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Sefiores

Facultad de Ciencias Econdmicas
Licenciatura en Administracion de Empresas
Universidad Panamericana

Guatemala, Guatemala.

Estimados Sefiores:

En relacion a la tutoria de la Practica Empresarial Dirigida —-PED- del tema
“Implementacion de un Plan de Marketing en el Hotel y Cafeteria El Manantial”,
realizada por Enma Amalia Meléndez Vasquez, estudiante de Licenciatura en
Administracion de Empresas, he procedido a la tutoria de la misma, observando que
cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacién de Universidad
Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que el informe cumple con los requisitos para ser
sometido al Examen Técnico Profesional Privado (ETPP), por lo tanto doy el dictamen de
aprobado al tema desarrollado en la Practica Empresarial Dirigida, con una nota de ochenta
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Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.
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Resumen
A continuacién se presenta lo que fue la investigacion de la empresa Hotel y Cafeteria “El
Manantial” ubicada en el municipio de San Cristobal Verapaz, empresa que se dedica a la
prestacion de servicio de hospedaje y alimentacién, el cual no permite mantener la
competitividad del negocio por no contar con una planificacién adecuada. Luego de realizada

la investigacion se detecta la necesidad de la “Implementacion de un Plan de Marketing”.

En el capitulo uno, se muestran los antecedentes, resefia histérica de la empresa, la estructura
organizacional, el analisis FODA vy el Diagrama de Ishikawa, el cual nos permitié de manera

eficiente identificar la problemética objeto de estudio.

En el capitulo dos, se presenta el marco tedrico, en él mencionamos: La planeacion, tipos de
planes, clasificacion de los planes, marketing, plan de marketing, planeacion de

mercadotecnia, mezcla de marketing y desarrollo de la mezcla de mercadotecnia.

En capitulo tres se incluye el planteamiento del problema, pregunta de investigacion, objetivos
de la practica realizada, objetivos general y especifico, alcances y limites, metodologia
aplicada a la practica, sujetos e instrumentos a utilizar y los procedimientos de la misma, la
cual respondera del porqué la importancia en la pregunta de investigacion sobre la

“Implementacion de un Plan de Marketing en el “Hotel y Cafeteria E1 Manantial”.

En el capitulo cuatro, se presentan los resultados de la investigacion, donde los sujetos de
estudio fueron los clientes a través del método de la observacion y encuesta, y la entrevista al

gerente propietario, en el cual se logro obtener la informacidn necesaria y posterior analisis,

En el capitulo cinco, se procedié a realizar el andlisis de los resultados obtenidos de la
observacién y encuesta, enfocados a determinar las causas de la falta del Plan de Marketing en

el area de estudio.

En la Gltima parte encontrara la propuesta que consiste en la Implementacion de un Plan de
Marketing en el “Hotel y Cafeteria El Manantial”, el cual servird como medio de mejora para

la competitividad y cumplimiento de objetivos de la empresa.



Introduccion

Actualmente, no se tiene una idea de lo que conlleva contar con un plan, que coadyuve al
beneficio de objetivos y metas de la empresa objeto de estudio, dicho plan consistiria en poder
tener estrategias mas congruentes, que permitan poder proyectar precios, servicios y las

atenciones que se ofrecen a los clientes.

La problematica encontrada es la falta de control administrativo, desconocimiento sobre
marketing y otros que fueron sumando la importancia de poder proponer dicho plan, para
poder aportar académicamente y plasmado en dicha investigacién, una Practica Empresarial

Dirigida, con fines y objetivos en pro y beneficio de “Hotel y cafeteria El Manantial”.

Al no tener el “Hotel y cafeteria El Manantial” directrices que le permitan poder sobresalir en
el medio en el que se desarrolla, es de importancia brindar un plan que permita mejorar la

parte mercadologica de “Hotel y cafeteria E1 Manantial”.

La importancia de implementar un plan de marketing, en “Hotel y cafeteria E1 Manantial”; lo
Ileva a estar entre los primeros hoteles de la localidad que pudieran contar con uno, en virtud
de que los otros, se encuentran laborando de forma empirica y este vendria a ser un gran
beneficio para el mismo, tanto en la mejora productiva de ingresos asi como la afluencia de

sus clientes satisfechos por el buen servicio recibido.

Para la Facultad de Ciencias Econdmicas, su importancia, radica en seguir aportando beneficio
a empresas por medio de este tipo de investigaciones, contribuyendo académicamente, en el
desarrollo del estudiante y sobre todo del sector empresarial.

A la sociedad, una oportunidad de poder servirles en el proyecto desarrollado, brindando
estrategias que le permiten un descanso placentero, y porque no decirlo, que conozcan su

terrufio fuera de las fronteras Alta VVerapacenses.



Capitulo 1

1.1  Antecedentes

Actualmente la empresa ha realizado un crecimiento sustancial en el cual dentro del proceso
de investigacion que se realizo se pudieron determinar acciones dentro de la misma utilizando
el SISTEMA FODA, dando como resultado deficiencias administrativas, gerenciales y
mercadoldgicas que se definieron y se establecieron dejandoles constancia de la elaboracion
de una mision y una vision para encarrilar de mejor manera los procesos que en ella se

trabajan.

Es importante mencionar que dentro de la misma se pudo determinar, utilizando la grafica de
Ishikawa la baja afluencia de clientes y un nivel de posicionamiento no adecuado, por lo que

se definié como problema y se propuso “La implementacion de un Plan de Marketing”.

1.2 Resefia historica de la empresa

La empresa es propiedad de la familia de Ledn Vasquez, actualmente presta los servicios de
Hospedaje y Alimentacién, cuentan con dos empresas mas siendo estas Hotel Pancorral y
Hotel San Sebastian, misma que desarrolla dentro de sus colaboradores a mas de 25 con
puestos directos en sus diferentes areas de trabajo. La presente investigacion que nos ocupa es
en el proceso al “Hotel y Cafeteria EI Manantial”, esta ubicado en el Barrio San Felipe a 100
metros del centro turistico Laguna Chichoj de San Cristébal Verapaz, a 23 kildémetros de la

cabecera departamental de Coban.

El dia 20 de marzo de 2,003 se establece como el primer hotel en la villa de San Cristébal,
dandole el nombre de “Hotel y Cafeteria EI Manantial”, por encontrarse el lago en sus
alrededores.

Las tres empresas conforman un grupo empresarial que se caracteriza por el servicio a clientes

por ser pioneros en la region.



1.3 Estructura Organizacional

Fuente: Elaboracion propia



1.4 Anélisis FODA

Fortalezas Oportunidades
+ Amplias e higiénicas instalaciones + Expansion del hotel a nivel
4 Parqueo adecuado para resguardar su municipal y departamental
vehiculo + Generacion de Empleo
4+ Ambiente agradable y tranquilo 4+ Reconocimientos

% Recurso humano confiable
+ Comida (Variedad de platillos de la

region)
Debilidades Amenazas
+ No cuenta con departamento contable + Competencias
dentro de la empresa + Precios
+ Falta de personal de seguridad + Tarifas
+ No cuenta con publicidad + Servicio
+ No cuenta con bafios privados en + Atencion
cada habitacion + Inundaciones
+ Falta de cisterna de agua potable + Movimientos tellricos
+ Falta de Carta de Alimentos vy + Clima
Bebidas + Inseguridad
1.5 Diagrama del pescado.
| Servicio al cliente Administracion
Faltan motivadores * - ) " Perdida de clientes™,
'. "-_,::'- " No evalua el comportamiento de

la demana.

..... ~, Mo propone capacitaciones

Se confia en estratégias de

precios. Poca publicidad paré dar a conocer el hotel

. Bajaafluendia de clientes y posicionamiento deficiente

; H
Mo se sabe cuando se ingresa vy

Mo existe manual de atencidn ) cuando se puede invertir
</ Bajo pogneimmmmins N e —
- | %/ Debilidad en control
i ke i * administrativo vy estrategias
Baja promocidn - _ . . S %  aseguir.
- Mo e - T g o

Promocion no efectiva No hay plan de Marketing

Personal operativo | Mercadeo y finanzas




2.1 Marco Teérico
2.1.1 Planeacion

Planificar significa decidir por adelantado qué hacer, como y cudndo hacerlo, y quién lo hard,
cubriendo la brecha que va desde donde estamos hasta donde queremos llegar. Planear es
fundamentalmente elegir, y un problema de planeacion surge tan solo cuando se descubre la

existencia de un curso diferente de accion.

Esla primera funcion del
proceso administrativo
! *Propicia el desarrollode la

Premisas: empresa. *Reduce al maximo los
*Caracterpublico, social, riesgos. *Maximizael
econdomicasy técnicas aprovechamientode los

; recursos.

PLANEACION | v

Tiene propositos de
investigacion, objetivos, Tiene pasos a seguir.
estrategias.

Necesitade toma de

Puede ser verbal 6 e
decisiones.

escrita
Planear es la parte del proceso administrativo que permite establecer los objetivos que se

pretende alcanzar y al mismo tiempo definir los mecanismos para alcanzarlos. A través de la
planeacion establecemos el horizonte de la organizacion, el trabajo de todas las unidades y de

todo el personal.

Planear es la selecciébn de misiones y objetivos, estrategias, politicas, programas y

procedimientos. Para lograrlos, implica la toma de decisiones y la seleccion de un curso de



accion entre varias opciones. Stoner y Freeman (1994, p.196) la definen como “el proceso en

el que se establecen las metas y las directrices apropiadas para el logro de las metas”.

Para Reyes (1994, p.244) consiste en “fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para

realizarlo y las determinaciones de tiempos y de nimeros necesarios para su realizacion”.

2.1.2 Tipos de Planes

Existen diferentes tipos de planes: a corto, mediano y largo plazo. Los de corto plazo, son los
Ilamados comunmente Planes Operativos, que son por lo general anuales, y guian a la
organizacion al logro de los objetivos propuestos en programas de un afio o0 menos. Los de
mediano plazo, conformados por planes operativos en un plazo medio que puede ir de uno a
tres afos, y la Planeacion a largo plazo, conocida como planeacion estratégica, cuyo utilidad
ha ido en aumento, por las exigencias, y temas como la productividad y competitividad, que

imperativamente deben mantener las organizaciones en la actualidad.
2.1.3 Clasificacion de los planes
Los planes se clasifican en:

1) propdsito o mision.
2) objetivos 0 metas.
3) estrategias.

4) politicas.

5) procedimientos.

6) reglas.

7) programas.

8) presupuestos.

2.1.3.1 Propdésito o misién

En el propdsito o mision se identifica con la funcion o tarea bésica de una empresa o
institucion o de una parte de ésta. Todo establecimiento organizado, sea del tipo que sea, tiene
(o al menos debe tener, si se desea que su existencia sea significativa) un propdsito o mision.

En todo sistema social, las empresas tienen una funcién o tarea basica que la sociedad les

5



asigna. Por ejemplo, el proposito de una empresa comercial es generalmente la produccién y
distribucion de bienes y servicios. El propésito de un departamento estatal de caminos es el
disefio, construccion y operacion de un sistema estatal de carreteras. El propdsito de los
tribunales es la interpretacion de las leyes y su aplicacion, y el de una universidad es la

ensefianza, la investigacion y la prestacion de servicios a la comunidad.
2.1.3.2 Objetivos 0 metas

Los objetivos 0 metas, son los fines que se persiguen por medio de una actividad. Representan
no soélo el punto terminal de la planeacion, sino también el fin que se persigue mediante la
organizacion, la integracion de personal, la direccién y el control.

2.1.3.3 Estrategias

En el ejército se ha empleado tradicionalmente el término “estrategias” para designar los
grandes planes resultantes de la deduccidn de las probables acciones u omisiones del enemigo.
Pero a pesar de que el término “estrategia” sigue teniendo implicaciones competitivas, los
administradores lo usan cada vez méas para referirse a extensa areas de la operacion de una
empresa. Definimos estrategia como la determinacién de los objetivos basicos a largo plazo de
una empresa y la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para
su cumplimiento.

2.1.3.4 Politicas

Las politicas también forman parte de los planes en el sentido de que consisten en enunciados
o0 criterios generales que orientan o encauzan el pensamiento en la toma de decisiones. No
todas las politicas son “enunciados”, a menudo se desprenden sencillamente de las acciones de
los administradores. Uno de los problemas de los administradores es cerciorarse de que sus
subordinados no interpreten como politicas lo que en verdad son decisiones administrativas
menores no previstas para fungir como patrones de conducta. En las politicas se define un area
dentro de la cual habra de tomar una decision y se garantiza que ésta sea consistente y
contribuya a un objetivo. Las politicas ayudan al analisis permitiendo asi a los administradores

delegar autoridad sin perder el control de las acciones de sus subordinados.



2.1.3.5 Procedimientos

Los procedimientos son planes por medio de los cuales se establece un método para el manejo
de actividades futuras. Consisten en secuencias cronologicas de las acciones requeridas. Son
guias de accion, no de pensamiento, en las que se detalla la manera exacta que deben realizar

ciertas actividades.
2.1.3.6 Reglas

En las reglas se exponen acciones u omisiones especificas, no sujetas a la discrecionalidad de
cada persona. Son por lo general el tipo de planes mas simple. “no fumar” es una regla que no
permite ninguna desviacién respecto del curso de acciéon estipulado. La esencia de una regla
es reflejar una decision administrativa en cuanto a la obligacién, realizacién u omision de una
accion. Es preciso distinguir entre reglas y politicas. El proposito de las politicas es orientar la
toma de decisiones mediante el sefialamiento de las areas en las que los administradores
pueden actuar a discrecién. Las reglas, en cambio, no permiten discrecionalidad alguna en su

aplicacion.
2.1.3.7 Presupuestos

Un presupuesto es una formulacién de resultados esperados expresada en términos numéricos.
Podria llamarsele un programa “en cifras”. De hecho, al presupuesto financiero operacional se
le denomina a menudo “plan de utilidades”. Un presupuesto puede expresarse en términos
financieros; en términos de horas-hombre, unidades de productos u horas-maquina, o en
cualesquiera otros términos numéricamente medibles. Puede referirse a las operaciones, como
en el caso del presupuesto de egresos; puede reflejar desembolsos de capital, como el
presupuesto de inversiones de capital, o puede indicar el flujo de efectivo, como el
presupuesto de efectivo. Los presupuestos también son instrumentos de control, y su
elaboracion corresponde evidentemente a la planeacion. El presupuesto es el instrumento de
planeacion fundamental de las muchas compariias. Un presupuesto obliga a una empresa a
realizar por adelantado (ya sea con una semana o cinco afios de anticipacidn) una recopilacion

numérica de sus expectativas de flujos de efectivo, ingresos y egresos, desembolsos de capital



o utilizacion de horas-hombre/méquina. El presupuesto es necesario para el control, pero serd
inatil como norma sensible de control si no es un reflejo fiel de los planes.

Administracion, Una perspectiva global, 11a. Edicion, Harold Koontz / Heinz Weihrich;
Capitulo I, I1, 111, y 1V, Paginas No.127 al 143.

2.1.4 Marketing, mercadeo o mercadotecnia

Mucha gente piensa erréneamente, que la mercadotecnia se trata tan solo de ventas y
promociones. Y eso no tiene nada de raro: todos los dias, nos vemos bombardeados por
comerciales de televisidn, anuncios en los periddicos, por correo y teléfono. Alguien esta
siempre tratando de vender algo. Tal parece que no podemos eludir la muerte, los impuestos ni

las ventas.

Por ello, muchos estudiantes se sorprenden al descubrir que el vender es tan sélo la punta del
iceberg de la mercadotecnia: no mas que una de sus diversas funciones, y con frecuencia no la
mas importante. Si el mercadologo identifica correctamente las necesidades del consumidor,
desarrolla buenos productos, les pone precio adecuado, los distribuye y los promueve de
manera efectiva, no resultard nada dificil venderlos. (Fundamento de Mercadotecnia/Philip
Kotler y Gary Armstrong, pag.4, segunda edicion).

Desde que el hombre existe se han producido numerosas relaciones de intercambio, desde las
mas simples, como el trueque, hasta las mas complejas de hoy en dia. Pero al mismo tiempo

que evolucionaban estas relaciones el término marketing también lo hacia.

A finales de la década de los 70, el marketing estaba relacionado con las empresas de modo
que su definicion se limitaba a las relaciones de intercambio que se producian en el mercado.
Es decir, se limitaba a la idea de las transacciones de productos y servicios. A principios de
1969 Philip Kotler y Alberto Levy, proponen una nueva corriente de pensamiento que
pretendia ampliar el marco de accion de marketing a todo tipo de organizaciones, con fines o
no de lucro. De modo que el término marketing necesitaba un cambio. Lo que trataban de

proponer es que el marketing no so6lo se limitara a las transacciones de tipo comerciales, es



decir, al intercambio de productos o servicios, sino que se incluyeran los intercambios de

cualquier entidad de valor, tales como los sentimientos, las ideas, etc.
2.1.5 Plan de Marketing

El plan de marketing consiste en determinar una serie de actividades a llevar a cabo en la
empresa en un periodo de tiempo, y que hace referencia a los objetivos finales de ella.

Al disefar el plan, es importante que cada uno de los elementos constitutivos del mismo, sean
coherentes entre si. Cada una de las actividades debe ser el resultado de un completo analisis

del cliente.

El Plan de Marketing es importante porque se convierte en una herramienta de trabajo para el
empresario y con ella pueda evaluar los resultados de sus actividades en el corto plazo;
ademas, permite fijarse objetivos medibles y controlar los resultados y cumplimiento de metas
concretas de la empresa.

2.1.6 Planeacion de Mercadotecnia

El plan estratégico define la misién y los objetivos generales de una compafiia. Dentro de cada
unidad de negocio hay que preparar planes funcionales, incluyendo los de mercadotecnia. Si
estas unidades estan formadas por diversidad de lineas, marcas y mercados, es necesario trazar
un plan para cada uno de ellos. Los planes de mercadotecnia incluyen los de producto, de

marca y de mercado.

Estrategia: la mayoria de ideas emprendedoras son de carcter predominantemente innovador
y como tal, van dirigidas a segmentos que puedan apreciar ese valor, construido y ofrecido por

el emprendedor, y que estén dispuestos a pagar el precio correcto por él.

Cuando se habla de emprendimiento exitosos se asocia el término a una idea inicial que tiene
oportunidad de general altos beneficios respaldados por el trabajo y dedicacion del poseedor
de la idea. Sin embargo, hay elementos estratégicos criticos que no son facilmente
identificados desde fuera y que hacen posible la sostenibilidad en el largo plazo: Estrategia,

modelos de negocios, gestion, empresas familiares, y sostenibilidad de la ventaja competitiva.
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2.1.7 Mezcla de Marketing

Cuando las empresas han decidido su estrategia de posicionamiento, la compafiia esta lista
para comenzar a detallar su mezcla de mercadotecnia. Este es uno de los conceptos principales
de la mercadotecnia moderna. Definimos la mezcla de mercadotecnia como un conjunto de
variables controlables que la empresa amalgama para provocar la respuesta deseada en el
mercado meta. Esta formado por todo aquello que puede hacer la empresa para influir sobre la
demanda de su producto. Las muy diversas posibilidades pueden reunirse en cuatro grupos de

variables conocidas como “las cuatro P”: producto, precio, plaza y promocion.

Posicionamiento del mercado: Hacer lo necesario para que un producto ocupe un
lugar claro, distinto y positivo en relacion con sus competidores en la mente de los

consumidores meta.
2.1.8 Desarrollo de la mezcla de marketing

Una vez decidida la estrategia de posicionamiento, el participante estara listo para comenzar a
detallar su mezcla de mercado. Este es uno de los conceptos principales de la mercadotecnia
moderna. Definimos la mezcla de mercadotecnia como un conjunto de variables controlables
que la empresa amalgama para provocar la respuesta deseada en el mercado meta. Las muy
diversas posibilidades pueden reunirse en cuatro grupos de variables conocidas como “Las

siete P de la mercadotecnia”: producto, precio, plaza y promocion.
2.1.8.1 Producto

Definicion: cualquier cosa que pueda ofrecerse a la atencién de un mercado para su

adquisicion, uso o consumo, y que satisfaga un deseo o una necesidad.
Bienes de consumo: bienes que compran los consumidores finales para su propio consumo.

Bienes de uso comdn: bienes que el consumidor compra con frecuencia inmediata con el

minimo de esfuerzo en la comparacion y la compra.
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Bienes de comparacion: bienes de consumo que el cliente compra comparéndolos en cuanto a

su adecuacioén, calidad, precio y estilo.

Bienes de especialidad: bienes de consumo con caracteristicas Unicas o una identificacion de
marca especial, por los cuales un grupo importante de clientes esta dispuesto a realizar un

esfuerzo especial de compra.

2.1.8.2 Precio Cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, o suma de los

valores gque el consumidor intercambia por el beneficio de tener o usar el producto o servicio
Factores a tener en cuenta al fijar los precios.

Las decisiones de una empresa sobre la fijacion de precios son influidas tanto por factores

internos como por factores ambientales externos, los cuales aparecen en la figura siguiente

Factores que incluyen en las decisiones sobre los precios.

Factores Internos Factores Externos
Objetivos de mercadotecnia Decisiones sobre Naturaleza del mercadoy la

e ey demanda
Estrategia de la mezcla de MK _ la fijacion de P

precios N Competencia
Costos

Otros factores ambientales

Organizacion para la fijacion de (economia, revendedores,
precios gobierno)

2.1.8.3 Plaza o distribucion

Las decisiones sobre el canal de comercializacion se encuentran entre las mas importantes que
debe tomar la administracion, ya que estas afectan de manera directa todas las demas
decisiones de mercadotecnia. Los precios de una compafiia dependen de si usa
comercializadores masivos o tiendas especializadas de alta calidad. El personal de ventas y la
publicidad dependen de cuanta persuasion, entrenamiento y motivacion requieren los
distribuidores. El desarrollo o la adquisicion de ciertos productos nuevos puede depender de lo

bien que correspondan a las capacidades de los miembros del canal.
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Canal de distribucién: El conjunto de empresas o individuos que adquieren la propiedad, o
participan en su transferencia, de un bien o servicio a medida que éste se desplaza del

productor al consumidor o usuario industrial.

Nivel del canal: Una capa de intermediarios que participa en una parte de la labor de acercar el

producto al comprador final.

Canal de comercializacion directa: Un canal de comercializacién que no tiene niveles de

intermediarios.
2.1.8.4 Promocion
Incentivos de corto plazo para fomentar la adquisicion o venta de un producto o servicio.

Promociéon de consumo: ventas promocionales para estimular las adquisiciones de los

consumidores.

Promocién comercial: promocion de ventas para conseguir el apoyo del revendedor y mejorar

sus esfuerzos por vender.

Promocién para la fuerza de ventas: promocion de ventas concebidas para motivar a la fuerza

de ventas y conseguir que los esfuerzos de ventas del grupo resulten mas eficaces.

Promociones para establecer una franquicia con el consumidor: promociones de ventas que

promueven el posicionamiento del producto e incluyen un mensaje de venta en el trato.
2.1.8.5 Publicidad

Cualquier forma pagada de presentacion no personal para la promocion de ideas, bienes o

servicios, de un patrocinador identificado.

Obijetivo publicitario: tarea especifica de comunicacion dirigida a un auditorio meta especifico

durante un tiempo determinado.

Publicidad informativa: publicidad utilizada para informar a los consumidores sobre un nuevo

producto o caracteristica y construir una demanda primaria.
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Publicidad para convencer. Publicidad utilizada para construir una demanda selectiva para
determinada marca que convence a los consumidores de que dicha marca les ofrece mas por su
dinero. Kotler, Philip y Armstrong, Gary (segunda edicion).Fundamentos de Mercadotecnia.
Hay que tomar en cuenta, la importancia de mantener la relacion de la Mercadotecnia con las
finanzas y con la administracion de personal; debe utilizar todos los talentos contables y
controles estadisticos. A la investigacion y desarrollo no puede permitirsele trabajar un
proyecto mientras el departamento de publicidad no puede lanzar la campafia de un nuevo
producto. Llevar a cabo la tarea de mercadotecnia es responsabilidad de la organizacion como
un todo. La creacion de un cliente es trabajo de todos. Perfil Gerencial (Enero.07). Mercadeo.

Una oportunidad para la Innovacién.
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del Problema

La carencia de un plan de marketing en la empresa Hotel y Cafeteria “El Manantial” para que
le proporcione competitividad a la empresa, no permite que la organizacion tenga una linea de
negocios a nivel departamental, por la calidad, variedad y diferenciacion de los productos y

Servicios.

Por lo consiguiente en el entorno mercadoldgico que mantiene la empresa se observo la baja
afluencia de clientes, posicionamiento de la marca “El Manantial”, margenes de rentabilidad y
crecimiento, debilidades que afectan al fortalecimiento y solucion a la problematica, que

vedan en la actualidad el crecimiento organizacional.

Aunque la Administracion, se preocupe por la situacion actual, hace falta actitud, para buscar
soluciones, y fortalecer esas debilidades que le permitirian posicionarse en el mercado de su

interés.

El Plan de Marketing, supone una profunda investigacion sobre todos los aspectos de la
empresa, el mercado los productos y servicios. Formulando un plan realista y coherente, y

trazar metas y objetivos, permitiendo aprovechar las ventajas de esta propuesta.

3.2 Pregunta de Investigacion

¢Qué importancia y beneficios puede tener la empresa, al contar con un plan de Marketing?
3.3 Objetivo de la Practica Realizada

3.3.1 Objetivo General

Presentar la propuesta de “Implementacion de un plan de marketing en Hotel y Cafeteria El

Manantial”.
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3.3.2 Objetivos Especificos

v Conocer y fortalecer las debilidades de mercadotecnia, que no permiten el desarrollo
Optimo de “Hotel y Cafeteria El Manantial”

v" Conocer el sentir del cliente, en relacion a instalaciones, higiene y comodidad.

v" Contar con una planificacion que permita mejorar el desarrollo competitivo en calidad,

tarifa servicios, hospedaje, alimentacion y servicio de eventos especiales.
v' Brindar estrategias que permitan poder dar a conocer el hotel en la localidad.
3.4 Alcances

La propuesta se centra principalmente en el area de marketing, atencion al cliente, y ventas.
Para el andlisis de la situacion actual de la organizacién, se cont6 con la informacién
proporcionada por la gerente general y propietaria, el personal de apoyo, asi como los
resultados de las encuestas realizadas a clientes. Los alcances de este planteamiento
metodolégico dependeran de la cobertura que la organizacion pueda brindarle, y de la
capacidad instalada, tanto fisica como de elemento humano.

3.5 Limites

La vision de los elementos que conforman la organizacion, es mindscula, razon por la cual el
conformismo se ha apoderado del sistema de trabajo. El involucramiento del personal
directivo, ha sido minimo, en temas de cambio y crecimiento organizacional, mejoras a
procesos Y sistemas de atencidn al cliente, lo cual se espera cambie, con las propuestas del

presente Plan de Marketing.
3.6 Metodologia aplicada a la practica

La metodologia utilizada para la realizacion de este trabajo de investigacion es tomada de las
recomendaciones brindas de la Universidad Panamericana, se hace mencion del concepto de
Jack Fleitman siendo esta la que se estudia analiza y evallGa las fortalezas, debilidades,

amenazas Yy oportunidades de las empresas. Instrumento por medio del cual se determina un
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analisis de la empresa la cual es objeto de estudio. Para efecto se utilizaron las siguientes

técnicas:

» Observacion: En este aspecto, y en base a la inspeccion realizada a las instalaciones del

“Hotel y Cafeteria EI Manantial”, y al servicio que presta el personal, pudimos
observar y obtener nuestras conclusiones que forman parte integral del proceso de

investigacion.

Entrevista: Conversamos con la propietaria del negocio, y al realizar el planteamiento
de realiza un Diagnostico Integral para su empresa, y plantear las ventajas que

implicaba su realizacidon, accedio a nuestra propuesta.

Encuesta: Procedimos a elaborar una encuesta y trasladar un listado de preguntas
estructuradas, para conocer algunos aspectos de evaluacidén e interés de nuestra

investigacion y posterior analisis.

Lepeley, M.T. (2001). Gestion y calidad en Educacion, un modelo de evaluacion. Chiles
McGrawHill.

3.6.1 Sujetos.

Propietaria y Gerente General

Es la encargada de la administracion general y de velar porque se atienda a la clientela
de la mejor manera posible, sin descuidar la preparacion y capacitacion al personal,
para que el servicio prestado sea siempre de calidad. Respecto a las finanzas, delega

gran parte de estas funciones al administrador.
Administrador

Se encarga de la administracion y desempefio del personal en general, del control de
existencias segun reportes del personal operativo, y la atencién a clientes y grupos de

clientes para eventos especiales.
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- Encargado de personal operativo

Se encarga de dirigir e instruir al personal operativo, para realizar todas las actividades
relacionadas con atencion al cliente, limpieza y mantenimiento, cocina, control de

existencias en general, entre otras actividades.
3.6.2 Instrumentos a utilizar

- Observacion técnica: En este aspecto, y en base a la inspeccion realizada a las
instalaciones del Hotel y restaurante, y al servicio que presta el personal, pudimos observar y

sacar nuestras conclusiones que forman parte integral del diagnostico.

- Entrevista técnica: Conversamos con la propietaria del negocio, y al realizar el
planteamiento de realizar un Plan de Marketing para su empresa, y plantear las ventajas que

implicaba su realizacidon, accedio a nuestra propuesta.

- Encuesta: Se procedi6 a trasladar un listado de preguntas estructuradas para conocer

aspectos de nuestra investigacion.
3.6.3 Procedimiento de la préctica realizada

Se procedi0 a recolectar toda la informacidn necesaria, para determinar la situacion real en la
que se encontraba “Hotel y Restaurante E1 Manantial”. El enfoque inicialmente fue hacia las

areas de administracion, contabilidad, aspectos fiscales y la parte de marketing.

Luego se aplicaron los instrumentos de investigacion para obtener por medio de las técnicas y
métodos mas adecuados, la informacion que permitiera deducir conclusiones, y finalmente la

propuesta de mejora, en uno de los aspectos mas relevantes de la empresa.
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Capitulo 4
4 Presentacion de resultados

4.1 Resultados de la Observacion: Conforme a visitas realizadas periodicamente, es oportuno
dar a conocer que “Hotel vy cafeteria EI Manantial”; se encuentra ubicado fuera del centro de
San Cristébal Verapaz, lo cual brinda una estadia confortable al lado de la naturaleza, asi mismo
cuenta con todas las comodidades que se pudieran buscar como lo son:

a) Servicio de alimentacion

b) Servicio de internet

c) Servicio de mensajeria

d) Amplios salones para eventos

e) Amplio parqueo

f) Agua caliente, servicio de cable entre otros.

4.2 Resultado de la entrevista

De la entrevista realizada a la Gerente propietaria se obtuvo la siguiente informacion,
manifestando que no contar con un gerente y que la misma es la que tiene que estar
realizando el trabajo de supervision y direccion administrativa y gerencial es complicado, por
lo que se tienen las siguientes deficiencias:

1. No tiene control financiero en los ingresos y gastos que presenta la empresa.

2. No tiene controles administrativos financieros para poder conocer informacion de

primera mano.

3. No se cuenta con planes estratégicos, que mejoren los ingresos propios del negocio.

4. Las estrategias de publicidad y mercadeo no se realizan.

5. Existe una baja en la afluencia de clientes.

6. Se desconoce el comportamiento de la demanda.
4.4 Resultado sujeto de estudio
Como parte de la metodologia a la investigacion realizada, se tuvo a bien un acercamiento con
la gerente propietaria de Hotel y Cafeteria “El Manantial”, a quien se le solicito verbalmente

su autorizacion para aplicar la encuesta la cual va dirigida a clientes usuarios de la misma,
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quienes dieron respuesta a cada interrogante obteniendo la informacién para su posterior
anélisis.

Capitulo 5
5.1 Analisis e interpretacion de resultados.

1. Cuantas personas integran su nucleo familiar?

Grafica No. 1
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Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado del andlisis e investigacion efectuada por medio de los instrumentos aplicados
se determino que la mayoria de personas encuestadas respondié que nucleo familiar lo
integran personas comprendidas entre las edades de 18 y 25 afios, y mayores de 35 afios por
lo que los gustos y preferencias pueden encaminarse a personas mayores.
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2. Considera usted que el Manantial es conocido por su buen servicio y productos de
calidad?

Gréfica No. 2
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Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo a los resultados obtenidos en el proceso de muestreo segin la interrogante se
pudo establecer que el “Hotel y Cafeteria el Manantial” si es conocido por las comodidades
habitacionales, por la atencion a los clientes, por un adecuado parqueo y por buen servicio e
higiene. Recomendando al gerente mas variedad de platillos en el area de cafeteria y menor

tiempo en la preparacién de los mismos.
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3. (En que nivel de preferencia considera se encuentra “El Manantial” respecto a la

Competencia.?

Gréafica No. 3
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Fuente: Elaboracion propia.

En la anterior interrogante 7 personas encuestadas respondieron que se encuentra en el nivel
bueno, 5 personas respondieron Excelente y 2 personas respondieron que Hotel y Cafeteria el
Manantial se encuentra en un nivel Regular.

Como resultado obtenido segun la interrogante se pudo verificar que la mayoria de personas
consideran que el nivel de preferencia para hotel y cafeteria el manantial es bueno y excelente
por el buen servicio y calidad de los productos.
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4. ¢Indique tres razones, por las cuales le gustaria hospedarse en ¢l “Manantial”

Grafica No. 4
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la anterior pregunta 6 personas encuestadas respondieron que la razon por el cual le
gustaria hospedarse en el “Manantial” es por el ambiente laboral, 4personas encuestadas
respondieron gue la razon es por el buen servicio, 3 personas encuestadas respondieron que la
razon es por la atencién al cliente,2 personas encuestadas respondieron que la razén es por
satisfaccion personal.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la interrogante se determiné que las razones por las
cuales le gustaria hospedarse en hotel y cafeteria el manantial es por el ambiente laboral y por

el buen servicio que la empresa ofrece a los clientes.
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5. ¢Para Usted que negocios, constituyen la competencia mas fuerte para Hotel y

Cafeteria el “Manantial?

Grafica No. 5
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Fuente: Elaboracion propia.

Del 100 % de los encuestados se determino que los tres hoteles mas fuertes son Hotel San
Sebastian con el 33.00%, Hotel Paniste 27% y Restaurant el Buen Paladar con el 20%, el
resto es de menor categoria, por la ubicacion, precios, atencion al cliente y por los servicos

que las empresas ofrecen.
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6. Con que frecuencia consume usted en el “Manantial?

Grafica No. 6
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Fuente: Elaboracion propia.

Del 100% de los encuestados el 50% visita de forma mensual, 13% semanal.
Como podemos observar la mayoria de personas consume en hotel y cafeteria por los servicios

y productos que la empresa ofrece.
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7. ¢ Cuél considera es el producto o servicio , que prefieren los clientes y por que?

Grafica No. 7
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Fuente: Elaboracion Propia.
Del 100% de los resultados el 40% utiliza el hospedaje, el 33% eventos especiales por el

espacio disponible que posee, y el 13.5% prefiere platos regionales, el agua caliente y bafios
privados en todas las habitaciones ya que reune todas las necesidades que el cliente necesita.
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8. ¢Considera que la calidad de los productos y servicios del ElI Manantial llena sus

expectativas?

Grafica No. 8
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Fuente: Elaboracion propia.

Del 100 % de los encuestados el 60% indica que los servicios si deben de mejorar, por la falta
de personal y publicidad, y el 40 % argumenta que lo que el Hotel y Cafeteria el Manantial

ofrece es bueno y reunen las condiciones gque ellos necesitan.
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9. ¢Considera que el precio de los productos de EI Manantial son competitivos?

Grafica No. 9
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Fuente: Elaboracion propia.

Del 100% de las personas encuestadas el 20% manifesto que si son precios competitivos, el
53% dice que no son competitivos ya que no tienen un estudio que les permita etablecer una

competencia empresarial y el 27% no respondio.
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10.  ;Qué considera usted es necesario implementar en “El Manantial” para mantenerce

entre los mejores hoteles y cafeterias de la region?

Grafica No. 10
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Fuente: Elaboracion Propia.

Del 100% de los encuestados el 100% manifiesta es importante darle mas publicidad a la
empresa, ya que con realizarla se daria a conocer mas, el 75 % debe de tener la capacitacion
ideal para la atencion de clientes, y el 25 % deben de tener un plan de implementacion en la

diversidad de platillos para la atencion y servicio de los clientes.
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Conclusiones

- El sentir del cliente. El cliente reconoce los buenos productos y servicios del “Hotel y
cafeteria El Manantial”, pero también es claro al manifestar que deberia mejorarse, ya que de

ello depende que mantengan su fidelidad hacia dichos productos y servicios.

- Con el Diagnostico Integral realizado a “Hotel y cafeteria El Manantial”, se logro
identificar la situacion de mercado, y en base a las debilidades detectadas, se procedié a

plantear la propuesta de implementar un Plan de Marketing.

- Se observé que en la actualidad, a este tema de Marketing, se le toma poca
importancia, ya que se considera no indispensable en la empresa. Por lo tanto es importante
considerar que la competencia debe de ser atacada para sobresalir y ser competitivo en el ramo

hotelero.

- En la presente propuesta, las empresas que deseen sobrevivir, mantenerse y crecer,
deben ver con mayor seriedad el tema de marketing, y sobre todo estar a la vanguardia de
nuevos conceptos de atencidn al cliente, nuevos platillos en el sector culinario, entre otros

aspectos, y sobre todo apuntarle a la mejora continua.

- Se disefié un Plan de Marketing con el cual de deben de implementar su atencion en
uno de los aspectos mas sensibles de la empresa y su entorno, como es la falta de promocion y

publicidad.

- Mantener servicios de excelencia, productos de calidad y variedad para ofrecer al
cliente, los medios mas adecuados de promocién y publicidad, simplemente la organizacién

existira.

- Contar con una adecuada planificacion, brindando estrategias competitivas que

permitan dar a conocer a la empresa en los aspectos publicitarios y mejora organizacional.
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Propuesta
mplementacion de un plan de marketing en el Hote afeteria anantia
“Impl t d pland keting | Hotel y Cafet E1 M 1”

Propuesta de solucion a la problemética

En base al andlisis de la problematica actual, en Hotel y Café “El Manantial”, a continuacién
se presenta el planteamiento para optimizar y procurar el crecimiento sostenible de la

organizacion, a través de un Plan de Marketing.

El Plan de Marketing es un tema sensible, y a la vez esencial, en las organizaciones de hoy
dia. El negocio de los hoteles y restaurantes en Alta Verapaz, mantienen un ambiente muy
competitivo, donde la calidad y excelencia de los servicios y productos son fundamentales

para sobrevivir, mantener estabilidad y crecimiento.

“Propuesta metodologica para la implementacion de un Plan de Marketing en el Hotel y

Cafeteria El Manantial”
Presentacion

La implementacion de un “Plan de Marketing, para Hotel y Cafeteria El Manantial”, tiene
como finalidad brindar un panorama mas amplio del entorno mercadoldgico que actualmente
mantiene la empresa, tanto interna como externa, y cdmo podria mejorar los aspectos, que de

acuerdo al andlisis FODA, constituyen debilidades en el ramo mercadolégico.

Objetivos de Mercadotecnia

Objetivo Estratégico de la empresa

Posicionarse en el mercado de los hoteles y restaurantes, como la mejor opcion, por excelencia

del servicio, calidad culinaria, y precios competitivos.
Objetivos de marketing
- Lograr el incremento de la cartera de clientes actuales, y potenciales.

- Mejorar la imagen de la marca “El Manantial”, en la region de Alta Verapaz.
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- Lograr el incremento de rentabilidad, en la linea de hoteleria y restaurantes.
Anélisis de la competencia.
Definicion del mercado objetivo

El mercado objetivo lo constituyen todas aquellas personas o entidades, nacionales o
extranjeras, que demandan calidad y excelencia en el servicio de hoteleria y alimentacién, para

realizar sus actividades laborales, familiares o de otra indole.
Identificacién de los competidores directos

La competencia directa que tiene “El Manantial”, la componen aquellos hoteles, restaurantes,
del medio, que prestan y ofrecen los mismos servicios y productos, encontrdndose entre las

mas importantes: Hotel San Sebastian, Hotel Paniste y Restaurant EI Buen Paladar.

Se mantiene latente la amenaza de nuevos hoteles y restaurantes en el mercado, debido a los

paisajes naturales y la seguridad que predomina en la region.

La competencia ofrece el servicio de hotel, y algunos restaurantes ofrecen alternativas
culinarias que atienden a un sector importante de la poblacion objetivo, pero ninguna de estas
opciones, brinda el servicio de hospedaje y alimentacion, e incluso la alternativa de celebrar
eventos especiales.

Segmentacion del mercado

Segmentacion geografica:

Pais. Guatemala

Departamento/municipio: Alta Verapaz/San Cristobal Verapaz

Clima: Templado

Region: Urbano y rural.

Segmentacion demogréfica:
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- Ingreso: personas con ingresos promedio entre los Q4,000.00 y Q10,000.00;
Instituciones gubernamentales o no gubernamentales, con presupuestos para rubros
especificos, con montos variables, que dependen de las actividades o eventos a

realizar, y montos establecidos de viaticos que asignan por comisiones.
- Geénero: masculino o femenino.
- Estado civil: solteros (as) o casados (as).
- Edad: Mayores de 15 afios
- Clase social: Media y media alta

- Ocupacion: Profesionales, ejecutivos, trabajadores en relacion de dependencia
gubernamental, o0 en empresas privadas, vendedores, negociantes, estudiantes, amas de

casa, jubilados.
- Origen étnico: todos.
Segmentacion Psicoldgica
- Personalidad: Intelectuales, romanticos, modernos, naturales.
- Estilo de vida. Trabajador, viajero, idealista, ambicioso, satisfecho

Segmentacion conductual

- Momento de uso: dias a la semana, fines de semana, o periodos temporales de

demanda

- Beneficios buscados. Los clientes se pueden agrupar de acuerdo con la importancia

relativa de los distintos beneficios que buscan en los servicios y productos.

- Categoria de usuarios. Grupo de usuarios habituales, potenciales, nuevos usuarios, ex

usuarios, y no usuarios.
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- Nivel de uso: escaso, medio y frecuente. Los usuarios frecuentes por lo general
constituyen un porcentaje reducido del mercado, pero representan un porcentaje

elevado de total de uso.

- Nivel de inclinacion de uso o compra. Los que no conocen la existencial del “Hotel y
Cafeteria El Manantial”, otras personas si conocen, algunas tienen cierta informacion
sobre el Hotel, otras sobre el restaurante, a otras les interesa, otras lo desean y otras
pretender adquirir productos y servicios. Para lo anterior es importante conocer el
namero de individuos u organizaciones que componen el circulo, en base a técnicas

estadisticas que permitan recolectar y analizar la situacion.

En la actualidad, hay que considerar, la importancia de segmentar a los usuarios, por perfiles

psicoldgicos, es decir, percepciones, valores y otros motivadores de conducta.
Anélisis del mercado

Ver al consumidor desde la perspectiva de sus percepciones, valores y motivadores de
conducta, ayudara a la organizacion a definir con mayor precision y realismo las metas de

crecimiento del mercado.

El servicio de hoteleria en San Cristébal Alta Verapaz, en la actualidad, ha descuidado la
calidad del servicio, y esto se hace evidente en la baja afluencia de turistas y visitantes.

Algunas empresas hoteleras, se preocupan mas en aspectos como la cantidad de demanda, y la
rentabilidad, y descuidan la calidad del servicio, la relacién a largo plazo con los clientes

actuales, y los nuevos clientes.

El clima, la seguridad y el ambiente natural, constituyen los factores que prefieren los
empresarios de la gama hotelera y restaurantes, para constituirse en el municipio de San

Cristdbal, Alta Verapaz.

Se trabaja en el desarrollo de ideas que permitan mentalizar al usuario, de los beneficios de
elegir lugares de descanso, naturales, tranquilos, comodos, seguros, y que brinden servicios
culinarios exclusivos.
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Los actuales clientes, de “Hotel y Cafeteria El Manantial”, prefieren sus servicios por la
calidad del servicio, ubicacion, y calidad de los platillos que han sido de su preferencia.
Aunque la organizacion es consciente, de que hace falta promocionar los servicios y

productos, y sobre todo la marca “El Manantial”.
Analisis de la mezcla de marketing
Producto

Los productos y servicios que ofrece “El Manantial”, podrian ser catalogados dentro del marco
de “bienes de comparacion”, ya que los usuarios, comparan entre varias alternativas que les
presenta el mercado, a excepcion de los clientes exclusivos, que ya conocen la calidad de los
servicios, productos, y precios especiales. El valor diferencial de “El Manantial”, ha sido
ofrecer al mercado conjuntamente los servicios de hotel y restaurante, razon por la cual,

grupos de personas, y organizaciones han mantenido su preferencia.

Los productos y servicios de “El Manantial” estan dirigidos a todo el publico, pero la
estrategia de marketing, debe dirigir su atencion a las personas adultas, y en especial aquellas
que trabajan en sus propias empresas, 0 en organizaciones gubernamentales o privadas, y que

hacen uso o podrian hacer uso de los servicios de hoteleria y restaurante para sus actividades.

Ademas el segmento de turistas, es un sector muy importante, que actualmente, se tiene

desatendido, ya que no hay programas promocionales, ni publicidad dirigida a ellos.

Hay que tomar consciencia, de que al momento de pensar en la promocion de los productos y
servicios de “El Manantial”, la inversion es significativa, y debe formar parte de los programas

y presupuestos de la organizacion.
Precio

Los precios por servicios de hospedaje, platillos, y paquetes especiales, de Hotel y Restaurante
“El Manantial”, deben ser precios competitivos en el mercado. Para ello es necesario mantener

un estandar de precios acordes a la competencia, tanto en el sector hotelero como el de
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alimentos. La estrategia de precios bajos, es funcional, pero se debe tener el cuidado de no
descuidar la promocion en el enfoque de la calidad.

El tema de los descuentos y promociones, es una estrategia que debe dirigir sus esfuerzos al
segmento de consumo, que demanda paquetes donde incluyen el servicio de hospedaje y el de

alimentacion, y posiblemente el saldn de eventos especiales.
Plaza/distribucion

Si se tiene como objetivo, mantener e incrementar la participaciéon en el mercado, al momento
de prestar los servicios o atender las exigencias de los clientes, se debe realizar de la mejor
manera posible, considerando todos los aspectos que involucran su satisfaccion, y darle
seguimiento a sus percepciones, comentarios, 0 sugerencias, que permitan lograr la excelencia
en los servicios y productos, y permitan mantener una relacion duradera con el cliente. Hay
que tomar en cuenta, que las opciones de marketing para el servicio de Hotel, tiene sus
limitantes ser de planta fija, pero no asi, el restaurante, que ademas de la atencion en el hotel,
puede atender pedidos especiales, para los clientes que lo demanden. En el aspecto de
atencion al cliente, fuera de planta, se debe tener definido, cual va a ser el sistema de
distribucion, o el medio de traslado, por la particularidad del producto. La calidad de servicio,
y las cualidades del personal que atienda este segmento, deben contar con la personalidad,
habilidad y conocimiento, que permitan mantener la confianza de los clientes. No hay que
olvida, que la atencién eficiente y personalizada, debe considerar aspectos fundamentales,

como son la higiene y la seguridad.
Promocion

Hotel y Restaurante “El manantial”, toma muy en cuenta, que en la actualidad las empresas
requieren algo mas que desarrollar buenos productos y mantener servicios de calidad, fijar
precios atractivos y ponerlos al alcance de sus clientes meta, ya que la comunicacion con los
clientes, es fundamental, y los comentarios o sugerencias de estos, no deben descuidarse, ni

dejarse al azar.
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Para mantener esa buena comunicacion, las estrategias de promocion y publicidad, deben

transmitir anuncios atractivos, promociones de ventas adecuadas a la ocasion, y por segmentos

especificos de mercado.

Lo anterior implica mantener un presupuesto de marketing por afio, de por lo menos un 5%

sobre el total de ventas. El programa total de comunicaciones de marketing de la empresa,

denominada su “mezcla promocional”, estard formado por la mezcla especifica de publicidad,

promocion de ventas, relaciones publicas y ventas personales.

Las cuatro herramientas promocionales se describen a continuacion:

Publicidad: La empresa puede utilizar cualquier forma pagada de presentacion y
promocion no personal de ideas, bienes o servicios por un patrocinador bien definido.

Aunque sea relativamente oneroso, es importante considerar la publicidad en los
medios de comunicacion mas importante del medio altaverapacense, los cuales
mantienen una cobertura importante a nivel de la cabecera departamental y municipios

aledanos.

Promocién de ventas: Incentivos de corto plazo para alentar las ventas de productos o
servicios. En este caso hay que tomar en cuenta, el segmento de mercado, al cual va
dirigido cierto servicio, y en base a ello, establecer un programa de promociones, que
permitan llamar la atencion de los clientes. Los mismos deben ser atractivos, y sobre
todo no perder de vista la confianza y percepcion que se debe mantener en cuanto a

calidad y excelencia.
Las promociones pueden quedar establecidas de la siguiente manera;

o Alojamiento por tres o cinco noches, y contratacion del servicio de
alimentacion: se otorgara un descuento del 15% sobre el monto total de

CONsSuUmo Yy servicio.

o Alojamiento por una o dos noches, y contratacion del servicio de alimentacion:

se otorgara un descuento del 10% sobre el monto total de consumo y servicio.
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o A los clientes constantes en hospedarse en el hotel y consumir en el restaurante,
se les proporcionara a cualquier hora, un café y postre, completamente gratis.

Relaciones publicas: la creacion de buenas relaciones con los diversos publicos de nuestro
interés, es fundamental, para mantener estabilidad en la cartera de clientes. Mantener una
buena imagen corporativa, es esencial para el fortalecimiento de la organizacion, y que la
misma no sea sensible, ante rumores, historias 0 acontecimientos negativos, que la

competencia o individuos mal intencionados puedan externar sobre la organizacion.

Ventas personales: Es importante considerar, la venta de productos o servicios, que realiza el
personal de planta, al momento de atender las inquietudes, consultas, cotizaciones, o intereses

de personas interesadas en contratas los servicios o adquirir productos de “El Manantial”.

Dentro de estas categorias podemos utilizar herramientas especificas, como las presentaciones
de ventas, las exhibiciones en el punto de venta, los anuncios especiales, las presentaciones
comerciales, las ferias, las demostraciones, los catalogos, la literatura, los paquetes de prensa,
los carteles, los concursos, las bonificaciones, los cupones, las revistas locales o a nivel

departamental, y revistas ejecutivas.

Aunque a mezcla promocional es la principal actividad de comunicacion de una compafiia,
toda la mezcla de mercadotecnia —producto, precio, plaza y promocion-, deben coordinarse

para obtener el mejor impacto en la comunicacion.
Control

El plan de marketing debe ser monitoreado y controlado de manera continua, la mayoria de
empresas no poseen un adecuado procedimiento de control, ni personal asignado para este
proceso. Para tener una retroalimentacion de los planes establecidos, debemos tener personal

asignado en cada fase del proceso

Los controles internos, son fundamentales, para determinar la frecuencia con la que nos visitan
los clientes, llevar estadisticas de visitas, consumos, y detalle de las recomendaciones,

comentarios, sugerencias, y si fuera el caso, hasta los reclamos de los clientes.
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Se debe mantener un control de las ventas de forma permanente, para realizar comparaciones,

y evaluar la razén de variaciones en determinadas épocas.

La responsabilidad del control, debe ser de la Gerencia y la Administracion, y su proposito es

determinar si estan obteniendo los resultados programados y presupuestados.
Plan de contingencia

No podemos obviar, la necesidad de un plan de contingencia, cuando la afluencia de clientes
disminuye, 0 no se da en base a los programas establecidos. Para este caso la empresa puede
utilizar medidas agresivas de promocion y publicidad, para persuadir a los clientes, a fin de

lograr los objetivos propuestos por la organizacion. Algunos planes:
- Ofertas.

o Plan familiar: por alojarse en “Hotel El Manantial”, se brindara desayuno gratis, y

postre, totalmente gratis, para toda la familia.

o Plan escolar: Al preferir Hotel y Restaurante “el Manantial” para sus eventos de

excursion, aplica descuento del 20% en hospedaje.

o Combo empresarial: Al preferir Hotel y Restaurante “el Manantial” para sus eventos

empresariales, aplica descuento del 20% en hospedaje y alimentacion.
Presupuesto de Marketing con enfoque a la promocion

Este presupuesto, dependera del alcance que desee lograr la Administracion. Se mantuvo la
limitante de no contar con datos financieros, para realizar proyecciones en base a ellos, 0 un
porcentaje que pudiera destinarse para este proposito, pero considerando la anuencia de la
Gerencia para invertir en aspectos de promocion y publicidad, estara destinando los fondos

necesarios.
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Viabilidad del proyecto

El andlisis de viabilidad del presente proyecto, permitird realizar una proyeccion de la
posibilidad de llevar a cabo la presente propuesta, de lo cual depende el éxito o fracaso.

Viabilidad financiera

Consideramos que la presente propuesta es viable financieramente, ya que se cuenta con la
anuencia del propietario y la administracion, los recursos generados por la actividad del Hotel
y Restaurante, permitiran destinar un porcentaje, para promocion y publicidad, detalle que

aparece en los cuadros siguientes:

“HOTEL Y CAFETERIA EL. MANANTIAL”
PRESUPUESTO DE MARKETING / MEZCLA PROMOCIONAL

Periodo de Ejecucion propuesto: de Enero a Septiembre 2013

Meses del ejecucion

Descripcion | Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Total
Publicidad

Publimovil Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q2,000.00 | Q500.00 Q500.00 Q500.00 Q500.00 | Q1,000.00 Q7,000.00
TV Local Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q3,000.00 | Q1,000.00 | Q5,000.00 | Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q15,000.00
Promocion

de Ventas

Plan Q2,000.00 | Q1,000.00 Q3,000.00
Familiar

Plan Escolar Q1,000.00 | Q1,000.00 Q2,000.00
Plan Q3,000.00 | Q2,000.00 | Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q1,000.00 | Q2,000.00 | Q3,000.00 | Q15,000.00
Empresarial

Relaciones

publicas

Participacion Q2,000.00 Q2,000.00 Q4,000.00
en ferias

Exhibicion Q500.00 Q500.00 Q500.00 Q1,500.00
en puntos de

venta

Relaciones Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q300.00
con Prensa

Local

Total Q5,100.00 | Q6,000.00 | Q9,500.00 | Q4,600.00 | Q7,000.00 | Q2,500.00 | Q3,100.00 | Q6,000.00 | Q4,000.00 | Q47,800.00

Fuente: Elaboracion propia
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PROYECCION DE INGRESOS

Meses proyectados 2013 - en quetzales

Recomendaciones

Descripcion |Enero |FebrergMarzo [Abril Mayo [Junio [Julio |Agosto [Septien] TOTAL

Hospedaje: 8000 8000| 14000 14000 7000 9000 8000| 9000 11000

Familias 4000/ 4000 6000 7000 3000 3000 4000 5000 5000 41000

Empresas 2000 2000( 4000 5000 2000 2000 2000 2000 2000 23000

Escolares 2000 2000 2000 6000

Otros 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 18000

Alimentacio 4000| 4000 7000 6000 3000 4000f 4000/ 4000 5000

Familias 2000 2000 3000 3000 1000 1000 2000 2000 2000 18000

Empresas 1000 1000 2000 2000 1000 1000 1000 1000 1000 11000

Escolares 1000 1000 1000 3000

Otros 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 9000
TOTAL 12000 12000f 21000 20000( 10000| 13000| 12000( 13000/ 16000 129000

TOTAL

Mezcla promocional 47800

Consultoria en formulacion del Plan

e implementacion 10000

TOTAL 57800

Se recomienda utilizar los medios méas efectivos para el logro de los objetivos de la

organizacion, y a criterio del consultor, el Publimovil, la TV Local, y la participacion en

Ferias, son elementos de la mezcla que garantizan resultados positivos, logrando con ello que

la erogacion de fondos, mas que un gasto sea una inversion.

Publimovil

Se contratara a una empresa del medio, que permita promocionar nuestros productos y

servicios, en la region de San Cristébal Verapaz, y principalmente en la cabecera

departamental, para que tanto lugarefios como extranjeros puedan conocer los productos y

servicios que se ofrecen.
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La empresa a contratarse debe ser de las mejores del medio, para garantizar que la promocion
serd efectiva, y se logren los objetivos de la organizacion. Porque mayor atencion en la
cabecera departamental, porque se considera que es donde se concentra la mayor parte de

instituciones y nichos de mercado, que pueden convertirse en clientes potenciales.
TV Local

Se sugiere contratar a Cablevision “Las Verapaces”, ya que mantiene una audiencia total en
las Verapaces, y esto permitira llevar el mensaje a los hogares, para que conozcan los
productos y servicios que ofrecen “Hotel y cafeteria EI Manantial”, asi como sus tarifas,

descuentos y promociones.

Viabilidad del proyecto

En base a la proyeccion de ingresos y costos del proyecto, consideramos que el mismo es
viable financieramente, por el retorno de la inversion, que se prevé permitira incrementar
significativamente los ingresos de “Hotel y Cafeteria EI Manantial”

Costo beneficio del proyecto

TOTAL
Mezcla promocional 47800
Consultoria en formulacion del Plan
e implementacion 10000
TOTAL 57800
Consultoria profesional UPANA -10000|Beneficio
Costo real para la empresa 47800

El aporte considerado por consultoria es un beneficio que adquiere la organizacion, ya que la
investigacion y propuesta realizada por el profesional de UPANA, que considera un costo de

Q10, 000.00, para la Administracién del hotel, no tendra costo alguno.
Viabilidad de Recursos Humanos

Se cuenta con la anuencia del personal que compone la estructura de la organizacién, y

especialmente de la propietaria y Administracion.
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El talento humano, que mantiene el personal de la empresa es evidente, y sera fundamental

para externar ideas, y trabajar en equipo para lograr el proposito de marketing.
Viabilidad del personal administrativo

El personal administrativo, esta anuente a atender los requerimientos que impliquen
coordinacion de actividades y procesos, conjuntamente con el personal operativo, sin

descuidar las actividades cotidianas que demandan también de una atencion constante.
Viabilidad de capacidad instalada

“Hotel y cafeteria El Manantial”, cuenta con suficientes activos, que estan a disposicion total
del personal, que esté involucrada en este proceso, para que facilite la consecucion de las

actividades coordinadas y asignadas por la Gerencia General y la Administracion.
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Anexo 1

La presente encuesta va dirigida al personas que conocen Hotel y Cafeteria el Manantial el cual esta
ubicado en el municipio de San Cristobal Verapaz del departamento de Alta Verapaz, por lo que se

le solicita responder las siguientes interrogantes en el espacio correspondiente

A continuacidn se presenta una serie de preguntas, las cuales se solicita sean
respondidas con sinceridad y profesionalismo

1 ¢Cuantas personas integran su nucleo familiar?

Menor a 5 anos

entre 6 y 10 afios

entre 11y 17 afos

entre 18 y 25 afios

entre 26 y 35 afos

mayor a 35 afios

2 ¢Considera usted que "El Manantial", es conocido por su buen servicio, y productos

De calidad?

Si
No

3 éEn qué nivel de preferencia considera se encuentra "El Manantial", respecto a la

Competencia?

Malo
Regular

Bueno

Excelente
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10

Indique tres razones, por las cuales le gustaria hospedarse en "El
Manantial”

1

2

3

¢Para usted que negocios, constituyen la competencia mds fuerte para “ Hotel y

Cafeteria El Manantial”?

¢Con que frecuencia consume usted en "El Manantial"?

Diario

Semanal

Quincenal

Mensual

¢Cudl considera es el producto o servicio, que prefieren los clientes, y por qué?

éConsidera que la calidad de los productos y servicios de "El Manantial" llenan sus
expectativas?

¢Considera que el precio de los productos de "El Manantial", son competitivos?

¢Qué considera usted, es necesario implementar en "El Manantial", para mantenerse

Entre los mejores hoteles y restaurantes de la region?
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Anexo 3

- | oo 12|
( = W TANCIA DE INSCRIPCION Y MODIFICACION

4L REGISTRO TRIBUTARIO UNIFICADO

ACTUALIZADO
NIT: 2493897-1
Nombre o razén social: ELENA ROXANA, DE LEON VASQUEZ DE TOBOSO
Domicilio fiscal: 5A AVENIDA BARRIO SAN FELIPE 2-60 ZONA 4 SAN CRISTOBAL VERAPAZ, ALTA VERAPAZ
Departamento: ALTA VERAPAZ Nacionalidad: GUATEMALTECA
e_mail: Teléfono: 7950-4509
Género: FEMENINO Fax:
Cédula / Pasaporte: 0-16 38110 Nacimiento / Constitucién: 21/07/1982
Cui: 1670298001601
Namero de colegiado: Fecha de colegiado:
Organizacién legal: INDIVIDUAL a
Actividad econémica: HOTELES; CAMPAMENTOS Y OTROS TIPOS DE HOSPEQAJE TEMPORAL
Inscrip. Registro Mercantil: Inscrip. def. Reg. Mercantil: Inscripcldn RTU: 13/12/2001 Ultima modificacién:  21/03/2012
Fecha de Fecha de

Imﬂp Reglstm CMI‘ Estatus: - ACTIVO - Namero de escritura: :, escritura: fallecimiento:

Cont=-nr 1503545-K DORA ESTELLA, CAAL MEDINA DE SUC 07/01/2009  11/05/2004 ACTIVO  11/05/2004

Contador 1503545-K DORA ESTELLA, CAAL MEDINA DE SUC 0,1)6112009 06/03/1995 ACTIVO  06/03/1995

Sistema Inventario:  PRECIO DEL BIEN : Sistema Contabl B ¢

ISR OPTATIVO PAGO ANUAL 119 PAGO ANUAL 31% Sobre la renta
g imponible
ISR i OPTATIVO PAGO TRIMESTRAL 102 PAGOS Renta imponible
TRIMESTRALES trimestral X 31%
ISR
Iva Dom. GENERAL PAGO IVA PERSONA INDIVIDUAL 201 PAGOS MENSUALES Diferencia entre IVA
COMERCIANTE O TECNICO cobrado e IVA pagado
(tasa 12%)
Iva Dom. GENERAL PAGO IVA PERSONA INDIVIDUAL 215 PAGOS MENSUALES Diferencia entre IVA
COMERCIANTE O TECNICO cobrado e IVA pagado
(tasa 12%)
Vehiculos CIRCULACION DE PAGO ANUAL DE CIRCULACION DE 401 PAGO ANUAL
vexicuLos vEHICULOS

HOTEL Y CAFETERIA EL MANANTIAL i 4A. CALLE BARRIO SAN SEBAS'HAN1~67 ZONA3SAN C  10/04/2008  20/03/2012

CRISTOBAL VERAPAZ, ALTA VERAP;
Numero de negocios Activos: 3 Numero de negocios uﬁcgﬁ&oi E Fecha de impresion:  21-03-2012

DELEGADO :
SECCION REGISTRO TRIBUTARIO UNIFICADO
NOTAS :

* PARA TODA MODIFICACION A SUS DATOS GENERALES O CAMBIO DE REGIMEN A IMPUESTOS A LOS CUALES SE ENCUENTRA
AFECTO, DEBERA DAR AVISO A LA "SAT"™ PARA EVITAR SANCIONES POSTERIORES.

* SE LE RECUERDA HABILITAR LIBROS EN EL PLAZO DE 30 DIAS PARA EVITAR SANCIONES DE ACUERDO A LO QUE
ESTABLECEN LAS LEYES ESPECIFICAS.

* PARA SOLICITAR LOS FORMULARIOS A UTILIZAR FAVOR DE PEDIR DE ACUERDO A LAS VERSIONES VIGENTES.
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