el impacto deseado
porque estos no estan lo suficientemente estructurados y definidos por medio de

una buena estrategia.

D4 - Pocas areas de esparcimiento a diferencia de los grandes hoteles: A
causa del espacio que tienen los pequefios hoteles se les complica poder ofertar
una diversidad de areas de esparcimiento como gimnasio, spa, restaurante grande
y con variedad de platillos, bar, entre otros. Esto hasta cierto punto los hace poco

atractivos para los usuarios que demandan este tipo areas.

D5- Dificultad para medir niveles de satisfaccion en los usuarios: La que la
satisfaccion de los usuarios es una variable muy subjetiva y depende mucho de
las expectativas que estos tengan en cuanto al servicio de los pequeiios hoteles,
ademas de sus gustos y preferencias, es muy dificil para los pequefios hoteles

saber si se llegd a un buen nivel de satisfaccion o no.

D6- Bajo presupuesto para inversion publicitaria: Normalmente los duefios o
administradores de los pequefios hoteles no le dan la importancia adecuada o
simplemente destinan poco o nada de presupuesto al desarrollo de una buena
estrategia de marketing que promueva su marca, o deciden usar sus fondos para

otros fines, menos para invertir en publicidad.

D7 - Dificultad para tener un control de calidad en el servicio: Por la
naturaleza de los servicios es muy dificil tener un control de calidad, depende
mucho del estado de animo del personal que presta el servicio, asi como el estado

de animo de quien recibe el servicio.
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OPORTUNIDADES

O1 - Ampliaciones dentro de la infraestructura: Los pequefios hoteles tienen
una buena posibilidad de crecer siempre y cuando brinden un excelente servicio,
logren satisfacer a los usuarios y trabajen continuamente por mejorar. Parte de la
mejora continua es una ampliacién o mantenimiento de la infraestructura que les

permita seguir ofertando servicio de calidad.

02 - Inversién en su imagen de marca: Es necesario que los pequefios hoteles
se arriesguen a invertir en su imagen de marca gracias a que este es un factor
clave para que puedan promoverse de una mejor manera, esto ademas aumenta

sus ingresos y abona a lograr posicionamiento de marca.

03 - Implementacion de redes sociales, para publicidad y una mejor relacion
con su mercado meta: Las redes sociales tienen la ventaja de propiciar la
interaccién con los usuarios, lo que permite que las empresas en general puedan

promoverse, ademas de atraer a nuevos usuarios.

O4 - Estrategia de marketing mejor definida: Definir y estructurar una buena
estrategia de marketing aportara a los pequefios hoteles llevar a cabo esfuerzos
de marketing que generen impacto a la empresa y a la vez expandirse en

mercados que aun no estan siendo alcanzados.

O5 - Creciente demanda de viajeros por motivos de negocios: Con el
crecimiento econémico, y el aumento de inversion extranjera en El Salvador,
aumenta el flujo de viajeros por motivos de negocios, esto representa una
oportunidad para los pequefios hoteles para cubrir la demanda de alojamiento de

estas personas.

AMENAZAS

Al - Alta competencia dentro del sector de pequeios hoteles: Son muchos los
pequefios hoteles que brindan sus servicios a una infinidad de usuarios, sobrevivir

en este mercado se vuelve hasta cierto punto complicado gracias a que se debe
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estar en la busqueda de la mejora continua para ofertar el mejor servicio a los

usuarios.

A2 - Delincuencia (extorciones): El sector de pequefios hoteles estd mas
vulnerable a la delincuencia, por ser empresas pequefias y con poco presupuesto
para invertir en seguridad, los delincuentes pueden hacer presa facil de estas,

para extorsiones, asaltos, entre otros.

A3 — Cambios en la economia del pais: Por ser empresas pequefias pueden
percibir y sufrir los cambios en la economia del pais, motivo por el que pueden

salir afectadas si no poseen solidez monetaria.

A4 - Cambios constantes en la tecnologia: Por el acelerado cambio tecnolégico
y al costo elevado del mismo los pequefios hoteles no poseen la capacidad de
inversion constante para acoplarse y estar a la vanguardia, por lo que nunca

lograréan estar en la cima de la ola con la tecnologia.

A5 - Cambios en los gustos y preferencias de los usuarios: Los mercados
evolucionan y las necesidades se transforman, ademas de los gustos y
preferencias de los usuarios, porque los seres humanos son cambiantes, puede
que en cierto momento un visitante disfrute mucho de la experiencia de
hospedarse en un pequefio hotel, pero tiempo después este mismo prefiera los

servicios de las grandes cadenas de hoteles reconocidas internacionalmente.

A6 - Publicidad en contra: Algunos usuarios de hoteles que aun no han tomado
en cuenta los pequefios hoteles como opciodn para hospedarse, en ocasiones caen
en el error de considerarlos como moteles, motivo por el cual se vuelven poco

atractivos para dichos usuarios.
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2. Analisis situacional de hotel “Las Magnolias” (FODA)

Cuadro 12. Aplicacion de andlisis FODA al caso préactico hotel “Las Magnolias”.

Fortalezas Oportunidades
F1 | Ubicacion estratégica. O1 | Amplia demanda del servicio.
Poseen experiencia y destrezas en
F2 |atencion al cliente y servicios de|O2|Potencializar laimagen de marca.
alojamiento.
Aumento de la cartera de clientes con
F3 | Autenticidad en el servicio. O3 |empresas que demandan servicios de
alojamiento.
F4 | Precios competitivos. 04 Ampllacmn_d_e instalaciones para brindar un
mayor servicio.
Tienen identificado su segmento de Reah'zar negocios — ~ con empresas
F5 OS5 |relacionadas a servicios y atencion al
mercado. .
cliente.
F6 | Poseen clientes fidelizados
F7 Compromiso de lealtad y calidad por parte
del personal.
F8 | Hotel amigable con el medio ambiente.
Debilidades | Amemazas
Poca visibilidad del nombre del pequefio Incremento de la competencia cerca de las
D1 . " Al|. : ~
hotel, hacia el publico. instalaciones del pequefio hotel.
D2 Utilizacibn  limitada de  herramientas A2 Problemas en el entorno  social
digitales para promover a nuevos usuarios. (delincuencia, extorsiones, etc.).
D3 Nc_) estan afiliados a asociaciones de que A3 | Altos y bajos en la economia del pais.
brindan apoyo y promocion al sector.
No poseen alianzas estratégicas con otros . .
) . Cambios en regulaciones y leyes de
D4 | negocios, para aumentar el nimero de|A4 . - 7
: turismo y servicios de alojamiento.
usuarios.
Uso de tecnologia para el manejo de
D5 | Insuficiente personal. A5 |servicios de alojamiento y atencién al
cliente.
D6 | Publicidad nula. A6 Cambios en los gustos y preferencias de

los usuarios.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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FORTALEZAS

F1 - Ubicacion estratégica: Hotel “Las Magnolias” esta ubicado en colonia San
Benito, cerca de terminales de transporte en una zona comercial, accesible, de

muy buen visto, contribuyendo a un punto estratégico a favor.

F2 - Poseen experiencias y destreza en atencion al cliente y en servicios de
alojamiento: El personal del pequefio hotel aunque es limitado poseen espiritu de
servicio y hospitalidad para brindar la mejor atencién a los usuarios.

F3 — Autenticidad en el servicio: Esta cualidad caracteriza el servicio que
brindan, buscando siempre mejorar cada dia para aportar comodidad, calidad y
servicio personalizado a sus huéspedes.

F4 — Precios competitivos: Los precios que ofertan son accesibles, y en
comparacién a otros servicios de alojamiento poseen ventaja competitiva al
brindar servicios personalizados a un precio igual 0 menor que los otros pequefos

hoteles del area.

F5 - Tienen identificado su segmento de mercado: El mercado que mas
demanda sus servicios son personas que viajan por motivos de negocios, es el

mayor segmento al que brindan atencion.

F6 — Clientes fidelizados: Gracias a su hospitalidad y satisfaccién en cuanto a
servicios de alojamiento hotel “Las Magnolias” ya es reconocido y tiene un grupo

de clientes que los prefieren al realizar viajes a la ciudad de San Salvador.

F7 - Compromiso de lealtad y calidad por parte del personal: El personal esta
muy dedicado con su trabajo, siempre dan lo mejor y se esfuerzan por hacer todo

con calidad.

F8 - Hotel amigable con el medio ambiente: Hotel “Las Magnolias” posee una
politica de responsabilidad con el medio ambiente, utiliza productos
biodegradables que no dafian la naturaleza y estan en proceso para convertirse en

un hotel verde.
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OPORTUNIDADES

O1 - Amplia demanda del servicio: gracias a cambios y tendencias en el entorno
y sobre todo a la necesidad de desplazarse de un lugar a otro, la demanda de este

tipo de servicios continua dando expectativas positivas

02 - Potencializar la imagen de marca: Asesorarse con profesionales que
apoyen a la creacion de branding como estrategia para expandir el conocimiento

de la marca.

O3 - Aumento de la cartera de clientes con empresas que demandan
servicios de alojamiento: Buscar empresas que demanden servicios de

alojamiento para su personal o para actividades empresariales.

04 - Ampliacion de instalaciones para brindar un mayor servicio: Con el
objetivo de crecer como servicio de alojamiento se necesitara una expansion
relacionado al tema de instalaciones, para ofertar mayor comodidad y capacidad

de atencioén a los usuarios.

O5 - Realizar negocios con empresas relacionadas a servicios y atencién al
cliente: Unirse a empresas que tengan contacto con viajeros frecuentes,
especialmente por viajes de negocios, para alcanzar un aumento en el numero de

usuarios.

DEBILIDADES

D1 - Poca visibilidad del nombre del pequefio hotel, hacia el publico:
Alrededor de las instalaciones se encuentran negocios populares y concurridos, de
los cuales se puede obtener ventaja, pero la fachada del hotel se encuentra
escondida, impidiendo que el nombre y el logo del mismo sea visto de manera

accesible.

D2 - Utilizacion limitada de herramientas digitales para promoverse a nuevos

usuarios: Unicamente poseen péagina en Facebook, pero le dan muy poco



145

seguimiento y aplican escaso marketing de contenido dentro de esta, para obtener

participacion e interaccién con usuarios actuales y potenciales.

D3 - No estan afiliados a asociaciones de que brindan apoyo y promocién al
sector: No poseen acuerdo o afiliacion con asociaciones relacionadas a la
promocion y desarrollo de este tipo de servicios de alojamiento, Unicamente
realizan interaccion con la Camara de Comercio e Industria de El Salvador para

posibles contactos empresariales.

D4 - No poseen alianzas estratégicas con otros negocios, para aumentar el
numero de usuarios: No han intentado este tipo de estrategia, por temor a

invertir en gastos que generen poco retorno de inversion para el pequefio hotel.

D5 - Insuficiente personal: Cuenta con pocos empleados, haciendo un mayor
esfuerzo por cubrir la demanda de veinticuatro horas y por tal razén extendiendo
sus horarios. La desventaja de tal situaciébn es al momento de faltar alguno de
ellos por diversas circunstancias, esto implica asignar mas trabajo a otros

empleados.

D6 - Publicidad nula: Hotel “Las Magnolias” tiene escaza publicidad empleada
por ellos, simplemente participan en paginas web y la red social Facebook. Por su

parte es lo Unico que poseen relacionado a publicidad.

AMENAZA

Al - Incremento de la competencia cerca de las instalaciones del pequefio
hotel: Asi como la demanda de servicios de alojamiento tiene altas expectativas
de crecimiento, también iran apareciendo nuevos emprendedores con el objetivo

de competir en el sector de pequefios hoteles.

A2 - Problemas en el entorno social (delincuencia, extorsiones, entre otros):
En El Salvador el entorno social arroja muchas dificultades para el crecimiento de

los negocios, estando expuestos a asaltos, extorsiones, entre otros, cerca de la
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zona. Este tipo de problemas podrian tener como consecuencia el temor de los
usuarios a hospedarse en el pequefio hotel.

A3 - Altos y bajos en la economia del pais: Cuando un pais posee riesgo
politico y econémico elevado es motivo de preocupacion e inquietud al momento
de invertir y visitar (extranjeros), y por tal razén menos usuarios para el pequefio
hotel.

A4 - Cambios en regulaciones y leyes de turismo y servicios de alojamiento:
Modificaciones de esta indole provocan mayor dificultad para muchos negocios
gue deben poner en marcha dichos cambios para no tener problemas al momento

de realizar sus actividades empresariales.

A5 - Uso de tecnologia para el manejo de servicios de alojamiento vy
atencién al cliente: Ciertos hoteles obtienen tecnologia aplicada en habitaciones,
en el area de recepcion, parqueo entre otros, que facilitan el uso de sus servicios y

esto podria repercutir en quedarse atras en cuanto a competitividad.

A6 - Cambios en los gustos y preferencias de los usuarios: La conducta
humana es cambiante por tal razon los gustos y preferencias puede variar y
mostrar tendencias nueva, relacionadas a la atencién que desean obtener para

seguir siendo de su preferencia en relacion a la competencia.
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G. Etapa ll

Objetivos del Plan de Marketing para empresas PYMES del sector de

pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador, Caso ilustrativo

1. Objetivo general del plan de marketing

Formular branding como estrategia por medio de un plan de marketing con
el fin de fortalecer la imagen de marca de hotel “Las Magnolias” ubicado en
la Zona Rosa del Area Metropolitana de San Salvador que proyecte
sentimientos y emociones en los usuarios para alcanzar un mayor

posicionamiento en relacion a servicios de alojamiento.

2. Objetivos especificos

Sugerir estrategias que contribuyan a fortalecer la imagen de marca de
hotel “Las Magnolias” para alcanzar un mayor posicionamiento basados en

servicios personalizados.

Proponer tacticas para captar la atencion de usuarios actuales y potenciales

con el fin de fidelizarlos hacia la marca de hotel “Las Magnolias”.

Plantear acciones de marketing que promuevan una imagen de marca
atractiva y confiable de hotel “Las Magnolias” con el fin de que los usuarios

identifiqguen, prefieran y recomienden los servicios que ofertan.
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H. Etapa lll
Propuesta de branding como estrategia para empresas PYMES dedicadas al

sector de pequefios hoteles del Area Metropolitana de San Salvador, caso

ilustrativo hotel “Las Magnolias”

1. Target (publico objetivo)

Cuadro 13. Perfil de clientes hotel “Las Magnolias”.

SEGMENTACION DEMOGRAFICA-PSICOGRAFICA

Visitantes internacional

es (viajeros por negocios)

Género: Hombres y mujeres
Edad: 25 a 65 afios
Ingresos: de $600 a mas.
Nivel socioeconomico:
Clase media-baja

Nivel de estudios:
Educacion media - superior

Estilo de vida: Empresarios, empleados
y profesionales extranjeros, que al tener
la obligacion de desplazarse de un sitio
a otro, necesitan alojamiento y de un
lugar que ademas debe brindar
condiciones adecuadas y herramientas
para actividades laborales, como sala de
conferencias, salas de estar, Wifi, entre
otros; siendo este publico el que mayor
ingresos representa para el pequefio
hotel.

Visitantes internacionales (viajeros por turismo)

Género: Hombres y mujeres
Edad: 15 a 70 afios
Ingresos: de $600 a mas.
Nivel socioecon6mico:
Clase media-baja

Nivel de estudios:
Todos los niveles.

Estilo de vida: Personas extranjeras
que visitan El Salvador por motivos de
turismo y que al igual que el target de
negocios desean un espacio donde
hospedarse durante su estadia en el
pais y prefieren buscar lugares
acogedores donde puedan disfrutar y
Vivir nuevas experiencias.

Visitantes nacionales

(viajeros por negocios)

Género: Hombres y mujeres

Edad: 15 a 70 afios
Ingresos: de $500 a mas.
Nivel socioecondmico:
Clase media-baja

Nivel de estudios:

Todos los niveles.

Estilo de vida: Empleados vy
empresarios que viven en los diferentes
departamentos de El Salvador. Este tipo
de usuarios por lo general se desplazan
hacia San Salvador con el objetivo de
realizar negocios. Al encontrarse con la
necesidad de un lugar donde
hospedarse y percibir un ambiente céalido
buscan dichos servicios.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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I. Plan operativo

1. Estrategias de posicionamiento

Actividad 1 de estrategia de posicionamiento para hotel “Las Magnolias”.

Unidad Organizativa: Junta Funcionario responsable: Presidente,
Directiva hotel “Las Magnolias”. |dueino de hotel “Las Magnolias”.

Tipo de estrategia: Estrategia de
Posicionamiento.

Objetivo estratégico: Brindar mayor | actividad 1: Refrescamiento de imagen de
visibilidad a la marca, destacar| n5rca.

servicios y atributos de hotel “Las
Magnolias” y lograr posicionamiento
en el mercado.

Tactica Alcance LHlEEEES  EE Plazo Pre_supuesto
apoyo estimado

Sugerir un

refrescamiento de | Hotel ‘Las

logotipo,  slogan, | Magnolias” El servicio de

colores tendra una | Gerentes y refrescamiento

institucionales, mejor visibilidad | administradores de imagen de
; . ) 1 mes .

papeleria y utles,|de marca a|de hotel “Las marca tiene un

para posicionar la|nivel nacional | Magnolias”. costo aproximado

marca del pequefio | como de $750.00.

hotel, ante el|internacional.

publico meta.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

1.1 Refrescamiento de imagen de marca.

Logotipo: En el refrescamiento de imagen de marca que se llevara a cabo se
modificaran aspectos del logotipo como: tipografia y limpieza del mismo,
manteniendo los colores institucionales que ha manejado hotel “Las Magnolias”

desde sus inicios.

Slogan: El slogan actual de hotel “Las Magnolias” es hotel de encanto, se propone

un cambio para beneficio de la marca que es el siguiente: “Elegancia, comodidad y
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descanso” incluye atributos que resalten los beneficios de la marca para que el

consumidor los asocie en su mente.

Colores institucionales: Se conservaran los colores institucionales que posee el
pequefio hotel, segun la paleta de colores, color rosa, blanco y purpura, porque se
desea respetar lo que representa su nombre (una flor de nombre magnolia).

ICONO

TIPOGRAFIA —HOTEL
LAS MAGNOLIAS

Elegancia, comodidad y descanso m SLOGAN

Figura 9. Nuevo logotipo hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

El logo es un imagotipo, consta de dos elementos, siendo estos la tipografia y el
icono. Para el icono se utilizd una flor que hace referencia geogréafica porque el
hotel esta ubicado sobre una calle con el mismo nombre y; se utilizo la tipografia

ITC Avant Garde Gothices, siendo esta sutil, elegante y delicada.

La Magnolia, es una flor que fue calificada como “la flor del emperador” en el
lejano oriente y se consideraba como un gesto de respeto y lleno de significado
cuando este entregaba una Magnolia a uno de sus subitos. Por tanto, es hotel
“Las Magnolias” por el respeto que se brinda a los usuarios y el valioso significado

que cada uno de ellos representa.
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El color que resalta dentro del logo es el morado, este significa lealtad, bienestar,
éxito y sabiduria, por tanto se propone dicho color por establecer lealtad con los
huéspedes de manera que esto se vuelva un factor por el que quieran visitar

nuevamente el hotel.

Segun la paleta de colores, las combinaciones que se utilizan para llegar al color
morado plasmado en el logo es: C: 29, M: 100, Y: 49, K: 13.

El slogan esta disefiado con la tipografia Bookman Old Style; este ademas

engloba la esencia del hotel:

e Elegancia: Por ser un hotel boutique que cuida cada detalle para brindar el
mejor servicio con excelencia.

e Comodidad: Por esmerarse en contar con la infraestructura adecuada para
atender a los huéspedes y puedan percibir en un ambiente agradable.

e Descanso: Por preocuparse para que los usuarios puedan tener la

tranquilidad que necesitan para descansar.

Papeleria y utiles: Se propone la identificacion completa de papeleria y utiles con
el logo del pequefio hotel, a fin de establecer un posicionamiento de marca por
medio de tarjetas de presentacion, membretes en sus sobres y hojas, lapiceros

identificados y llaveros.

Figura 10. Papeleria para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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La papeleria corporativa es uno de los elementos que jaméas deben descuidarse
independiente de la existencia de diferentes herramientas en internet. Contar con
un disefio acorde con la imagen de marca en la papeleria a utilizar para brindar

informacion a los usuarios da un mayor respaldo de seriedad a una empresa.

Hoja membretada

Figura 11. Papeleria para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

Esta servira de apoyo para crear y dar una buena apariencia hacia los clientes, asi
mismo contribuira a recordar datos del hotel. El objetivo de una hoja membretada
es poder plasmar la imagen de marca con caracteristicas que destaquen la

esencia y valores de esta.

La medida de la hoja membretada es de: 8.5x11 pulgadas (tamafio carta), la
cantidad de impresiones previstas es de 500 con un monto de $0.15 centavos

cada una haciendo un total de $75.00 mas IVA.
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Sobre membretado

Figura 12. Papeleria para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

Al igual que la hoja membretada, el sobre es una herramienta que ayudara a dar
una buena imagen con los usuarios y a la vez tomar en cuenta datos importantes,
siguiendo una linea grafica donde no se pierda el objetivo de plasmar la marca y

realzar caracteristicas particulares.

La medida del sobre es de: 8.5x3.6 pulgadas, la cantidad de impresiones previstas
es de 100 con un monto de $0.45 centavos la unidad haciendo un total de $45.00
mas IVA.
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Folder membretado

JHEL
LAS) WQ/VOZMJ‘

Figura 13. Papeleria para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

El folder o carpeta es material de utilidad para los usuarios y ademas significado
de delicadeza por proteger documentos importantes que pueden estar dentro.
Este se ha disefiado de igual manera siguiendo la linea gréfica establecida,

mostrando elegancia y seriedad.

La medida del folder es de: 19x12 pulgadas (abierto) y 9.5x12 pulgadas (cerrado),
la cantidad de impresiones previstas es de 200 con un monto de $1.35 la unidad
haciendo un total de $270.00 mas IVA.
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Lapicero brandeado

Figura 14. Articulo promocional para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

El lapicero es un tipo de promocional que tiene habilidad para llegar un publico
mas alla de lo proyectado, esto sucede por ser una herramienta que
cotidianamente utilizan las personas. Se recomienda invertir en este material

porque puede ayudar a posicionar una marca de manera sencilla.

La cantidad prevista de lapiceros a brandear es de 400 unidades con un monto de
$0.80 centavos cada uno, haciendo un total de $320.00 mas IVA.
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Llaveros

Figura 15. Articulo promocional para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

Este es un tipo de promocional que puede servir como apoyo para obtener
posicionamiento de marca con los usuarios, de manera que siempre que los

clientes vean el logo en el llavero se recuerden de hotel “Las Magnolias”.

La cantidad prevista de llaveros a solicitar es de 150 unidades con un monto de

$1.80 cada uno, haciendo un total de $270.00 méas IVA.
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Squeeze y taza brandeada

R 503 + 26286500

www.iasmagnolias.com.sv

HOTEL
LAS MAGNOLIAS
- (]

)

Figura 16. Articulo promocional para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

Estas son dos opciones de promocionales que las personas valoran mucho por la
utilidad que pueden representar en su dia a dia. Es decir, estas son herramientas
gue llegan a ser efectivas para promover una marca porgue no es solo una

persona quien ve el logo plasmado.
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La cantidad prevista de tazas a brandrear es de 100 unidades con un monto de

$3.50 por cada una, haciendo un total de $350.00; y 100 squeeze cotizados a

$4.50 cada uno, haciendo un total de $450.00, ambos precios mas IVA.

Estrategias de posicionamiento.

Actividad 2 de la estrategia de posicionamiento para hotel “Las Magnolias”.

Unidad Organizativa: Gerencia General

Funcionario Responsable: Duefio,
Gerente General o Administrador.

Posicionamiento.

Tipo de estrategia: Estrategia de

a hospedarse en él.

Objetivo Estratégico: Establecer alianzas
con negocios cercanos al pequefio hotel,
para alcanzar posicionamiento de marca
al ser recomendados a usuarios
potenciales que visitan dichos negocios,

Actividad 2: Alianzas estratégicas con
empresas cercanas a la ubicacion del
pequefio hotel (Claster).

consumir 0 visitar

dichos negocios.

marca de hotel
“Las
Magnolias”

L Unidades Presupuesto
Tactica Alcance Plazo :
de apoyo estimado
Tener aliados
Los visitantes que se|comerciales
encuentren en  los|que pueden
negocios aledafios que |contribuir a que
necesiten hospedarse, |exista  mayor
podran acceder a | afluencia de :
! o . Personal de Sin costo, el
informacion y | vigjeros, ., ~ e ;
., ) recepcion y|lafo |beneficio sera
recomendacion  sobre |usuarios por -
. : atencion al para ambos
los servicios que oferta |turismo ViR .
« - . cliente. negocios.
hotel “Las Magnolias”, y | negocio que
este propondré | conozcan e
alternativas para |identifiquen la

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

1.2 Alianzas estratégicas con empresas cercanas al hotel (Cluster).
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Cluster: Los negocios ubicados en las cercanias del hotel son: Restaurante La
Pampa, Alpomodoro, Chez André, Sucree, la Ola Betos, Denny's, Dynasty, MIMI
boutique y novias y centro comercial Basilea. Estos son los comercios con que se
pueden llevar a cabo alianzas para obtener beneficios mutuos al realizar

recomendaciones.

-

>>
‘chez andré

ourmel
9 N

dpoﬂvoafo/v

MIMI

BOUTIQUE & NOVIAS

Figura 17. Cluster. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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Triptico Brochure.

AMPLIAS Y
CONFORTABLES
HABITACIONES

NUESTRA v EVENTOS
COMIDA

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Senicio de transparte g2 lujo. levanderfa, renta de vehicuios y llamadas
nacionales.

GUIA
TURISTICA
CERCANA AL
HOTEL

HOTEL

o Lo

Figura 18. Triptico Brochure para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

Se propone este tipo de material como una guia de comercios cercanos para que
el hotel brinde sugerencias de lugares a visitar. Esta herramienta se toma como un
plus que el hotel brindara a los usuarios y a la vez una estrategia para llevar a
cabo turismo en la zona.

La medida del triptico brochure es de: 16.8x5.6 pulgadas (abierto) y 5.6x5.6
pulgadas (cerrado), la cantidad de impresiones previstas es de 1,000 unidades
con un monto de $0.55 cada uno, haciendo un total de $550.00 mas IVA.
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Actividad 3 de la estrategia de posicionamiento para hotel “Las Magnolias”.

Unidad Organizativa: Gerencia General.

Funcionario Responsable:
Duefio, Gerente General o
Administrador.

Tipo de
Posicionamiento.

Estrategia:

Estrategia  de

Objetivo Estratégico: Proponer un plan de

Actividad 3: Aplicacion de redes
sociales, pagina web y motores de

web).

gestibn de redes sociales para generar b
: . 9 usqueda.
contenido e informacién constante sobre los
servicios que brindan.
L Unidades Presupuest
Tacticas Alcance Plazo 1P
de apoyo 0 estimado
Asignacion de
estudiantes de disefio|Compartir contenido
grafico e informatica, |importante sobre
en convenio con | noticias, eventos, .
. : ] Se (Pasantias,
universidades promociones, entre . i
~ : recomien |trabajos de
aledanas, confotros, a fin de
; . Personal |da que el|horas
pasantias para |interactuar con ellos :
: . ) ., de programa |sociales).
gestionar el contenido a | informacion antes . o
_ atencion |de Viaticos del
mostrar  en redes | que con el publico en : . .
i , al cliente |pasantias | estudiante,
sociales (Facebook, |general, ademas de
. o ) sea semanal
Instagram, WhatsApp, |identificar en tiempo .
continuo. |$6.00
YouTube y|real, sus gustos,
refrescamiento de | inquietudes y
contenido en péagina|molestias.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

1.3 Redes sociales, motores de busqueda y pagina web

Redes sociales: Para hotel “Las Magnolias” se propone utilizar los siguientes

canales de comunicacion digital, porque aportaran trafico e interaccion de clientes

tanto actuales como potenciales, para alcanzar una mayor identificacion de la

marca a nivel nacional como internacional:

e Pagina Web

e Facebook
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e Instagram
e E-mail marketing
e WhatsApp

Pagina web

Hotel “Las Magnolias” posee pagina web; por tanto es necesario actualizar
informacion de los servicios que oferta asi como sucesos, eventos, promociones,
noticias de interés para los usuarios, a través de un sitio propio y oficial con el fin
de mostrar contenido relevante para ellos, ademas de incentivarlos a dar clic en
los enlaces de redes sociales en donde la marca también posee presencia digital.
La pagina web podra ser vista tanto en computadoras como en dispositivos

moviles.

HOTEL
LAS MAGNOLIAS

INICIO QUIENES SOMOS HABITACIONES RESTAURANTE EVENTOS CONTACTENOS

Blsqueda
Te damos la bienvenida a Hotel Las Magnolias.

Buscar ...

“Elegancia, comodidad y descanso™

Figura 19. Disefio de pagina web para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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En el refrescamiento de marca se incluyen redisefio y mejoras en el sitio web del
hotel, para que los usuarios puedan encontrar informacion de interés dentro de la

misma.

HOTEL
LAS MAGNOUIAS

Te damos la bienvenida a Hotel Las Magnolias.

“Fleganda, comodidad y descanso”

Figura 20. Disefio de pagina web para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

Las ilustraciones son un ejemplo sobre como los usuarios visualizaran el sitio web

del pequerio hotel en los diferentes dispositivos maviles.

Facebook (fan page)

El uso de una fan page atractiva que publique post interesantes y relevantes para
los clientes, incluira temas sobre negocios y comercio en El Salvador y paises
cercanos, tendencias empresariales, eventos proximos como conferencias,
capacitaciones, expo ferias, turismo, entre otros, ademas de fotografias,
relacionadas al sector hotelero como normas, leyes para atencion al cliente y buen
funcionamiento, eventos importantes para la marca, con el objetivo de atraer un
mayor numero de visitantes a la pagina, (usuarios potenciales) y mostrar
contenido nuevo para alcanzar interaccion en tiempo real entre clientes actuales y
hotel “Las Magnolias”, por medio de inbox (una opcion mas privada) para recibir

cualquier observacion, molestia o inquietud y con ello brindar informacion
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solicitada sobre reservaciones, habitaciones disponibles, o algin otro tipo de
interrogante que se presente y asi intentar mejorar y resolver de forma eficaz. La
frecuencia de post de dos a cuatro como maximo por semana, en horarios de 7:00

am — 6:00 pm.

Hotel Las Magnolias

\ U

HOTEL
LAS MAGNOLIAS

Elegancia, comodidad y descanso

Hotel Las Magnolias

@HotelL nolias 0 } .
Inicio
Informacién
ook now Tl e © Mensaie
Fotos
Opiniones AAESISCCR N Foto [Vicen) ®- Hotel en San Salvador

4,5 Y% % % ¥ - Siempre abierto

Videos “ Escr

TripAdvisor Reviews Comunidad Ver todo

Publicaciones 2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Fotos esta pagina
Ofertas

& A 5.313 personas les gusta esto

Comunidad

5.298 personas siguen esto
© 436 personas lo visitaron

2L A Monik Orellana y 5 amigos mas les gusta
esto o lo visitaron

PPeDH

Informacién Ver todo

El perfil de Facebook de hotel “Las Magnolias” de igual manera experimentaria

cambios en su imagen, su foto de perfil en este caso seréa el logotipo, y el cover

mostrara el slogan con una imagen de fondo en duo tono del hotel.
Instagram

La estructura de esta cuenta consistird en la colocacion de una foto de perfil que
identifique a hotel “Las Magnolias” (logo de la marca) y una corta descripcion
sobre los servicios ofertados y por supuesto la indicacion de link tanto de la pagina
web y otras redes sociales que este posee. Las publicaciones seran, imagenes
con descripciones claras y especificas acompafadas de “hashtags” relacionados

al mensaje a transmitir. Se recomienda utilizar esta red social con el fin de postear
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fotografias estratégicas que genere reacciones y transmitan sentimientos,
emociones, confianza y la comodidad de un servicio de calidad y personalizado
hacia los clientes, followers y seguidores del pequefio hotel, todo para ser vistos y
percibidos como una marca que brinda descanso Yy elegancia en un ambiente

calido y ameno.

eeeee Company = 19:33 seees Company =+ 19:33

-
Hotel Las Magnolias 0 ‘lnbtag»wm

3431 6530 217 @ Hotel Las Magnolias
posts followers followings El Salvadors
Edit Profile

Hotel Las Magnolias

Your bio goes here...
and here too.

iy

lasmagnolias.com.sv

©Qr

@ 394 likes

Lasmagnolias #food m
view all 12 comments

Figura 22. Disefio de cuenta Instagram para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de
investigacion.

Se propone la creacion de un perfil en Instagram para que hotel “Las Magnolias”
pueda compartir imagenes de sus instalaciones, eventos, menu de restaurante,

entre otros.
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Aplicacion de Email marketing

Significa el envio de correos electronicos de forma masiva a un grupo de
contactos, en este caso a clientes del pequefio hotel. Por medio de esta
herramienta digital se pretende incrementar el interés de publico meta hacia la

marca, alcanzando interaccion de forma mas personal y especifica con ellos.

La manera de llevar a cabo esta accion, es seleccionando por medio de una base
de datos todos los correos electronicos que posee el pequefio hotel. Se agruparan
para enviar informacién mas detallada sobre eventos, sucesos, promociones,
sorteos, relacionados a noticias importantes de la marca. Respecto al uso de este
se aconsejara accionarlo entre uno a tres veces como mMAaximo por mes,
especificamente el primero de ellos en la semana uno y el segundo en la tercera
semana, para no provocar incomodidad hacia los contactos, exceptuando eventos

0 promociones que sean de amplio interés.

M (sin asunto) - ruthmaerl; X Y M wiVisitanos! Tenemes X H- KN
€& > C | 8 Esseguro | httpsy//mail.google.com/mail/u/1/#inbox/15ef911541b40faa Q% @ :
Google [ a | # 0 @
Gmail - - a o [ ] ] * Mis 1de 1.080 > o
E Hote‘l L'as Magnolias 17:00 (hace 11 minutos) N |v & Hotel Las Magnolias
3 3 A ks iBNouAs .

Recibidos (489)

=
Destacados

mportates T

meg
Mostrar detaties

Enviados
Borradores (1)
Mas ~

T R

Figura 23. E-mail marketing para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

YouTube

El abrir un canal de YouTube para hotel “Las Magnolias” pretende crear videos

interesantes, creativos e informativos sobre la historia de este, otros para
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demostrar su experiencia en la realizacibn de eventos sociales y corporativos,
ademas de expresar los diferentes servicios que ofrece, exhibiendo sus
acogedoras instalaciones para despertar la atraccion hacia el hotel y persuadir en
el interés del usuario promoviendo la zona turistica y comercial ubicada alrededor
del pequefio hotel, todo con el fin de aumentar el deseo de buscar mas

informacion sobre tarifas, redes sociales, entre otros.

Entre los beneficios de subir videos a YouTube se encuentra una probabilidad de

agregar un botén de como ingresar a la pagina web para hacer reservacion.

ps://wwew youtube.com/watchiv=13WalMDnzME o% ¢ N Psuscor %

i O itz e W i B it dls @ vidsiatd iy, o B Uaiiaiin de et e Skl oo

3 Youlube hotel las magnolias san salvador

Sin gastar
tus megas

- - ; - : -Umnadummnsmm

— Hotel Villa Florencia Zona Rosa

S RIT@ 0097110 me0 0 m.sms'ufmusmm
Hotel Las Magnolias en San Salvador, El Salvador

HOTEL LAS MAGNOLIAS - San
ador - €l Salvador

243 visualizaciones w 5 - i
& HOTEL LAS MAGNOLIAS
~

| S - Motel La Posada del Rey
Alojate en este establecimiento reservando en hitp.// wiw hotelesenty com/hoted/ sv/c Primero en San Salvador, €1

Hotel Las Magnolias es un Hotel de nivel 3 estrellas situsdo en Avenida Las Magnoliss 226, o g W = A9 alubatonim

vi

Clic en enlace para reservacion e i

Figura 24. Canal de You Tube hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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hotel las magnokias san saivador

Hotel Las Magnolias en San Salvador, El Salvador

%  HOTEL LAS MAGNOLIAS

]
Alojae en este establecimiento resenvands en b1y

TEAR Mg

Hotel Las Magnokss es un Motel de nivel 3 Hﬁum en Avenida Las Magnobes 226

Clic en enlace para reservacion

% HOTEL LAS MAGNOLIAS
<
Alcjte en este esudiecenients reservanda en 2110w

0 Youlebe hotel las magnolias san salvador

Hotel Las Magnolias en San Salvador, €1 Salvador

Hotel Las Magnolas es un Motel de nivel 3 estrellas 520800 en Avenica Las Magnolas 226

T

Figura 25. Canal de You Tube hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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Motores de reserva

Hotel “Las Magnolias” posee presencia de marca a través de internet para
incentivar las reservas por medio de motores de reservas populares como
Booking, Expedia, Hostelworld , entre otros, se ha convertido en una tendencia
accesible para conectar con todo publico a nivel internacional, las veinticuatro
horas al dia. La propuesta consiste en actualizar imagenes sobre instalaciones,
interactuar con usuarios que comenten tanto positiva como negativamnete para
mejorar las experiencias vividas dentro del pequefio hotel, con el fin de que
regresen a hospedarse, ademas de publicar fotografias autorizadas por los
clientes para publicarlas dentro de dichos motores y demostrar a huespedes
potenciales que la atencion brindada es totalmente amigable, acogedora y
personalizada y ellos son considerados parte de la familia de hotel “Las

Magnolias”.

Motores de reserva

@ Expedia

@tripadvisor F Ny Hotcles.com
HOTEL
X

LAS MAGNOLIAS
dESpegﬂ ricoma . HOSTELWORLD

\

Figura 26. Motores de reserva para servicios de alojamiento. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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WhatsApp
El uso de esta aplicacion contribuye a interactuar con clientes, gracias a lo practico
y facil que resulta, ademas de tener popularidad por el amplio nUmero de usuarios

que la utilizan a diario.

Se propone la difusién de un nimero de teléfono celular del pequefio hotel tanto a
clientes (de forma personal) como a través de las otras redes sociales y en pagina
web que posee (usuarios potenciales), con el fin de proporcionar informacion
personalizada. La cuenta consistir4 en la colocacién de una foto que identifique a

hotel “Las Magnolias” y publicar en su estado el slogan propuesto para la marca.

eeeee T 09:41

£ Chats Las I\{!‘a‘l‘gnollas

HOTEL
LAS MAGNOLIAS

Elegancia, comodidad y descans:

Figura 27. Disefio de perfil de WhatsApp para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de
investigacion.
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Por medio de esta herramienta de comunicacion hotel “Las Magnolias” podra
brindar facilidad a los usuarios para hacer reservaciones asi como para dar
respuesta a preguntas frecuentes.

Estrategia de posicionamiento.

Actividad 4 de la estrategia de posicionamiento para hotel “Las Magnolias”.

. L _ - Funcionario Responsable: Duefio
Unidad Organizativa: Administracion o . P
< o Administrador o Jefe de
Area de Ventas
Mercadeo 0 ventas.
Tipo de Estrategia: Estrategia de
Posicionamiento.
Objetivo Estratégico: Identificar empresas |Actividad 4. Convenios  con
que estén relacionadas con servicios de |empresas relacionadas al sector
alojamiento, turismo, entre otros y pactar | S€rvIcios y turismo.
convenios mutuos para tener presencia
de marca en sus instalaciones.
L Unidades Presupuesto
Tacticas Alcance Plazo Sup
de apoyo estimado
Apoyo mutuo con
negocios como - .
g0 Posicionamiento de
terminales de
marca como la
transporte, - ) .
opcion ideal en Elaboracion de
empresas de .
. .| servicios de brochurs, mapas
servicios de taxi S Personal g
. . alojamiento, en turisticos,
ejecutivo, otros de ventas, .
~ zonas de playas, i - |tarjetas de
pequeiios  hoteles ~ recepcion y |1 ano .
montafas, - presentacion,
fuera de AMSS, . atencion al
. - agencias de| . banners,
agencias de viajes, . cliente i
turismo entre otros, aproximadament
entregando el
. otorgando un e $250.00
mismo apoyo para
: . ganar-ganar para
que usuarios utilicen .
- ambos negocios.
los servicios de
estos.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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1.4 Convenios con empresas relacionadas al sector servicios y turismo

El convenio debera contener la creacion de un paquete que muestre beneficios
significativos para los clientes al utilizar los servicios de una forma conjunta
(ambos negocios) que al consumirlos por separado, estableciendo un precio

atractivo dificil de rechazar.

También seréa necesario invertir en material como tarjetas de presentacion, flyers,
entre otros, que contenga informacién sobre la marca de hotel “Las Magnolias” y
la empresa aliada acerca de tarifas, promociones, entre otros, que puedan
ofertarse a usuarios. Para colocar todo lo mencionado es necesario establecer
zonas especificas como recepcion, quiosco de atencion al cliente, salas de
espera, en ambos servicios, en donde los clientes puedan tener acceso a ellos.
Todo esto con el fin de alcanzar posicionamiento como la opcion ideal para
hospedarse. En la propuesta se recomienda alianzas con Radio Taxis, Servicios

de Taxi Linea Rosa, Multiturismo (tours), Transportes El Sol, Platinum.

Propuesta de flyer

Figura 28. Disefio de flyer para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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El objetivo de este material es poder distribuirlo masivamente en ferias de turismo
o afines para poder promover el hotel. La presentacion del mismo es en impresién

tiro y retiro; muestra servicios e informacion basica del pequefio hotel.

La medida del flyer es de: 3.5x8.5 pulgadas, la cantidad de impresiones previstas
es de 1,000 con un monto de $0.15 centavos cada uno, haciendo un total de
$150.00 mas IVA.

Tarjeta de presentacion

Figura 29. Disefio de tarjetas de presentacion para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de
investigacion.

Es necesario que los colaboradores de hotel “Las Magnolias” cuenten con tarjetas

de presentacién para entregarlas a los usuarios y hacerles saber que se pueden
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contactar cuando quieran para llevar a cabo alguna negociacién u otro tipo de

tramite.

La tarjeta de presentacion es horizontal y la impresion en tiro y retiro, consta de

nombre, cargo, e-mail y teléfono de cada colaborador.

2. Estrategias de fidelizacion

Actividad 1 de la estrategia de fidelizacion para hotel “Las Magnolias”.

Unidad Organizativa: Administraciéon
o Area de Ventas

Funcionario Responsable: Duefio o
Administrador o Jefe de Mercadeo o
ventas.

Tipo de Estrategia:
Fidelizacion.

Estrategia de

Objetivo Estratégico: Atraer nuevos
usuarios al pequefio hotel por parte de
clientes  conocidos, entregandoles
beneficios y con ello obtener visitas
frecuentes durante el afo.

Actividad 1: Creacion de programa de
lealtad y sistema de recompensa a
clientes que refieran a otros.

o Unidades Presupuesto

Tacticas Alcance Plazo :
de apoyo estimado

Otorgar beneficios o|Es un poderoso $1000.00 (Los
descuento a clientes |incentivo  para costos pueden
frecuentes  siempre | mejorar la | Personal variar en funcién
que brinden | satisfaccion  de |de del porcentaje
referencias del hotel | usuarios recepcion y|1 afio |de descuento y
a alguien mas, | actuales y |atencién al los beneficios se
cuanto mas | motivarlos a ser | Cliente. realice por
recomienden,  mMas|embajadores de cliente
consigue a cambio. | |a marca. recomendado).

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

2.1 Creacion de programa de lealtad y sistema de recompensa
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Programa de lealtad:
Para el programa de lealtad para hotel “Las Magnolias” se propone lo siguiente:

Cuando el cliente registre su nombre para hacer la reservacion se le asigna
puntos electronicos en el sistema de registro de huéspedes, y si al momento del
check in, la persona expresa que otro cliente le recomendé visitar hotel “Las
Magnolias” ambos ganan puntos, se envia un correo electronico automatico que le
informa al cliente cuantos puntos tiene por su reservacion segun el detalle

siguiente:

- Acumula 10 puntos por cada dos dias de estadia en el hotel.
- Acumula 10 puntos por cada cliente referido que se quede dos dias en el
hotel.

Premios:
- Al acumular 200 puntos tiene una estadia de un dia gratis en el hotel.
- Al acumular 100 puntos puede canjearlos por una cena gratis en room

service, o por articulos promocionales.

Se estardn enviando correos electronicos informando cuantos puntos posee y

cuantos le faltan para obtener premios.
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Actividad 2 de la estrategia de fidelizacién para hotel “Las Magnolias”.

Unidad Organizativa: Gerente General

Funcionario Responsable:
Duefio, Gerente o Administrador

Tipo de Estrategia: Estrategia de Fidelizacion.

Objetivo Estratégico: Fidelizar a usuarios por
medio del uso de plataformas digitales que los
conecte de forma directa con el publico meta.

Actividad 2: App movil para hotel
“Las Magnolias”

movil.

tienen

L Unidades
Tacticas Alcance Plazo |Presupuesto
de apoyo
. : Mejoras en la
Motivar a los clientes N
comunicacion con los | Personal
frecuentes a descargar : .
usuarios, facilidad de | de
la App para reservar i ., ~
: reservacion y mostrar | recepcion y |1 afio |$600.00
de manera directa L e
. - —lal publico los | atencion al
desde su dispositivo .
avances que se|cliente

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

2.2 App mévil para hotel “Las Magnolias”

App moévil: Se recomienda al pequefio hotel el disefio de una App movil para

brindarles mas facilidad a los usuarios al momento de hacer reservaciones, esta

podria ser una alternativa para lograr mayor preferencia por parte de los

huéspedes al tener a disposicion herramientas sencillas, practicas y rapidas para

la reserva de habitaciones u otro tipo de evento.

Hotel “Las Magnolias” puede llevar a cabo convenios con universidades aledafas

para que los alumnos de la carrera de Ingenieria en Sistemas puedan realizar

practicas, pasantias u otro tipo de proyecto y asi aprovechar este recurso para la

realizacion de una App movil.
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HOTEL
LAS MAGNOLIAS

Elegancia, comodidad y descanso

APP

Reservas
Habitaciones
Restaurante

Eventos

Figura 30. Disefio de App mavil para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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Nuestro ment a la carta esta Nuestras tarifas incluyen: aire
disefado para que su paladar acondicionado, television  con
pruebe los mejores y mas frescos cable, internet inalambrico, agua
ingredientes, teniendo asi una gran caliente, desayuno a la carta con
variedad de platos a escoger para jugo de naranja 100% natural y
los gustos mas exigentes. refill de café todo el dia, caja de

seguridad, teléfono, accesos a

jardines, amplio parqueo privado,
seguridad las 24 horas.

Figura 31. Disefio de App movil para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

Dentro de la aplicacion los usuarios podran observar tipos de habitaciones
disponibles, asi como el menl completo de restaurantes y espacios de salones

para eventos.
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Actividad 3 de la estrategia de fidelizacidn para hotel “Las Magnolias”.

Unidad Organizativa: Gerente general
0 area de ventas

Funcionario Responsable: Duefio,
Administrador o Jefe de mercadeo

y ventas.

Tipo de
Fidelizacion.

Estrategia: Estrategia de

Objetivo Estratégico: Generar contratos

Actividad 3: Alianzas con empresas

se tengan en el afo.

con empresas que necesiten de lugares |dedicadas a negocios locales e
para alojar a colaboradores de otros |internacionales.
paises por medio de paquetes con tarifas
especiales.
o Unidades
Tacticas Alcance Plazo Presupuesto
de apoyo
Visitar empresas que
: Para esta
operen regional e | Obtener una .
. . > estrategia se
internacionalmente de |rotacion de .
. Personal estima un
manera que se oferten|huéspedes
. . . de ventas, presupuesto
servicios de alojamiento|mas estables . ~ .
or medio de paquetes con |y generar recepcion y 1 aho aproximado
bor, ) : atencion al de $600.00 al
algun descuento especial | confianza . ~
. ) cliente afio
segun el promedio de|con otras
rotacion de estadias que |empresas.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

2.3 Alianzas con empresas dedicadas a negocios locales y extranjeros

Para el desarrollo de esta actividad se propone al pequefio hotel ofertar los

servicios de alojamiento por medio de venta institucional, esto contribuira a tener

mayor relacién con diferentes empresas y de esta manera lograr fidelizarlos por

medio de paquetes especiales para estadias de los colaboradores.
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Actividad 4 de la estrategia de fidelizacion para hotel “Las Magnolias”.

: o _ . Funcionario Responsable: Duefio o
Unidad Organizativa: Administracion .
‘ Administrador o Jefe de Mercadeo o
o Area de Ventas
ventas.
Tipo de Estrategia: Estrategia de
Fidelizacion.
Objetivo Estratégico: Incrementar el Actividad 4: Fomentar la eficiencia en
nivel de satisfaccion y preferencia del atencion hacia los usuarios.
cliente al recibir los servicios prestados
por el pequeiio hotel.
Tacticas Alcance JREAES 1 Plazo |Presupuesto
apoyo
Encuestas en linea 'y Personal de
habilitar buzén de Satisfacer las
sugerencias para necesidades o ventas, . ~
: ) . recepcion y 1 afio |$1,000.00
saber que mas estan |expectativas de -
. atencion al

buscando los los usuarios. .

) cliente.
usuarios.

Fuente. Elaborado de equipo de investigacion.

2.4 Fomentar la eficiencia en atencion hacia los usuarios

Para un cliente el trato recibido, la empatia y eficiencia al resolver cualquier
interrogante y problematica que pueda surgir resulta sumamente importante e
impactante. Por tal razon es indispensable ofertar instalaciones Optimas con un
ambiente de tranquilidad, confiable y confortable. Dicho lo anterior, se recomienda
la implementacion de room services, la colocaciéon de clima artificial (aire
acondicionado o ventilador en habitaciones para huéspedes), servicios de
mantenimiento, limpieza y roperia, utilizacion de productos amigables al medio
ambiente (Lamparas LED, materiales reciclables, entre otros), ademas todos los
empleados deberan interactuar constantemente, con un calido saludo,
preguntando de forma respetuosa, si la atencion es aceptable o existe alguna

inconformidad. Otra recomendacion es realizar encuestas en linea, buzon de
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sugerencia en puntos de estar como salones, dormitorios, recepcion, restaurante,
entre otros, demostrando que la opinion y satisfaccion de ellos hacia todos los
servicios brindados son un pilar para el mejoramiento de la calidad y
fortalecimiento del trato especial y personalizado caracteristico de hotel “Las
Magnolias”, todo con el fin de ser percibidos como una marca que brinda

comodidad, bienestar confianza y seguridad, motivandolos a regresar

3. Estrategias de Promocion

Actividad 1 de la estrategia de promocion para hotel “Las Magnolias”.

Funcionario responsable:
Unidad organizativa: Gerencia general Duefio o Administrador o
Gerente General.

Tipo de Estrategia: Estrategia de
Promocion.

Objetivo Estratégico: Promover la marca
para estar presente en la mente del
consumidor como una excelente opcion
para celebrar eventos sociales.

Actividad 1: Cortesias para
promover la marca en revistas
especializadas.

. . Unidades
Tacticas Alcance de apoyo Plazo |Presupuesto
Ofertar las|El pequefio hotel
instalaciones del |promocionara  su
pequefio  hotel para|marca mostrando Personal
montar sesiones de|sus instalaciones de ventas
fotografia para revistas L, . .

grafia p para eventos recepcion y| 1 afio Sin costo
especializadas como |sociales como 2
atencion al

Expo-bodas de | bodas, cliente
Almacenes SIMAN, | aniversarios, fiestas
revista ELLA, revista|de 15 afios.
Mujeres, entre otras.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

3.1 Cortesias para promover la marca en revistas especializadas

Las instalaciones del pequeio hotel pueden ser de mucha utilidad para diferentes

revistas que llevan a cabo reportajes y por lo general siempre necesitan de
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locaciones para sesiones fotograficas. Se propone realizar diferentes tipos de
negociaciones con revistas conocidas en el pais y que aborden temas como
bodas, cumpleafios, bautizos, primeras comuniones, fiestas de temporadas o
convivios empresariales y otro tipo de evento social que requieran servicios de

catering.

De esta manera se pueden conseguir canjes, es decir el pequefio hotel puede
prestar las instalaciones a cambio de obtener una mencién dentro del contenido

de la revista.

Figura 32. Disefio en revista para hotel “Las Magnolias”. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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Estrategias de Promocién

Actividad 2 de la estrategia de promocion para hotel “Las Magnolias”.

Unidad Organizativa: Gerencia general |Funcionario Responsable: Duefio,

o Administracion. Gerente general o Administrador
Tipo de Estrategia: Estrategia de
Promocion. Actividad 2: Cortesias para

Objetivo Estratégico: Promover la marca | promover la marca en programas de
para estar presente en la mente deljradio y TV dirigidos a publico
consumidor como una opcién para|femenino.

celebrar eventos sociales.

Téacticas Alcance JRERES de Plazo |Presupuesto
apoyo

Ofertar las instalaciones
del pequeiio hotel para
realizar la grabacion del

Llegar a un
segmento de

Personal de
amas de casa o

programa COMO | ' onas que se ventas,
Grandiosas, Viva la ﬁ]teresanq en recepcion y|1 afio $400.00
Mafana, Hola El diferentes  tinos atencion  al
Salvador, Arriba  mi de evenF;os cliente
Gente, De Mujer a mujer, .
sociales.

entre otros.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

3.2 Espacios de cortesia para promover la marca
(Programas de radio y TV dirigidos a publico femenino).

La radio y la televisibn son medios de comunicacién tradicional, sin embargo
siempre generan impacto en publicidad. Se propone a través de esta estrategia
contactarse con medios que tengan dentro de su programacion una seccion de
sociales y asi poder negociar canjes como estadias para que se pueda llevar a
cabo alguna dinamica con los seguidores del programa, esto contribuira a llegar a
otros segmentos de mercado no explotados por medio de publicidad televisiva con

un costo menor.
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Otra forma que se puede realizar canje con programas de television convenientes
es prestando las instalaciones del pequefio hotel para llevar a cabo una grabacion

del programa o un demo de algun tema en especifico.

Figura 33. llustracion de entrevista en programa radial para hotel “Las Magnolias”. Fuente.
Programa  Alto  Voltaje, Radio Progreso 90. Consultado y  retomado de https:
Ilwww.facebook.com/pg/progreso90.5fm/photos/?ref=page_internal, el 01 de octubre de 2017.
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Figura 34. llustracién de espacio de cortesia en television. Fuente. Programa de mujer a mujer canal 33.
Consultado y retomado de
https://www.google.com.sv/search?biw=1349&bih=603&tbm=isch&sa=1&g=programa+de+mujer+a+mujer+ca
nal+33+entrevistas.

b
AN IS IDTA
AMX NI AN
el 1/\

Figura 35. llustracién de espacio de cortesia en televisién. Fuente. Programa matutino arriba mi gente.
Consultado y retomado de https://www.facebook.com/search/str/arriba+mi+gente/photos-keyword.
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3.3 Storyline para radio

Cuadro 14. Storyline para radio.

Cliente: hotel “Las Magnolias”

Servicio: Amplias Instalaciones para eventos y celebraciones familiares
y empresariales.

Medio: Radio

Duracion: 35 segundos

Fecha: Noviembre 2018

Storyline
Escal o _
scala de Descripcion Audio
tiempo
00:00:08 s Se escucha musica Locutor No 1 : ¢ Sabes cual es el lugar
instrumental para ideal para celebrar momentos unicos y
ambientar el lugar. especiales como tu boda, graduacion o
fiesta navidefia de la empresa?
00:00:10s Musica para presentar El lugar perfecto que ofrece un ambiente
ideal con bellos jardines en un oasis de
tranquilidad combinando confort y atencion
personalizada
00:00:05 s Redoble de tambores Locutor No 2:
iPor supuesto sefioras y sefiores!... jhotel
"Las Magnolias" ! Zona Rosa, San
Salvador.
00:00:04 s Continua la musica i Sin duda son la mejor opcion para
instrumental eventos familiares o empresariales!
00:00:08 s Se escucha una Elegancia, comodidad y descanso, hotel
Fuente. grabacion con musica de Las Magnolias. Buscanos en redes
fondo y una voz femenina sociales o llamanos al 2223-0921.
jQue esperas... visitanos!
00:00:35 s

Elaborado por equipo de investigacion.
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3.4 Storyboard

Escena 1: Presentadores anuncian Escena 2: Presentadores mencionan

que tienen una sorpresa. que regalaran una estadia en hotel.

Escena 3: Presentadores dan a Escena 4: Presentadores llevan a
conocer nombre de hotel. cabo dindmica para regalas estadia.

Figura 36. Storyboard para television. Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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Actividad 1 de la estrategia de relaciones publicas para hotel “Las Magnolias”.

Unidad Organizativa:
Administracién o Gerencia general.

Funcionario Responsable: Duefio o
Administrador o Gerente General.

Tipo de Estrategia: Estrategia de
Relaciones Publicas.

Objetivo Estratégico: Identificar la

marca de hotel “Las Magnolias” por

. ) . Actividad 1. Organizar actividades
medio de eventos de interés para -
: . ] tematicas.
atraer grupos de interés y asi llegar a
usuarios  potenciales, explotando
ventajas competitivas del pequefio
hotel.
Técticas Alcance SlEELES CE Plazo |Presupuesto
apoyo
Mayor promocién de Este tipo de
Convenios con|marca a través de eventos no se
asociaciones, eventos para llevan a cabo
universidades |alcanzar continuament
reconocidas y|percepciones de | Personal de e por tanto
con personas|una imagen de|ventas, puede
que ejercen | marca accesible, | recepcién y| 1 afo |considerarse
influencia en el|que colabora con|atencién al un
medio, grupos de interés | cliente. presupuesto
especialistas en |por medio de aproximado
temas convenios con de $1,500.00
especificos. instituciones a $3,000.00
publicas y privadas. anual.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.

4.1 Organizar actividades tematicas
(Culturales, artisticas, gastronomicas,

otros).

capacitaciones a emprendedores, entre

Se propone realizar convenios con academias de arte culinaria como APAC

(Asociacion Panamericana de Arte Culinario) y Le Bouquet, ACEGA (Academia

Centroamericana de Gastronomia), SCARTS (Escuela de Arte Culinario de El

Salvador), para organizar periodicamente festivales gastrondmicos preparando

diferentes comidas tanto nacionales como internacionales: mexicana, italiana,
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centroamericana, suramericana, francesa entre otras, invitando a medios de
comunicacion (prensa, noticieros, entre otros), para exponer informacion al

publico.

Convenio con empresas distribuidoras de vinos en El Salvador, para promover el
consumo social de estos y realizar catas de vino guiadas por expertos en la
materia. En esta actividad se propone el establecimiento de fechas entre
administrador o duefios de hotel “Las Magnolias” y las personas responsables
como Diprisa y La Barrica. Ademas concretar relaciones con pequefios
productores patrocinados por CONAMYPE, para presentacion de estos, invitando
a clientes corporativos, proveedores, medios de comunicacion. Preparando un

ambiente elegante y optimo, con iluminacion, silencioso y carente de olores.

Organizar exhibiciones de pintura o fotografia de artistas locales, nacionales e
internacionales, ofertar las instalaciones del hotel para la realizacion de sesiones
fotograficas para revistas especiales, ademas de establecer convenios con la
Universidad de El Salvador para la participacibn en este tipo de eventos de
alumnos de la carrera de licenciatura en Artes Plasticas, para exponer sus obras y
con ello contribuir a apoyarlos con la adquisicibn de experiencias, demostrando

empatia y buen gusto por la cultura y el talento nacional.

Convenios con instituciones como INSAFORP, TALENTO HUMANO, CONAMYPE
entre otras, expertas en capacitaciones y especializaciones para emprendedores
en areas especificas (ventas, recursos humanos, atencién al cliente, incluso a
PYMES sobre asesorias en servicios de hosteleria, entre otros). Con el fin de
mostrar una marca confiable y servicial, con instalaciones adecuadas y la
experiencia comprobada en atender eventos, contribuyendo a ser identificada y
preferida ante la competencia por empresas 0 negocios que han sido parte de
dichas reuniones, al momento de realizar sus propios eventos corporativos.

Ademas de estrechar relaciones con medios informativos que cubran el evento.
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1. Presupuesto

Tabla 1. Presupuesto afio 2018 para plan de mercadeo hotel “Las Magnolias”.

Tacticas

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sept.

Octubre

Nov.

Dic.

Total

Refrescamiento de imagen de
marca

$3,021.55

$

3,021.55

Logotipo, slogany colores
institucionales

$ 250.00

$

250.00

Papeleria y ttiles

*300 tarjetas de presentacion: $20.00
*200 folders brandeados: $305.10
*400 lapiceros brandeados: $361.60
*500 hojas membretadas: $84.75
*1,000 tripticos brochure: $621.50
*1,000 flyer: $169.50

*150 llaveros brandeados: $305.10

*100 tasa: $395.50
*100 Squezee: $508.50

$2,771.55

2,771.55

Medios

$ 800.00

$ 350.00

$ 200.00

$ 350.00

$

200.00

$

200.00

$ 200.00

$

350.00

$ 200.00

$ 350.00

$ 200.00

$ 350.00

3,750.00

Pasantias de social media

*Crecion de contenido para
Facebook, instagram, twitter y pagina
web.

$ 200.00

$ 200.00

$ 200.00

$ 200.00

$

200.00

$

200.00

$ 200.00

$

200.00

$ 200.00

$ 200.00

$ 200.00

$ 200.00

2,400.00

Creacion de App movil

$ 600.00

600.00

Canje TV yrevistas

150.00

150.00

150.00

150.00

150.00

750.00

Visitas a empresas para venta
institucional

$ 30.00

30.00

$ 30.00

30.00

30.00

30.00

30.00

30.00

$ 30.00

30.00

$ 30.00

30.00

360.00

Viaticos para ejecutivo de ventas

$ 30.00

30.00

$ 30.00

30.00

30.00

30.00

30.00

30.00

$ 30.00

30.00

$ 30.00

30.00

360.00

Actividades tematicas

*(a| & |

®|r| B (o

750.00

*|(»

750.00

®|r| & (o

750.00

*(a| & (o

750.00

#(n| & (Bl

3,000.00

Eventos
*Culturales
*Artisticos
*Gastronomicos
*Salud y bienestar

$ 750.00

$ 750.00

$ 750.00

$ 750.00

3,000.00

Imprevistos

$1,013.55

$

1,013.55

Total

$3,851.55

$ 380.00

$ 230.00

$1,130.00

$

230.00

$

230.00

$ 980.00

$

380.00

$ 230.00

$1,130.00

$ 230.00

$1,130.00

$ 11,145.10

Fuente. Elaborado por equipo de investigacién.
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K. EtapaV
1. Control

Cuadro 15. Control de estrategias.

PRINCIPAL
TIPO DE RESPONSABLE OBJETIVO DEL METODOS
CONTROL CONTROL

- Andlisis de las ventas.
- Andlisis del cronograma.
- Andlisis del presupuesto.
Examinar si  los | - Medicién periédica del

Control del | Alta direccion. resultados previstos cumplimiento de objetivos.
plan anual. | Direccion media. | en el plan se han | - Medicion periddica de la
alcanzado. implementacion de

estrategias.

- Propuesta e
implementacién de
acciones correctivas.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacién.

Para evaluar y controlar el desarrollo del plan operativo se propone a la Gerente
General llevar a cabo reuniones en conjunto con la jefatura del area de ventas y la
jefatura de administracion, en las cuales se analice el grado de aplicacion y la
efectividad de las estrategias, se propone hacer estas reuniones periddicas, al
menos una vez al mes con el objetivo de detectar el resultado de la
implementacion, ademas de proponer acciones correctivas oportunamente en el

caso de no estar alcanzando los resultados esperados.

En dichas reuniones se propone la revision de datos como:

e El cumplimiento con el cronograma establecido.
e El cumplimiento con el presupuesto establecido.

e El cumplimiento de la implementacion de las estrategias.
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e El promedio de ocupacién de habitaciones en comparacion con el periodo
anterior en el cual aun no se habia aplicado el plan operativo.

e La afluencia de visitantes a las instalaciones del hotel en comparacidén con
el periodo anterior (afio anterior).

e El nimero de usuarios inscritos dentro del programa de fidelizacion.

e EIl nimero de eventos desarrollados en las instalaciones del hotel en
comparacion con el periodo anterior (afio anterior).

e Promedio de llamadas para reservaciones, después de participar en
espacios de cortesia en radio como en television a través de canjes
establecidos en la estrategia de promocion.

e Datos promedio arrojados por herramientas digitales (Facebook Insight y
Metricool) utilizadas para medir el nUmero de nuevos seguidores en fan
Pagés, el numero de visitas periodicamente (trafico) en redes sociales
(Facebook e Instagram) como en pagina web y You Tube, tipo de
comentarios, nivel de engagement por publicacion destacada y reacciones

brindadas por los usuarios.

El resultado del analisis servira para valorar hasta qué grado se estan
cumplimiento los objetivos planteados para el plan operativo y proponer las

acciones correctivas necesarias.

Al finalizar el periodo se podra hacer una evaluacion global de los resultados
obtenidos versus los resultados esperados, dicha informacién sera la base para el

proximo plan de marketing a implementar en el siguiente afio.

Plan de contingencia:

Como plan de contingencia, al determinar que no se estan obteniendo los
resultados esperados de la implementacion del plan, en las reuniones periddicas
para efectos de control y evaluacion se recomienda hacer una revision de los

siguientes aspectos:
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e Verificar el alcance de las publicaciones en redes sociales, por ser
herramientas que no implican costo monetario para la empresa se puede

intensificar las acciones por estos medios para promover la marca del hotel.

e Revisar los precios tanto de las estadias, como del alquiler de local para
eventos y sala de conferencias, en relacion a los precios de la competencia,
ya que es uno de los factores que podrian influir en los resultados de la

implementacion del plan de marketing.

e A nivel interno se propone implementar un plan de bonificaciones o
incentivos para el personal de ventas y atencion al cliente, ya que el
compromiso con el que desarrollan sus labores es otro factor que puede
influir en el resultado del plan, ademas la calidad y calidez en la atencién al
cliente es el elemento principal como una de las mayores fortalezas del

hotel y es el decisivo para la fidelizacion del usuario.

Las acciones de contingencia planteadas deberan ser revisadas y estudiadas por
la Gerencia General conjunto con el area de ventas, recursos humanos y
contabilidad o finanzas, para determinar la viabilidad de la implementacién de las

mismas.
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L. Cronograma

Cuadro 16. Cronograma para control de plan de marketing.

CRONOGRAMA PLAN DE MARKETING 2018
ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO

Actividades

Implementacion del
refrecamiento de
imagen de marca.
Busqueda y
establecimiento de
alianzas estrategicas
con empresas
cercanas en la
ubicacion del hotel
(Cluster).

Aplicacion de redes
sociales, pagina web
y motores de
busqueda.
(Programacion
mensual de
contenido).
Busqueda y
establecimiento de
convenios con
empresas
relacionadas al
sector servicios y
turismo.

Implementacion del
programa de lealtad
y sistema de
recompensa a
clientes que refieran
a otros.

Lanzamiento de App
movil para hotel “Las
Magnolias”.
Busqueda y
establecimiento de
alianzas con
empresas dedicadas
a negocios locales e
internacionales.

Fomentar la
eficiencia del
empleado en el trato
hacia los usuarios.
*Plan de
capacitaciones para
atencion al cliente
durante el ano.




Busqueda y
negociacion de
cortesias para
promover la marca
en revistas
especializadas.

Cortesias para
promover la marca
en programas de TV
dirigidos a publico
femenino.

Actividad 1.
Organizacion
actividades
tematicas: culturales,
artisticas,
gastrondmicas, de
salud y bienestar.

ESTRATEGIA DE PROMOCION
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UBLICAS

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.



M. Etapa VI

1.

Evaluacion
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Para evaluar la eficacia de las actividades propuestas en el plan de marketing con

el objetivo de realizar branding como accion principal y fortalecer la imagen de

marca de hotel “Las Magnolias”. Se propone la aplicacion del método de medicion

denominado Pre test y consiste en una prueba antes de la puesta en marcha de

un proyecto que involucre medios de comunicacion tradicionales como digitales.

“El principal objetivo es evaluar la idoneidad de las acciones”, (Madison

experience marketing, 2016). Esto contribuye a prevenir, mejorar, modificar vy

rectificar posibles errores que puedan suceder.

1.1 Pre test
Estrategia

Actividad

Posicionamiento | 1) Refrescamiento de

Fidelizacion

imagen de marca.

2) Alianzas estratégicas
coNn negocios cercanos
al hotel (Claster).

3) Aplicacion de redes
sociales, pagina web y

motores de busqueda.

4)  Convenios  con
empresas relacionadas
al sector servicios vy
turismo.

1) Creacioén de

programa de lealtad y

Técnica

(Cualitativa)

Entrevistas
profundidad.

Observacion

Sondeo

Focus Group

Entrevista

Focus Group

Medicion/Evaluacion

a | Grado de aceptacion o

rechazo por parte de

clientes.

Percepcibn de los

clientes y usuarios de

pequefo hoteles
acerca de
publicaciones y
actividad en redes

sociales, pagina web y

motores de busqueda.

Grado de aceptacion o

rechazo por parte de
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sistema de recompensa

clientes hacia las

a clientes que refieran a | Entrevistas a | acciones propuestas.
otros. profundidad.

2) App movil para hotel

‘Las Magnolias”.

3) Fomentar la | Entrevistas

eficiencia en atencion | Test

hacia los usuarios.

Nivel de respuesta por
4)Alianzas con parte de empresas
empresas dedicadas a | Entrevistas visitadas para firma de
negocios locales e contrato de
internacionales exclusividad para

estadias corporativas.

Promocion 1) Cortesias para | Entrevistas Nivel de comprension
promover la marca en y retencibn de la
revistas especializadas. marca.
2) Cortesias  para | Entrevistas Nivel de respuesta por
promover la marca en parte de espectador, y
programas de radio y radio oyente.
TV dirigidos a publico
femenino.
Relaciones 1)Organizar actividades | Entrevistas Contacto y relacion
Publicas tematicas con entidades

publicas y privadas
para beneficio de la

imagen de marca.

Elaborado por equipo de investigacion.




1.2 Pos test
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“Evalla el impacto causado”, (Madison experience marketing, 2016). El alcance de

los objetivos del plan estratégico, los efectos y cambios de percibidos por parte

del target del pequefio hotel, con el fin de aplicar correcciones necesarias.

Estrategia

Actividad

Técnica
(Cuantitativa)

Posicionamiento | 1) Refrescamiento de | Encuesta

Fidelizacién

imagen de marca.

2) Alianzas estratégicas
CcoNn negocios cercanos
al hotel (Claster).

3) Aplicacion de redes
sociales, pagina web y

motores de busqueda.

4)  Convenios  con

empresas relacionadas

al sector servicios Yy
turismo.
1) Creacion de

programa de lealtad y

sistema de recompensa

Herramientas
digitales:
Facebook
Insight,
Metricool y

Google analytic

Base de datos
clientes en

comun.

Base de datos

Encuesta

Medicion/Evaluacion

Penetracion alcanzada
en cuanto a notoriedad
de la marca.

Identificacion de la
imagen de marca.

Efecto racional y
emocional producido
por contenidos e
interaccion con
usuarios (calidad de
fans, nivel de

engagement y numero
de seguidores 0
suscriptores recientes).

Monitoreo de base de
datos donde se
almacena informacion
de la frecuencia de uso
de servicios ofertados
entre el hotel y la
empresa aliada.

Evaluar que clientes
recomiendan con mayor

frecuencia el hotel a



199

a clientes que refieran a

otros.

2) App movil para hotel

“Las Magnolias”.

3) Fomentar la
eficiencia en atencion
hacia los usuarios.
4)Alianzas con
empresas dedicadas a
negocios locales e

internacionales

Base de datos

Base de datos

Encuesta

Encuesta
(virtuales,
fisicas
telefénicas)

Base de datos

y

nuevos usuarios.

Incremento del ndmero
de estadia de nuevos
clientes gracias al

programa de lealtad.

Grado de aceptacion o
rechazo de acciones de
recompensa por ser
embajadores de la

marca.

Medir el

satisfaccion de usuarios

nivel
actuales sobre los
beneficios de aplicacién
movil y atencién

percibidas por parte del

personal del pequefo
hotel.
Promedio de rotacion

de estadias por parte
de clientes hospedados
de empresas con
contrato de servicios de

alojamiento exclusivo.

Promocion

1) Cortesias  para
promover la marca en

revistas especializadas.

Encuesta

Identificacion de la
imagen de marca.
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2) Cortesias para
promover la marca en
programas de radio y
TV dirigidos a publico

femenino.

Base de datos

Promedio de llamadas
obtenidas después de
los espacios en T.V. y

radio.

Numero de reservacion
por servicio de
habitaciones y espacios
para eventos sociales y
corporativos  después
de espacios de
promocion comparado
al promedio del periodo

anterior.

Relaciones
Publicas

1)Organizar actividades

tematicas

Encuesta

Posicionamiento de
imagen de marca.
Ventajas competitivas
para el pequefio hotel.
Manejo administrativo
sobre la conservacion
de albumes, bitacoras
de reportajes, notas
periodisticas que
mencionen la marca del

pequeio hotel.

Grados de aceptacion o
rechazo por parte de
usuarios actuales como

potenciales.

Elaborado por equipo de investigacion.
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Conclusiones

1. En la era digital el internet es una herramienta indispensable para todo negocio.
La aplicaciébn de social media, es una opcién mas para ofertar y promocionar

servicios, sin embargo, el sector de pequefios hoteles no aprovecha este recurso.

2. Los pequefios hoteles en el Area Metropolitana de San Salvador, son
identificados por usuarios que utilizan sus servicios para fines turisticos; esto

contrasta con el target al que estos desean enfocarse (clientes corporativos).

3. La calidad, tarifas atractivas y atencion personalizada brindada por pequefios
hoteles, es un factor caracteristico de estos, por tal razén la innovacion y las
acciones de marketing constantes, son necesarios para el fortalecimiento de

imagen de marca.

4. Existen pequefos hoteles que tienen cierta trayectoria en el sector, aunque la
mayoria no ha alcanzado ganar un posicionamiento. Deben evaluarse las
acciones de marketing realizadas y enfocarse mas en promover la marca para ser

identificados.

5. Los pequeiios hoteles son percibidos ademas de brindar alojamiento, como
espacios para eventos sociales o empresariales, esta es una oportunidad de
enfocar sus esfuerzos de marketing hacia ello, para diversificar su portafolio y

tomar ventaja de ella.
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Recomendaciones

1. Con el objetivo que los pequefos hoteles posean mayor visibilidad dentro del
sector se recomienda un refrescamiento de marca que contribuya a su
posicionamiento en la mente de los usuarios y al fortalecimiento de la imagen a

través de una identidad definida.

2. Implementar social media porque esta herramienta no ha sido explotada por el
sector, siendo importante para estar en contacto con clientes y ademas contribuir
a identificar preferencias, inconformidades, niveles de satisfaccién por parte de

los usuarios.

3. Crear relaciones duraderas con clientes actuales y captar la atencion de nuevos
usuarios, otorgando beneficios a través de estrategias de fidelizacion aplicando un
programa de lealtad, con el fin de aumentar su cuota de mercado y la preferencia

hacia la marca.

4. Implementar estrategias de relaciones publicas para tener contacto con medios
de comunicacion y diversos sectores promoviendo ventajas competitivas que
ofrecen los pequefios hoteles para dejar de ser percibidos solo como sitios

econdmicos.

5. Diversificar el portafolio de servicios que ofertan al publico, ademas de
alojamiento, promover sus instalaciones para el desarrollo de eventos sociales
como empresariales y actividades culturales o artisticas que den como resultado

mayor afluencia de visitantes.
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XIV.  ANEXOS

Anexo 1. Recoleccion de datos, encuesta y entrevistas.

A) B)

Nombre: Nancy Abigail Moreno. Nombre: Cristina Margarita Escamilla.
Lugar: Centro Comercial Galerias, Escaldn. Lugar: Centro Comercial Galerias, Escaldn.
Fecha: 5 de agosto de 2017. Fecha: 5 de agosto de 2017.

C)

Nombre: Ruth Maerly Calderén.
Lugar: Centro Comercial Galerias, Escalén.
Fecha: 5 de agosto de 2017.
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Nombre: Cristina Margarita Escamilla. Nombre: Nancy Abigail Moreno.
Lugar: Centro Comercial Galerias, Escalon. Lugar: Centro Comercial Galerias, Escalon.
Fecha: 6 de agosto de 2017. Fecha: 6 de agosto de 2017.

Nombre: Ruth Maerly Calderén.
Lugar: Centro Comercial Galerias, Escalén.
Fecha: 6 de agosto de 2017.



211

Nombre: Cristina Margarita Escamilla. Nombre: Ruth Maerly Calderon.
Lugar: Platinum, terminal de buses. Lugar: Platinum, terminal de buses.
Fecha: 12 de agosto de 2017. Fecha: 12 de agosto de 2017.

C)

Abordaje de pasajeros.
Lugar: Platinum, terminal de buses.
Fecha: 12 de agosto de 2017.

Nombre: Nancy Abigail Moreno.
Lugar: Platinum, terminal de buses.
Fecha: 12 de agosto de 2017.
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A) B)

Nombre: Cristina Margarita Escamilla.
Lugar: Transportes del Sol, terminal de buses.
Fecha: 12 de agosto de 2017.

Nombre: Nancy Abigail Moreno.
Lugar: Transportes del Sol, terminal de buses.
Fecha: 12 de agosto de 2017.

E e ™ €
Nombre: Nancy Abigail Moreno
Cristina Margarita Escamilla

Ruth Maerly Calderén.
Lugar: Transportes del Sol, terminal de buses.
Fecha: 12 de agosto de 2017.

Nombre: Ruth Maerly Calderén.
Lugar: Transportes del Sol, terminal de buses.
Fecha: 12 de agosto de 2017.



213
A)

Nombre: Ruth Maerly Calderén

Cristina Margarita Escamilla Cristina Margarita Escamilla.
Ruth Maerly Calderén. Lugar: Hotel La Porta Plaza.
Lugar: Hotel Villa Dovela. Fecha: 12 de agosto de 2017.

Fecha: 12 de agosto de 2017.

C)

Nombre: Ruth Maerly Calderén
Cristina Margarita Escamilla.

Lugar: Hotel Villa Florencia.

Fecha: 12 de agosto de 2017.
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Nombre: Nancy Abigail Moreno
Cristina Margarita Escamilla.

Lugar: Hotel Grecia Real.

Fecha: 12 de agosto de 2017.

C)

Nombre: Ruth Maerly Calderén
Cristina Margarita Escamilla.

Lugar: Hotel Zona Hostel.

Fecha: 12 de agosto de 2017.

Nombre: Nancy Abigail Moreno
Ruth Maerly Calderén.

Lugar: Hotel Grecia Real.

Fecha: 12 de agosto de 2017.

D)

~/

Nombre: Ruth Maerly Calderén
Cristina Margarita Escamilla
Nancy Abigail Moreno.

Lugar: Hotel Villa Serena.

Fecha: 12 de agosto de 2017.



E)

Nombre: Cristina Margarita Escamilla.
Lugar: Hotel Mirador Plaza.
Fecha: 12 de agosto de 2017.

G)

Nombre: Cristina Margarita Escamilla.

Lugar: Hotel Meson de Maria.
Fecha: 12 de agosto de 2017.

F)

Nombre: Cristina Margarita Escamilla.

Lugar: Hotel Meso6n de Maria.
Fecha: 12 de agosto de 2017.

H)

L L

Nombre: Ruth Maeirly Calderédn .

Lugar: Hotel Mesén de Maria.
Fecha: 12 de agosto de 2017.
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Anexo 2. Estructura organizativa de hotel “Las Magnolias”.
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Gerente
General

Supervisor
Administrativo

Ejecutivos Jefe de
de mercadeo Cg;,fi?:f Recepcion Man\igﬁnc:ﬁanto Ensceargfilggdde Alimentos y
y promocién 9 Bebidas
’_l_l |
Auxiliar EEICRED Rl Encargado
de Lavanderia de Botones Cocinero Mesero 9
Contable q de Bar
Compras Roperia

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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Anexo 3. Cruce de variables FO-DO DA-FA hotel “Las Magnolias”.

CRUCE DE VARIABLES FODA HOTEL LAS MAGNOLIAS

FACTORES
INTERNOS
FACTORES
EXTERNOS
OPORTUNIDADES
0O1-Amplia demanda del servicio.

02 -Potencializar laimagen de marca.

03 -Aumento de la cartera de clientes
con empresas que demandan servicios
de alojamiento.

04-Ampliacion de instalaciones para
brindar un mayor servicio.

0O5-Realizar negocios con empresas
relacionadas a servicios y atencion al
cliente.

AMENAZAS

Al-Incremento de la competencia
cerca de las instalaciones del pequefio
hotel.

A2 -Problemas en el entorno social
(delincuencia, extorsiones, etc.).
A3 -Altos y bajos en la economia del
pais.

A4 -Cambios en regulaciones y leyes
de turismo y servicios de alojamiento.
A5 -Uso de tecnologia para el manejo
de servicios de alojamiento y atencidon
al cliente.

A6-Cambios en los gustos y
preferencias de los usuarios.

FORTALEZA
F1-Ubicacion estratégica.

F2- Poseen experiencia y destrezas en
atenciodn al cliente y servicios de alojamiento.

F3-Autenticidad en el servicio.
F4-Precios competitivos.

F5-Tienen
mercado.

identificado su segmento de

F6-Poseen clientes fidelizados.

F7-Compromiso de lealtad y calidad por parte
del personal.

F8- Hotel amigable con el medio ambiente.
ESTRATEGIAS- FO
F2-0O2-Estrategia de posicionamiento
/Actividad 1: Refrescamiento de imagen de

marca.

F6-O1-Estrategia de fidelizacion /Actividad 1:
Creacion de Programa de lealtad y sistema de
recompensa a clientes que refieran a otros.

F3-03-Estrategia de fidelizacion /Actividad 3:
Alianzas con empresas dedicadas a negocios
locales e internacionales.

F7-02-Estrategia de Fidelizacion /Actividad 4:
Fomentar la eficiencia en atencion hacia los
usuarios.

ESTRATEGIA - FA

F1-Al-Estrategia de posicionamiento
/Actividad 2: Alianzas estratégicas con
empresas cercanas a la ubicacién del hotel
(Cluster).

F5-A5-Estrategia de Fidelizacion/Actividad 2:
App movil para hotel “Las Magnolias”

DEBILIDADES
D1-Poca visibilidad del nombre del
pequefio hotel, hacia el publico.

D2 -Utilizacidn limitada de herramientas
digitales para promover a nuevos
usuarios.

D3 -No estan afiliados a asociaciones de
que brindan apoyo y promocion al sector.

D4 -No poseen alianzas estratégicas con
otros negocios, para aumentar el nimero
de usuarios.

D5-Insuficiente personal.

D6 -Publicidad nula

ESTRATEGIAS - DO
D4-05-Estrategia de posicionamiento
/Actividad 4: Convenios con empresas
relacionadas al sector servicios y turismo.

D3-01-Estrategia de Relaciones Publica

/Actividad 1: Organizar actividades
temadticas.
D6-02-Estrategia de Promocion

/Actividad 1: Cortesias para promover la
marca en revistas especializadas y
Cortesias para promover la marca en
programas de radio y TV dirigidos a
publico femenino.

ESTRATEGIA - DA
D2-A4- Estrategia de posicionamiento

/Actividad 3: Aplicacion de redes sociales,
pdagina web y motores de busqueda.

Fuente. Elaborado por equipo de investigacion.
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Anexo 4. Cotizacion para promocionales

ggié—;fp
Dhirecoan”
Chudad” San Salvador.
Talefono 7585-8773 B |Fan Paga: Chisates:
Fijo Correo Elsctroniy info B disete . com
Fecha Sofictud 17-10-17
Comerdal Hotel las Magnaolias
Hmero de Clients
Metodo de Pazo 50 % anticipo / 50F8 Entre=a
tendido por: Claudia Mara Gonzalez Barrios
Nt
|oui
|oirecdan
Producta Cantidad Descripcicn Unidades Predo | unidsd Predio
1 esEMmDad0, I'ZIQZI e
Souesre Tarmion 100 EMpresa 1030 5 450 ] § 45000
1 es@mpado, I'Jg:l =
[Tazas 100 EMpresa 100 5 150 § 350000
. 1 eslampado, logo de - . .
Soicars 100 empresa 100 5 200 § 200,00
J‘ = i hﬁ
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Froducto: Cantidad Diescripcion Unid=sdes Precio | unidad Frecio
Frpars 100 1 ectampano, loga de 100 5 n3s| s 0
EMpIe5a
b ] h
=
]
. 1 esEmpaio, Iog0 0 - - | <
LisvErns 100 erpresa 100 3 180 5 160.00
— N
-
"
- , 1 estampado, logo de n = nl o=
LB picEros 100 erpresa o0 3 080 5 BOLOO
— . ]
R
Liretas 100 1 ESLaMpann. logo 0 10 5 150 | 5 15.00

SIS
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Froducto Cantidad Descripcion Unidades | Precio/ unidad Freco
Twjetas  de . 1 estampado, Iogo de .
-0 100 Empresa 100 5 01z 5§ 1200
1 esiampado, iogo g2
Sobres 100 EMpress a0 3 045 | % 45,00
e
Subfotsl 5 136700
Si tiene alguna duda o sobre este presupuesto 13% WA 5 17771
0 = desen realizar un cambio en &l dis=no Cosles de Emio
No dude comunicarse con nosotros. SEELnT
Tootal § 1547

Llenamocs s esie negocio 4 atos v tmemees oary busna repufacion por 12 calidad de mesoes producios
E: wn placer podar atentulos v damnos 12 oporimidad de prestaries mestros sarvicios .

Dichido 2 que no hernos meido ol phcer de hacer nepocios con wnedes amberormoms,

Lot propoamen esta ofirta special pam wnpresaries mesin deseo de comemrar 3 snmblyr mlaconss.
Diicha cotizacion de ofera cuantz com um plaze i |7 doas

Dhescames mosimaries que memds 2 pana.

Atenraments
Clandia Bammios



Anexo 5. Cotizacion para promocion en radio.

*TARFAS PUBLIEITARAS

BEraelinR §e CEREs
EF FEFERSE

Tarifas

F -

5 450

g0~

$ 750

4~

8 50

.7/

5 M50

“OFERTA FSPECTAL
Pr4n g
5 oufia digda o2 30 seg., MENSMITeN0ose 2 unes 3 S30aa0

Total de dias: 26, Total de cunas: 130.
WPREGIO DE PAQUETEL - § 750 - WA

) PLAN 2.
T ouna diana de 30 seg, TErsmriendose de unes: 3 sahado

Total de dias: 26, Total de cunas: 182.
WPRECID DE PAQUETEL- S 950 - WA

) PLAN 3
10 cunias dianas de 30 seg | TerEmaencoss de unes 5 Sanad0

Total de dias: 26, Total de cunas: 280.
IPREGID DE PAQUETE!- S 1200 - NA

BEOMCCION:
" Los plapes pobliciianos incloyen 13 prodovocion e S5 oons comencial R TE!
" Con cada play leoffecamos sspases f'e enredss, Mercines | DrTaciores .
& necena alabnar wn 0lan oifsEme SOORDE 3 EU INESUDLEED, NAmEnos.

Aderiamerie

FROGRESOfm 90.3

Lic.Rene Araujo, Jefe de programacion y encargado de ventas en radio Progreso 90.5
Direccion: Cl San Antonio Abad Pje. Bonilla Edif. No 3, San Salvador. Tel 2274-1210.



San Salvador, 26 de julio del 2017

Hefiores
Pullmanior

Prasenia;

Reciban un condial y atento salude, por parte de estudianies egressdas de | camara de
Licenciatura an Mercadea Internacional de la Facubisd de Clencias Econdmicas de |a
Univarsidad de El Saladar, deseando dxilo en sus funciones pralesionalas,

La presante misiva liene como objeto cormmicares que: Siendo estudiantes egfesadas se
tiene coma trabajo de investigacidn «f tema denominado “Branding come estralegia para
fortalecer la imagen de marca do empreses pymes dedicadss al seclor de paqualios
holzles an el érea melropolitana de San Sablador”; razdn por ta cual sollcitemos de su
gesiidn para la aulorizacion de recoleciar informacidn de fuente primaria, & través de |3
realzacion de un ceestionano, eésta se tisne previeto desamollarse durante & mes de
agosto.

En espera de una respuesta faverable, quedamos a sus drdenes.

-

3 Hrapy e L

Er. Criglina Margarita Escamilla Maravilla Br. Mancy Abigail Moreno Portillo
et

g

Br. Ruth Magrly Calderdn Valladares

E

L —

Lz, Edwin David Aras Mancla d
Diirgchor Asesor de Trabagn de Gradumscioh™
Univarsidad de El Salvador

Escumla de Mercadeo Inlemacional

ASD - G904.
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San Salvador, 26 de julio del 2017

Sefioras
TIDECA 54 DE CV
PLATINUM

Presanba:

Reciban un cordial y atento saludo, por parte de estudiantes egrasadas de la camera de
Licenciatura en Mercadeo Intermacional de la Faculiad de Ciencias Econdmicas de |a
Universidad de El Salvador, deseando &9lo en sus funciones profesionales,

La presenta misiva tiene como objeto comunicaries que: Siendo estudiantes agresadas se
liene como rabajoe de investipacidn ol ema denominado “Branding como estrategia para
fortalecer la imagen de marca de ermnpresas pymes cedicadas al secior de pequefos
hateles en el area metropolitana de San Salvador”: razdn por la cual solicitamos de su
gestion para la autonzacidn de recolectar informacidn de fuente primaria, a través da la
realizackn de un cuestionario, 42la sa tiens previsto desarrollarse durante &l mes de
BPOSto.

En espera de una respuesta favorable, quedamos a sus drdenes,

'ﬁ_/,. - Il
(g Py
F. ke e F. A
Br. Cristina Marngarita Escamilla Maravilla Br. Nancy Abigall Morens Portillo
1h
F. i k!

L .._':--_\_\_

Lic. Edwin David Ariss Mancia ‘ﬁé‘* Bty ")i
Directer de Trabajo de acién - b ; . :
Asesor de Trabajo de Graduac | W":':‘.% t_. ELBUL et

Ao
Univarsidad de E| Salvador b Eﬂ"’%:
Escuela de Marcadas Internacional \
'_#"I“Npm



San Salvador, 26 da julic del 2017

Safloras
TRANSPORTES DEL SOL
Presenie:

Raciban wn cordial y atento saludo, par pade de esbedantes egresadas de ka carera de
Licenciatura an Mercadeo Internacional de ks Facultad de Ciencias Econdmicas de La
Univarsidad de El Saivador, deseando éxilo gn sus funciones profesionasas,

La presants misiva bene oormd objelo comumicartes quae: Slendo estediaples egresadas 59
liene como lrabajo de investigacion el tema danominado “Branding como estrategia para
foralecer la fmagen de marca de empresas pymes dedicadas al secior de pequeios
hoteles an e drea metopolitang de San Sahador™; razdn por le cual soliciamos: de su
gestidn para la autorizaciin de recolectar informacidn de fuenle primaria, a fravés de 2
realizasion de wn cuesiionario, ésta se tiens previsto desarrolarse duranie el mes de
agoslo.

En espara de utd respuesta favorabla, quedamos a sus drdenes,

Br. Cristna Margarita Escamllla Maravilla Br, Nancy Abigail Moreno Portillo

W et "-\—|_____- R
. i T
Lie, Edwin David Aras Mancia g ﬁ“:"&; oE H"'
Director Asesor da Trabajo de Graduackin = ""'-' :
Lniversidad de El Sahadar "
Ezcumia de Mercades IMermacional Mﬁ
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San Salvador, 26 de Julio del 2017

Sefiores
TICA BUS

Presanta:

Reciban un cordial y alento saludo, por pare de estudianins agrasadas de la camera de
Licanciatura &n Mercadeo Inlermacional de la Facultad de Clencias Econdmicas de |a
Universidad de E| Salvador, deseando éxito en sus funciones prolesicnalas,

La presenie misiva tiene como objelo comunicaries gue: Siendo estudiantes pgresadas se
tiene como trabajo de investigacidn el lema denominade “Branding como estrategia para
fortalecer |a imagen de marca de empresas pymes dedicadas al sechor de pEuafios
hoteles en el drea metropolitena de San Salvador”; razdn por la cual solicitamos de su
gestion para la aulorizacidn de recolectar informacion de fuenle prmaria, a fravés de la
realizacién de un cuestionario, dsta se tiene previste desarrollarse duranie al mes de
agosto,

En espera de una respuesta favorable, quedamos a sus drdenes,

5 g L . L | .'. | I
g v i Ly
F s F -J—"-“‘I-
Br. Gristina Margarita Escamilla Maravilly Br, Nancy Abigail Mareno Portilio
)
- W L

Br. Ruth Maerly Calderdn Valladares

Es

F 2 i ~ ﬁlr_'u%‘h

Lic. Edwin Dawid Arias Mancls #5 ESCURLS og -E

Directar Asesor de Trabajo de Graduacion - '1’“'5' Ei,{

Universidad de E| Salvador i ;'; P
Escuela de Mercadan Internacional %I H'I"-*"’;f | ]-'-'- - & : L : I- Ti'n:_
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Hotel

dR¢<1A ReAL

50 Habitaciones, A/C, Agua Caliente, Tv Cable,
Internet Inaldmbrico Gratis, Room Service,
Desayuno Buffet de Cortesia.

Reserve su habitacion:
Sencilla, Doble o Familiar.
Precios Especiales a Grupos.

www.greciareal.com

Eventos Empresariales:
Seminarios, juntas Ejecutivas, Banguetes Cenas
Reuniones Empresariales, Almuerzos Corporativos

Eventos Sociales:

Boda, Fiesta Rosa, Baby Shower, Graduaciones
Despedidas de Solterd®, Cumpleatos

— i~

-

o7 . )
odo un CHatd 2 w Chraicla




229




230

W oD

~a B . E ; : ; -

| 2

)

COL MIRAMONTE, CALLE SISIMILES # 2944, §.5. {171 lﬂ b0

[503) 2260-1579 & (503 2260-1665

villarealsv@netscape.net CR iUnescape al paraiso!
www.hotelvillarealelsalvador.com ‘lll‘
WY N

kal nawi

* 13 2260 4855
- o sdminatraccnBtal naw Fotel com
Bousrar ce Mpodromo 301, Col Son Berse, Zona Hosa - :'..‘v...':” A“\-’“:“ '?' s
Son Sohvodor. 8 Savooor, : AN e
Rasenvocormes B00) 2263-0042 O B0Y) 72455770 ' ;
£ MmOt frrencrcemaoOpmol @ o Eicts on
m/&\mm‘. < Colonis Escaldm, San Salvader

Www . measondemariagslsalvador.com

—6_SCOLJ Villa Reak

RESERVE Al: (503) 2260-1579 Y (503) 2260-1665
L-mall: villarealsvanetscapenel
www.hotelvillarealeisalhvadorcom
Col Mirmmsoate, Calle Sisimiles Mo, 2644, S8, T Sabvadce, CA

Excclonte whicachda, segwridad las 246 horas habitacsooes
comforabies ¢ higiénicas con TV a color o= cuble, aflo
privado con agus caliente, AN, teléfono y WIF1 GRATIS
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