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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se realiza un plan de marketing turistico para
posicionar la marca hotel y restaurante Princess One en el turista y visitante proveniente del
municipio de San Salvador, desarrollando estrategias mercadolégicas en el mismo para que
turistas y visitantes del municipio de San Salvador departamento de San Salvador convierta al
hotel “Princess One” ubicado en la Costa del Sol como una opcion a visitar en familia o con

amigos potenciando asi el destino turistico de la costa salvadorefia.

El turismo es un fendmeno a ser estudiado, desde sus diferentes areas, debido a que es amplio,
multifacético y completo, y se requiere la participacion de varias disciplinas para analizarlo y

comprenderlo.

En el capitulo I se desarrolla un estudio amplio de la problemaética en que se encuentra el hotel
y restaurante Princess One, con el objetivo de posicionar su marca en la mente de los turistas y
visitantes provenientes del municipio de San Salvador. Y con ayuda de herramientas
mercadoldgicas, formular propuestas para solucionar estas dificultades.

Posicionar la marca, el impacto que generara en los ingresos percibidos por el empresario, la
competencia con la cual lucha el hotel, y la ventaja competitiva que conllevard la aplicacion

correcta de la tecnologia son puntos que se desarrollan en este capitulo.

Se mencionan las instituciones que promueven el desarrollo del turismo en el sector, también
se estudia la estructura legal que sustenta la labor turistica en El Salvador, la ley de turismo,
reglamentos utilizados y dar orden juridico al rubro mencionado, y las principales

instituciones pablicas y privadas que promueven el turismo de playa en El Salvador.



En el capitulo Il se expone la metodologia de la investigacion, se describen las técnicas a
utilizar para la recoleccion de datos, cuantitativos haciendo uso de la técnica encuesta para
obtener informacion de las personas encuestadas, también la informacién cualitativa mediante
el uso de la técnica de la entrevista semi-estructurada al propietario del negocio, asi como
también una guia de observacion al establecimiento de playa.

La imagen de marca para la industria hotelera es muy importante, es por ello que en el capitulo
Il la investigacion se enfoca en identificar los factores claves de éxito que llevan a las
personas a visitar ciertos establecimientos que han logrado alcanzar un buen posicionamiento
en el mercado mediante una buena administracion de las variables dentro del plan de

marketing.

Analizando ademas los elementos que generan valor de marca mediante una sinergia de
estrategias con cada uno de ellos, generando un estudio tanto interno como externo que
provea informacion relevante de como percibe la poblacion la imagen del hotel, describe
ademas el procesamiento de la informacion obtenida en el la investigacion esta se presenta

con gréafico, tablas facilitando asi la interpretacion de estos.

Posteriormente se elaboraron las estrategias mercadologias necesarias para posicionar la
marca en la mente de los turistas y visitantes provenientes del municipio de San Salvador
mediante el uso de herramientas promocionales y de publicidad con el fin de tener un mayor

alcance en difusion.

Los resultados del estudio indican que se necesita llevar a cabo actividades de publicidad de
promocion y de venta orientadas a persuadir a las personas para que visiten este sitio en la

playa Costa del Sol.



1.

CAPITULO L.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES,
JUSTIFICACION, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y MARCO TEORICO.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

La evolucién del marketing asume un papel cada vez mas importante para el sector turistico, y
exige a duefios y propietarios de restaurantes u hoteles su atencion en las estrategias que

faciliten oportunidades de posicionar su marca.

Hotel y Restaurante Princess One no desarrolla estrategias de marketing esto genera que
turistas y visitantes provenientes del municipio de San Salvador desconozcan la marca y la
existencia del lugar por tal motivo no es tomada en cuenta como una opcion para vacacionar
en familia en la playa Costa del Sol ubicada en el municipio de San Luis la Herradura
departamento de La Paz, por eso es necesario elaborar un plan de marketing turistico para

hacer un cuidadoso analisis de la situacion y solventarla.

En la playa Costa del Sol existe una amplia gama de restaurantes y hoteles que compiten por
tener una mayor parte del mercado, para ello Hotel y Restaurante Princess One debe de
desarrollar una oferta diferenciadora de la competencia y asegurar asi una experiencia unica

que motive a las personas conocer el hotel y restaurante actualmente no la tiene.

Es importante tomar en cuenta otros factores que influyen en la problematica, la inseguridad
por ejemplo afecta al municipio de San Luis La Herradura es un factor por el cual muchos

turistas y visitantes optan por otras rutas para vacacionar o pasar en familia y amigos.



1.2. Formulacién del problema
Para tener una mejor perspectiva, es necesario plantearse una serie de interrogantes
que conduzcan a profundizar en la investigacion respecto al problema que se espera
solucionar.

Se plantean las siguientes interrogantes:

¢Por qué es importante posicionar la marca hotel princess one en la mente de los

turistas y visitantes provenientes del municipio de San Salvador?

¢Cudl es la competencia del Hotel Princess One en su zona de influencia?

¢Ayudara la tecnologia a que el Hotel Princess One obtenga diferenciacion y ventaja

competitiva?

¢Qué tipo de estrategias de marketing turistico podrian aplicarse en el Hotel y

restaurante Princess One?

¢Cuadl es el impacto que tendréa el posicionamiento de marca en los ingresos percibidos

por el empresario?

1.3. Enunciado del problema

¢Contribuye un plan de marketing turistico a maximizar los ingresos del empresario y al
posicionamiento del Hotel y Restaurante Princess One en la mente del turista y visitante

proveniente del Municipio de San Salvador, departamento de San Salvador?



2.

ANTECEDENTES

Durante los primeros afios del capitalismo, las empresas se centraban en la produccion y
fabricacion segun ellos la clave estaba en intentar producir cada vez mas ya que asi vender
mas, sin embargo las empresas fueron evolucionando y surgieron nuevas formas de hacer
negocios y se empieza un nuevo cambio de mentalidad y el interés se dirige a atender las

necesidades del consumidor.

El marketing ha servido para poder ofertar productos y servicios al mercado y satisfacer la
demanda cada vez mas exigente, ademas ha sido de mucha importancia para promover
aquellos productos y servicios que muchas personas desconocian logrando asi una interaccion

directa empresa- cliente.

En el siglo XX era muy dificil lograr acceso a ciertos productos era necesario recorrer hasta
lugares lejanos para obtenerlos, en la actualidad el ingreso de la globalizacion, el desarrollo de
cadenas logisticas estos productos llegan hasta la puerta de la casa con solo oprimir un botén

desde su ordenador.

Segun Philip Kotler el marketing ha experimentado diferentes evoluciones a nivel general
desde el marketing 1.0 que va enfocado al producto, el marketing 2.0 centrado en el
consumidor, el marketing 3.0 que apuesta por los valores, para llegar al marketing 4.0 que es
con proposito social. Todo esto viene a adaptarse a las exigencias que requiere el mercado
competitivo moderno y de todo lo que una empresa debe de tomar en cuenta para crecer tanto

en clientes como en rentabilidad.



Evolucién del marketing.

1935 1450 1740 primer periddico en
Nace Johannes Primer libro impreso la EE.UU new lefter.
Gutenberg creador biblia.
de la imprenta \L
1841 1850 nace en EE.UU el 1898 se crea el primer
Nace en EE.UU la origen de las franquicias. cupon comestible
publicidad moderna

1910 1911 la empresa Curtis
Wright encargo a sus
gerentes el primer estudio
de mercado

1908
John Wanamaker populariza el
sistema presi fijo en la
industria.

Sale el modelo T de
Henry Ford

1922 se escucho el
primer anuncio
radiofdnico

1920 Ford garantiza las
ventas de coches nuevos
gracias a la larga vida de
estos.

1960 El boom turistico llego
con la expansién econdmica
de Europay EE. UU.

Fuente: elaboracion propia del equipo investigador 2018.

El marketing turistico es una herramienta especializada en negocios relacionados al turismo,
desde playas hasta centros comerciales este se encarga del empleo de métodos y estrategias
de sitios turisticos asi como también hoteles y similares en esa rama. Para saber cual utilizar
es necesario identificar las tendencias en el mercado y el concepto a comunicar a los futuros
demandantes, todo esto dependera de los gustos y preferencias que el turista busque en un

establecimiento.



Debido a la actual situacion econdmica y social de El Salvador, los empresarios del sector
turismo preocupados por el futuro de sus negocio, por el desarrollo y crecimiento de esta
parte de la economia, aprovechan su ubicacion estratégica en Centroamérica, se muestra al
mundo que es un bello pais de lago, mar y montafias y ofertar a turistas extranjeros y locales
toda la variedad para disfrutar en familia y amigos asi como su gastronomia tan peculiar.

El desarrollo del turismo también es una apuesta de las autoridades de gobierno, buscan
ampliar en El Salvador, con politicas al sector hotelero y restaurantero que vengan a dinamizar
la economia del pais, en esta vision la playa costa del sol es una zona estratégica por su

ubicacion geografica sus bellas playas y su potencial turistico.

La playa Costa del Sol es uno de los lugares turisticos mas visitados por turistas nacionales y
extranjeros, esta zona es considerada como el complejo turistico mas grande del pais donde se
encuentran playas, islas, bocanas, esteros manglares y otros atractivos naturales entre los
cuales se mencionan playa san Marcelino, los Blancos, Costa del Sol, estero de Jaltepeque,
Bocana Cordoncillo, Isla Tasajera, bocana rio Lempa, la Puntilla entre otros. (Salvador M. d.,
MITUR, 2017)

Princess One es un hotel y restaurante ubicado en la Costa del sol en el Municipio de San
Luis La Herradura Departamento de La Paz, es el lugar perfecto para disfrutar en familia y
amigos y hospedarse en sus comodas y amplias habitaciones por eso un plan de marketing
turistico y sus respectivas estrategias son necesarios para obtener resultados en un periodo
especifico, estos son fundamentales para posicionarse en el mercado y sobresalir entre sus
competidores, son ademas herramientas esenciales en el desarrollo del marketing y lograr los

objetivos propuestos por la gerencia 'y resolver las necesidades de turistas y visitantes.



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de un plan de marketing turistico le permitird al Hotel y Restaurante
Princess One, estar presente como una opcién para vacacionar o paseos familiares de
turistas y visitantes provenientes del municipio de San Salvador que decidan visitar la
playa de la Costa del Sol. Con el posicionamiento de la marca se pretende ampliar la
demanda de visitantes y turistas a las instalaciones del hotel, y que se convierta en una de

las primeras opciones a visitar en las playas Costa del Sol.

3.1. Limitantes o viabilidad del estudio

La investigacion se desarrolld, sin obstaculos de movilizacion al interior del pais y se contd
con los recursos para tal efecto, ademas con la disponibilidad de la gerencia del hotel
Princess One facilitando toda la informacion que fue necesaria en el desarrollo del
estudio, el grupo investigador cont6 con la disponibilidad de recursos humanos, materiales

y financieros necesarios para el trabajo de campo.

El apoyo con las asesorias brindadas a cargo de las docentes sirvieron como un monitoreo
minucioso de como se desarrollaba el estudio para que el grupo de investigacion pudiese

acudir a consultas, dudas y demas lineamientos.

El Tiempo acordado para realizar la investigacion fue el adecuado y necesario en el avance
de la técnica a utilizar en el estudio, dado que esta requiere de un tiempo estipulado en el
desarrollo del trabajo de campo y la recopilacion y andlisis de la informacion, la
administracion del hotel carece de un estudio mercadologico que les permita posicionar la
marca en el Municipio de San Salvador, es por ello que la investigacion es un instrumento
fundamental y novedoso para la gerencia del hotel que busca aumentar el flujo de clientes

que visiten dicho lugar.



3.2. Alcance del estudio

Los alcances previstos para la mejora en el desarrollo del plan de marketing turistico
contemplaré estrategias que incrementen el nimero de turistas y visitantes en el Hotel y
restaurante Princess One generando asi beneficios en sus finanzas, mas empleos a personas
gue habitan en zonas aledafias a la playa, ayudara ademas a que los turistas y visitantes
provenientes del Municipio de San Salvador cuenten con una nueva opcién a visitar en
familia para vacaciones en cualquier época del afio. Con fines académicos el estudio
realizado podra servir como una guia a futuras investigaciones relacionadas con estrategias

de marketing turistico.

Profundizar en el tema de marketing turistico, de manera que ha proporcionado datos
precisos en la formulacién de estrategias y seran aplicadas al Hotel y Restaurante Princess
One para el posicionamiento de la marca en el turista y visitante del Municipio de San

Salvador, donde existe bajo posicionamiento de la marca.

Conocer que demandan los turistas y visitantes del municipio de San Salvador cuando
visitan un establecimiento de playa y con esa informacion el Hotel podra satisfacer sus
necesidades y deseos. Se desarrollan estrategias para captar mas turistas y visitantes que
puedan hacer uso de las instalaciones y de los servicios con que cuenta el hotel, generando

turismo interno y resaltando los lugares con que cuenta El Salvador.

Incrementar los ingresos del hotel con la puesta en marcha de las estrategias del plan de
marketing turistico, con el fin que la gerencia tenga una amplia gama de opciones para
promocionar el establecimiento como uno de los principales destinos turisticos en la Costa
del Sol.



4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Objetivo General

Disefiar un plan de marketing turistico que contribuya a posicionar el Hotel y
Restaurante Princess One en la mente de los turistas y visitantes provenientes del

Municipio de San Salvador.

4.2. Objetivos Especificos

e Identificar el perfil del turista y visitante proveniente del municipio de San Salvador

con la finalidad de brindar un mejor servicio, y maximizar los ingresos del empresario.

e Describir los factores que motivan a los turistas y visitantes a vacacionar en la playa

costa del sol.

o Determinar estrategias que ayudarian a incrementar la afluencia de turistas y visitantes

originarios del Municipio San Salvador en el hotel-restaurante Princess One.



5. HIPOTESIS

5.1. Hipotesis General

La formulacion de un plan de marketing turistico ayudara a posicionar el Hotel y
Restaurante Princess One en la mente de los turistas y visitantes del Municipio de San

Salvador.

5.2. Hipotesis Especificas

e La identificacion del perfil del turista y visitante ayudara a la gerencia a
satisfacer mejor las necesidades de la demanda y con ello un aumento en los

ingresos percibidos por el empresario

e La gerencia al conocer cuales son los factores que motivan a turistas y
visitantes para vacacionar en la playa costa del sol podra ayudar al desarrollo

local de la zona y del negocio.

e La implementacion de estrategias incrementaria la afluencia de turistas y
visitantes al Hotel y Restaurante Princess One.



5.3 Operacionalizacion de las Hipdtesis
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TEMA:

DISENO DE PLAN DE MARKETING TURISTICO PARA EL POSICIONAMIENTO DE HOTEL Y
RESTAURANTE “PRINCESS ONE” EN EL TURISTA Y VISITANTE PROVENIENTE DEL MUNICIPIO
DE SAN SALVADOR, DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.

Objetivo Hipotesis Variables Operacionalizacion
general general
Definicion Definicion Indicadores
conceptual operacional

Disefiar un plan | La formulacion | *Plan Plan Elaboracion -Evaluacion
de  marketing | de un plan de Modelo deunplande | de
turistico que | marketing sistematico que se | marketing cumplimien-
contribuya  a | turistico ayudara elabora antes de | turistico. to de
posicionar el | a posicionar el realizar una objetivos
Hotel y | Hotel y accion, con el planteados
Restaurante Restaurante objetivo de
Princess One en | Princess One en dirigirla y
la mente de los | la mente de los encauzarla.
turistas y | turistas y
visitantes visitantes  del
provenientes Municipio  de
del Municipio | San Salvador.
de San *Posicionamiento | Posicionamiento | Presencia de la | Rentabilidad
Salvador. Imagen que ocupa | marca en la del negocio

una marca, | mente de los

empresa, producto | turistas y

0 servicio en la | visitantes.

mente de los

usuarios.
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objetivo Hipotesis especifico Variables Operacionalizacién
especifico
Definicion Definicion Indicadores
conceptual operacional
Identificar el | La identificacion del | *Perfil del Perfil del turista | Caracterizar -Cantidad de
perfil del turista | perfil del turista y | Turistay y visitante los Turistasy | Turistas y
y visitante | visitante ayudard a la | visitante Es el conjunto de | visitantes que | visitantes.
proveniente del | gerencia a satisfacer caracteristicas, visitaran el
municipio  de | mejor las necesidades con base en el Negocio del
San  Salvador | de la demanda y con andlisis de las municipio de
con la finalidad | ello un aumento en variables de un San Salvador.
de brindar un | los ingresos mercado, que
mejor servicio, | percibidos por el describe al cliente
y maximizar los | empresario. meta.
ingresos del
empresario. *Ingresos Ingresos Ingreso diario | -Ingreso
Cantidad que | del Hotel y diario
recibe una | restaurante. percibido
empresa por la por el
venta de empresario.
productos 0
servicios.
Describir los Si la gerencia conoce | *Motivacion | Motivacién Mantener las -Capacidad
factores que cuales son los Estado interno visitas de influir.
motivan a los factores que motivan gue activa, dirige | constantes por
turistas y a turistas y visitantes y mantiene la parte de los -Promocién
visitantes a para vacacionar en la conducta. turistas y del Turismo.
vacacionar en la | playa costa del sol visitantes.

playa costa del

sol.

podréa ayudar al
desarrollo local de la

zona y del negocio.
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*vacacionar | vacacionar Numero de -Frecuencia
Ir de vacaciones. turistas y de visitas
Periodo en el cual | visitantes que | por cliente.
las personas llegan a
suspenden sus vacacionar al
obligaciones. hotel y

Restaurante.
Determinar La implementacion *Estrategias | Estrategias Contribucion -Precios

estrategias que
ayudarian a
incrementar la
afluencia de
turistas y
visitantes
originarios  del
Municipio San
Salvador en el
hotel-
restaurante

Princess One.

de estrategias
incrementaria la
afluencia de turistas y
visitantes al Hotel y
Restaurante Princess
One.

*Afluencia

Acciones que
alinean metas y
objetivos de una

organizacion.

Afluencia

Llegada de
personas 0 €osas
en abundancia o

concurrencia  en

gran ndmero
hacia una
direccion.

de un
resultado
positivo para

el negocio.

Concurrencia
abundante de
clientes
nuevos
provenientes
del area
metropolitana
de san

salvador.

competitivos

-NUmero de
nuevos
turistas y
visitantes
provenientes
de San
Salvador.

Fuente: Elaboracion propia del equipo investigador, 2018
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MARCO TEORICO

6.1. Histérico

6.1.1 Desarrollo histdrico del turismo.

En la edad antigua, especialmente en la Grecia clasica, la sociedad griega le asignaba una gran
importancia al tiempo de ocio. Por regla general el tiempo libre era dedicado a la cultura, la
salud, los negocios o las relaciones familiares. Uno de los eventos que provocaban una gran
cantidad de desplazamientos eran las Olimpiadas, que se realizaban en la ciudad de Olimpia
cada cuatro afios, a las que acudian miles de personas para asistir a los juegos y a los actos
religiosos. En igual forma, fueron famosos los desplazamientos de los que querian consultar

los oraculos en los templos de Delfos y Dodoma. (lbarra, 2011)

Por su parte los romanos fueron asiduos a los grandes espectaculos, y no era de extrafiar que
visitaran los teatros con mucha frecuencia. Igualmente eran aficionados de los viajes a la
costa, los adinerados a sus vacaciones a las orillas del mar, y a los bafios de aguas termales que

eran muy frecuentes, por ejemplo, son de reconocida fama las termas de Caracalla.

Es importante sefialar que la aficion de los romanos por los viajes se vio favorecida por tres
factores fundamentales: los afios de la Paz Romana, el desarrollo de importantes vias de
comunicacion y la prosperidad econémica que permitié a sus ciudadanos algunos medios

econdmicos y tiempo libre.

Durante la Edad Media, entre los afios 800 y 900 surge una nueva forma de viajar motivada
por las peregrinaciones religiosas, a pesar de que fue un periodo lleno de conflictos, guerras y

una recesion econémica.
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Aparecen los primeros alojamientos con el nombre de “hotel”, palabra francesa que designaba
a los espacios urbanos, pero que fue adoptada como lugares de alojamiento de importantes

personajes, que viajaban con sequitos numerosos, para lo que se requerian grandes espacios.

Entre los ingleses aristocratas, a finales de los siglos X VI, surge la costumbre de mandar a los
jévenes de adineradas familias cuando terminaban sus estudios, a esto se le conocia como el

gran tour, para completar su formacion, asi como para adquirir madurez y ciertas experiencias.

Era un viaje de larga duracion, entre tres y cinco afios, por diferentes paises de Europa, dando
origen a la palabra turismo y turista, El1 “Grand Tour” cumplia con las expectativas de la
sociedad inglesa de preparar a sus jovenes para que gobernaran su pais en el futuro. Renacen
en este periodo, pero como “moda” las visitas a los centros termales, como en Bath, en

Inglaterra, los bafios de barro y las playas frias, en Niza y Costa Azul.

Algunos autores sostienen que en los Gltimos afios del siglo XVII1 y principios del siglo XIX,
calificada como la edad contemporénea, aparecen los viajes de placer propiamente dichos. El
siglo XIX es el protagonista de una gran expansion econdmica, fundamentada en la revolucion

industrial, acompafiada de grandes descubrimientos en el campo cientifico.

La sociedad es sacudida profundamente y se producen grandes cambios en los estilos de vida,
en un proceso industrial que llevo mas bienes a mayores personas y en el desarrollo de una
tecnologia que producia cambios, constantes y progresivos, en la morfologia de las
sociedades, mediante la aparicion de la maquina de vapor Y el surgimiento de la locomotora y
el barco de vapor, resulto mas practico poder realizar viajes que comprendian mayores

distancias a las cuales las personas podian visitar en tiempos de ocio



6.1.2 El inicio del turismo en EIl Salvador

Linea de tiempo de la evolucidén del turismo a nivel nacional y mundial.

Los griegos 1200

A.C -146 A.C
crean grupos

Adannrtivine s

1859 Henrry Wells y

Willian Fargo crean
American Express.

Romanos Afio 753 A.C- 1760-1840
476 Turismo religioso y de .
salud Revolucién
1851 Primer vuelo 1841 Thomas Cook
Charter o vuelo Privado crea primer viaje
oraanizado

1929 La crisis
econdémica mundial

repercute
negativamente en el

1945 Surge la IATA
(Asociacion de Transporte
Aéreo Internacional).

1950-1970 Boom
histérico del

turismo. Hasta
1932.

1963 Se establece

1975 Se crea la
Organizacién mundial del
Turismo

el reglamento para

la clasificacion de
hoteles por

categoriade 1 a5

estrellas.

turismo a nivel
mundial.

1961 Se creo el
Instituto
Salvadorefio de
Turismo (ISTU)

1979 OMT Instaura el
dia mundial del turismo
(27 de septiembre)

1999 se incluye a El
Salvador en el Foro

Econodmico Mundial.

%

2000 Asociacion de
Restaurantes de El
Salvador (ARES)

obtiene su personeria

iuridica.

Elaboracion propia del equipo de investigacion 2018 basado en

(Kotler, Bowen, & Makens, 2011) (Ibarra, 2011)

2009 Nace el Hotel y
Restaurante Princess
One
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La década de 1960 se registra como el periodo en que inicia el turismo en el pais como una
actividad organizada, sin embargo en el &mbito econdmico no tuvo ninguna relevancia 'y en
ese rubro se desarrollaron aisladamente. La importancia de la economia salvadorefia estaba
centrada en la agricultura de exportacion, principalmente el café, y las acciones desarrolladas
por las nacientes industrias, que veian un mercado potencial en el proceso de integracion

centroamericano.

En el afio 1961, se cred el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU), como instancia rectora de
esa actividad en nuestro pais, se le asignaron como funciones principales la elaboracion de
proyectos que fomentaran el desarrollo del sector, la regulacion de las empresas turisticas, la
administracion del patrimonio turistico del pais y la elaboracion de informes estadisticos sobre
la evolucion del sector. De esta manera se daba el primer paso para desarrollar el turismo

como una actividad econémica.

La década de 1970 se considera como “los afnos de oro” del turismo en El Salvador esto se
atribuye en alguna medida a las condiciones econdmicas y politicas del pais, que gozaban de
una relativa estabilidad, pero parte de este dinamismo se debi6 a la buena gestion del Instituto
Salvadorefio de Turismo y el apoyo de reconocidos empresarios que gozaban del

reconocimiento de los gobiernos.

En 1972 durante el regimen presidencial del coronel Armando Molina se instauro un gobierno
que tenia muchas preocupaciones e iniciativas en el area econdémica. Molina inicio su gobierno
con grandes problemas nacionales, sin embargo, reconocia la urgente necesidad de combatir la

pobreza, como un problema fundamental de la sociedad.
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El programa reformista del presidente tenia como objetivo reducir la presion de los sectores
populares, mediante la busqueda de programas para reactivar la economia y mejorar las
condiciones de la poblacion y una de las primeras acciones se llevo a cabo en agosto de 1972
cuando el gobierno emprendi6 la construccion de la presa hidroeléctrica Cerron Grande,
considerada necesaria para impulsar el desarrollo del pais a través de una mayor generacién de

energia eléctrica.

Paralelamente se visualiz6 el turismo como una opcion de desarrollo capaz de generar
cuantiosas divisas y muchos empleos. Un aspecto fundamental en esta década de los afios 70
que permitio el desarrollo del turismo fue la apropiada designacion de los presidentes del
recientemente creado Instituto Salvadorefio de Turismo, esto facilito dinamizar y orientar sus

labores con una mentalidad mas empresarial.

Inicialmente el nombramiento de presidente fue para el sefior Ernesto Freund, reconocido
hombre de empresa, con una vision que fue trascendental para que el turismo adquiriera una
dimensién moderna y mas competitiva. En primer lugar comprendié la necesidad de organizar
la institucion con un menor sentido burocratico y con una mayor capacidad de respuesta para

enfrentar las tareas que le eran propias, en el campo internacional.

El punto central de la politica de la administracion de Freud, era convertir a EI Salvador en un
destino turistico internacional, especialmente por las divisas internacionales que se generarian
al incrementarse los flujos de turistas extranjeros. Se tenia muy claro que las politicas
consistentes en este sentido tenian que apuntar a un incremento del gasto diario de los turistas,
a ampliar su periodo de estancia en el pais y a procurar que la oferta turistica fuera capaz de

ofrecerles una mejor calidad y un mayor tiempo de entretenimiento.
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En esos afios los turistas internacionales preferian las playas de arena blanca y las aguas mas
tranquilas del caribe, pese a esto se habian identificado que probablemente el Unico recurso,
para competir con otros destinos turisticos era la venta de los recursos de sol y mar del pais.
Sin embargo la opcidn de desarrollar el turismo partiendo de la venta de los servicios de sol y
mar seguia teniendo viabilidad. Es asi que uno de los proyectos mas relevantes fue el estudio
de la Costa de El Salvador, contratdndose para ello una firma norteamericana especializada,

Robert R. Nathan, Asocciates.

En el afio 2005 nace el hotel y restaurante Princess One sobre el cual se realiza la
investigacion. Afio en que El Salvador experimentd una estabilidad macroeconémica, que
contribuyé a la creacion de un clima de negocios favorables para la materializacion de
inversiones y el desarrollo productivo, incentivando la generacion de empleos y aumentos de
la productividad del trabajo. Esto segun el Foro Econdmico Mundial (FEM) que posee una
publicacion que mide el ranking a diferentes paises denominada “Reporte de Competitividad
Global”. Para el afio 1999 se incorporé a Costa Rica y El Salvador y para el afio 2000 al resto

de las economias dela region.

6.2. Conceptual

6.2.1 Tipologia del turismo

El turismo, en definicién de la Organizacion Mundial del Turismo comprende «las actividades
que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno
habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, negocios u
otros». Si no se realiza pernoctacion, se consideran excursionistas. Los turistas y

excursionistas forman el total de visitantes. (Turismo, Concepto de turismo segun OMT)
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Los principales tipos de turismo varian, en funcion de diversas caracteristicas, pero en la
actualidad esta tipologia responde principalmente a las actividades a realizar, el lugar en donde
se llevan a cabo dichas actividades o sus modalidades. Se consideran a continuacion, algunos

de los tipos de turismo identificados segun (lbarra, 2011) son:

1. Turismo domeéstico: es aquel que se realiza sin salir de las fronteras del pais

residente.

2. Turismo receptivo: Es aquel que realizan los residentes de paises foraneos y que

ingresan al territorio del pais receptor.

3. Turismo de Aventura: Son aquellos viajes que tienen como finalidad realizar
actividades recreativas o deportivas, asociadas a desafios impuestos por la

naturaleza.

4. Turismo sol y playa: Es un turismo de grandes dimensiones y el mas masificado.
Dependiendo del lugar donde se realiza puede ser una actividad anual, como serian
las playas del Caribe o algunos paises tropicales, o puede ser temporadas,

dependiendo del clima, como en algunos paises europeos.

5. Turismo cultural: Es aquel que tiene como motivacion el acercamiento al
patrimonio del lugar visitado. Generalmente la finalidad del viaje es conocer

ciudades, museos 0 monumentos que tengan valor historico y/o artistico.
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Ecoturismo: Se caracteriza por los desplazamientos a destinos cuyo principal
atractivo es la naturaleza, en esta clase de turismo se destacan los viajes a los
parques nacionales reservas naturales y todo tipo de actividad vinculada a la

ecologia.

Turismo Gastrondémico: Se trata de un tipo de turismo cuyos protagonistas son las
comidas y bebidas tipicas de un pais o region, por ejemplo en Europa existen

numerosas rutas y fiestas gastrondmicas que atraen muchos visitantes.

Turismo de Salud: Se le llama asi al realizado por aquellas personas que deciden
viajar para ser atendidos en sus enfermedades y dolencias, 0 simplemente en vias
de relajacion. Estan incluidas aqui las visitas a lugares con propiedades terapéuticas

por ejemplo los bafios termales.

Turismo de negocios: Son los viajes con fines de hacer negocios, asi como la
asistencia a ferias, seminarios y conferencias, es un turismo que mueve mucho
dinero, especialmente porque los gastos son cubiertos por las empresas. Este tipo
de turismo exige buenos hoteles, restaurantes, asistencia a eventos de negocios y

recreativos, desplazamientos en avion o en trenes etc.

. Turismo de ayuda humanitaria: Es aquel que realizan personas que viajan con

intencién de colaborar con proyectos sociales y de ayuda, por motivos de
humanidad hacia problemas de comunidades pobres, en hambrunas o epidemias,

catastrofes naturales y motivos similares.
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11. Turismo por motivaciones religiosas: Se incluyen aqui las romerias, las visitas a
santuarios como Lourdes o Fatima, al Vaticano, a Santiago de Compostela o a

lugares santos como Jerusalén y la llamada Tierra Santa.

12. Turismo de viajes de estudio: Que algunos lo asocian con turismo cultural, pero
es diferente y merece ser analizado aparte. Aqui se incluyen los cursos de verano o

los promovidos por universidades de prestigio de cursos cortos 0 seminarios.

13. Necroturismo: modalidad turistica que apuesta por dar a conocer el rico
patrimonio artistico e histérico que albergan los camposantos de muchas ciudades
del mundo. En este sentido, las visitas a cementerios suponen una nueva forma de

ver arte y hacer turismo.

En la actualidad es frecuente que aparezcan nuevas categorias tratando de lograr una mayor
especificidad y realidad de los viajes, en un mundo dindmico y cambiante como el nuestro.
Ninguna época, en la historia humana, habia presentado tantas motivaciones para inducir a los
viajes y los medios de comunicacion, de transporte, las facilidades de la oferta turistica,
medios de pago, etc., nunca antes habian facilitado el desplazamiento delas personas,

especialmente en forma masificada.

El Hotel y Restaurante Princess One se ubica en la categoria de turismo sol y playa,
explotando al maximo su magnifica localidad, cada dia trabajando por ofrecer a sus visitantes
siempre algo nuevo, y un servicio de calidad que invite a regresar. Los turistas que visitan las
instalaciones suelen salir a tomar el sol y bafarse en la playa, por lo regular, las personas que
hacen este tipo de turismo buscan descansar, relajarse y broncearse, también disfrutar de la

variedad de platillos que ofrecen los establecimientos para realizar actividades de ocio.



22

Caracteristicas del turismo de sol y playa.

El ministerio de Turismo de El Salvador enfatiza las principales caracteristicas que hacen
atractivo el desarrollo del sector del turismo sol y playa en nuestro pais, y estas al ser
explotadas adecuadamente pueden convertir a EI Salvador en un destino turistico reconocido a
nivel mundial. Estas caracteristicas se detallan a continuacién: (Salvador M. d., MITUR,
2017)

v' Buen clima: esta caracteristica es propia de nuestro pais que cuenta con un clima
tropical durante todo el afio. ElI verano dura desde noviembre hasta abril y es la
temporada en que la afluencia de turistas en las playas aumenta. La temperatura anual
promedio maxima en la zona costera oscila entre 35y 40° centigrados lo que motiva a

las personas visitar las playas para refrescarse.

v/ Calidad de las playas: El Salvador cuenta con una hermosa costa bafiada por el
Océano Pacifico, donde se extienden algunas de las mejores y mas reconocidas playas
a nivel mundial, por su espectaculares escenarios naturales y sobre todo para la
practica de surf y otras actividades de diversion extrema como snorkeling, buceo,

viajes en motos acuéticas entre otros.

v' Excelentes servicios y establecimientos: la oferta turistica del sector sol y playa
salvadorefia es muy variada y con servicios de primera calidad que se ajustan a los
presupuestos de los clientes. En El Salvador se encuentran playas para quienes buscan
disfrutar de la vida nocturna, con numerosos restaurantes, bares y fiestas playeras que

duran hasta altas horas de la madrugada.
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v' Conservacion y preservacion del medio ambiente: parte de lo que la madre
naturaleza brinda a los seres humanos debe ser retribuida a través de la conservacion y

preservacion de espacios naturales, y especies de flora y fauna.

Esto se logra a través de la cooperacion entre las entidades gubernamentales, la
empresa privada y ciudadania en general. Buscando implementar proyectos de manera
continta con el objetivo de implementar el desarrollo turistico en el pais y concienciar

a la poblacion sobre la importancia de cuidar el medio ambiente.

Ejemplo de estos esfuerzos podria ser la liberacion de tortugas golfinas en algunas
playas de la costa salvadorefia. Esta actividad forma parte del componente turistico

para la comercializacién de destinos del pais.

v/ Oferta gastronémica de calidad: la deliciosa gastronomia salvadorefia no deja de
parecer exotica para las personas extranjeras que buscan disfrutar de un ambiente
calido tropical en las playas de El Salvador. El disfrutar de una mariscada a la orilla de
la playa es un gusto exquisito que no se puede despreciar, ese aromatico y humeante
caldo con todo el sabor de frutos del mar, perfectamente aderezado con especias y
hierbas es uno de los platillos imperdibles cuando se visita el mar, como también
algunos prefieren los deliciosas cocteles de mariscos frescos y de bebida muchos optan

por una cerveza bien fria.

v' Entorno y paisajes unicos. Lagos mar, rios y montafia son los componentes naturales
que componen los paisajes pintorescos que ponen en contacto directo con la
naturaleza, sitios como la Puerta del diablo, bosques EI Imposible, cerro El Pital y lago

de Coatepeque son una muestra de ello.
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6.2.2. Enfoques basicos para el estudio del turismo

Son varios los métodos que se utilizan para estudiar el fendmeno del turismo y también

distintas las dpticas o enfoques que aborda, a continuacion se mencionan los mas utilizados:

Enfogque econdmico

Es inconcebible dudar de la importancia del turismo en la economia, sus efectos se hacen
sentir tanto en el &mbito de la economia domestica como en la economia mundial. Los
economistas generalmente analizan el turismo estudiando la oferta, la demanda, la balanza de
pagos, el mercado, las divisas, el empleo, el desarrollo econémico y social, los multiplicadores

y otros factores econdémicos.

La utilidad de este enfoque reside en que proporciona la posibilidad de analizar el turismo y
sus contribuciones a la economia y al desarrollo econémico. Pero es necesario comprender su
importancia, pero por si solo no es capaz de dimensionar los efectos no econémicos como en

el ambito ambiental, cultural, psicolégico, sociologico y antropolégico.

Enfoque Sociol6gico

Por regla general, el turismo es una actividad social, y en este sentido, el comportamiento de
los turistas, tanto individualmente como en grupo, responden a patrones sociales de diversa
indole o categoria. Por medio del analisis sociolégico, se examina por ejemplo los
comportamientos atenientes a las diferentes clases sociales, los habitos y costumbres de los

huéspedes y anfitriones.
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Enfoque geografico

La geografia forma parte de las motivaciones del turismo. Como disciplina especializada se
interesa en los estudios de las caracteristicas, de la ubicacion, el ambiente, el clima y el
paisaje. El enfoque geografico complementa la informacion sobre los sitios turisticos, los
movimientos demogréaficos creados por estos, las modificaciones en el paisaje, la dispersién
del desarrollo turistico, la planeacion fisica y los problemas econémicos, sociales y culturales

vinculados a ella.

Enfoque administrativo

Esta modalidad se refiere a las empresas o firmas, desde una perspectiva microeconémica. Se
centra en las actividades administrativas necesarias para dirigir empresas turisticas,
desarrollando todas sus etapas de planeacion, investigacion de mercados, fijacion de precios,
publicidad, contabilidad, controles y supervision, se busca la armonia y eficiencia de las

empresas dedicadas al turismo dentro del marco general de la actividad turistica nacional.

Enfoque institucional

Con esta perspectiva se analizan los diferentes intermediarios e instituciones que realizan
actividades turisticas. Para ello se requiere del estudio de la organizacion, metodos operativos,
tiempos, costos, lugares, obstaculos y el lugar que ocupan en la economia las empresas, tales
como las agencias de viaje especialmente las que actian en nombre de los clientes y deciden
por ellos en las compra de muchos servicios: lineas aéreas, compafiia de renta de automaviles,

hoteles, operadores internos de turismo etc.
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Enfoque histoérico

Se refiere al anélisis del turismo como proceso histérico. Considerando que el turismo es un
fendmeno social y antropolégico, se requiere de conocer su desarrollo evolutivo y los patrones

culturales que han sido dindmicamente afectados con el tiempo.

El crecimiento y la declinacion del turismo, las modalidades, el perfil de los turistas, la
compleja relacion social y cultural entre turistas y las regiones no son hechos aislados, tiene
una explicacion que es necesario entender, en cuanto se trate en disefio de politicas y formas

de atraccién del turismo.

Enfoque del producto

Incluye el estudio de los productos turisticos y la formas como se producen, se comercializan
y consumen. En alguna medida es responder a las tres preguntas fundamentales de la
economia: el que, como y para quien, aplicados a la produccién del turismo. Dicho en otras
palabras, implica investigar quienes crean las empresas, quienes intervienen en su compra y
venta, como obtienen su financiamiento, como se publicitan y mercadean. Caben aqui todas

las empresas como hoteles, restaurantes, renta de automaoviles y demas servicios turisticos.

6.2.3. Importancia del marketing estratégico en el turismo

Después de haber definido el concepto de plan de marketing turistico y su utilidad se hace
necesario establecer bases de estudio del marketing estratégico, dentro de las cuales podemos

mencionar los grupos de interés, procesos, recursos y organizacion.
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Grupos de interés (stakeholders)

Es importante para cada empresa inicialmente identificar los grupos de interés y sus
necesidades. Tradicionalmente, la mayoria de empresas han retribuido principalmente a sus

accionistas.

Las empresas en la actualidad admiten, cada vez mas que otros grupos de interés, como
clientes, empleados, proveedores y distribuidores estén retribuidos, la empresa no obtendra

nunca beneficios suficientes para los accionistas

Esto lleva al principio de que una empresa debe al menos esforzarse para satisfacer al menos
en cumplir las expectativas minimas de cada grupo de interés. Es una realidad que existe un
efecto sinérgico entre los clientes satisfechos y los empleados satisfechos. Los empleados al
sentirse bien crean clientes satisfechos, los empleados les gusta tratar con los clientes que
estan contentos y que conocen de visitas anteriores. Esto genera mayor comodidad, lo que

redunda en mayor satisfaccion para el empleado.

Los procesos

Comunmente, el trabajo de las empresas se ha organizado por departamentos. Sin embargo
esta organizacion plantea problemas, pues en ocasiones los departamentos buscan sus propios
objetivos, que no siempre coinciden con los de la empresa. Igualmente, se crean barreras entre

departamentos lo que genera diferencias y vuelve dificil el trabajo en equipo.
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Las empresas se centran cada vez mas en la necesidad de gestionar los procesos, incluso mas
que los departamentos. Estudian como pasan las tareas de un departamento a otro y los
impedimentos que van surgiendo hasta lograr un producto final eficiente. Estan construyendo

equipos multidisciplinares que gestionan los procesos de la empresa.

Organizacion

La organizacion de la empresa la integran sus estructura politicas y cultura, aspectos que
tienden a ser poco funcionales en una empresa que cambia continua y rdpidamente. Si bien la
politica y las estructuras se pueden modificar, resulta mucho mas dificil cambiar la cultura en
la compafiia. Las compafiias deben esforzarse en adaptar la estructura para la organizacion a

los requerimientos cambiantes de la estrategia de la compaiiia.  (Kotler P. A., 2003)

Recursos

Para comenzar los procesos, es necesario contar con recursos tales como mano de obra,
materiales maquinaria e informacion. Tradicionalmente las empresas tratan de tener el control
de todos los recursos. Sin embargo actualmente las cosas estan cambiando y las empresas se
estan dando cuenta de que puede ser mas beneficioso el contar con recursos externos. Por eso
muchas empresas han decidido subcontratar los recursos menos criticos y adquirir los recursos

y competencias mas relevantes, que suponen la esencia de la empresa.

Hay que dejar de ver al proveedor como adversario y al empleado como un costo. Y aprender
a verlos, respectivamente, como socio y como cliente interno. Las empresas que desean poder
competir con éxito en los mercados locales y mundiales deben disefiar vinculos fuertes con los

actores principales de su entorno.
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En el siguiente conjunto de preguntas se muestra una vision rapida del uso de los recursos de

la organizacién en la planificacion estratégica:
Cuadro 1

Preguntas que generan ideas creativas.

¢Cdémo pueden las empresas beneficiarse de los cambios que se espera ocurran en

la sociedad?

¢Como pueden las empresas utilizar las relaciones con sus clientes para maximizar

su posicion en los negocios existentes o futuros?

¢Existe un grupo de interés que puede ser considerado seriamente como socio?

¢ Tiene la empresa recursos o capacidades que generen ventajas competitivas?

¢Se identifica algin recurso o capacidad que la empresa pueda desarrollar para

conseguir ventajas competitivas?

¢Puede la empresa formar Joint Ventures u otro tipo de alianzas con los
competidores u otros grupos de interés para que le reporten valiosos

conocimientos, habilidades u otros recursos?

¢EXxisten recursos o capacidades que la empresa no posea y cuya ausencia pudiera

situarla con desventaja competitiva?

¢Se han identificado amenazas en el entorno que la empresa pueda considerar en el

desarrollo de sus estrategias?

Marketing turistico, Pearson 2011 por Kotler; Bowen; Maken.
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6.2.4 La importancia de la mezcla de marketing en el posicionamiento de la marca

Modelo de comportamiento del consumidor

El mercado turistico actual es muy competitivo debido a la existencia de una gran cantidad de
hoteles y restaurantes alrededor del mundo. Ademéas durante los Gltimos afios el sector
turistico se ha visto sometido a una internacionalizacion intensiva. Las empresas de turismo
con oficinas principales en paises tan distintos como Alemania, Estados Unidos, México y
Hong Kong compiten intensamente en mercados como Singapur y Japon. El resultado es un
mercado extremadamente competitivo, con empresas que luchan por su cuota de
consumidores. Para ganar esta batalla invierten en investigacion, esto les ayuda a conocer que
desean comprar los clientes, que ubicaciones prefieren, que atributos del servicio son

importantes para ellos, como y porque compran.

Esto permite plantearse una pregunta ;Como responden los consumidores a los diferentes
estimulos de marketing que pueda utilizar una empresa? La empresa que comprende como
responderan los consumidores a las estrategias que plantee con el mix de marketing tiene una

ventaja clara sobre sus competidores.

La mezcla de marketing se refiere a colocar el producto adecuado, en el lugar apropiado, en el
momento indicado y al precio justo. La parte dificil es hacerlo bien, pues se necesita conocer
todos los aspectos de un plan de negocios. Precio, plaza o lugar, la promocion y el producto,
presencia, procesos, y personas conocidos como “7 Ps”, constituyen la base de lo que una
empresa se trata y las bases que deben trabajarse para mejorar el posicionamiento de la marca.
A continuacién se va a detallar en que consiste y la forma en que debe trabajarse cada uno de
los cuatro para obtener un buen resultado en un entorno actual de mercado en el que es mas

importante para las marcas retener clientes que ganarlos.
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Producto

Es un articulo que se construye y disefia para satisfacer las necesidades de un determinado
grupo de personas. Puede ser intangible o tangible, debido a que puede ser en forma de
servicios o bienes, tiene un ciclo de vida que incluye las fases de crecimiento, de madurez y de

declive de las ventas.

Precio

El precio del producto es basicamente la cantidad que un cliente paga para disfrutarlo. El
precio es un componente muy importante de la definicion de marketing mix y de un plan de
marketing, determina el beneficio de una empresa y su supervivencia. Ajustar el precio del
producto tiene un gran impacto en toda la estrategia de marketing, asi como en gran medida
las ventas y la demanda del producto. Los precios siempre ayudan a dar forma a la percepcion
de tu producto en los ojos de los consumidores al establecer el precio del producto, se debe

considerar el valor percibido que el producto ofrece.

Plaza

La distribucidn es una parte muy importante de la definicion de la mezcla de productos. Tienes
que colocar y distribuir el producto en un lugar que sea accesible a los compradores
potenciales, esto viene con una comprension profunda del mercado objetivo. Debe de
entenderse de adentro hacia afuera y descubrir asi los canales de posicionamiento y
distribucion mas eficientes que hablan directamente con el mercado. Un buen producto

ofrecido en un buen contexto tiene mas posibilidades de conectar con el cliente.
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Promocion

Impulsa el reconocimiento de la marca y las ventas. La promocién se compone de varios
elementos como: Organizacion de ventas, relaciones publicas, publicidad., promocién de
ventas. La publicidad normalmente cubre los métodos de comunicacién que se pagan como
anuncios de television, anuncios de radio, medios impresos y anuncios en Internet ,en la época
contemporanea parece haber un cambio en el enfoque fuera de linea para el mundo digital. Las
relaciones puablicas, son comunicaciones que normalmente no se pagan. El boca a boca es
también un tipo de promocién del producto. Esta forma de comunicacion es de tipo informal

sobre los beneficios del producto por clientes satisfechos y personas comunes.

El personal de ventas desempefia un papel muy importante en las relaciones publicas y la
comunicacion boca a boca, sin duda esta informacion circula en internet a través de las redes
sociales y otro tipo de medios que las personas utilizan para expresar sus comentarios sobre
los establecimientos que visitan, ya sean estos comentarios positivos o negativos. La
combinacién de las estrategias promocionales y la forma en que se realiza la promocion
dependerd del presupuesto asignado por la empresa, asi como el mensaje que deseas

comunicar al mercado objetivo definido en los pasos anteriores.

Personas

Las personas desempefian un papel basico en la comercializacion de los servicios, de las
acciones ante los clientes dependera el éxito de la empresa. La formacion del personal es clave
para dar respuesta eficaz a las necesidades de los clientes. Formar a cada uno de los empleados
en una cultura organizacional orientada hacia el cliente es uno de los elementos fundamentales

para garantizar la buena imagen de la empresa y la diferenciacion de los servicios.
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Procesos

Se definen como mecanismos o rutinas en la prestacion de un servicio que afectan la calidad
percibida del mismo. También es la actividad funcional que asegura la disponibilidad y
calidad del producto. Existe mucha homogeneidad en la mayoria de los servicios que podamos
pensar, con respecto a sus consumidores, por lo que resulta necesario lograr una diferenciacion
por algin medio, y esta diferenciacion nos las pueden dar los procesos implementados para la

prestacion de los servicios.

Evidencia fisica (Presencia)

Esta variable estd adquiriendo importancia debido a las nuevas tendencias del marketing mix,
dan forma a la percepcion del cliente del y se forma a través de evidencias fisicas como
locales, accesorios, disposicion, color y bienes asociados con el servicio como material de
papeleria, folleto, rétulos etc. Por lo tanto se debe incluir cualquier detalle que influya en la
realizacion y comunicacion del servicio, las empresas tienen que proporcionar evidencia
fisica, en forma de fotografias, testimonios o estadisticas, que apoyan sus afirmaciones en

torno a la calidad de sus niveles de servicio y de informacion.  (Kotler P. L., 2012)

6.3 Normativo

La década de 1960 se toma como periodo de inicio del turismo en El Salvador como una
actividad més organizada, y que posteriormente a la creacion del Ministerio de Turismo
como instancia rectora de la actividad se elabor6 cierto fundamento legal con el fin de
fomentar el desarrollo del sector y crear iniciativas en el marco de fomento del desarrollo

econdémico nacional.



34

En octubre de 1966 por medio del decreto No.142 se crea el Fondo de Desarrollo econémico
del Banco Central de Reserva, como una modalidad de financiamiento estatal destinado para
financiar rubros importantes que propiciaran el despegue del desarrollo economico del pais. El
capitulo VIII de dicho decreto aborda de manera concreta el financiamiento de la industria

turistica.

Los recursos financieros del Fondo de Desarrollo Economico serian destinados al

financiamiento a mediano y largo plazo para los destinos siguientes:

a) Construccion y/o ampliacion de hoteles, restaurantes, asi como establecimientos que

ofrezcan comidas tipicas, incluyendo remodelaciones destinadas al mismo fin.

b) Construcciones relacionadas con el desarrollo de sitios recreativos de parte de

empresas organizadas para ofrecer otros servicios de turismo receptivo.

Los proyectos y creditos serian canalizados a través de los bancos comerciales, el Banco
Hipotecario, el Banco Nacional de Fomento Industrial, el Fondo de Financiamiento de la

pequefia empresa (FIGAPE) y el Banco de Desarrollo e Inversién, S.A. (Oficial, 1966).

En 1967, se emitié la ley de Fomento de la Industria Turistica, cuyo proposito era dotar de

incentivos fiscales a las empresas que se acogieran al Sistema Nacional de Turismo.

En ese sentido ofrecia franquicia aduanera para la importacion de materiales de construccion,
franquicia aduanera para la importacion de equipos, maquinarias y herramientas, repuestos y
accesorios, mobiliario y accesorios, requeridos para el servicio de la empresa, exencién total
de impuestos fiscales y municipales sobre el capital invertido en la empresa durante los
primeros cinco afios, exencion o reduccion del impuesto sobre la renta aplicable a la empresa

durante diez afos.
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6.3.1 Politica Nacional de Turismo de la Republica de El Salvador

El Turismo como politica de Estado

La Politica Nacional de Turismo de la Republica de El Salvador plantea un conjunto de
lineamientos rectores que permiten aprovechar el potencial de la actividad turistica para
contribuir en la solucion de los grandes retos del pais relacionados con la economia, la
educacion, la inclusion social, el medio ambiente, los derechos humanos, la percepcién de

seguridad, la politica exterior, la gobernabilidad y la imagen del pais ante el mundo.

La participacion ciudadana en la construccién de la politica y su difusién pablica, constituyen
una oportunidad para establecer un espacio permanente de didlogo abierto y participativo entre
todos los actores que inciden en el desarrollo del sector, para reforzar el compromiso de las

instituciones nacionales y locales de gobierno.

La presente Politica convoca a los actores publicos y privados que intervienen en la gestion
del turismo, a tomar decisiones de inversidn, operacion y promocion, que permitan responder
con oportunidad para que el turismo incida en el desarrollo local y nacional; al tiempo que se
ofrecen experiencias significativas para los visitantes, incrementando su satisfaccion, gasto per
capita y estadia, convirtiéndolos en agentes multiplicadores que recomienden a los destinos de
El Salvador.

La politica también es importante para que los micro empresarios y emprendedores que
buscan expandirse en el rubro tengan un marco juridico que sirva de garantia en la toma de

desciones.
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El desarrollo del turismo en El Salvador no solo surge como solucion a las necesidades
materiales de los salvadorefios en un escenario de carencias en multiples dimensiones, sino

como solucion y esperanza de primer orden; como una alternativa de desarrollo nacional.

Vision de la Politica Nacional de Turismo

Ser una politica de Estado que convoque Yy oriente a la gran diversidad de actores pablicos,
privados y sociales que participan en el desempefio de la actividad, de tal forma que el turismo
en la Republica de El Salvador, sea rentable, distributivo y responsable.

Mision de la Politica Nacional de Turismo

Establecer las pautas para que la actividad turistica en la Republica de El Salvador sea un
punto de encuentro para todas y todos los salvadorefios, residentes o no en el pais; y que a su
vez, logre convocar a ciudadanos de otros paises a encontrarse y vincularse con la cultura, las

costumbres y tradiciones del pais, asi como con el entorno salvadorefio.

Objetivos de la Politica Nacional de Turismo

e Posicionar al turismo como prioridad nacional en funcion de su potencial para coadyuvar a

resolver los grandes retos del pais.

e Articular y orientar a los actores que participan en el desarrollo del turismo para mejorar la

eficiencia y efectividad de los esfuerzos y recursos que se invierten en la actividad.
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Multiples actores que intervienen en el turismo nacional.

La diversidad de actores que participan en el desarrollo del turismo constituye uno de los
mayores retos para la rectoria de la actividad, pues se requiere la participacion alineada de
todos ellos para que los elementos que conforman la oferta del pais funcionen de forma
armonica y competitiva. Esta diversidad de actores es una oportunidad para generar esquemas
de coordinacién que generen sinergias productivas que beneficien al pais en su conjunto. Los

actores gque constituyen la comunidad del desarrollo del turismo son:

v" Los funcionarios publicos de las diversas instituciones del gobierno nacional y los

gobiernos municipales que participan en la actividad turistica.

v' Los empresarios del turismo, el comercio, los servicios, y la produccién industrial y
agropecuaria que dinamizan el desarrollo econdmico, entre los que se cuentan
representantes de las grandes, medianas, pequefias y micro empresas, que se benefician

a la vez que inciden en la actividad turistica, y las gremiales que los integran.

v' Los medios de comunicacion que producen y difunden informacién sobre los
destinos, las actividades y los beneficios del turismo a nivel local, nacional, regional e

internacional.

v' Los integrantes de organizaciones no gubernamentales comunitarias, regionales,
nacionales e internacionales, que participan en el desarrollo econémico, social y

ambiental de los destinos.
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v' Los académicos, cientificos y artistas que participan en la educacion, ciencia,

tecnologia, arte y cultura fortalecen el conocimiento y desarrollo del turismo.

v' Las comunidades receptoras de las regiones y microrregiones que participan en la

operacion de la oferta turistica del pais.

v Los salvadorefios en el exterior que inciden de forma determinante en el desempefio

del turismo interno y en el posicionamiento de El Salvador, en los paises que habitan.

v' Los funcionarios de organismos de cooperacién regional e internacional que
intervienen en los distintos programas de fortalecimiento econdémico, social y

ambiental que inciden en el turismo.

v Los turistas y visitantes nacionales e internacionales cuyas actuaciones y actitudes

nutren el caracter de los destinos que visitan.

Ejes de la Politica

La Politica Nacional de Turismo de El Salvador, esta conformada por siete ejes en los que se
organizan los lineamientos que conforman el ambito operativo del turismo, que al articularse
entre si, potencian los impactos positivos de la actividad en la economia, la sociedad y el
medio ambiente del pais y fortalecen su posicion competitiva en los mercados nacionales,

regionales e internacionales.
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Eje 1. Gobernanza transversal

Eficacia, calidad y buena orientacion de la intervencion del Estado en el &mbito turistico.
Objetivo: Promover una gestion publica que genere las condiciones propicias para el

desarrollo del turismo en El Salvador.

Eje I1. Gestion de conocimiento, planificacion y transparencia.

Informacion inteligente que contribuya a mejorar la calidad de las decisiones en el ambito
turistico. Objetivo: Reunir, analizar, almacenar y compartir informacion estratégica, que

oriente la planificacién turistica en los ambitos publicos y privados.

Eje I11. Cultura turistica incluyente y responsable

Actores comprometidos que comparten una forma de trabajar y un estilo de vida
emprendedora, distributiva y responsable. Objetivo: Implantar una cultura turistica que genere
cambios positivos y significativos en las comunidades receptoras, promoviendo la inclusion

social, la equidad y el cuidado del entorno.

Eje IV. Impulso empresarial

Empresas consolidadas con un enfoque rentable, distributivo y responsable. Obijetivo:
Promover la competitividad y sostenibilidad de las empresas turisticas salvadorefias para

ofrecer experiencias turisticas de alto valor a los visitantes.
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Eje V. Destinos auténticos y sustentables

Centros turisticos que ofrecen experiencias de alto valor para los visitantes y las comunidades
receptoras. Objetivo: Fortalecer las capacidades turisticas de las localidades de El Salvador
como destinos autonomos y diferenciados, aprovechando los beneficios del turismo para

impulsar el desarrollo sustentable.

Eje VI. Espacio turistico integrado y sostenible

Sistema turistico que combina la estructura territorial de El Salvador y aprovecha su posicion
geografica en Centroamérica. Objetivo: Integrar los destinos del pais para aprovechar y

distribuir los flujos y beneficios del turismo, en armonia con el medio ambiente.

Eje VII. Posicionamiento competitivo

Una oferta creativa que propone encuentros significativos entre anfitriones y visitantes.
Obijetivo: Incrementar el nimero de visitantes, prolongar su estadia, aumentar su gasto y

mejorar su satisfaccion.

El turismo representa una de las principales oportunidades para fortalecer la notoriedad y
popularidad de El Salvador en el contexto nacional e internacional, por su capacidad de
transmitir las bondades de su entorno y las caracteristicas mas sublimes de la ideologia e
identidad de sus habitantes. EI Salvador cuenta con multiples recursos y atractivos que,
correctamente articulados, ofrecen la posibilidad de generar una mezcla de mercado que
proponga una oferta sélida y competitiva, relacionada con las principales lineas de producto,
que en mayor o menor grado se llevan a cabo en diferentes lugares del pais. (MITUR C. 1.,
2017)
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6.3.2 Aspectos legales en beneficio de inversion contemplados en la Ley del turismo

Proyecto de interés turistico nacional Art.2 Literal E)

Es aquel Proyecto o Plan Maestro de construccidn, remodelacion o mejora de infraestructura y
servicios turisticos, que es calificado como tal por el Ministerio de Turismo, en virtud de su
interés y contexto recreativo, cultural, histérico, natural o ecoldgico, que lo hacen elegible

para gozar de los incentivos que concede la Ley de Turismo.

Procedimiento para la declaratoria Art.22

El MITUR es el encargado de otorgar la calificacion o denegatoria de los Proyectos de Interés
Turistico Nacional, previa opinién favorable del Ministerio de Hacienda, del Ministerio de
Medio Ambiente y Recursos Naturales y de la Secretaria de Cultura de la Presidencia de la
Republica, para aquellas inversiones que superen los cincuenta mil délares de los Estados
Unidos de América (US$50,000.00). Para las inversiones menores de cincuenta mil dolares de
los Estados Unidos de América (US$50,000.00).

Incentivos Fiscales Art.36.

Toda nueva inversién que sea calificada como Proyecto de Interés Turistico Nacional
conforme a lo regulado en el Art. 22 de ésta Ley, por un monto igual 0 mayor a veinticinco
mil ddlares de los Estado Unidos de América (US$25,000.00), tendra derecho a los siguientes

incentivos:
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a) Exencion del Impuesto sobre Transferencia de Bienes Raices: que afecte la

adquisicion del inmueble o inmuebles que seran destinados al proyecto.

b) Exencion de los derechos arancelarios a la importacion: de bienes, equipos Yy
accesorios, maquinaria, vehiculos, aeronaves o embarcaciones para cabotaje y los
materiales de construccion para las edificaciones hasta la finalizacion del proyecto. El
monto exonerado no podra ser mayor al 100% del capital invertido del proyecto en

cuestion.

c) Exencion del pago del Impuesto Sobre la Renta: por el periodo de diez afios, contados
a partir del inicio de operaciones. Para la aplicacion de esta exencion se deberan

observar las siguientes reglas:

7. Laexencidn en referencia, seréa aplicable a las rentas que genere la nueva inversion, para lo
cual el beneficiario debera llevar registros separados que le permitan identificar
plenamente dichas rentas, a efecto de no incorporarlas como rentas gravadas y ademas,

que permita comprobar el inicio y fin del goce de los incentivos fiscales.

8. Cuando no sea posible identificar las rentas generadas por las nuevas inversiones, tales
como mejoras o remodelaciones, el monto de las rentas exentas se determinard por
ejercicio o periodo impositivo, aplicando un factor al total de las rentas de la actividad

turistica.

9. No gozaran de exencion el mantenimiento o reparacion parcial o total, de bienes

inmuebles, equipo, maquinaria y demas bienes muebles; ademas, aquel mantenimiento que



10.

11.
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obligue a la sustitucion de bienes por el uso o utilizacion normal de éstos en la actividad

desarrollada.

Las personas naturales o juridicas que ya se encuentren establecidas, que sean titulares de
empresas turisticas y que cumplan con los requisitos regulados en la Ley, podran gozar de
los incentivos, siempre y cuando el Proyecto de Interés Turistico Nacional de la inversion
consistente en ampliacion, remodelacién o mejora sea igual o superior al veinte por ciento
(20%) del valor de los bienes muebles e inmuebles relacionados con la actividad turistica,
poseidos al cierre del ejercicio inmediato anterior al de la calificacion del proyecto. El
veinte por ciento (20%) en todo caso, no podra ser menor a veinticinco mil délares de los
Estados Unidos de América (US$25,000.00).

Dentro del plazo de la presente exencion, si la persona titular de un Proyecto de Interés
Turistico Nacional decide realizar una ampliacién, mejora o remodelacion del proyecto
calificado, el plazo de la exencidn se extendera por otros diez afios, que se contaran a partir

de la fecha en que el Ministerio de Turismo califique el nuevo proyecto.

En este caso, la inversién en el proyecto de ampliacion, mejora o remodelacion, debera ser

igual o superior al veinte por ciento (20%) de la inversion aprobada inicialmente. La extension

del plazo para el goce de la exencion, podrd solicitarse una sola vez durante el plazo

establecido en el inciso primero de este articulo.

12.

En todo caso, los beneficios establecidos en éste literal finalizaran cuando termine el plazo
de diez afios o en su caso, cuando la exencion del impuesto sobre la renta alcance el monto

del valor del o los proyectos calificados.
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13. Para los efectos del inciso anterior, las personas titulares de Proyectos de Interés Turistico
Nacional calificadas por el MITUR, deberan calcular el incentivo fiscal por la exencion del
impuesto sobre la Renta en cada ejercicio fiscal, para los cuales deberan realizar un calculo
del impuesto no pagado con base a las rentas exentas determinadas de acuerdo a los
numerales 1y 2 de este literal y a la proporcion de costos y gastos correspondientes segun

lo dispuesto en el Art. 28, inciso segundo de la Ley de impuesto sobre la Renta.

d) Exencion parcial de los impuestos municipales por el periodo de 5 afios, contados a
partir del inicio de operaciones, relativas a las actividades turisticas hasta por un 50%
de su valor. Para ello, el interesado presentard al municipio correspondiente su
inscripcion en el registro turistico, la calificacion de proyecto turistico otorgada por el
MITUR vy certificacion de la declaracion de renta presentada al Ministerio de
Hacienda. Estos incentivos podran ser solicitados por una sola vez durante el plazo
establecido en el inciso primero, parte primera del Articulo 36 de la Ley.  (Salvador
M. d., MITUR, 2017)

6.3.3 Norma salvadorefia NSR03.44.02.08 Terminologia para establecimientos de
alojamiento turistico.

Esta norma es de aplicacion en establecimientos de alojamiento turistico (hoteles, resorts,
hosteleria, motel o cabafias, apart hotel, hostal o residencial, establecimientos de hospedaje
familiar, bed & breakfast, albergues o refugios y recintos de campamento). Y no exime de
cumplir los requisitos establecidos por otras autoridades regulatorias competentes. Brinda la
terminologia y los lineamientos a tomar en cuenta para los establecimientos que se relacionen

con el rubro.
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Requisitos para las categorias de 1 a 5 estrellas

La organizacién de un hotel debe estar acorde a su categoria de tal manera que preste los

servicios que promocione. En particular, el hotel debe:

b)

Contar con un manual de organizacion que contenga por lo menos:

El organigrama de cargos en el cual se establecen las relaciones funcionales,

jerarquicas y de control.

La definicion y estructuracion de las areas de organizacion, incluyendo la definicion de

las funciones de esas areas; y

Los requisitos y criterios de seleccion de personal para todas y cada una de las areas
del hotel incluyendo las competencias y habilidades que debe poseer el personal de
acuerdo a la definicién y estructuracion de las areas que se haya establecido.

Contar con procedimientos que permitan garantizar la calidad de los servicios

ofrecidos.

Contar con personal capacitado y entrenado para la eficiente y oportuna entrega de los

servicios que presta el hotel.



d)

e)

f)

9)
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Contar con ropa de trabajo o uniforme segun el cargo o funciones del personal.

Contar con un procedimiento de recepcion y tratamiento de quejas, reclamos y
sugerencias, en la recepcion u otro lugar de facil acceso al publico.

Contar con programas de mantenimiento preventivos y correctivos, de tal manera de
asegurar el buen estado de funcionamiento, conservacion y manteamiento de todas las

dependencias del hotel.

Se deben considerar como elementos criticos de un plan de mantenimiento los
siguientes: ascensores, aire acondicionado central, calderas, plantas de emergencia,
sistemas de purificacion de agua, sistema de tratamiento de aguas residuales, sistemas
de filtracion y tratamiento de piscinas, sistema de emergencia, sistema eléctrico central

y cisternas, entre otros.

Contar con procedimientos que fomenten la seguridad e higiene de las dependencias e

instalaciones del hotel.

h) Tener una politica respecto a la tenencia de mascotas.

i)

Tener una politica respecto a areas de fumadores y no fumadores.



)

k)

p)

q)
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Tener un resumen de las disposiciones sobre el uso de las instalaciones, dependencias
0 equipos que corresponda, en lugares visibles de las areas de uso comun y/o en cada

unidad habitacional y/o en un documento disponible en la recepcion del hotel.

Mantener un directorio de servicios del hotel, en cada unidad habitacional, informando
el horario de las prestaciones,, y en el caso que estos sean proporcionados por terceros,

lugar y teléfono donde se pueden contratar.

Informar aquellas medidas de proteccion ambiental adoptadas por el hotel y que
puedan repercutir en los servicios ofrecidos (tales como menor frecuencia de cambios
de toallas o sabanas), las cuales deben ser de caracter opcional y no deben generar un

menor nivel de servicio, si el huésped no desea colaborar voluntariamente.

Debe establecerse una politica para el manejo de residuos organicos.

Tener un listado actualizado de clientes

Mantener estadisticas demogréaficas de huéspedes, reservas, ocupacién y procedencia.

Mantener la sefializacion arquitectonica y de seguridad.

Tener un programa de control de plagas.
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Servicios generales

Como requisitos generales todas las areas, equipos y mobiliarios deben estar en buen estado de

conservacion, limpias, ventiladas y libres de malos olores.

El hotel debe tener implementos como minimo los servicios siguientes segun la categoria que
corresponda, considerando que las prestaciones de un servicio mayor al servicio especificado

permiten dar por cumplido el requisito, siempre que sea del mismo tipo.

Listado de Requisitos ANEXO 2

Requisitos comerciales y de mercadeo

El hotel debe cumplir con los requisitos minimos siguientes respecto de sus relaciones

comerciales y de mercadeo, durante su periodo de operacion.

Reservas y ventas

Es competencia del hotel contar con un servicio de reservas y ventas que cumpla con los

requisitos minimos siguientes:

a) Tener definido el procedimiento de reserva, venta y confirmacién de las unidades

habitacionales y de los distintos servicios que ofrece.
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Aceptar como minimo, dos medios de pago los que se deben difundir previamente y
durante la estadia del huésped, cuando no exista disponibilidad de verificacion local de

otro medio de pago, distinto del efectivo, el segundo medio de pago se puede eximir.

Publicar y difundir en recepcion, las tarifas diarias de las habitaciones y demas
servicios que ofrezca el hotel para las diferentes temporadas de operacion, expresadas

en moneda local.

Informar de aquellos servicios legales o tributarios que favorezcan al huésped, tal

como la exencién del IVA cuando aplique.

Mantener un archivo histérico de reservaciones.

Imagen corporativa o publicidad

El hotel debe cumplir con los requisitos minimos siguientes:

a)

b)

Identificar en forma precisa y explicita el nombre comercial y su clase, en los medios
publicitarios, correspondencia, formularios y cualquier otra documentacion o

propaganda que utilice.

El material publicitario utilizado en la promocion de los servicios que ofrece el hotel
debe responder a parametros verificables, evitando el uso de términos que por su
ambigiiedad pudieran inducir expectativas superiores a los servicios que realmente

presta el hotel.
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Requisito adicional

El hotel debe estar inscrito el Registro Nacional de Turismo de la Corporacion Salvadorefia de
Turismo- Ministerio de Turismo (CORSATUR-MITUR).

Ley del sistema de tarjetas de credito

Disposiciones fundamentales

Objeto de la ley

Art.1 La presente ley establece el marco juridico del sistema de tarjetas de crédito y
consecuentemente regula las relaciones que se originan entre todos los participantes del

sistema, asi como estos participantes con el Estado.

Se entenderd por sistema de tarjetas de crédito, al sistema complejo y sistematizado de
contratos individuales, cuya funcién principal consiste en servicios de administracion de
cuentas, de tarjetahabientes y comercios o instituciones afiliadas al sistema, a partir de un
contrato de apertura de crédito; y su finalidad es posibilitar a los tarjetahabientes la realizacion
de operaciones de compra de bienes y servicios en comercios o instituciones afiliadas al
sistema o anticipo de dinero en efectivo en instituciones financieras y en dispensadores
autorizados por el emisor, y que, los tarjetahabientes son responsables del pago al emisor, y
este a los adquirientes, quienes a su vez pagan a sus comercios o instituciones afiliadas, de
acuerdo a los términos de los contratos, incluyendo los tipos de emisiones de tarjetas de

crédito que limitan su uso a un solo comercio o institucion afiliada.
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Art 2 Para fines de la presente ley se entendera por:

a)

b)

d)

f)

Emisor: Es la entidad o institucion que emite u opera en el pais tarjetas de crédito a

favor de personas naturales o juridicas.

Titular de la tarjeta o tarjetahabiente: La persona natural o juridica habilitada para
el uso de la tarjeta de crédito y quien se hace responsable de todos los cargos y

consumos realizados personalmente o por los autorizados por el mismo.

Tarjeta de crédito: Es un medio o documento privado, firmado, nominativo e
intransferible, resultante de un contrato de apertura de crédito que permite al titular o
tarjetahabiente utilizarlo como medio de pago para adquirir bienes y servicios en
comercios o instituciones afiliadas o retirar dinero en efectivo en instituciones

financieras y en dispensadores autorizadas por el emisor.

Comercio o institucion afiliada: Es el ente que en virtud del contrato celebrado con el
adquiriente proporciona bienes o servicios o dinero en efectivo al tarjetahabiente

aceptando percibir el importe de estos mediante el sistema de tarjetas de crédito.

Adquiriente: Es la entidad que brinda el servicio de autorizacion y liquidacion de

operaciones a los comercios e instituciones afiliadas.

Comisién: Es la remuneracion que paga el comercio afiliado por su participacion en el
sistema de tarjetas de crédito, en razon de los bienes o servicios o dinero en efectivo

que proporciona al tarjetahabiente.
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g) Tasa de interés efectiva: Costo anual total de financiamiento sobre el capital prestado,
expresado en términos porcentuales anuales, que para fines informativos y de
comparacion incorpora la totalidad de los cargos inherentes al financiamiento recibido.
Incluye intereses, comisiones y recargos que el tarjetahabiente esta obligado a pagar

conforme el contrato.

h) Intereses bonificables: Son los intereses generados desde la ultima fecha de corte a la
fecha de corte actual, los cuales son dispensados por el emisor o coemisor al pagar el

saldo de contado.

Autorizacion de pago

Art.12 Las instituciones autorizadas para la emisién o coemision de tarjetas de crédito
debitaran a la cuenta del tarjetahabiente el importe de los bienes o servicios que adquiera y
retiros de efectivo que realice utilizando la misma, conforme a las autorizaciones de pago
que el tarjetahabiente suscriba o acepte por cualquier otro medio, asi como los intereses,
comisiones y recargos acordados por el contrato

Comisiones

Art 16. EIl emisor o coemisores no podran fijar o aplicar comisiones que no hayan sido
pactadas mediante el contrato con el titular, excepto aquella que el titular acepte y

comunique por escrito.
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Cobro de interese pactados.

Art. 17. Los emisores 0 coemisores de tarjetas de crédito deben cobrar a los
tarjetahabientes solo los intereses, comisiones y recargos que hayan sido pactados con el
tarjetahabiente en los términos y formas establecidos en el contrato, y conforme a la ley.
Los intereses seran calculados sobre el saldo de capital adeudado y no seran capitalizables

en ninguna forma ni podran calcularse sobre comisiones ni recargos.

Informacion al pablico

Art. 21 El emisor o coemisor deben exhibir al pablico en sus establecimientos y
publicidad la tasa de interés nominal maxima, efectiva méaxima, tasa de interés moratoria

maxima, comisiones y recargos, aplicables a cada tipo de tarjetas que emitan.

Envié de estado de cuenta

Art. 23 La entidad emisora y coemisora debera enviar o poner a disposicién del titular sin
cargo alguno, un estado de cuenta actualizado a una fecha predeterminada de cada mes,
con una anticipacion minima de quince dias al vencimiento de su obligacion de pago. El
emisor o coemisor debe enviar el estado de cuenta a la direccion fisica o electrénica que

indique el tarjetahabiente.

Obligaciones de los comercios afiliados.

Art. 35. Son obligaciones de los comercios afiliados al sistema.
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a) Verificar la identidad del tarjetahabiente y consultar la habilitacién de la tarjeta a

través de los medios que para tal efecto han sido provistos por el adquiriente.

b) Entregar al tarjetahabiente la copia del comprobante de la operacion excepto en las

operaciones que no existe presencia fisica de la tarjeta.

c) Entregar al adquiriente las 6rdenes de pago debidamente autorizadas por el

tarjetahabiente cuando lo requiera.

d) No aumentar el precio del bien o servicio por compras con la tarjeta de crédito, ni

tampoco diferenciar estos bienes o servicios por compras en efectivo.

Confidencialidad

Art 56. La entidad emisora o coemisora debera guardar confidencialidad dela informacién
referente al tarjetahabiente, los negocios afiliados y a las transacciones que estos realicen,
excepto aquella informacion que sea requerida por una autoridad competente o que sea
compartida por el emisor o coemisor con instituciones autorizadas por los entes
supervisores para el procesamiento de la informacion crediticia o que el tarjetahabiente
previamente haya autorizado proporcionar. (Salvador A. 1., 2015)

Especificaciones para la prestacién de servicios.

El objeto de la norma define requisitos para la toma de prestaciones del servicio de

alimentacién y bebidas en restaurantes y establecimientos gastronémicos similares.
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Su campo de aplicacion es en restaurantes y establecimientos gastrondmicos similares y no
exime de cumplir los requisitos establecidos por otras autoridades regulatorias
competentes, tal como la Norma Técnica Sanitaria para la Autorizacion y Control de

Restaurantes. N°006-2004-A, en su version vigente.

Existen requisitos generales que los restaurantes deben cumplir como:

v Protocolo de servicio: Debe aplicar un protocolo deservicio

Nota 1: Un protocolo de servicio incluye como elementos minimos: saludo, asignacion de
mesa, presentacion de menu, toma de orden, servicio, presentacion de cuenta, despedida

entre otros.

v Sefalizacién. Debe tenerse claramente sefalizadas las siguientes areas: servicios
sanitarios, lavamanos, oficinas administrativas, areas de fumado, equipo de emergencia

y ruta de evacuacion.

v Limpieza de instalaciones. Cumplir con los requisitos reglamentarios establecidos y
demostrar el compromiso de mantener las instalaciones en condiciones ordenadas e

higiénicas.

v Recetas estandarizadas. El restaurante debe implementar recetas estandarizadas, para
mantener la consistencia de la preparacion, ingredientes, sabor y presentacion del

plato.
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Mise en place. Cada establecimiento debe definir una politica para la verificacion de
las condiciones de funcionamiento en la sala, cocina y bar, previo a la prestacion de

Servicio.

Areas de circulacion. Deben mantenerse espacios que permitan la adecuada circulacion
de clientes y el personal de servicio. Se recomiendan 75cm de distancia entre respaldo
y respaldo de cada silla con el comensal sentado se recomienda 1.5 m de distancia en
los pasillos de doble circulacion del personal de servicio.

Recepcion de materia prima. Debe establecerse un acceso independiente del &rea de
entrada de clientes para los proveedores de materia prima. En caso no sea posible
establecer esta area (por las caracteristicas de la infraestructura del establecimiento)
deben definirse horarios de recepcion de materia prima y afines, fuera de los horarios

de atencién a los clientes.

Estacionamiento. En caso que se tenga un estacionamiento privado, debe ser
iluminado, estd sefializado y especificarse el alcance de responsabilidad sobre la
seguridad del vehiculo.

Valet Parking En caso que se preste el servicio de valet parking, este debe ser realizado
por personal capacitado quien se responsabilizara del cuidado del vehiculo. Debe
implementarse un sistema de control de recepcion, despacho de vehiculo y notificacién
de limite de responsabilidad. (MITUR C., 2017)
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6.3.4 Ley de marcay pasos para inscribir una marca en El Salvador.

Algunos expertos de marketing ven las marcas como el activo méas duradero de una empresa,
mMAas que sus productos y mas que sus instalaciones fisicas. Las marcas son activos intangibles

poderosos que deben ser cuidadosamente disefiados y gestionados.

Una marca es un nombre, un término, un signo un simbolo, un disefio 0 una combinacion de
estos elementos que persigue identificar los bienes o servicios de un vendedor y diferenciarlos

de sus competidores (Kotler, Bowen, & Makens, 2011).

El papel de las marcas es identificar al fabricante del producto y permiten al cliente ya sea
particular o empresarial asignar responsabilidad de su desempefio a una empresa particular.
Los consumidores pueden evaluar un mismo producto de diferente forma dependiendo de la
estrategia de marca utilizada. Otra funcion de la marca para la empresa es ofrecer proteccion

legal para aquellas caracteristicas y aspectos unicos del producto.

Ley de marca y otros signos distintivos, aspectos mas importantes.

Objeto de la Ley

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto regular la adquisicion, mantenimiento, proteccion,
modificacién y licencias de marcas, expresiones o sefiales de publicidad comercial, nombres
comerciales, emblemas, indicaciones geogréaficas y denominaciones de origen, asi como la

prohibicidn de la competencia desleal en tales materias.
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Art. 2.- para los efectos de esta ley se entendera por:

a)

b)

d)

f)

Signo distintivo: cualquier signo que constituya una marca, una expresion o sefial de
publicidad comercial, un nombre comercial, un emblema, una indicacion geografica o

una denominacion de origen;

Signo distintivo notoriamente conocido: un signo distintivo conocido por el sector
idoneo del publico o en los circulos empresariales afines al mismo, como perteneciente
a un tercero, que ha adquirido dicha calidad por su uso en el pais 0 como consecuencia

de la promocion del mismo;

Signo distintivo famoso: aquel signo distintivo que es conocido por el pablico en

general, en el pais o fuera de él,

Marca: cualquier signo o combinacion de signos que permita distinguir los bienes o
servicios de una persona de los de otra, por considerarse éstos suficientemente
distintivos o susceptibles de identificar los bienes o servicios a los que se apliquen

frente a los de su misma especie o clase;

Marca colectiva: una marca cuyo titular es una persona juridica que agrupa a personas

autorizadas por el titular a usar la marca con base en un reglamento;

Marca de certificacion: una marca que se aplica a productos o servicios cuya calidad y

otras caracteristicas han sido controladas y certificadas por el titular de la marca;
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Art. 3.- Toda persona natural o juridica, independientemente de su nacionalidad o domicilio,
puede adquirir y gozar de los derechos que otorga la presente ley. Ninguna condicion de
nacionalidad, domicilio o establecimiento en la RepuUblica, serd exigida para gozar de los
derechos que esta Ley establece.

art. 4.- Las marcas podran consistir, entre otros, en palabras o conjuntos de palabras, incluidos
los nombres de personas, letras, nimeros, monogramas, figuras, retratos, etiquetas, escudos,
estampados, vifietas, orlas, lineas y franjas, sonidos, olores 0 combinaciones y disposiciones
de colores. Pueden asimismo consistir, entre otros, en la forma, presentacion o
acondicionamiento de los productos, o de sus envases o envolturas, o de los medios o locales

de expendio de los productos o servicios correspondientes.

Art. 5.- La propiedad de las marcas y el derecho a su uso exclusivo se adquiere mediante su
registro de conformidad con esta Ley. Las cuestiones que se susciten sobre la prelacion en la
presentacion de dos o mas solicitudes de registro de una marca serén resueltas segun la fecha y
hora de presentacion de cada solicitud. La propiedad de la marca y el derecho a su uso
exclusivo solo se adquiere con relacién a los productos o servicios para los que haya sido

registrada. Sin perjuicio del derecho de oponerse en los casos que regula esta Ley.

El titular de una marca protegida en un pais extranjero, gozara de los derechos y de las
garantias que esta Ley otorga siempre que la misma haya sido registrada en El Salvador, sin
perjuicio de la proteccién de los signos notoriamente conocidos o famosos. Sera potestativo
emplear una marca para comercializar un producto o servicio, asi como registrar la marca que

se emplee en el comercio.
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Art. 6.- La persona que haya presentado en regla una solicitud de registro de marca en un
Estado Signatario del Convenio de Paris o en otro pais que acuerde reciprocidad para estos
efectos, a las personas de nacionalidad salvadorefia, o que tenga su domicilio o
establecimiento real o efectivo en alguno de ellos, asi como el causahabiente de esa persona,
gozara de un derecho de prioridad para presentar, en El Salvador, una o mas solicitudes de

registro para la misma marca, con respecto a los mismos productos o servicios.

El derecho de prioridad podra ejercerse durante seis meses, contados a partir del dia siguiente
a la presentacion de la solicitud prioritaria. La solicitud de registro de marca ya presentada,
que invoque el derecho de prioridad, no serd denegada, revocada ni anulada, por actos
realizados, por el propio solicitante o un tercero, durante la vigencia del derecho de prioridad.

Tales actos no daran lugar a la adquisicion de ningun derecho de terceros respecto de la marca.

El derecho de prioridad se invocara, mediante una declaracion expresa, la cual debera hacerse
con la solicitud del registro o dentro de un plazo de tres meses contados desde la fecha de

presentacion de la solicitud.

A la solicitud debera adjuntarse, dentro de los tres meses siguientes a su presentacion, una
copia de la solicitud prioritaria certificada por la oficina de propiedad industrial, que haya
recibido dicha solicitud. Este documento quedara exento de toda legalizacion y se le anexara

la traduccidn simple, en caso necesario.

Art. 8.- No podra ser registrado ni usado como marca o como elemento de ella, un signo que

esté comprendido en alguno de los casos siguientes:
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a) Que consista en la forma usual o corriente del producto al cual se aplique o de su envase, 0

en una forma necesaria o impuesta por la naturaleza del producto o del servicio de que se trate.

b) Que consista en una forma que dé una ventaja funcional o técnica al producto o al servicio

al cual se aplique;

¢) 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 en un simple color aisladamente considerado;

e) Que consista en una letra o un digito aisladamente considerado, salvo que se presente en

una forma especial y distintiva;

f) Que sea contrario a la moral o al orden publico;

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

simbolos nacionales de cualquier pais o de una entidad internacional;

h) Que pueda causar engafio o confusion sobre la procedencia geografica, 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;



62

Cémo inscribir una marca:

Paso 1

Realizar una busqueda de anterioridad por el valor de $ 20.00 ddlares.

Paso 2

o Presentar solicitud original y dos copias segun modelo.
e Anexar 15 facsimiles debidamente cortados en un sobre.

o El interesado podra preguntar por su solicitud dentro de 5 dias habiles.

Nota:

e Una vez ingresados los datos de la solicitud, se arma el expediente y se califica. Si la
solicitud no cumple con algunos de los requisitos que establece el art. 10 de la Ley de
Marcas y Otros Signos Distintivos, el registrador pronuncia una prevencion.

o Si la solicitud incurre dentro de las prohibiciones establecidas en el art. 8 y 9, se dicta

resolucion y el interesado tiene un plazo de 4 meses para contestar.

Paso 3

e El interesado presenta el escrito donde subsana la prevencién dentro de los 4 meses

que establece la Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos.
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o El interesado presenta el escrito donde contesta sobre la objecién que se le haya hecho
a su marca, dentro de los 4 meses, el Registrador estimare que subsisten las objeciones
planteadas, se denegara el registro mediante resolucion razonada; si el registrador

considera que la objecion hecha no es procedente, se admite la solicitud.

Nota: Se califica el expediente y si el escrito cumple con los requisitos establecido en los
articulos 13 y 14 de ley, se admite la solicitud y se entrega el cartel original al interesado para
que le saque una copia para llevar a publicar al diario de mayor circulacion y original al Diario

Oficial por tres veces alternas.

Paso 4

Transcurrido los 2 meses de la primera publicacion del Diario Oficial, el interesado presenta
un escrito adjuntando las primeras publicaciones de ambos diario s si presenta fotocopias de

las publicaciones estas deben de presentarse debidamente certificadas.

Nota: El expediente se pasa nuevamente a calificacion, si la publicacion ha sido presentada
dentro del término de ley, se le notifica al interesado el auto donde se ordena el registro previo

pago de derechos de registro; si no se le ha presentado oposicién a la marca.

Pas6 5

Si a la solicitud de registro se le presenta escrito de oposicion, se suspenden las diligencias de

registro de la marca, mientras se conoce el incidente de oposicion.
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Pas6 6

El interesado presenta el recibo de los derechos de registro por un valor de $100.00 ddlares

dentro de los 3 meses que establece la ley.

Nota: Se califica el expediente y el registrador elabora el auto de inscripcion y el certificado

de registro de la marca.

Paso6 7

Se le entrega el auto de inscripcidn y el certificado de registro original al interesado.

e Los modelos de solicitudes que se entregan en el Registro de Propiedad Intelectual son
para que los clientes tengan una idea como redactar las solicitudes y los demés
escritos. (Registro, 2015).

6.3.5 Instituciones relacionadas con el turismo nacional e internacional

Asociacion de Restaurantes de El Salvador (ARES)

Su historia

En 1998 un grupo de propietarios de restaurantes entre los que se encontraban los mas
conocidos y representativos de la ciudad de San Salvador, decidieron reunirse para formar la

Asociacion de Restaurantes de El Salvador (ARES), con el propdsito de:
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Establecer buenas relaciones entre colegas para emprender acciones solidarias en beneficio
mutuo, promover la union y la gestion institucional para encontrar soluciones a problemas
comunes, detectar, definir y estudiar los problemas que enfrentan en el desempefio de su
actividad, facilitar la capacitacion del personal mediante la creacion de un instituto

especializado en formacidn profesional.

Gestionar colectivamente condiciones de oportunidad ante proveedores, promover y cuidar la

buena imagen de nuestra industria.

A finales del afio 2000, ARES obtuvo su personeria juridica y desde su creacion, ha logrado
incorporar empresarios de restaurantes que por sus caracteristicas afines, forma de operar,
ética profesional, buena reputacion, espiritu de colaboracion y similitud de intereses, han
logrado que ARES sea considerada por las autoridades gubernamentales, organismos del
sector empresarial y demas instituciones, como genuino portavoz del sector restaurantero de
El Salvador por el nimero de establecimientos que agrupa y la calidad e integridad profesional

de los mismos. (Asociacion de Restaurantes de El Salvador, 2017).

Asociacion de Hoteles de El Salvador

La Asociacion Salvadorefia de Hoteles es una gremial fundada el 26 de septiembre de 1996,
con el fin de poder ayudar al desarrollo turistico del pais, el fortalecimiento de las relaciones
entre hoteles, cooperacion con entidades publicas y privadas para desarrollar actividades
turisticas, asi como de unificar el sector hotelero.

La asociacion estd formada por todos aquellos hoteles que han sido firmantes del instrumento

de constitucion y como miembros entre ellos no habra diferencia de ninguna clase.
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Para ser aceptado como miembro de la asociacion salvadorefia de hoteles se requiere:

Ser un hotel en funciones.
Gozar de buena reputacion comercial.

Ser apadrinado por un miembro.

Politicas

Apoyar a nivel nacional la hoteleria.

Crecer el patrimonio de la asociacion.

Contribuir al mejoramiento de la competitividad de los hoteles afiliados.

Participar en la formulacion y desarrollo de los planes sectoriales del gobierno.

Fijar posiciones y pronunciarse sobre los problemas que afectan al sector, fomentando la
participacion de los asociados en la formulacion de criterios.

Incrementar el nimero de afiliados a la asociacion.

Asumir una posicion neutral en la solucion de problemas entre los afiliados, cuando se
imperativo tomar posicion, primero el interes general sobre el particular.

Promover la conservacion del medio ambiente entre los afiliados.

Fomentar la ética y la competencia leal entre los Hoteles de EI Salvador.

Proponer por la profesionalizacion de los Directivos y empleados de los Hoteles

Fines que busca la asociacién.

El Desarrollo del Turismo en El Salvador.

El Fortalecimiento de las relaciones entre Hoteles.

Presentaciones de blogques unidos para la consecucién de sus fines.

Cooperacion con otros organismos o entidades Publicas o Privadas para desarrollar
actividades turisticas.

Organizar y ejecutar obras de caracter social y cultural en beneficio del turismo.
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CORSATUR

Corporacion Salvadorefia de Turismo es una institucion autonoma, creada con la finalidad de
promover los sitios mas atractivos del pais fomentando la inversion extranjera y nacional. La
funcion de CORSATUR es promocionar permanentemente a EI Salvador, a nivel nacional e
internacional, como un destino turistico coordinadamente con los diferentes actores del sector,
es una institucion autébnoma con personalidad juridica y patrimonio propio, con plenas

facultades para ejercer derechos y contraer obligaciones.

Organizacion Mundial del Turismo (OMT).

Es el organismo de las Naciones Unidas encargado de la promocién de un turismo
responsable, sostenible y accesible para todos. La OMT como principal organizacion a nivel
internacional en el ambito turistico, aboga por un turismo que contribuya al crecimiento

econdémico, a un desarrollo incluyente y a la sostenibilidad ambiental.

La OMT genera conocimiento de los mercados, promueve politicas e instrumentos de turismo
competitivo y sostenible, fomenta la ensefianza y la formacion en materia del turismo y trabaja
con el fin de hacer el turismo una herramienta eficaz para el desarrollo mediante proyectos de

asistencia técnica en mas de 100 paises alrededor del mundo. (MITUR C. I, 2017)

La OMT defiende la aplicacion del Codigo Etico Mundial para el Turismo para maximizar la
contribucion socioecondmica del sector, minimizando a la vez sus posibles impactos
negativos, y se ha comprometido a promover el turismo como instrumento para alcanzar
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), encaminados a reducir la pobreza y a fomentar

el desarrollo sostenible en todo el mundo


http://ethics.unwto.org/es/content/codigo-etico-mundial-para-el-turismo
http://www2.unwto.org/content/tourism-2030-agenda
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CAPITULO 1.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION, UNIDADES DE ANALISIS,
DETERMINACION DE LA MUESTRA.

7.1. Método de Investigacion

El método que se utilizd en la investigacion fue el deductivo debido a que se partié de un
panorama general, en bldsqueda de conceptos, antecedentes, descripcion del entorno turistico
en la Costa del Sol, y datos en situaciones particulares que conllevaron a la deduccion légica 'y

la elaboracion de un plan de Marketing turistico para el Hotel y Restaurante Princess One.

7.2. Tipo de la Investigacion

Se abordaron dos tipos: por su Disefio (no experimental, transeccional correlacional,
exploratorio descriptivo), Por su enfoque (cualitativo y cuantitativo). Todo esto para tener una
mejor perspectiva de la problematica planteada y poder tener ideas claras y concisas de lo que
se basa la investigacion y los resultados que se pretenden obtener, a continuacion, se detalla.

Por su disefio: La investigacion fue de tipo no experimental, transeccional correlacional, y

Exploratorio Descriptivo, porque se conocieron un conjunto de variables, de los Turistas y
visitantes del Municipio de San Salvador y la recoleccion de datos fue en un solo momento. Se
implementaron las técnicas e instrumentos adecuados para la obtencién de informacion y

poder evaluar en diversas circunstancias.
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Cuadro N°1 Tipos de investigacion

No experimental

Se observaron los fendmenos en su ambiente natural y obtuvieron datos
directos por medio de las encuestas con la cual se medié la opinion de los
turistas y visitantes del municipio de San Salvador con referencia al Hotel y

Restaurante Princess One.

Transeccional

Correlacional

Porque analizamos individualmente cada variable, pero también la
incidencia y relacion entre ellas y los datos se recolectaron en un tiempo

determinado.

Exploratorio

Descriptivo

Se describieron situaciones y eventos relacionados con conexiones
existentes y tomando en cuenta opiniones de los Turistas y visitantes, al
describir se midié la actualidad y se proyectd6 un plan de Marketing

Turistico.

Por su enfoque cualitativo: Los estudios cualitativos desarrollaron preguntas e hip6tesis antes,

durante o después en la recoleccidn y el analisis de los datos. Se guio por areas o temas

significativos de investigacion con una teoria fundamentada de preguntas de investigacion e

hipotesis que precedieron la recoleccion y el analisis de datos.

Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales son las preguntas

de investigacion mas importantes; y despues, para perfeccionarlas y responderlas. La accién

indagatoria se mueve de manera dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su

interpretacion, y resulta un proceso mas bien “circular” que la secuencia a desarrollar algunas

veces es la misma, pues varia con cada estudio.
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Por su enfoque cuantitativo: Utilizamos la recoleccion de datos para probar hipotesis con base

en la medicidbn numérica y él analisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamiento y probar teorias.

Figural.l Proceso cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Idea N Planteamiento Revision de la Visualizacién Elaboracién
del problema literatura 'y del alcance del de hipotesis
desarrollo del estudio y definicién
marco tedrico de variables
Elaboracién s . Definicién y
i Anélisis de Recoleccién Desarrollo del
€ rjporte los datos [€ de los datos seleccion de disefio de
|e d la muestra investigacion
resultados
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

(Sampieri, 2010)

El investigador plantea un problema concreto, investiga que se conoce sobre el tema
anteriormente y construye un marco teorico del cual deriva una o varias hipotesis (cuestiones
gue va a examinar si son ciertas o no) y las somete a prueba mediante el empleo de los disefios
de investigacion apropiados, si los resultados corroboran las hip6tesis 0 son congruentes con

estas, se aporta evidencia en su favor. Si se refutan, se descartan en busca de mejores

explicaciones y nuevas hipotesis.
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La recoleccion de datos se fundamenta en la medicidn, se representan con nimeros y se
analizan mediante métodos estadisticos. Los analisis cuantitativos constituyen una explicacion
de como los resultados encajan en el conocimiento existente. Se pretende generalizar
resultados, su meta principal es explicar y predecir los fendmenos, construir y demostrar de

teorias.

Figura 1.2 Relacion entre la teoria, la investigacion y la realidad en el enfoque

cuantitativo

Primera realidad Segunda realidad
La realidad subjetiva La realidad objetiva
(interna) (externa)
Creencias (Hipotesis) del Investigacion Realidad (fenémeno)
investigador cuantitativa

Se aceptan las creencias
(hipdtesis) del Si coinciden
, : ” < Realidad (fend )
investigador como validas, €alidad {tenomeno

se prueba la teoria =

Se aceptan las creencias Si no coinciden
(hipdtesis) del
investigador como validas, <—
se prueba la teoria

Z Realidad (fenémeno)

(Sampieri, 2010)

Hay dos realidades: la primera es la subjetiva y consiste en las creencias presuposiciones y
experiencias de las personas, la segunda realidad es objetiva, externa e independiente de las

creencias que tengamos sobre ella.
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En el enfoque cuantitativo lo subjetivo existe, pero este enfoque se demuestra que tan bien se
percibe el conocimiento a la realidad objetiva, documentar esta coincidencia constituye un
propésito central en los estudios cuantitativos, cuando las investigaciones establezcan que la

realidad objetiva es diferente de nuestras creencias, estas deben de modificarse o adaptarse

7.3. Disefio de la Investigacion

La investigacion busco identificar la relacion entre una buena labor de marketing, la
satisfaccion del cliente, y el posicionamiento de la marca del Hotel Princess One, asi como
también establecer un perfil de turista y un perfil de visitante de playa, para esto se estableci
un disefio Concluyente-Causal que permita estudiar la vinculacion que se da entre dichas

variables y las razones que lo originan.
Cuadro N°2 Disefio de la investigacion

DISENO DE LA INVESTIGACION

Método Deductivo

Disefio No experimental
Transeccional Correlacional
Exploratorio Descriptivo
Concluyente-Causal
Enfoque Cualitativo y cuantitativo

Técnica Encuesta, entrevista y observacion
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7.4. Fuentes de la Investigacion

7.4.1. Primarias

Mediante el uso de una entrevista semi-estructurada y observacién directa en las instalaciones
del hotel y restaurante, se utilizd ademas como técnica de investigacion la encuesta a los

habitantes del municipio de San Salvador.

Se utilizaron los datos internos que proporciono la gerencia del Hotel y Restaurante Princess
One, entre los que se encuentran promedio de ingreso de visitantes, detalle de servicios que
brinda el establecimiento, las ventas en épocas especificas, nimero de empleados, entre otros.

7.4.2. Secundarias

Secundaria debido a lo extenso de la informacion existente de fcil acceso, lo cual permite
definir mejor el problema, elaborar el disefio adecuado de la investigacion y responder ciertas

preguntas, asi como poner a prueba las hipotesis planteadas.

También se fue necesaria la recoleccion de informacion de las bases de datos de instituciones
del estado especificamente del el sector turismo como la Organizacion Mundial del Turismo,
Ministerio de Turismo de El Salvador, Ministerio de economia de El Salvador y la

informacion de empresas privadas que se dedican a la obtencion de datos sobre el sector.
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7.5. Técnicas e Instrumentos de Investigacion

7.5.1. Cualitativa técnica (Entrevista y observacion)

La entrevista semi estructurada: se dirigié al propietario del establecimiento, con ella se
busco6 obtener informacion de primera mano que proporciono un panorama actual en el hotel y

asi plantear estrategias que ayuden a posicionarlo.

La técnica de la observacion: Se realizé en las instalaciones del Hotel y Restaurante, se
pretendia conocer de primera mano la situacién actual del Hotel y Restaurante Princess One y
su oferta, el servicio que ofrecen, el tipo de turista y visitante que hacen uso de sus

instalaciones, el mend que ofrecen y la atencidn al cliente.

7.5.2. Cuantitativa Técnica (Encuesta)

La técnica cuantitativa que se implementd en la investigacion fue la encuesta, se empleé como
sujetos de estudio a los habitantes del municipio de San Salvador del departamento de San
Salvador por medio de una serie de preguntas puntuales de acuerdo a las variables que inciden
en la investigacion , se desarrollo en los centros comerciales Metrocentro, Galerias y
Multiplaza, centros comerciales con un flujo importante y variado de capitalinos y para
agilizar el proceso de recoleccion de informacion los instrumentos se pasaron en los
alrededores de los centros comerciales por la situacion que dentro de los centros comerciales

se debian tramitar los respectivos permisos.
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7.6. Disefio de Instrumentos de Investigacion

Para la encuesta se desarroll6 un cuestionario de 20 preguntas cerradas claras y concisas
relacionadas entre si en las que se desarrolla la problematica planteada para ello se dividié en
tres escenarios diferentes, uno general que se refiere a las personas que visitan la playa Costa
del Sol ,una serie de preguntas orientadas con el perfil del turista y visitante proveniente de San
Salvador y la dltima donde se puede evaluar la experiencia de los turistas y visitantes , los

cuales conocen las instalaciones del hotel y servicio de este.

Tomando como base a los objetivos e hipoétesis desarrolladas en la investigacion, su correcta
aplicacion en campo generd datos confiables para su posterior analisis e interpretacion , los
cuales sirvieron como base para la formulacion de las estrategias establecidas en el plan de

marketing turistico.

La herramienta que se utiliz6 para recolectar la informacion fue la entrevista semi-estructurada
que se realizé al propietario del hotel, una guia de 20 preguntas abiertas, en un orden secuencial
para obtener los datos necesarios y especificos que sirvieron para reforzar la investigacion y
tener una perspectiva diferente desde el punto de vista de la gerencia y conocer asi la forma de
ver la problemética planteada desde el punto de vista interno y esto contribuy6 a buscar

estrategias y soluciones para un mejor plan de Marketing Turistico.

El instrumento de la observacion directa se realiz6 dentro de las instalaciones del hotel
desarrollando para ello el respectivo instrumento que serviria de medicion para los aspectos de
interés principal, entre ellos estan: servicio que ofrecen, el tipo de turista y visitante que hacen
uso de sus instalaciones, opciones de mena, atencién al cliente, limpieza de las instalaciones,

etc.
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Universidad de El Salvador PN N
Facultad de Ciencias Econémicas @
Escuela de Mercadeo Internacional 0,

ENTREVISTA

OBJETIVO: Disefiar un plan de marketing turistico que contribuya a posicionar el Hotel y Restaurante
Princess One en la mente de los turistas y visitantes provenientes del Municipio de San Salvador.

Entrevistado: Jaime Ayala, propietario.

Lugar: Hotel y restaurante Princess One.

a M D e

© © N o

10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

¢Cuénto tiempo tiene involucrado en este negocio?

¢Cuéntos afios lleva funcionando el hotel y restaurante Princess One?

¢Cudl es el segmento de mercado al que usted se dirige?

¢Como es el perfil de cliente que visita con regularidad el hotel y restaurante?

¢Cudles imagina usted que son los aspectos que un turista o visitante considera para visitar Princess
One?

¢De qué manera da a conocer el hotel y restaurante Princess One?

¢Actualmente con que herramientas de publicidad y marketing cuenta el restaurante Princess One?
¢Considera la publicidad como una herramienta necesaria para promover el hotel y restaurante?

¢Cuales son las dificultades que surgen con los turistas y visitantes a la hora de brindar el servicio y
como logra resolverlas?

¢Qué tipo de estrategias considera usted que falta implementar para aumentar la afluencia de turistas y
visitantes al hotel y restaurante Princess One?

¢Considera que el precio es una variable que incide en turistas y visitantes a la hora de visitar un
establecimiento de playa?

¢Qué aspectos considera usted que debe tener un buen servicio al cliente?

¢Considera que desarrollando un perfil de turista y visitante se puede brindar un mejor servicio?
¢Actualmente la situacion economica del hotel y restaurante es sostenible?

¢Cudl es su competencia?

¢Existen programas de capacitacién para el personal?

¢Cual cree usted que es el principal atractivo del hotel y restaurante Princess One?

¢El reclutamiento y seleccién de personal le resulta complicado?

¢Actualmente cuenta con alianzas comerciales con otras empresas?

¢Qué cambiaria del Hotel y Restaurante Princess One?
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Universidad de El Salvador @
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Mercadeo Internacional

CUESTIONARIO DIRIGIDO A TURISTAS Y VISITANTES PROVENIENTES DEL
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

INDICACION: Marque con una “x” la respuesta 0 conteste segin corresponda.

DATOS DE CLASIFICACION

Género:M__  F__ Municipio de residencia:

Edad: 18a27( ) 28a37() 38a47( ) 48a57( ) 58a57( ) 58amas ()
Ocupacion: Estudia_ Trabaja  Estudiay Trabaja_ Jubilado (a)
Ingresos mensuales: $300 a $600 $601 a $800 $801 a $900 $900 a mas

DATOS ESPECIFICOS

1. ¢Cudl es la frecuencia con la que visita la playa Costa del Sol?
Una vez por semana ( ) Una vez por mes ( ) Unavez al afio ( ) Casinunca ( )

2. ¢Cuanto tiempo ha durado su estadia en la playa Costa del Sol?
Menos de 24 horas ( ) Mas de 24 horas ()

3. Enpromedio ;Cuanto dinero gasta cuando visita playa Costa del Sol?

Menos de $25( ) $25-$50( )  $50-$75( )  $75-$100( )  Maés de $100( )

4. Cuando visita la playa Costa del Sol ¢;En qué medio de transporte se moviliza?
Automovil () Motocicleta () Microbus () autobus ()

5. ¢Cual es el factor que lo motiva a decidir visitar la playa Costa del Sol?
Gastronomia ( ) La playa () Fécil acceso ( ) Turicentros ()

6. ¢Cuél es el platillo que més le gusta consumir cuando visita la playa?
Cocteles ( ) Mariscos ( ) Sopas () Carnes ()
7. Normalmente cuando visita playa Costa del Sol ;Quién lo acompafia?

Familia ( ) Amigos () Pareja () Nadie ()
8. ¢Como califica la oferta hotelera y de restaurantes de la playa Costa del Sol?

Excelente ( ) Muy buena ( ) Buena () mala ( )
9. ¢Haescuchado sobre Hotel y Restaurante Princess One? Si_____ no

Si su respuesta es “SI” por favor responda pregunta 10y 11.

Si su respuesta es “NO” ha finalizado el cuestionario. Agradecemos su ayuda.
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10. ¢Por qué fuente se enterd sobre el Hotel y Restaurante Princess One?
Facebook () Ministerio de turismo () Por un conocido ( )

11. (Ha visitado alguna vez Hotel y Restaurante Princess One? Si no
Si su respuesta es “SI” por favor responda el resto de las preguntas.
Si su respuesta es “NO” ha finalizado el cuestionario. Agradecemos su ayuda.

12. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion luego de visitar Hotel y Restaurante Princess One?
Totalmente satisfecho( ) Ni satisfecho, ni | Satisfecho ()
Totalmente insatisfecho( ) insatisfecho () Insatisfecho ()

13. ¢Cbmo considera las instalaciones de visitar Hotel y Restaurante Princess One?
Excelentes ( ) Buenas ( ) Regulares () Malas ()

14. En promedio ;Cudanto gasto en su visita al Hotel y Restaurante Princess One?
Menos de $25( ) $25-$50( ) $50-$75( ) $75-$100( ) Mas de $100( )

15. ¢Cdmo considera los precios de alimentos en el Hotel y Restaurante Princess One?
Muy caros ( ) Caros () Buen precio ( ) Baratos ( )

16. De manera general ;Como considera usted la calidad en el servicio del Hotel y Restaurante Princess
One?
Excelente ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala ()

17. (Recomendaria visitar el Hotel y Restaurante Princess One a familia y amigos?

Si() no ()
18. ¢Considera necesaria una mejor difusion publicitaria del Hotel y Restaurante?
Si () No ()
19. ¢Le gustaria recibir notificaciones de promociones del Hotel y Restaurante Princess One?
Sii () No ()
Si su respuesta es “SI” por favor responda pregunta 20 si no omitirla.
Agradecemos su colaboracion!

20. ¢Por qué medio le gustaria recibir notificaciones de promociones del Hotel y Restaurante Princess One?
Redes sociales ( ) Whatsapp ( ) Correo electronico ( ) Otro ( )

21 Comentario adicional o sugerencia para el hotel y Restaurante Princess One:




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL
GUIA DE OBSERVACION HOTEL Y RESTAURANTE PRINCESS ONE
OBJETIVO: Determinar por medio de la Observacion Opiniones,
comportamientos, conductas asi como la experiencia de visitar el hotel y restaurante
Princess One.

VARIABLES “TURISTAS Y VISITANTES*

GUIA DE OBSERVACION Observaciones
= @
b < < <
w pd = _
m | S|a|<
MERCHANDISING VISUAL Q | @ i =
Ll

Bienvenida parqueo.

Presentacion de las
instalaciones.

Trato cordial de los empleados
hacia los turistas y visitantes.

Ambientacion

Luz

Sonido

Espacios de
Establecimientos

Disefio visual

Comunicacion Visual

Disefio y ambientacion de

mesas, sillas y techos.

Menu de servicio

Arquitectura interior y exterior
adecuada con area de

emergencias.

Atencion personalizada

Presentacion de los alimentos

Observaciones:

Realizado por: equipo investigador 2018

FICHA : 01
ESTABLECIMIENTO: Hotel Princess One
FECHA: 03- 10- 201 HORA: 4:00 PM
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8. UNIDADES DE ANALISIS

Hotel y Restaurante Princess One: La gerencia del Hotel y restaurante es la encargada de
ejecutar las estrategias de marketing turistico, es fundamental determinarlo como unidad de
andlisis, pues es quien estara al frente de todas las acciones que se llevan a cabo cuando se

aplique las estrategias propuestas.

La playa de la Costa del Sol: se considera un importante polo turistico donde convergen gran
cantidad de turistas a nivel nacional por la popularidad de sus playas y la oferta turistica que

ofrece.

Posicionamiento de la marca: Se investigo si la marca Princess One esta posicionada en la

mente de los turistas o visitantes del Municipio de San Salvador.

Sujeto de analisis

Las personas que formaron parte de nuestra investigacion. Se encuentran en el rango de edad
adulto-joven y adulto contemporaneo, en las edades de entre 18 y 65 afios con un poder

adquisitivo medio a medio alto.

Turistas y visitantes del municipio de San Salvador: ellos son parte fundamental en la
investigacion, pues se buscd conocer sus gustos y preferencias para establecer estrategias de

marketing turistico para posicionar la marca.
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Gustos y preferencias: Personas que disfruten de un lugar placentero y cémodo frente al mar,

que gusten deleitarse de ricos platillos, que ademas quieran olvidar el estrés de la cuidad.

Sujetos que se excluyen

Menores de edad que no puedan tomar decisiones por si solos y que ademas no tengan la
capacidad econdémica de poder visitar las instalaciones del hotel.

Empresas pablicas o privadas que realizan eventos en las instalaciones del hotel y restaurante

Princess One.

9. DETERMINACION DE LA MUESTRA

Para realizar la investigacion se debié de considerar el universo de la muestra a tomar en
cuenta. El universo es el conjunto de interés en una investigacion al cual se pretende aplicar

una inferencia.

El estudio tuvo como base la poblacion del Municipio de San Salvador especificamente a
las personas que visitan los centros comerciales Metrocentro y Multiplaza. Siendo una

poblacion con universo infinito se considera la siguiente formula.
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9.1. Formula a utilizar

Siendo la investigacion con universo infinito arriba de 10,000 unidades se considera la

siguiente formula:

ZZXPxQ
"= e? (Sampieri, 2010)
N= TAMANO DE LA MUESTRA %
P= PROBABILIDAD DE EXITO 50%
Q=PROBABILIDAD DE FRACASO 50%
Z= COEFICIENTE DE CONFIANZA 95%
E= MARGEN DE ERROR 5%

9.2. Justificacion de los valores en la férmula

Se considera el nivel de confianza de 95% determinado por que es el primer estudio que se
realiza con el objetivo de posicionar la marca Princess One en los turistas y visitantes

provenientes del municipio de San Salvador.
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Para la probabilidad de éxito (P) y de fracaso (Q) se determind un 50% en cada uno de los

casos debido que se carece de datos estadisticos de estudios anteriores.

El margen de error muestral es 5% equivalente a un 0.05, de acuerdo a los parametros con los

que se trabajo en la investigacion son entre 1% al 5%.

Sustituyendo

722X P XQ

n
e2

_ (1.96)% x (0.50)(0.50)
B (0.05)2

_ (3.8416)%0.25

0.0025
0.9604
n= =384.14
0.0025

n= 385 personas a encuestar.

La formula nos indica como resultado 385 sujetos de estudio (habitantes del municipio de San

Salvador) para tener una certeza del 95% y cumplir asi el nivel de confianza.
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10. OPERATIVIDAD DE LA INFORMACION

La investigacion se inicid recopilando datos a través de las dos fuentes mencionadas en la
metodologia, que son las fuentes primarias y las fuentes secundarias. Se desarrollaron tres
técnicas de recoleccion de informacion entre los cuales estd encuesta, entrevista y
observacién utilizando para ello sus instrumentos que es el cuestionario de preguntas

partiendo de las variables de la investigacion.

Los instrumentos sirvieron como base fundamental para la creacion del plan de marketing
turistico asi como para medir el posicionamiento que el hotel y restaurante Princess One tenga
en el municipio de San Salvador. Los resultados de la prueba piloto fueron exitosos, se
procedio a disefiar un cronograma de recoleccion de informacion (pasar las 385 encuestas a los

sujetos de estudio) las cuales se detallan en el siguiente cuadro:

Luego de haber elaborado los instrumentos, se procedié a desarrollar una prueba piloto que
consistié en tomar un 10% de la poblacion a encuestar siendo un total de 40 personas para

poder determinar la viabilidad, comprension y aceptacién del documento

El procesamiento de los datos obtenidos se desarrolld a través del software computacional
Mega statt, en el que se desplegara el disefio de tabulacion y graficos de los resultados asi

como el posterior analisis e interpretacion de resultados se desarrolla en Microsoft Word.

En la etapa de analisis e interpretacion de datos se tendra como base la informacion obtenida
en campo brindada por las personas sujeto de estudio, esto servira para realizar el disefio de

propuestas, asi como las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO II1I.

PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

La investigacion se inicid recopilando datos a través de las tres fuentes mencionadas en la
metodologia, que son las fuentes primarias y las fuentes secundarias asi como por su enfoque
cualitativo y cuantitativo, utilizando para ello los instrumentos como cuestionario, la

entrevista semi-estructurada y la observacion directa.

Se solicité informacion de manera directa a los turistas y visitantes del municipio de San
Salvador mediante una encuesta, para conocer el posicionamiento de la marca del hotel en la

poblacion capitalina y la experiencia de haber visitado dicho lugar en la Costa del Sol.

Luego se procedid a la tabulacion de los datos relacionados, elaborando tablas graficos asi
como el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos, el procesamiento de los datos
obtenidos se desarrollé a través del software computacional Microsoft Excel, en el que se

desplego el disefio para el manejo de la informacion recopilada.

Otro de los instrumentos utilizados fue el guidn de preguntas de manera simple y abierta al
propietario del hotel y restaurante Princess One con el fin de obtener datos relevantes para la
propuesta del disefio de un plan de marketing turistico. Se elabordé un documento donde se
menciona la observacion directa por medio de una guia de preguntas o check list sobre el
funcionamiento del hotel y restaurante y un analisis de manera general de como es el proceso

interno de servicio al cliente.
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PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION CUALITATIVA

GUIA DE ENTREVISTA SEMI- ESTRUCTURADA.

Guion de preguntas

Ubicacién: Costa del Sol, San Luis la herradura

Entrevistado: Jaime Ayala (propietario)

Entrevistadores: Julio morales, Carlos Saravia.

Dia: lunes 03-10-18 hora: 5:00 pm

Pregunta

Respuesta

¢Cuénto tiempo tiene
involucrado en este
negocio?

Desde 1990 estoy involucrado en el negocio de los hoteles de playa, son mas
de 28 afios de estar en el rubro, en los inicios como empleado para otros
restaurantes de la zona, una trayectoria considerable que me ha permitido
adquirir la experiencia necesaria para que en la actualidad me encuentre a
cargo de un negocio estable y en crecimiento constante.

¢Cuantos afios lleva
funcionando el hotel y
restaurante  Princess
One?

Lleva funcionando 7 afios, fue inaugurado en el mes de agosto del afio 2011.

¢Cudl es el segmento
de mercado al que
usted se dirige?

El segmento de mercado al que el Hotel Princess One se enfoca
principalmente es el familiar, buscan que las personas puedan disfrutar con su
familia o amigos, en un ambiente agradable, con instalaciones comodas y
adaptadas a las necesidades de cada una de los visitantes, un ejemplo son sus
habitaciones con espacio para 12 personas, que esperan por grupos familiares
NUMErosos.

¢Como es el perfil de
cliente que visita con
regularidad el hotel y
restaurante?

En su mayoria el hotel es visitado por familias y parejas de jovenes, con
capacidad econémica variada, pues hay personas que no tienen como
prioridad el precio de los alimentos y les interesa méas la comodidad del hotel,
pero también hay otras que su prioridad es el precio.
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5. ¢Cuales imagina usted | Existen algunos aspectos que son mas importantes para las personas dentro de
que son los aspectos los cuales estan:
que un turista o e Las instalaciones, agradables y cémodas, con aire acondicionado,
visitante considera piscinas, bar, y con vista a la playa desde cualquiera de sus tres
para visitar Princess niveles.
One? e No hay cover, el hotel y restaurante tiene las puertas abiertas a sus
visitantes solamente por el consumo dentro de sus instalaciones.
e El amplio parqueo, Princess One cuenta con parqueo para mas de
200 vehiculos y facil acceso a las instalaciones.
e Lacalidad y sabor de la comida, Princess One tiene un ment amplio
para los gustos variados de las personas.
La principal forma es mediante la publicidad boca a boca que se genera
6. ¢De qué maneradaa posterior a una visita de un cliente, que comunica a sus familiares o
conocer el Hotel y amigos sobre el hotel y restaurante.
restaurante Princess También se coloca informacién en la pagina web y el Facebook del
One? restaurante donde se busca la atraccion de nuevos clientes, asi como la
interaccion con los ya existentes.
7. ¢Actualmente con que
herramientas de Solamente cuenta con la pagina web y el Facebook. Ambos medios son
publicidad y marketing los que se utilizan para comunicar a los clientes los precios, productos y
cuenta el restaurante promociones. Cominmente se utilizan también para dar respuesta a
Princess One? interrogantes de personas que desean informacién del Hotel.
Si es necesaria, para informar a los clientes sobre el lugar y sus promociones,
8. ¢Considera la | pero es mas efectiva la experiencia satisfactoria que un cliente le cuente a un
publicidad como una | familiar o0 amigo y se convierta en un referido. Ademas que considero que es
herramienta necesaria | mejor el contar con las instalaciones adecuadas para los clientes, un personal
para promover el hotel | amable y que brinde un servicio de calidad y que el sabor de la comida sea
y restaurante? bueno, porque de nada serviria atraer personas mediante la publicidad si
visitan el lugar y no les gusta.
Existen clientes con diferentes gustos y necesidades, Personas que deben
9. ¢Cudles son las ser tratadas con la mayor amabilidad y complacerles sus gustos para que
dificultades que surgen vuelvan a visitar el hotel, pero en temporadas de mayor afluencia hay
con los turistas y mayor nimero de quejas como por ejemplo, el tiempo de espera para que
visitantes a la hora de se les entregue su orden y que las piscinas son pequefias y no dan abasto.
brindar el servicio, y Estas observaciones son recibidas por los empleados del hotel y ellos
¢como logra tratan de amablemente informar a los clientes que se debe a la saturacion
resolverlas? de personas por la temporada, ademas se contrata personal de forma
temporal, para poder suplir la demanda y minimizar el tiempo de espera
para entregar los alimentos.
También estandarizan los productos, como por ejemplo que las carnes
vayan con cortes del mismo peso, que la cantidad de producto sea el
mismo en cada plato gue se sirve para gue no haya reclamos.
10. (Qué aspectos

considera usted que
debe tener un buen
servicio al cliente?

Los clientes catalogan que se les brinda una buena atencién cuando se les
trata con amabilidad, empatia, toman en cuenta la comodidad y limpieza
de las instalaciones, la calidad de los productos que se les sirve y que el
tiempo que ellos esperan por sus alimentos no sea demasiado.

Al garantizar estos aspectos los clientes se sienten satisfechos y
motivados para una nueva visita al restaurante.
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11. (Considera que Si, debido a que conocer bien a los clientes se convierte en una ventaja
desarrollando un perfil para el personal del restaurante, pues tienen la posibilidad de sugerir a las
de turista y visitante se personas los platillos que posiblemente pudieran elegir y pueden tener el
puede  brindar un manejo adecuado para saber como tratarlos. También se pueden hacer
mejor servicio? mejoras en las instalaciones, asi como también mejoras en el mend, esto

con el fin de tener siempre lo que el cliente busca y desea tener en un solo
lugar.

12. ;Actualmente la Si es sostenible, ademas se estan realizando proyectos de inversion
situacion econémica paralelos a Princess One con los que se espera expandir el negocio
del hotel y restaurante hotelero y alcanzar a nuevos segmentos de mercado.
es sostenible?

13. ¢(Cudlessu El mas cercano seria hotel Paseo del Sol, ademéas de otros negocios mas
competencia? pequefios que estan a los alrededores, pero considero que lo que hace

diferente de la competencia a Princess One son sus instalaciones, el
cliente puede tener vista al mar desde cualquiera de sus tres niveles, la
calidad del servicio, y la calidad de la comida son aspectos que el cliente
valora.

14. ;Existen programas de Si, al personal se le capacita previo a ponerlo a trabajar, se le ensefia
capacitacion para el sobre el trato con los clientes, el mend, los precios, que conozca bien las
personal? instalaciones y luego se le hace un examen para evaluar sus avances y

saber si esta listo para comenzar a desempefiar de forma correcta su
trabajo.

15. (Cuél cree usted que Sus instalaciones con vista al mar desde los tres niveles, el cliente puede
es el principal cémodamente disfrutar de la belleza del mar, sus piscinas que también
atractivo de Princess son demandadas por los turistas y visitantes.

One?

16. (El reclutamiento y No, ese proceso no es complicado, toda la gente de la zona quiere
seleccion de personal trabajar, lo Unico que se debe hacer es capacitar previo a ponerlos a
le resulta complicado? trabajar. Hay una gran cantidad de personas que llevan sus curriculum al

hotel pero no es posible contratarlos a todos, a los que se llama se les
ensefia para que al momento de trabajar desempefien su labor con calidad
de servicio.

17. ¢Actualmente cuenta No se tienen alianzas con otras empresas.
con alianzas
comerciales con otras
empresas?

18. (Qué cambiaria del Las habitaciones familiares, pues son habitaciones que solo tienen
hotel 'y restaurante demanda en temporada y el resto del tiempo estan desocupadas, también

Princess One?

las piscinas seria bueno ampliarlas pero el espacio ya no es suficiente
para poder hacerlo.

Realizado por: Equipo investigador 2018




GUIA DE OBSERVACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

GUIA DE OBSERVACION HOTEL Y RESTAURANTE PRINCESS ONE
OBJETIVO: Determinar por medio de la observacién opiniones, comportamientos,
conductas asi como la experiencia de visitar el hotel y restaurante Princess One.

VARIABLES “TURISTAS Y VISITANTES*

GUIA DE OBSERVACION

Observaciones

L
Sl g | %
P4
MERCHANDISING VISUAL L_IIJ E 5! 5
m > |o |
O o w
X 14
i
Bienvenida parqueo. X . Personal debidamente identificado.
. Saludo y bienvenida.
Presentacion de las instalaciones. X . Una persona del servicio se encarga de mostrar las instalaciones.
Trato cordial de los empleados X . Las personas encargadas del servicio desarrollan un trato cordial
hacia los turistas y visitantes.
Ambientacion X . Muy bien adecuada al ambiente de playa.
. Las habitaciones son decoradas y preparadas al ambiente de la
costa.
. Aire acondicionado en cada una de las habitaciones.
Luz X . El ambiente de luz por las noches es adecuado y muy vistoso de la
distancia.
Sonido X . Por el dia se mantiene musica alegre tropical para que los
visitantes y turistas la pasen bien.
Espacios de X . Son adecuados, asi como el acceso a playa.
Establecimientos . .
. El area de restaurante es amplia con sus tres terrazas.
Disefio visual X . Desde la playa mantiene una vista impresionante.
Comunicacion Visual X . Poca comunicacién visual.
. No hay informacion que guie a turista y visitantes.
Disefio y ambientacion. X . Su techo es de hoja de palmera dandole un ambiente tropical.
Menu de servicio X . Muy completo, pero falta menu infantil, mend familiar y paquetes.
Arquitectura interior y exterior X . Es considerable y posee areas de emergencias.
adecuada con area de
emergencias.
Atencién personalizada X . Es realizada por los meseros.
Presentacion de los alimentos X . Es excelente y muy bien preparada cocinada.
Observaciones: Falta de promociones y de publicidad asi como de guia sobre la carretera a la
Costa del Sol.

Realizado por: Equipo Investigador2018
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PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION CUANTITATIVA
CUESTIONARIO

1. ¢Cual es la frecuencia con que visita la playa Costa del Sol?

Objetivo: Conocer el numero de veces al afio que turistas y visitantes del municipio de San
Salvador, departamento de San Salvador visitan la playa Costa del Sol.

' Opciones 'Frecuencia Porcentaje

'Una vez por semana | 3

'Una vez por mes | 50

'Una vez al afio
 Casi nunca
 Total

B Unavez porsemana MUnavezpormes ®MUnavezalafio M Casinunca
1%

Interpretacion: de las cuatro opciones probables para dar respuesta a la primer pregunta de
este cuestionario, encontramos que la opcién que mas se repiti6 fue “casi nunca”, que
representa el 46.23% del total de la muestra seleccionada, seguido de la opcion “una vez al
ano”, que fue respondida por un 40%. En tercer lugar se posiciona la opcion “una vez al mes”
respondida por el 13%, y tan solo un 0.77% respondieron que visitan la playa Costa del Sol
una vez por semana.

Anadlisis: Las respuestas reflejan que segin la muestra encuestada, la playa Costa del Sol no
representa el primer destino turistico cuando se trata de visitar el mar, y que una minoria de los
encuestados visitan con mayor frecuencia esta playa. Es importante mencionar que algunas
personas expresaron al responder esta pregunta que nunca habian visitado dicha playa, a las
cuales se les sugirid marcar la respuesta “casi nunca”, lo que reafirmo el bajo nivel de
posicionamiento de la playa en el top de opciones que las personas tienen para turismo de sol

y playa.
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2. ¢Cuanto tiempo ha durado su estadia en la playa costa del sol?

Obijetivo: Determinar si visitan mas turistas o visitantes la playa Costa del Sol, con la aclaracién
que los visitantes son los que su estadia es menor a veinticuatro horas y los que su estadia es
mas de veinticuatro horas son turistas.

‘ Menos de 24 horas 292 ‘

Més de 24 horas
385 100%

® Menos de 24 horas  ® Mas de 24 horas

Interpretacion: para esta pregunta las personas tenian dos opciones de respuesta, “menos de 24
horas” y “mas de 24 horas” a las cuales el 292 de los encuestados que representan el 75.85
respondieron que su estadia en la playa Costa del Sol habia durado menos de 24 horas, el

restante 24.15% respondio6 que habia pernoctado en la playa en alguna de sus visitas.

Anélisis: las personas que visitan la playa Costa del Sol lo hacen por periodos menores a 24
horas, por diferentes razones, entre las que podrian estar el precio, la disponibilidad de tiempo,
0 la seguridad que puedan tener en los alrededores y dentro de las instalaciones. Es
conveniente para el administrador del restaurante identificar cada uno de estos factores y
mejorarlos, y asi poder incrementar el nimero de personas que decidan pernoctar en el lugar,
ademéas de ofrecer promociones para las personas que visitan el hotel solo de dia y que

Princess One sea de las primeras opciones a elegir para quienes visitan la playa Costa del Sol.
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3. En promedio ¢(Cuanto dinero gasta cuando visita la playa Costa del Sol?

Objetivo: Analizar cudl es el presupuesto de los turistas y visitantes para ofrecer opciones que
estén al alcance de los mismos.

Menos de $25

$25 - $50 39%

$50 - $75

$75 - $100
Mas de $100
Total 385 100%

B Menosde $25 m$25-$50 m$50-$75 m$75-$100 = Mas de $100

AN

Interpretacion: del total de la muestra en estudio el 16% respondié que gasta menos de $25,
la respuesta que mas se obtuvo fue que las personas gastaban de $ 25 a $ 50con un 39%, y en
segundo lugar se encuentra la opcion de $ 50 a $75 respondida por un 21% de los encuestados,
otro 16% respondié que gasta de 75 a 100%, y la opcion que menos respondieron fue que

gastan méas de $ 100equivalente a un 8%.

Anélisis: ordenando las opciones de respuesta encontramos que las personas estan dispuestas
a gastar entre $25 a $75, ya que menos de $25se considera muy poco e insuficiente para
disfrutar de una visita a la playa, y més de $75 seria mucho gasto y no estarian dispuestos a
pagarlo. Esto da la pauta para la administracion del hotel para hacer un énfasis en los precios y
promociones que se adecuen para ese nivel de costos que las personas estén dispuestas a
pagar. Sin dejar de lado las personas que no les importa el precio, pero si una buena atencion,

instalaciones cobmodas y comida deliciosa.
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4. Cuando visita la playa Costa del Sol ;En qué medio de transporte se moviliza?

Objetivo: Conocer el medio de transporte en el cual se movilizan la mayoria de turistas y
visitantes a la playa Costa del Sol, esto para tomar medidas que favorezcan y que sean
relevantes para ellos.

\Opciones \ Porcentaje \
Motocncleta —

Mlcrobus | 12%

AutobGs & 16%
Total | 385 100% 100%

m Automovil m Motocicleta = Microbus m Autobus

=

4%

Interpretacion: Se plantearon 4 opciones a los encuestados y la méas respondida con un 68%
fue que utilizan automovil, seguida de un 16% que respondi6 en autobus, la opcion microbus
fue seleccionada por un 12% de la muestra encuestada y la menos respondida con solo un 4%

fue la motocicleta.

Analisis: de esta pregunta se puede deducir la importancia que representa que el hotel y
restaurante Princess One cuente con parqueo amplio para sus clientes, con facil acceso y
vigilancia para garantizar la satisfaccion del cliente desde su llegada a las instalaciones.
También evaluar la posibilidad de adquirir un medio de transporte para el hotel, que sirva para
ofrecer paquetes con transporte incluido que facilite la visita de personas que no cuentan con
un medio de transporte propio. O para personas que no quieren conducir y que prefieren usar
ese servicio y evitar el estrés del trafico y asi disfrutar mas el viaje.
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5. ¢Cuél es el factor que lo motiva a decidir visitar la playa Costa del Sol?

Objetivo: Clasificar los factores que motivan a turistas y visitantes a visitar la playa Costa del
Sol.

Opciones [Frecuencia ___ Porcentaje |
Gastronomia 10%
La playa | 0 o 71%

10%
Turicentros . 5 9%
Total __ % 10%

W Gastronomia M Llaplaya ®Facilacceso M Turicentros

o

Interpretacion: es importante conocer la razon por la cual los turistas o visitantes deciden
elegir la playa Costa del Sol como destino turistico. Para ello se les proporcionaron 4 opciones
de respuesta, 3 de esas opciones fueron respondidas casi de forma similar, el facil acceso fue
respondida por un 10% de los encuestados, la gastronomia también fue seleccionada por un
10% vy los turicentros de dicha playa fue para el 9% el factor de mayor importancia. Pero de
las 4 opciones la mas importante para el 71% de los encuestados es la belleza de la playa.

Analisis: es una tarea importante para los encargados de la difusion de destinos turisticos de
playa en El Salvador, para que puedan hacer mas énfasis en los atractivos naturales y de oferta
hotelera con que cuentan las playas de nuestro pais, en este caso especifico la Playa Costa del
Sol, con el fin que las personas conozcan la belleza de las playas salvadorefias y se motiven a
visitarlas.

También para el administrador del hotel en hacer énfasis en la sefializacion en la carretera con
informacion del hotel y restaurante, sefialar la ruta de como llegar al hotel, entre otro tipo de
publicidad, pues las personas visitan el lugar porque les gusta la playa, ahora solo falta
atraerlas a las instalaciones para que sean clientes Princess One.



95

6. ¢Cudl es el platillo que mas le gusta consumir cuando visita la playa?

Objetivo: Determinar cual es el platillo preferido de turistas y visitantes para degustar en la
playa.

Cocteles

opas ()
S 16 4%
Total 100%

B Cocteles M Mariscos M Sopas M Carnes

Interpretacion: El 44% de los encuestados expreso que el platillo que més le gusta consumir
cuando se encuentra en la playa son los mariscos, seguido de un 29% que manifesto disfruta
de comer carnes, un 23% dice que le gustan los cocteles, y solamente un 4% menciona le
gustan las sopas.

4%

Anélisis: de las respuestas obtenidas podemos analizar la importancia de un mend variado que
incluyan platillos que gusten a los turistas y visitantes tomando en cuenta que su preferencia
son los mariscos. Es recomendable elaborar platillos innovadores a precios competitivos para
atraer y mantener la atencion de los clientes. También es importante elaborar promociones que
mezclen ingredientes como parrilladas, platillos mixtos conocidos como “mar y tierra” para
poder satisfacer los gustos exigentes, ademas se pueden enlazar la comida méas bebida en
promociones que siempre demandan los turistas, en especial los nacionales que gustan de
promociones todo incluido.
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7. Normalmente cuando visita la playa Costa del Sol ¢Quién lo acompafa?

Objetivo: Determinar la relacion que existe de acompafiamiento a turistas y visitantes cuando
van a la playa costa del sol.

Famlha
_

Pareja | B 7
Total 385 ________10%

® Familia ®Amigos = Pareja ®Nadie
0%

Interpretacion: De los visitantes a la playa Costa del sol un 69% manifestaron que viajan
acompafados por su familia, mientras que un 19% se hace acompafar de amistades, y en
menor namero las personas que respondieron que visitan la playa con su pareja corresponden a
un 12% de la muestra encuestada, la opcion de responder que no lo acompafaba nadie no fue
seleccionada por ninguna persona.

Anélisis: Deben existir paquetes y promociones que incluyan familias pequefas, grandes,
acompafadas de nifios, etc. Debido a que hay que pensar también en los menus para todos los
miembros del grupo familiar, que incluyan platillos para todos los gustos y necesidades,
también platos que se puedan compartir entre amigos.

Ademas es importante pensar en el tiempo que las personas estaran en las instalaciones del
hotel, para asi poder ofrecer promociones de pasadias, 0 paquetes que sean para periodos
mayores a 24 horas, también en diferentes atracciones para adultos y nifios que podrian ser
entre juegos inflables para nifios, un area de juegos de mesa, futbolito, y musica bailable para
adultos entre otros.
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8. ¢Como califica la oferta hotelera y de restaurantes de la playa Costa del Sol?

Obijetivo: Evaluar de manera general cual es la percepcion que tienen turistas y visitantes del
servicio brindado por los hoteles y restaurantes de la costa del sol.

Excelente
Muy buena 181 4%

78] 46%
Total 385 _________10%

m Excelente ®Muy buena = Buena mMala

3% 4%

D

Interpretacion: el 93% de la muestra encuestada califica de manera positiva la oferta hotelera
de la playa en estudio, teniendo como respuesta que un 46% dice que es buena y un 47% que
la considera muy buena. Solamente un 4% respondio excelente y un 3% que es mala.

Andlisis: es tarea de las entidades correspondientes hacer la respectiva difusion de los lugares
turisticos de El Salvador, en este caso especifico de las playas, mostrar la variedad de
servicios hoteleros con que cuenta la zona costera para atraer a los turistas locales y
extranjeros.

También de los diferentes Hoteles y restaurantes hacer una adecuada publicidad de sus
servicios para que cada una de las personas interesadas en visitar la playa pueda saber lo que
ofrecen y evaluar la conveniencia que represente para ellos. Informar a los clientes en potencia
de la oferta hotelera de la playa Costa del Sol es tarea de todos.
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9. ¢Haescuchado sobre el hotel y restaurante Princess One?

Objetivo: Evaluar el nivel de posicionamiento del Hotel y restaurante Princess One en la
mente de turistas y visitantes del municipio de San Salvador.

Total _ 1005

mSi mNo

Interpretacion: la pregunta 9 es el primer filtro para darnos cuenta de quienes conocen y han
visitado el hotel y restaurante Princess One, obteniendo como respuesta que un 82% de las
personas objeto de estudio no han escuchado sobre el hotel y restaurante, y solamente un 18%
dice si haber escuchado sobre el lugar.

Analisis: con estos resultados puede notarse el bajo posicionamiento de la marca del hotel y
restaurante, y la necesidad de implementar cambios sustanciales por medio de la
administracion para poder posicionar la marca Princess One en la mente de las personas. Dar
a conocer la marca a nivel nacional y regional y que se convierta en un referente para las
personas que visiten la playa Costa del Sol.
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10. ¢Por qué fuente se enter0 sobre el hotel y restaurante Princess One?

Objetivo: Determinar cual es la fuente por la cual los turistas y visitantes se enteran del hotel
y restaurante Princess One.

Opcmnes Frecuencia Porcentaje

Facebook 15 A%
Ministeriode Turismo 0]

Poruncomocido 55 79%

Otrosmedios 0
Total 1 100%

B Facebook M Ministerio de Turismo ™ Por un conocido M Otros medios

Interpretacion: el 79% de la muestra encuestada respondié que supo del hotel por medio de
un conocido y en una segunda opcion el 21% fue a través de Facebook, quedando sin ninguna
respuesta las otras opciones.

Anélisis: esta respuesta deja en evidencia la falta de presencia de publicidad del hotel, y la
necesidad de crear estrategias que sirvan para que las personas puedan darse cuenta del
servicio y las promociones que Princess One ofrece. Pero también deja en evidencia la
efectividad de la publicidad boca a boca que en la actualidad es la principal herramienta que el
hotel tiene para ser comunicado.
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11. ¢ Ha visitado alguna vez el hotel y restaurante Princess One?

Objetivo: Identificar si los turistas y visitantes del municipio de san salvador que han
escuchado hablar del hotel y restaurante Princess One lo visitaron.

a19%
100%

mS| mNO

Interpretacion:

Segun la investigacién realizada de las 70 personas gque han escuchado hablar del hotel y
restaurante princess one el 69% si lo han visitado.

Analisis:

Con los resultados obtenidos, se afirma que si los turistas y visitantes escuchan hablar del
hotel y restaurante Princess One lo van a visitar.
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12. ¢ Cuédl es su nivel de satisfaccion luego de visitar hotel y restaurante Princess One?

Obijetivo: Estimar la opinién de turista y visitantes del municipio de San Salvador a cerca de
la satisfaccion generada al visitar el hotel y restaurante Princess One.

Porcentaje |
 Totalmente satisfecho 62%

Satisfecho 15%\
Ni satisfecho ni insatisfecho 7 15%

nsatlsfecho

Totalmenteinsatisfecho 4 8%
Total 4 _______100% 100%

B Totalmente satisfecho B Satisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho

M Insatisfecho B Totalmente insatisfecho

AN

Interpretacion:

Los resultados obtenidos con la investigacion muestran un 62% de total satisfaccion por parte
de turistas y visitantes y un minimo del 8% de insatisfaccion.

Analisis:

Se puede evidenciar que en términos generales los turistas y visitantes que visiten el hotel y
restaurante Princess One quedan totalmente satisfechos. Esto es un dato a favor del hotel pues
un cliente satisfecho comunica a otro su percepcion del lugar.
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13. ¢ Coémo considera las instalaciones despueés de visitar hotel y restaurante Princess
One?

Objetivo: Evaluar las instalaciones actuales del hotel y restaurante Princess One.

Opciones Frecuencia Porcentaje

s

Buenas 2w ww

Regulares 18 3%
Malas I —
Tow _4_10%

mExcelentes ®mBuenas = Regulares ® Malas

Interpretacion:

De los turistas y visitantes encuestados un 54% opina que las instalaciones del hotel y
restaurante Princess One son buenas y un 0% opina que son malas.

Analisis:

De acuerdo a los datos obtenidos la mayoria opina que las instalaciones actuales del hotel son
buenas y llenan las expectativas y demandas exigidas por los turistas y visitantes que las
visitan.
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14. En promedio ¢ Cuanto gasto en su visita al hotel y restaurante Princess One?

Objetivo: Conocer el rango de compra en el hotel Princess One por parte de turistas y
visitantes del municipio de San Salvador.

\Menos de $25 _

$25 - $50 o u %

ss0-$5 1 5%

$75- $100 4 8%
'Mas de $100

100%

B Menosde $25 MWS$25-850 mMS50-S75 MWS$S75-5100 M Masde $100

J

Se determina que un 54% de los turistas o visitantes gastaron menos de $25 al visitar el hotel y
que un 0% gasto mas de $100.

Interpretacion:

Analisis:

De esta manera se han tratado de obtener el promedio del consumo de un turista o visitante
cuando visita el hotel y restaurante Princess One y se verifica que el precio es accesible ya que
en su mayoria gastaron menos de $25.
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15. ¢ Como considera los precios de los alimentos en el hotel y restaurante Princess
One?

Objetivo: Evaluar la percepcion de los turistas y visitantes del municipio de San Salvador con
relacion a los precios de los alimentos.

Opciones Frecuencia Porcentaje

\ Baratos 8%

Barats 4
Buen precio

15%
Muy caros o
Total 100%

m Baratos ®Buen precio = Caros ™ Muy caros

Interpretacion:

En la grafica se muestra que un 77% de las personas encuestadas consideran los precios de los
alimentos con buen precio y un 0% los consideran caros.

Andlisis:

Se concluye que los precios de los alimentos son considerados aceptables y pueden ser
tomados como un punto estratégico de competencia con los deméas negocios del lugar.
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16. De manera general ¢Como considera usted la calidad en el servicio del hotel y
restaurante Princess One?

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio brindado a los turistas y visitantes que ya tuvieron la
experiencia de visitar el hotel y restaurante princess one.

Excelente _
Buena I | S 1173
26

Regular
Mala
Total

m Excelente ®mBuena = Regular = Mala

Interpretacion:

Del total de la poblacion encuestada el 54% opin6 que el servicio brindado es regular y solo
un 15% que es excelente.

Andlisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que la calidad del servicio brindado son un
punto de mejora ya que no se cumplen las expectativas para ser buena mucho menos excelente

a los ojos de los turistas y visitantes que ya tuvieron la experiencia de ir al hotel y restaurante
Princess One.
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17. ; Recomendaria visitar el hotel y restaurante Princess One a sus familiares o
amigos?

Objetivo: Verificar la opinion de turistas y visitantes del municipio de San Salvador y
determinar el potencial que se tiene de recomendacion.

S [ 48

__ 100%

Totl 100%

mSI mNO

Interpretacion:

Segln la investigacion realizada el 100% si recomendaria a familiares y amigos el visitar
hotel y restaurante Princess One.

Andlisis:

Se manifiesta en general que los turistas y visitantes del municipio de San Salvador que han
visitado el hotel y restaurante Princess One quedaron satisfechos y si recomendarian a sus

familiares y amigos que lo visitaran.
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18. ¢ Considera necesaria una mejor difusion publicitaria del hotel y restaurante?

Obijetivo: Estimar la opinion de los turistas y visitantes con relacion a la difusion publicitaria
del hotel y restaurante Princess one.

Opciones Frecuencia Porcentaje

s 100%

NO

Tot I I )

=S| mNO

Interpretacion:

Segun la investigacion realizada el 100% si recomendaria una mejor difusion publicitaria para
el hotel y restaurante Princess One.

Andlisis:

Se manifiesta la necesidad de una mejor difusién publicitaria con el afan de transmitir a mas
turistas y visitantes del municipio de San Salvador la existencia del hotel y restaurante
Princess One y generar mayor afluencia de turistas y visitantes al lugar.
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19. ¢ Le gustaria recibir notificaciones de promociones del hotel y restaurante
Princess One?

Objetivo: Verificar si a los turistas y visitantes les gustaria recibir promociones del hotel y
restaurante Princess One.

100%

mS| mNO

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la investigacion reflejan un 69% de la poblacion que si le gustaria
recibir notificaciones de promociones del hotel y restaurante Princess One y un minimo de

31% que no le gustaria.

Anadlisis:

La activacién de un plan promocional se hace necesaria para el hotel y restaurante princess
one para aumentar las ventas por medio de estrategias promocionales.
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20. ¢Por qué medio le gustaria recibir las notificaciones de promociones del hotel y
restaurante Princess One?

Objetivo: Conocer los medios de preferencia de los turistas y visitantes encuestados para
recibir notificaciones promocionales del hotel y restaurante Princess One.

\Redes sociales o a%

WhatsApp WhatsAp 0
Correoelectrénico 3 9%

owo | ______100%

m Redes sociales ®mWhatsApp = Correo electronico  mOtro

Interpretacion:

Un 97% de los turistas y visitantes encuestados opinaron que las redes sociales seria el medio
ideal por el cual les gustaria recibir notificaciones promocionales, 3% via correo electronico y
un 0% por whatsapp.

Andlisis:

La cultura tecnoldgica es basica en la actual sociedad, es por eso que la investigacion realizada
nos revela que a través de redes sociales se debe dar a conocer las notificaciones
promocionales a los turistas y visitantes y mantener un trato personalizado.
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12. PLAN DE SOLUCION

12.1 ANALISIS FODA

Es importante hacer un andlisis de la situacion actual del hotel y restaurante sobre el cual se
realiza la investigacion, como primera parte para conocer mejor sobre la marca, sus productos
y servicios, determinar qué es lo que se hace mejor que la competencia, puntualizar las
debilidades que se pueden mejorar. Y el analisis de las oportunidades y amenazas servira para
detectar como esta el mercado y observar de forma consiente donde se pueden ampliar los

productos o servicios y en que segmentos se debe ser precavido a la hora de tomar decisiones.

Fortalezas

e La ubicacion y amplitud de las instalaciones del hotel y restaurante es muy apropiada y
con potencial para poder continuar ampliandose.

e Cuenta con amplio parqueo para sus visitantes.

e El clima de la Costa salvadorefia, ofrece a los turistas una oportunidad para relajarse y
disfrutar de sus célidas aguas en la mayoria de los meses del afio.

e La reconocida trayectoria del hotel, asi como también la experiencia de su propietario
y administrador.

e Laexperienciay calidad en el servicio de los empleados del restaurante.

e El sabor exquisito de sus platillos elaborados bajo estdndares de calidad.

e Suamplio horario de atencion.
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Oportunidades

e El creciente desarrollo de la industria turistica en nuestro pais.
e Laexpansion de sus servicios hacia clientes en otros paises mediante la oferta online.
e EI acercamiento a los clientes potenciales mediante las ampliaciones de las

instalaciones.
e Laampliacion de sus servicios y productos garantizan una ventaja competitiva.
e Amplio sal6n de recesiones.

e Remodelacion de la tres terrazas del area de restaurante.

Debilidades.

e El bajo nivel de inversion a nivel nacional en el sector turistico.

e La poca presencia en redes sociales y otros medios publicitarios.

e No contar con servicios de conexion a internet en todas las instalaciones.
e Poca innovaciéon en las promociones que lanza en el restaurante.

e Poca sefalizacion que identifique su ubicacion.

Amenazas

e Los crecientes niveles delincuenciales en todo el pais.
e Laposibilidad de estancamiento en las ventas del hotel méximo en temporadas bajas.
e El alto namero de competidores nacientes en el rubro turistico.

e Elalza de los costos de la materia prima.
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Hipotesis Preguntas Aceptacion o rechazo de hipotesis

Relacionadas

La formulacion de un plan | 8,9,10,11,12, | Se acepta la hip6tesis, debido a que el hotel

de  marketing turistico 17,1920 y restaurante Princess One no esta

ayudara a posicionar el posicionado en la mente del turista 'y

Hotel y Restaurante visitante proveniente del municipio de san

Princess One en la mente de salvador, por lo que un plan de marketing

los turistas y visitantes del turistico ayudara al posicionamiento.

Municipio de San Salvador.

La identificacion del perfil | 1,2,3,4,5,6,7, | Se acepta la hipdtesis, dado que con la

del turista y visitante 8,14 identificacion de un perfil de turista y

ayudara a la gerencia a visitante puede ayudar a la gerencia a

satisfacer mejor las satisfacer a toda la demanda del hotel y

necesidades de la demanda aumentar con esto sus ingresos.

y con ello un aumento en

los ingresos percibidos por

el empresario

La implementacién de 10,13,14,15, | Se acepta, por la razén de que con la
18,19,20

estrategias incrementaria la
afluencia de turistas y
visitantes al Hotel y

Restaurante Princess One

creacion de estrategias mercadoldgicas el
hotel puede darse a conocer como una oferta
turistica en la costa del sol y muchos turistas
y visitantes puedan acceder a las
instalaciones e incrementar el flujo de

personas.
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Si la

cuales son los factores que

gerencia conoce

motivan a  turistas vy
visitantes para vacacionar
en la playa costa del sol
podra ayudar al desarrollo
de

negocio.

local la zona y del

1,4,5,6,7,8,1
6

Se acepta, debido a que mediante el
conocimiento de estos factores la gerencia
puede generar medidas para poder responder
a las exigencias de esta demanda y traer
consigo desarrollo en la zona, por el lado del
pago de tributos municipales y al negocio
ser4d reconocido como

porqué una

importante oferta turistica.

Fuente: elaboracion propia del equipo investigador.

12.3 PROPUESTA

“PLAN DE MARKETING TURISTICO”

A. GENERALIDADES

Considerando al hotel y restaurante princess one como una opcion turistica importante en la

zona de la Costa del Sol y que necesita darse a conocer tanto a turistas nacionales como a

turistas extranjeros, pero sobre todo a los que provienen del municipio de San Salvador se

propone el disefio de un plan de marketing turistico para poder posicionar la marca y generar

asi un flujo de personas que conozcan las instalaciones y puedan disfrutar de sus exquisitos

platillos con los que cuenta el establecimiento y tener una experiencia unica
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Las propuestas que han sido disefiadas en este capitulo tienen como finalidad posicionar e
impulsar el turismo de playa con los elementos necesarios para lograr una eficiente
implementacion de las estrategias que se puedan desarrollar en la zona asi como generar

empleo a las personas aledafias para un desarrollo del municipio de San Luis la Herradura.

Una vez elaboradas las estrategias mercadoldgicas, se pretende que se mejore el turismo en el
departamento de la paz, y que los capitalinos reconozcan el hotel y restaurante princess one
como un destino para visitar con familia y amigos para ello es necesario que la gerencia tome

en cuenta el cumplimiento de las indicaciones descritas en el plan de marketing turistico.

12.3.1 OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un plan de marketing turistico para el posicionamiento de la marca hotel y restaurante

princess one en los turistas y visitante provenientes del municipio de San Salvador.

Obijetivos especificos
1. Establecer estrategias de promocion que permitan la afluencia de turistas y visitantes a

las instalaciones del hotel y restaurante princess one.

2. Proporcionar herramientas publicitarias de caracter interno, que contribuyan a la toma

de decisiones al propietario del hotel y restaurante princess one.

3. Crear un plan de manejo de redes digitales que permita a los turistas y visitantes

conocer mas del hotel.
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4. Desarrollar nuevos paquetes familiares e individuales mas atractivos a los turistas y

visitantes y puedan visitar el hotel.

12.3.2 ALCANCE DEL PLAN DE MARKETING TURISTICO

Con el disefio del plan de marketing turistico se pretende convertir dicho documento como una
guia dirigida para la gerencia y que pueda implementar las estrategias ahi planteadas, y es

también importante para la zona turistica de la Costa del Sol

Se busca potencializar la zona turistica de San Luis la Herradura y traer consigo desarrollo al
municipio, y sobre todo posicionar la marca en la mente de los capitalinos y poner al hotel

princess one como una verdadera opcion turistica.

12.2.3 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Para la elaboracion de las propuestas se pretende mejorar el posicionamiento a través de
nuevas estrategias, que ayuden al hotel al crecimiento dentro de la oferta hotelera en los
ambitos principales como: publicidad, servicio, promociones, a la mejora de cada uno de estos
puntos princess one llegara a tener un volumen de turistas y visitantes mas alto, no solo en

temporadas llamadas altas, si no también durante todo el afio.



12.3.4. DISENO DEL PLAN DE MARKETING

ETAPA 1: Diagnostico de la situacion

Analisis de la competencia.

El analisis que se realizo fue en la playa Costa del Sol, en el que sobresalieron cuatro hoteles
gue segun la gerencia del hotel princess one es su competencia mas directa los cuales son: el

hotel confort inn, pacific Paradise, bahia del sol y tesoro beach.

Cuadro comparativo de la competencia del hotel princess one.

Hotel Tesoro Beach | Hotel Bahia del Sol | Hotel pacific | Hotel Confort Inn
Paradise

Eventos y Marina y yates Vigilancia e | 50 habitaciones

convenciones internet equipadas completas
inalambrico

Alojamiento con Eventos y Amplio Bafio privado con

sistema All Inclusive

convenciones

estacionamiento,
Servicio de

guardavidas,

agua caliente y fria.

Servicio de

lavanderia
Tours por el salvador | Migracion y  la | Planta tratadoras | Tv por cable vy
y costa del sol. entrada al puerto. de aguas negras. | teléfono.
Transporte ejecutivo Salon  arrecife, | Comodas

salon Golden | habitaciones con aire

entre otros.

acondicionado.

Servicio de
banguetes en sus

eventos

Internet inalambrico

Elaboracion: grupo investigador.
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Analisis de la situacion general.

Desde la inauguracion del hotel en el afio 2011 el hotel y restaurante princess one se ha
mantenido en constante crecimiento, la gerencia afirma que afio con afio se ha crecido en
promedio en un 10%, algo que refleja el arduo trabajo y dedicacion de su administracion y que

muestra ademas la calidad del servicio y de sus productos que ofrece al publico en general.

La creacion de proyectos como un salén de recesiones y de usos mdltiples, asi como la
remodelacion de las habitaciones del hotel, la remodelacion de las 3 terrazas con que cuenta
el area de restaurante que son fundamentales para dar més vistosidad y espacios mas relajantes

para los clientes que visitan el establecimiento.

Todo esta inversion realizada obliga a la gerencia a la captacion de nuevos turistas y visitantes,
asi como la fidelizacién de los mismos, para ello se requiere estrategias mercadoldgicas
turisticas que lo lleven a posicionarse como una de las mejores opciones turisticas que lo

Ileven a posicionarse como una opcion a visitar en la Costa del Sol.
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*Se propone trabajar dentro del marketing mix con la “P” de PROMOCION.

ESTRATEGIAS

Estrategias de publicidad

ESTRATEGIA PROMOCION MASIVA EN REDES SOCIALES

Proyeccién mensual

Importancia Dar a conocer de manera masiva al Hotel y Restaurante Princess
One con bajo presupuesto por medio de publicaciones diarias
constantes en Facebook y creacién de Instagram y de igual manera

hacer publicaciones constantes.

Tactica e Contratar los servicios de un disefiador Grafico que elaboré
cada una de las artes.

e Contratar un mercadologo/a que generé la estrategia de
Programar las publicaciones constantes en el Facebook he
Instagram del Hotel y Restaurante Princess One durante el

dia.
Duracién Mes de Enero, marzo, julio, agosto, diciembre 2019.
Costo $ 150.00 (30 artes $5.00 c/u)
$ 300.00 (Salario mensual del operador que trabaja 4 horas)
$ 450.00 TOTAL/Mensual

Fuente: elaboracion propia equipo investigador 2018



119

FACEBOOK

FOTO DE PERFIL EN FACEBOOK

Se sugiere cambiar la foto actual de perfil en Facebook y
reemplazarla por este nuevo arte mas atractivo

visualmente.

\ Hotel Princess One
$$ - Hotel de playa lb

= Abierto ahora - 7:00 - 21:00 Te gusta

]
A Paola, Fatima, Karlay 10.073
by personas mas les gusta esto

INICIO OPINIONES FOTOS PUBLICACIONES

Informacién ¢ Sugerir cambios

0

kilometro 62 y medio, carretera

¢ costadel sol, 503 La Herradura, COMO LLEGAR
| a Paz Fl Qalvadanr

. F . ¥
t Informacién y anuncios

. \k-
1 Informacién y anuncios

“~ Hotel Princess One
pmfﬁ“ $$ - Hotel de playa l.
— Abierto ahora - 7:00- 21:00 Te gusta

=
A Paola, Fatima, Karlay 10.073
2 personas mas les gusta esto
INICIO OPINIONES FOTOS PUBLICACIONES

Informacién ¢ Sugerir cambios

0

kilometro 62 y medio, carretera

© costadel sol, 503 La Herradura, COMO LLEGAR
| a Pa7 Fl Qalvadnr

Fuente: Pagina oficial del hotel y restaurante Princess One
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Propuestas de algunos disefios de artes a tomar en cuenta:

e Creacion de un Mena infantil.

e Celebracion de cumpleafios.

e Motivar viajes familiares.
Mitad de precio en 2da noche en estadias
familiares Destacar hermosa vista frente al mar.

Destacar

ENTRADA

hermosa vista frente al mar.
Deliciosos platillos de mariscos.
Lindas instalaciones.

Entrada es gratis.

PRINCESS ONE

Hotel & Restaurantee Costa del s«

EN TU 2NDA NOCHE




Creacion de la pagina en Instagram del Hotel y restaurante Princess One.

L X T

< Hotel Princess One

652 30.9k 597

publicaci... seguidores seguidos

Hotel Princess One

Complejo hotelero
Hotel y Restaurante Hotel Princess One
Teléfono @

2332-9040
COSTA DEL S0OL
VER TRADUCCION

www.princessone .com
Km. 62 %, carreteracostadel sol, La Herradura, La paz

elmerantonpm90, closet_sv, mely_alfaro03 y 27 més siguen a
esta persona

@<

DAY PASS =¢  Propuestas Parrillada

P

Llamar Correo... Como llegar

Men( Q
L ]
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infantil
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Disefio de menu para nifios para el hotel y restaurante Princess One

MENU PARA NINOS
-
Entradas
0 Ordende papasfritas  $2.00 Chiqui Menas

0 Ordende Nuggets $4.00 0 Hotdog+ papasfritas S 4.50

0 Sandwich de polloo

0 Deditos de queso con

salsa Alfredo $5.00 W n + Papas fritas $4.99

0 Boladesorbete .\\éfoﬁf‘l D 0 Hamburguesa de pollo $3.00
Qo"' eSS ) g

Bel'l | ! o o .S ! - s 3.99
0 Sodas 51.50 0_Pechuguitas + puré

.gf)'“;\"" papa $5.00

0 Refrescos naturales (tamarindo,
Horchata, cebaday limonada)  52.00

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategia de relaciones publicas

ESTRATEGIA ALIANZA CON TOUR OPERADORES Y ELABORACION
DE PROMOCIONALES

Proyeccién mensual.

Importancia Desarrollar vinculos estratégicos que permitan que tanto turistas y
visitantes del municipio de San Salvador puedan tener mas
accesibilidad de poder visitar las instalaciones del hotel de una
manera rapida segura y economica.

Las alianzas con las tours operadoras deberan incluir en su oferta la

ruta a la Costa del Sol y mostrar la opcion del hotel Princess One.

Tactica e Contactar operadoras para poder llevar a cabo negociaciones
de alianzas.

e Dentro de las ventajas o elementos a negociar con las
operadoras pueden haber promocionales como camisas
esquizes, lapiceros entre otros para los usuarios de las
operadoras.

e Para dar a conocer las rutas turisticas es elemental se dé a
conocer en redes sociales, en establecimientos informativos
fliyers y otros. Para que los capitalinos puedan conocer mas
de esta oportunidad de vacacionar.

e Buscar tour operadoras dedicadas al turismo de playa.

Duracion Mes de marzo, agosto, diciembre 2019

Costo $300.00 (material promocional brochure, flyer, camisas, llaveros)

Fuente: elaboracion propia



Disefio de promocionales

jiPor tu consumo
puedes hacer uso de nuestras piscinas!!

CONTAMOS CON:
2 Piscinas

Preciosa vista frente
al mar

Deliciosa comida
a preciosjaccesibles

Cémodas habitaciones
para un descanso
placentero

y ambiente familiar
para disfrutar

—
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Disefio del post donde se anunciaran las alianzas con tour-operadores.

Hotel Princess One
@hotelprincessone

Inicio
Opiniones
Fotos
Publicaciones
Videos
Informacién
Comunidad

Informacién y anuncios

b Me gusta 3\ Sequir A Compartir <«

Mas antiguos ~

Ver un comentario

%‘\g Escnbe un comentario ® = @2
—_—n e
) Hotel Princess One

24 de octubre 31352357 - Q

Viaja con nuestras tour-operadores aliados y conoce Hotel y Restaurante
Princess One. jViviras una experiencia inolvidable!

#princessone #playa #costadelsol #elsalvadortravel

Q0% 103 1.9 comentarios 46 veces compartido
oS Me gusta () Comentar &> Compartir S

Mas antiguos «

Ver los 19 comentarios

s
\%“3', Escribe un comentario @ (D) @
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Estrategia de ventas personales

ESTRATEGIA

K1OSCOS INFORMATIVOS Y DE DIFUSION

Proyeccién mensual.

Importancia

Dado la necesidad de posicionar la marca en los turistas y visitantes
provenientes de San salvador es necesario mostrar a los capitalinos una
opcidn para vacacionar en la Costa del Sol.

La inclusién de kioscos informativos en plazas publicas y alrededores de
centros comerciales o de ferias comerciales con el fin de informar a la

poblacion sobre la alternativa de vacacionar en las playas de El Salvador.

Tactica

e La construccion de una estructura que pueda moverse de un lado a
otro, debidamente identificado con publicidad alusiva al hotel y
restaurante princess one.

e Tramitar permisos en la alcaldia municipal y centros comerciales
para instalar la estructura en sectores estratégicos.

e Identificar zonas importantes donde ubicar ya sea el kiosco
movible o personas entregando informacidn escrita sobre el hotel ,
metrocentro feria internacional plaza barrios.

e Fechas de temporada alta sobre todo, cuando mucha poblacion

acude a la playa.

Duracién

Mes de marzo, agosto, diciembre 2019.

Costo

$ 400.00 ddlares la estructura mas 3 impulsadores de la marca con un
costo de $12.00 cada una por 4 dias al mes = $144.00, papeleria y
promocionales $166.00 ( el costo de la estructura sera solo el primer mes)
TOTAL $600.00




Simulacion para

participacion en ferias
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Estrategia de medios

ESTRATEGIA

Importancia

Contratacion de paquetes radiales

Proyeccién mensual.

Dar a conocer el Hotel Restaurante Princess One en un medio de
gran cobertura como lo es la radio, y captar la atencion de turistas y
visitantes del municipio de san salvador logrando que conozcan del

hotel y puedan visitarlo.

Tactica

e Comprar paquetes radiales en diferentes radios para
posicionarnos en todos los segmentos de mercado, y lograr
mayor efectividad en dar a conocer el Hotel y Restaurante a

los turistas y visitantes.

Duracion

Enero, marzo, julio, septiembre y noviembre 2019

Costo

$13,268.13 (PACTANDO EN 5 EMISORAS POR UN MES)




Cotizacion Radial

YKL
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Hotel y restaurante Princess One
En Los Juveniles de La Mafiana

Mecanica: Los Juveniles todas las manana durante
un minuto dan informacion de la marca, en un estilo
dinamico y conciso

Ejecucion: Lunes a viernes 6:30 AM

Presencia al aire
100 Cunas de 30 seg.
Valor agregado
;C‘EOn?romTcxonales con mencion de marca en los juveniles Inversién paquete
revistas
Mencion de marca en presentacion y despedida del programa s 1,200.- + IVA

restaurante.

Cuia radial (dramatizada) para hotel y restaurante Princess One

Objetivo de la Cuiia: Comunicar que Princess One no tiene cover, que sus
instalaciones tienen vista exclusiva al mar, e informacion general del hotel y

Tiempo de duracion: 30 segundos

' Elementos Texto Audio/Fondo
Sonido Cancion de regué que
evoque la playa.
Novia Gordooo000.. Ya no me Cancion de regué que
has llevado a la playa evoque la playa.
Novio Si amor, el otro quince Cancion de regué que
vamos aunque sea a Apulo | evoque la playa.
Sonido Trompetas de desanimo
Sonido Cancion de playa, sonido
de olas y gaviotas.
Locutor ¢Con poco presupuesto y Cancion de playa, sonido

muchas ganas de relajarte y | de olas y gaviotas.
divertirte en un hotel frente
al mar?




Locutor

Ven a Princess One, un
hotel de playa donde no
pagas la entrada, amplias y
cdémodas instalaciones,
todas con vista espectacular
al mar.

Cancion de playa, sonido
de olas y gaviotas.

Locutor

Visitanos en kilometro 62 y
medio carretera Costa del
Sol, o0 has tus reservaciones
al 2332- 9040, Princess
One, sera un placer
atenderte.

Cancion de playa, sonido
de olas y gaviotas.

Novio

Amor...... preparate que
nos vamos a Princess One

Cancion que evoque la
playa

Fuente: elaboracion propia equipo investigador.

Estrategia publicidad en radio.
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La radio es un medio de comunicacion de gran alcance en la sociedad, que establece un

contacto mas personal con el radio-escucha estableciendo una calidad intima que otros medios

no tienen.

En el medio la mayoria de los locutores se dirigen de td a td, El locutor o el medio como tal se

despierta con su publico por la mafiana y les acompafan durante la noche, conversan con

ellos, les hablan, les aconsejan, etc., casi siempre con un halo de naturalidad y amistad que

dificilmente se aprecia, en otros medios de comunicacion.

Por esta razon consideramos importante que Princess One pueda hacer publicidad en la radio,

por la inmediatez y economia que este representa y asi poder ser tomado en cuenta por los

turistas y visitantes como una opcion cuando de visitar el mar se trate.
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Perfil de las radios seleccionadas para hacer publicidad del hotel y restaurante Princess

One.

1. Radio La Chévere 100.9 FM

Es una emisora con cobertura nacional que tiene un formato romantico popular, es escuchada
por un segmento de personas en edades entre los 18 a 60 afios en su mayoria mujeres se estima

representan el 60% de su radioescuchas y el restante 40% son hombres.

Dentro de su programacion encontramos “El Salvador despierta con la chévere”, la “ama de
casa chévere”, “las 10 mas chéveres”, “diga buenas noches”, “los tigres bien chéveres”, entre
otros programas que buscan entretener a amas de casa, motoristas del transporte publico,

taxistas, vendedores etc.

2. EXAFM91.3

Ponte EXA, es el eslogan de una de las principales radios en el mercado juvenil salvadorefio,
la primera en innovar con su aplicacion movil para estar méas cerca de sus oyentes. Cuenta con
una audiencia con edades entre 12 a 26 afos, residentes en las areas urbanas, su cobertura es a
nivel nacional.La radio se caracteriza por hablar de temas entretenidos y de interés para los
jovenes, sin embargo EXA FM incluye dentro de su programacion entrevistas con
especialistas de temas especificos y de la farandula nacional. Ademas tocan temas de
actualidad para generar interaccion con el publico, como espectaculos, deportes, clima, precio

de la gasolina, trafico, entre otros.
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3. Cool FM 89.3

Esta maneja un formato juvenil urbano, sus oyentes se encuentran en las edades de 12 a
25afios el 50% son mujeres y 50% hombres. Su cobertura es solo en el territorio paracentral

del pais.

La programacion variada y entretenida enfocada a jovenes que buscan escuchar las canciones

del momento y para eso cuenta con programas como “Los juveniles de la mafiana”,

4. La Mejor FM 98.9

Una emisora de la Radio corporacion FM que suena durante todo el dia con cobertura a nivel
nacional en el 98.9 y también en linea, ofreciendo informacion relativa al mundo del
espectaculo, masica y cine internacional, las noticias de los sucesos relevantes y otros temas

(13

relevantes para el publico joven.Dentro de sus programas destacados encontramos “el

2 ¢ 99 ¢¢ 99 ¢¢

desahogo”, “noche de rumba”, “el confiesamelove”, “el club del can can” entre otros.

5. ABC 100.1 FM

La emisora ABC maneja un formato juvenil para un segmento de personas en edades entre 16
y 35 afios en su mayoria hombres 60% y 40% son mujeres, Yy es escuchada a nivel nacional.
Su programacién es principalmente masica electrénica y dentro de sus principales programas

encontramos ‘“mornig beats”, “mixing night”, “sensation mix”, “BPM”, “una noche para dos”

entre otros.
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Tarifas por cufia sin IVA

Emisora Precio diario o | Precio por | Precio por
semanal compras mayores | compras anuales
aun mes

La Chévere $20.00 $16.00 $14.00
100.9 FM

EXAFM91.3 $14.86 $14.12 $13.42
La Urbana $10.00 $9.00 $8.00
La Mejor FM $14.86 $14.12 $13.42
ABC 100.1 FM $15.00 $12.00 $10.00

Descuentos en compras mensuales

MONTO % DE DESCUENTO A LA TARIFA POR CUNA
DE A
$1,000.00 mas IVA $2,000.00 més IVA 5%
$2,001.00 mas IVA $ 3,000.00 mas IVA 8%
$ 3,001.00 més IVA En adelante 10%

Se sugiere a la administracion del hotel y restaurante contratar publicidad mensual colocando
una cufia cada hora, en horarios prime, se propone abordar el siguiente horario, de 6:00 am a
10:00 am y de 4:00 pm a 7:00 pm, haciendo un total de 7 horas en las que se podra escuchar la

cufa.

Para esto se plantea el siguiente presupuesto mensual:

Emisora Precio por cufia | Costo mensual con IVA 'y descuento.
mensual

La Chévere 100.9 FM $16.00 $3,417.12
EXAFM91.3 $14.12 $3,015.61
Cool FM PAQUETE RADIAL $ 1,200.00
La Mejor FM $14.12 $3,015.61
ABC 100.1 FM $12.00 $2,619.79
Total a invertir por $13,268.13
mes
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El paquete de cuiias radiales puede implementarse por 5 meses al afio, contratando una

emisora diferente para cada mes, llegando asi a diferentes segmentos de la poblacion

capitalina.

Los meses seleccionados para pasar las cufias radiales seran los tres meses de temporada alta y

dos meses de temporada baja o0 como la gerencia estime conveniente.

ESTRATEGIA

Disefo de una cufa

radial

Plan de ejecucion y control

Plan de evaluacién

INDICADOR DE
MEDICION.
Por la difusion en los medios
radiales a contratar y el
impacto que puede causar en

las visitas al hotel.

ACCIONES
La gerencia es quien tomara
la decision en medios
pautarse y la cantidad de
tiempo que podria

implementarse el espacio.

Campafa masiva en

medios sociales

Mediante el nudmero de
personas que den me gusta a
las publicaciones realizadas
en la pagina de Facebook e
instragan, cuantas personas

comparten y comenten.

Debe de ser ejecutado por
la persona encargada del
manejo digital, haciendo

publicaciones diarias.

Alianzas con tour

operadoras

Revisando el numero de
personas que han mostrado
interés o han visitado el hotel
mediante esta forma de
alianza y  estableciendo
cuantas tour  operadoras

aceptan dicha propuesta.

El encargado de relaciones
publicas debera realizar este
tipo de contactos y de
seguimiento podria ser en
este caso el mismo personal

administrativo.




Kioscos informativos y

de difusion

Cantidad de brochure, flyers
y de informacion en volante
entregada a las personas que
transiten cerca de los kioscos

o0 del personal impulsador.

Debera de ejecutarlo por la
gerencia con el apoyo del
personal administrativo y
de
para la ocasion.

personas contratadas

PRESUPUESTO CONSOLIDADO DE PROMOCION

ESTRATEGIA MENSUAL
Promocién masiva en redes $ 450.00 $2,250
sociales(5 meses al afo)
Alianzas con tour operadores y
elaboracién de promocionales | $ 300.00 $900
('3 meses al afno)
Kioscos informativos y $ 600.00 $1,800
difusion(3 meses al afio)
Contratacion de paquetes $13,268.13 $13,268.13
radiales (5 meses al afio)
TOTAL $14,618.13 $18,218.13

Fuente: elaboracion propia equipo investigador 2018
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Proyecciones de ingresos del 2018 2019 2020 2021 2022
hotel Princess One

Ingreso total proyectado $45,800 | $48,600 | $50,700 | $54,000 | $58,000
Gastos fijos $2,000 $2,010 $2,020 $2,030 $2,040
Gastos de operacion (20%) $9,160 $9,720 | $10,140 | $10,800 | $11,600
Gastos de marketing $1,000 $1,060 | $1,100 | $1,200 | $1,300
Gastos variables $3000 $3,500 | $4,000 | $4,500 $5000
Gastos de produccion (30%) $13,740 | $14,580 | $15,210 | $16,200 | $17,400
Utilidad neta antes de $16,900 | $17,740 | $18,320 | $19,270 | $20,600
impuesto

inversion $18,218.13
Tasa de mercado 2%
Tasa interna de retorno 93.33
Valor actual neto $6,806.85

Fuente: elaboracién propia del equipo investigador 2018, con datos asignados por el hotel.

Formula para obtener el VAN

o
VAN = =T 4+ Y ——
n=1 (J' | }.‘)n

Periodo | Flujo de

Fondos

($18,218.13)

$17,740

$18,320

$19,270

| W N | O

$20,600
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El resultado que muestra el calculo es muy importante por la razén que el VAN es mayor a 0,
lo que quiere decir que el monto de la inversion realizada sera recuperable y tendremos mas
capital que el hubiéramos ganado con renta fija porque la TIR es bastante alta lo que quiere

decir que tendremos un retorno de inversion equiparable.

_ FNE _

VAN= -1+ REn TIR

Inversion Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4
17,740.00 18,320.00 19,270.00 20,600.00

($18,218.13) (1+1.93) (1+1.93)2 (1+1.93)2 (1+1.93)2

VAN = $ 6,806.85
TIR=10.933 x 100 = 93%

Es decir que por cada ddlar que invierta el empresario, tendra un retorno del $9.3 del total de

la inversion.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me | Me | Mes | Mes | Me
Semana/Mes s1|s2|s3|s4|s5|s6|s7|s8|s9]| 10 11 |s12
Estrategia
Promocidn masiva en redes

sociales

Alianza con tour operadoras
y elaboracién de
promocionales

Quioscos informativos y
difusion

Contratacién de paquetes
radiales

* Se mantendra la alianza anualmente pero se intensificara en los meses de temporada.
** Se pautara segun el administrador estime conveniente, no sera cada mes en las 5 radios
seleccionadas.
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12.4 Conclusiones

El hotel y restaurante Princess One carece de posicionamiento de la marca pese a sus
excelentes instalaciones, amplio parqueo y otras caracteristicas positivas en el servicio

que brinda.

La mayoria de personas que llega al hotel y restaurante Princess One son visitantes, es

decir su estadia es menor a 24 horas.

La belleza de la playa es la principal razén tomada en cuenta por los turistas y
visitantes para visitar la Costa del Sol

Es necesaria la promocion de la playa Costa del Sol como destino turistico, que se
hagan los esfuerzos correspondientes, tanto como de Princess One y los demas hoteles

de la zona, asi como también del gobierno a través del ministerio de turismo.

Con la campafa publicitaria propuesta se alcanzardn mas personas que son clientes

potenciales del hotel y restaurante ademas de mejorar las ventas sustancialmente.

Es necesaria la creacion de un men0 que incluya a todos los miembros del grupo
familiar, que tenga los platillos con mas demanda, y ajustar los precios y promociones

al presupuesto que el estandar de personas esta dispuesto a pagar
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12.5 Recomendaciones

Realizar un adecuado seguimiento de las estrategias planteadas para el
posicionamiento de la marca, asi como también una retroalimentacion de las mismas

para garantizar su efectividad.

Establecer un programa de capacitacion constante del personal, que incluya al 100% de

los empleados que garantice la efectividad y calidad de la atencidn a los clientes.

Establecer alianzas estratégicas con el gobierno local, hoteles y restaurantes de la zona,
y otras empresas u organizaciones con el fin de lograr que la playa Costa del Sol se
convierta en un destino turistico nacional, y que esto beneficie tanto a empresarios de

la zona como al pais con la atraccion de turistas extranjeros.

Se recomienda a Princess One el mejor aprovechamiento de los recursos turisticos y
naturales con que cuenta la playa, para que estos sean sindbnimo de crecimiento y

desarrollo, tanto para el hotel como para la zona.
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14. ANEXOS

Fuente: Elaboracion propia del equipo investigador.

Xl im

(Instalaciones del Hotel y Restaurante Princes One) Fuente: Facebook del Hotel.
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Fuente: (Norma salvadorefia NSR03.44.02.08)

Servicios generales

1.1 Areas de estacionamiento

1.2 Servicio de valet parking

1.3 Sefializacion interna

1.4 Rampas y escaleras con accesibilidad al medio fisico para personas con

capacidades especiales

1.5 Acondicionamiento térmico en lugares de uso comun

1.6 Servicio de ascensor

1.7 Servicio telefénico

1.8 Servicio de energia complementario

1.9 Personal de vigilancia

1.10
1.11
1.12
1.13
1.14

Sistema de detencion de incendios

Rociadores de agua

Extintores

Escaleras de emergencia en edificios a partir de 3 pisos.

Plan de contingencia para desastres naturales, atentados terroristas, emergencia

médica y delincuencia comdn.

1.15
1.16
1.17
1.18
1.19
1.20
1.21
1.22

Mostrador

[luminacion de pasillos

Luces de emergencia en pasillos
Salida de emergencia sefializadas
Conexion a internet.

Centro de negocios

Servicios sanitarios generales

Servicio de lavanderia



1.23  Servicios prestados por terceros
Servicios de atencion

2.1 Servicio de porteria y botones

2.2 Servicio de conserjeria.

2.3 Servicio de recepcién

2.4 Servicio de informacién

Servicios de entretenimiento
3.1 Servicio de gimnasio

3.2 Servicio de sauna

Servicio en las unidades habitacionales.

4.1 Caja de seguridad

4.2 Habitacién con facilidades para capacidades especiales
4.3 Sistema de acondicionamiento térmico

4.4 Bafio privado con agua fria y caliente

4.5 Servicio telefdnico en las habitaciones.

4.6 Servicios adicionales

Servicios de alimentos y bebidas.

5.1 Servicio de desayuno

5.2 Servicio de restaurante

5.3 Servicio de bar

5.4 Servicio de restaurante de cocina internacional
5.5 Servicio a las habitaciones

5.6 Servicio de alquiler de salones, eventos y banquetes.

Requisitos de arquitectura.
6.1 Estacionamiento para vehiculos
6.2 Area de lobby y recepcion

6.3 Area de guardar equipajes en custodias
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6.4 Ascensor exclusivo para huéspedes
6.5 Servicio sanitario para empleados
6.6 Servicio de comedor para empleados
6.7 Area de vestidor para empleados.

6.8 Salas de estar

6.9 Areas para almacenaje de productos
6.10 Zona de maquinas

6.11 Zona de mantenimiento

6.12 Area de depositar basura

6.13 Cuarto de controles eléctricos
6.14 Bafio privado

6.15 Tienda de articulos de primera necesidad
6.16 Area de actividades deportivas

6.17 Salon para eventos

Equipamiento de las habitaciones
7.1 Tipos y dimensiones apropiadas de las camas

7.2 Accesorios y ropas de cama

Muebles en las habitaciones
8.1 Mesa de noche

8.2 Silla

8.3 Butaca y sillén

8.4 Escritorio y mesa
8.5 Closet

8.6 Portamaletas

8.7 Espejo

8.8 Lamparas

8.9 Lamparas de lectura
8.10 Cortinas

8.11 Control de luminaria de acceso.
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10.

8.12 Televisor

8.13 Radio

8.14 Cenicero en las habitaciones de fumadores
8.15 Caja de seguridad

8.16  Minibar

Bafos de unidades habitacionales.
9.1 Inodoro

9.2 Espejo sobre lavamanos

9.3 lluminacion eléctrica

9.4 Tomacorrientes

9.5 Agua caliente

9.6 Regadera

9.7 Piso alfombrado

9.8 Barra de seguridad y piso antideslizante
9.9 Toallero

9.10 Juego de toallas

9.11 Amenidades

9.12 Secador de cabello

Seguridad en las habitaciones
10.1 Miirillas en la puerta de entrada
10.2 Ventanas o balcones seguros contra caidas

10.3 Cerraduras en las ventanas
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10.4 Dispositivo de seguridad interno en la entrada principal, tales como cadena,

pasador o similar.

10.5 Instrucciones de emergencia 0 evacuacion detras de las puertas en las

habitaciones.



