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RESUMEN

La presente investigacion se centra en la elaboracién de un plan de marketing para un

hostal en la ciudad de Chiclayo.

De acuerdo al primer diagndstico que se realizé al hostal HS PARADISE, se detectd que
no poseia una hoja de ruta como es el plan de marketing, no tenia objetivos ni estrategias claras,
no administraba de forma correcta sus recursos, la publicidad que empleaba no era la adecuada
y no estaba muy bien posicionada en la mente de sus clientes, por lo que se hizo la siguiente
cuestion ;Como disefiar un plan de marketing para el Hostal HS PARADISE S.A.C. en la
ciudad de Chiclayo?, en base a este cuestionamiento se tuvo como objetivo elaborar una
propuesta de plan de marketing para el hostal HS PARADISE S.A.C. en la ciudad de Chiclayo,
en el cual se identifiquen los objetivos, las estrategias y las tacticas que deben alcanzar con la
finalidad de mejorar su posicion en el mercado. Para la presente investigacion se llevo a cabo
la revision de antecedentes de la misma, la situacion de la empresa en el mercado, investigacion
bibliografica sobre términos basicos que se emplearon. Asimismo, se realizé un estudio de
enfoque mixto y de tipo descriptiva a través de la aplicacion de 380 encuestas a los turistas
nacionales, entre ellos viajeros ocasionales, que visitan y se hospedan en la ciudad. La muestra
fue probabilistica aleatoria simple y los instrumentos de recoleccién de datos que se utilizaron
fueron la entrevista a profundidad con el Gerente General: Manuel Rios Valdera, la encuesta y

la investigacion bibliografica.

Palabras clave: plan de marketing, objetivos, estrategias, posicionamiento y hostales.



ABSTRACT

The present research focuses on the elaboration of a marketing plan for a hostel in the city

of Chiclayo.

According to the first diagnosis that was made to the hostel HS PARADISE, it was
detected that it did not have a road map such as the marketing plan, had no clear objectives or
strategies, did not manage its resources correctly, the advertising that used was not the proper
and was not very well positioned in the minds of its customers, so the following question was
asked How to design a marketing plan for the Hostal HS PARADISE SAC in the city of
Chiclayo ?, based on this questioning was aimed to elaborate a proposal of marketing plan for
the hostel HS PARADISE S.A.C. in the city of Chiclayo, which identifies the objectives,
strategies and tactics that they must achieve in order to improve their position in the market.
For the present investigation was carried out the background check of the same, the situation of
the company in the market, bibliographical research on basic terms that were used. Also, a study
of mixed and descriptive approach was carried out through the application of 380 surveys to
national tourists, including occasional travelers, who visit and stay in the city. The sample was
random simple probabilistic and the instruments of data collection that were used were the in-
depth interview with the General Manager: Manuel Rios Valdera, the survey and bibliographic

research.

Keywords: marketing plan, objectives, strategies, positioning and hostels.
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.  INTRODUCCION

En la actualidad el mercado hotelero es muy competitivo, a lo largo de los afos, en los
paises de todo el mundo se ha ido incrementando el &mbito turistico, en el cual han surgido un
sin nimero de empresas hoteleras, que brindan estadia, alimentacion, diversion y distintos

paquetes turisticos que ofrecen al cliente variedad de alternativas para escoger.

Estos parametros han hecho que los clientes sean cada vez mas exigentes en cuanto al
producto o servicio que reciben, tanto asi que hoy en dia es éste quien da los parametros para

obtener indicadores de calidad y servicio.

En el Peru, existen diferentes tipos de alojamiento, desde grandes y lujosos hoteles cinco
estrellas, hasta hostales pequefios, confortables y seguros. El sector hotelero peruano, ha
seguido la tendencia de muchos hoteles internacionales, que buscan captar al cliente
corporativo, a ese hombre de negocios que viene al pais para invertir, y que requiere un nivel
estandar y adecuado para su estadia. EI crecimiento de la inversion del sector hotelero en el
pais, justamente se debe a este tipo de clientes y a los planes de marketing que se estan

utilizando para posicionar sus marcas en el mercado.

En Chiclayo la cantidad de hostales, de distintos niveles de calidad, se han incrementado
cada vez mas. Muchos de estos se han creado sin un verdadero plan de marketing ni estudios

previos, lo que puede ocasionar pérdidas para éstos.

Uno de los principales problemas que se observo en la empresa HS PARADISE la cual
tiene como nombre comercial Hostal “Los Jazmines”, es que la publicidad y promocién que
emplea, sean realmente las adecuadas para comercializar su negocio, y esto no permite que
puedan incrementar sus ventas e incluso, que no haya logrado un buen posicionamiento en la
mente de su publico objetivo; trayendo consigo que los usuarios no recuerden la marca y no
estéen informados sobre todos los servicios que ofrece, lo cual ha ocasionado que éstos no
tengan conocimiento de la ubicacion del hostal. El hostal no ha llevado a cabo unas buenas
estrategias comerciales que puedan identificar segmentos que sean rentables y que se adapten
mejor a las necesidades de sus clientes con caracteristicas semejantes, y asi de esta manera
optimizar sus recursos. Es por ello que la oferta turistica no se ha visto reflejada de la mejor
manera por parte de los usuarios nacionales, ya que como se explica el Hostal Hs Paradise “Los
Jazmines”, no posee una buena estrategia comercial que pueda verse reflejada en la mente de

los clientes.
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Al identificar el problema por el cual la empresa no esta siendo reconocida por sus
servicios de calidad, surge la incognita de saber ;Como disefiar una propuesta de Plan de
Marketing para el hostal HS PARADISE?, por lo que resulto preciso realizar la investigacion
con el objetivo de elaborar una propuesta de plan de marketing para el hostal HS PARADISE

S.A.C. en la ciudad de Chiclayo; donde para ello se plantearon cinco objetivos especificos:

Realizar un analisis situacional del Hostal HS PARADISE S.A.C.
Determinar las politicas de producto y posicionamiento.
Determinar las politicas de distribucion y ventas.

Determinar las politicas de precios.

a > w DN

Definir las estrategias de publicidad y promocion.

Es por ese motivo que la empresa HS PARADISE desea mejorar el trabajo comercial que
se esta realizando en la organizacion, por lo cual se creyd conveniente la realizacion de un plan
de marketing, el cual serd la hoja de ruta que contribuird a la comercializacion, tanto de la
marca, productos y servicios, del hostal HS PARADISE. El estudio realizado ha sido de
enfoque mixto, es decir cuantitativo puesto que a través de esto se analizaron elementos que
fueron medidos y cuantificados; y cualitativo porque permitié identificar caracteristicas de la
poblacion, asi como factores de comportamiento de los clientes y usuarios frente al servicio que
oferta. Se utiliz6 como herramienta las encuestas, para evaluar las distintas caracteristicas,
gustos y preferencias de la poblacion; lo cual a su vez le servira a la empresa para ver la relacion
que pueda tener con su publico objetivo; partiendo desde un ambiente agradable, seguro y
confiable para un buen desarrollo laboral. Siendo una vez aplicado, beneficiara al mismo,
atrayendo a los clientes al establecimiento, y al mismo tiempo posicionandolo en el mercado
turistico de la zona. Asimismo, haber realizado un plan de marketing implico desarrollar
gestiones necesarias para alcanzar un objetivo especifico de mercado el cual es captar nuevos
clientes, fidelizar los actuales y posicionar la marca en el mercado y por ende mejorara su
rendimiento econémico. Ademas, dicha investigacidn podréa ser utilizado por parte del Gerente
General para la mejora de sus servicios en el Hostal, esto aumentara las fuentes de empleo, ya
que al crecer su demanda este requerira de un mayor nimero de trabajadores, y creard una oferta

turistica que pueda competir con establecimientos de alojamiento de la zona.
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1. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

Corona, (2012), en su tesis titulada “Plan de mercadotecnia para el Hotel Best Western
en la Ciudad de Obregon, Sonora” del Instituto tecnoldgico de Sonora, concluye que en base a
los resultados obtenidos en este estudio se puede decir que el plan de mercadotecnia cumplid
sus objetivos ya que al realizar el analisis FODA se pudo dar cuenta que hay varias amenazas
pero también tiene fortalezas las cuales la han ayudado a mantenerse dentro del mercado.
Ademas, los empleados de la compariia necesitan estar méas relacionados con los objetivos y
estrategias elaboradas en el plan para que las puedan llevar a cabo y se corrijan los errores que
tienen. Entonces esto ayudard a mayor administracion de recursos econémicos, comunicacion
entre empleados, para no causar problemas de compafierismo, al igual y una de las cosas mas
importantes es que se conocera al mercado y sobre todo a la competencia y asi sus clientes

siempre estén con ellos.

Asimismo, Velasco, (2011), en su tesis titulada “Plan de mercadotecnia para impulsar el
posicionamiento de un Hotel de tres estrellas en la Ciudad de Oaxaca” de la Universidad
tecnoldgica de la Mixteca. Se concluye que el posicionamiento es un factor clave para este tipo
de empresas ya que los servicios son intangibles y los clientes toman aspectos importantes para
su decision de compra en base a los atributos importantes que tiene la empresa logrando un
lugar en su mente en relacion con los productos de la competencia. Bajo esta perspectiva el
Hotel Virginia encontrd la necesidad de impulsar su posicionamiento ante la gran competencia
de hoteles, en especial de la categoria de tres estrellas quienes representan el 55% de la totalidad

de hoteles existentes en la Ciudad.

Ademas, Silva, (2014), en su investigacion, titulada “Plan de marketing para el Hostal
Torres Del Canton Yacuambi, Provincia de Zamora Chinchipe” de la Universidad Nacional de
Loja, concluye que una vez realizado el Plan de Marketing como herramienta de la empresa
Hostal Torres, se puede tener una idea clara de donde esta situada la empresa en relacién al
mercado competitivo actual, asi como su condicion actual y los factores internos de esta. El
sector hotelero y el turismo, a pesar de la crisis generalizada de la poblacion Yacuambense y
Ecuatoriana, tiene un comportamiento progresivo, lo que implica contar con una demanda en
aumento de este servicio. Existe un gran numero de hostales, casas de hospedaje y hoteles pero
la diferenciacion en el servicio crea ventaja para aquellos que ofrecen mejores condiciones.

Hostal Torres, no realiza publicidad, no tiene una estructura organizacional bien definida, no
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cuenta con un letrero en la fachada del hostal que identifique al mismo, falta de capacitacion al
personal que 145 labora en ella y no cuenta con internet y televisores en las 15 habitaciones que
tiene el hostal, por no contar con ello el Hostal Torres se benefician otras empresas de hospedaje

0 alojamiento que es la competencia.

Por otro lado, Becerra, (2013), en su tesis titulada “Plan de Marketing para el Hotel Rey
Plaza Del Canton Puyango Provincia De Loja — Ecuador” de la Universidad Nacional de Loja.
Se determind que la oportunidad mas importante para la cooperativa es el “Mercado por
Explotar”, al cual se le ha asignado un peso de 0.17, de igual manera se considera que la
amenaza mas importante es el “inestabilidad econdémica” al cual se le ha asignado un valor de
0.16. El total ponderado es de 2.71, lo que indica que el hotel se encuentra en un punto neutro
con respecto al aprovechamiento de las oportunidades y amenazas. Del mismo se considera que
la fortaleza mas importante para la cooperativa es una “Buena Solvencia Econdmica”, al cual
se le ha asignado un peso de 0.18, de igual manera se considera que la debilidad mas importante
es la “Falta de un Plan de Marketing” al cual se le ha asignado un valor de 0.15, el puntaje se
ubica 2.5. Un puntaje por debajo de 2.5 caracterizan a las empresas que son débiles
internamente, mientras que un puntaje por encima de 2.5 indica que la empresa mantiene
posicion fuerte posicién interna. Ademas, la falta de mision y vision bien definida para el Hotel,

lo cual le ayudaréa a enrumbar el destino del mismo.

También, Vega, (2015), en su investigacion titulada “Estrategias de Marketing para la
mejora del producto turistico Hotel Melia Las Antillas en Varadero”, concluye que este
producto turistico Hotel Melia Las Antillas posee altas potencialidades para el desarrollo del
turismo sobre todo relacionado con proyectos sobre Medio Ambiente. EI Hotel Melia Las
Antillas presenta Debilidades que se pueden atenuar con la maximizacion del aprovechamiento
de las oportunidades para poder insertarse con una orientacion adecuada en el mercado
internacional. Ademas no existe un sistema de informacion que permita al Hotel Melia Las

Antillas tomar acciones ante cambios en su entorno.

Ademas Aguila, & Llerena, (2016), en su investigacion titulada “Plan de marketing para
el hotel boutique “el escalon” de la ciudad de Guayaquil, de la Universidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil, concluye que el panorama del presente proyecto es favorable, ya que el turismo
es uno de los sectores de la economia que crece con mayor rapidez, esto ha motivado a que el
gobierno invierta en este sector con la finalidad de convertir a Ecuador como una potencia

turistica, a pesar de que la inflacion tiene un impacto negativo en el sector hotelero, por la
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sobreoferta, los hoteles deben ver esto no como algo negativo, sino méas bien analizar sus
estrategias actuales para ofrecer propuestas novedosas que le permitan diferenciarse de sus

competidores y llenar sus habitaciones en temporadas consideradas como bajas.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Definicién de plan de marketing

Segun Kaotler, (2003), el plan de marketing es un elemento I6gico que requiere la maxima
informacion posible de todos los departamentos de la empresa, para afrontar los retos que todo
mercado plantea e identificar las oportunidades del mercado y convertirlas como ventaja

competitiva para el beneficio de la empresa.

Por su parte Cutropia, (2003), describe al plan de marketing como un documento de
trabajo escrito, ordenado y definido, anual y periédico que combine con precision los elementos
del marketing - mix y que permita saber cuando y como se han alcanzado los objetivos, tanto
los de marketing como los prefijados en el Plan Estratégico, estableciendo responsabilidades y
poniendo a disposicion de la empresa controles flexibles y adaptables a los cambios del

mercado.

Segun Kotler, (2003), en lo que se refiere a plan de marketing nos dice que es un
documento escrito de forma sistematica y estructurada donde se encuentran los objetivos,
estrategias y tacticas; ademas de oportunidades de mercado y planes de accion. Incluso ayuda
a identificar y analizar el mercado mediante oportunidades y amenazas donde se encuentra el

analisis externo y analisis interno.

En el plan de marketing el contenido debe estar sistematizado y estructurado donde se
precisa la relacion de ciertos analisis y estudios, indica los objetivos del marketing, Desarrolla
las estrategias, se detallan los medios de accion que siendo consecuentes con la estrategia
elegida, habran de emplearse para conseguir los objetivos propuestos en el plazo previsto, ello
implica la especificacion de un plan de acciones detallado sobre el marketing mix: producto,

precio, plaza y promocion.

En cuanto al esquema de un plan de marketing segun Mayorga, (2007) es explicar las
fases del plan de marketing, donde se menciona el analisis de la situacion, tanto en el aspecto
interno que comprende los antecedentes de la empresa y el aspecto externo, donde se empieza
a analizar las variables del entorno de manera general y competitiva, cuando hablamos de

realizar investigacion de mercado, comprende tomar informacion adecuada para las decisiones,
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la formulacion de marketing, implica la estrategia de segmentacion, posicionamiento, de
crecimiento y de competencia, donde implica las 4 "P" y la evaluacion financiero proyectado
donde permite medir la rentabilidad economica de la empresa en un determinado periodo en

relacion a la inversion que se realizara con el plan de marketing.
2.2.2. Importancia del Plan de Marketing

Seguln Jean, (2006), el plan de marketing expresa el sistema de valores, la filosofia del
directivo de la empresa, y pone de manifiesto una vision comun del futuro en el seno del equipo
directo. Donde explica la situacién de partida y describe los contratiempos y las evoluciones
pasados en el entorno lo que hace que las elecciones efectuadas y los resultados alcanzados
sean mas claros para la direccion general. Ademas, es considerado como un instrumento de
coordinacion que permite mantener una coherencia entre los objetivos y favorecer un arbitraje
en base a criterios objetivos cuando haya conflictos o incompatibilidades, facilita el
seguimiento de las acciones emprendidas y permite una interpretacion objetiva de las
desviaciones entre objetivos y resultados. Incrementa la agilidad en las reacciones de la empresa
frente a cambios imprevistos, en la medida en que ya se ha llevado a cabo una reflexién sobre

el alcance de estos cambios para la empresa.
2.2.3. Planificacion del marketing

Segun Cutropia. (2003), estos puntos que se mencionan lineas abajo son muy importantes,
porque permiten realizar un analisis dentro y fuera de la empresa, y poder adaptarse al entorno,

son ventajas que la empresa debe tener en cuenta, para liderar el mercado:

v Mejorar la coordinacion de las actividades.

Identificar el cambio y el desarrollo que se pueden esperar.
Aumenta la predisposicion para el cambio.

Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa.

Mejorar la comunicacion.

AN N NN

Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades.

Mediante la planificacion de marketing el Hostal HS PARADISE ubicado en la Ciudad
de Chiclayo, debe asegurarse de que los costos de marketing dan una rentabilidad equivalente
y que estan sujetos a los mismos criterios y controles que el resto de las inversiones que se

hagan en dicha empresa.
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Las metas son fundamentales para nuestro desarrollo a futuro. La capacidad de clientes,
representa el volumen posible de ventas a las que el Hostal puede llegar a acceder, dependiendo
de mercado donde esté posicionado. Para la elaboracion de este objetivo debemos buscar
informacion cuantitativa que nos permita de forma coherente disefiar el futuro, este analisis
muchas veces se descuida por las empresas debido a que en ocasiones no aporta datos
cuantitativos, que permita ver como se concretan las acciones desarrolladas. La empresa debe
contar con un producto o servicio que se diferencia claramente en la mente del consumidor. Y
por Ultimo los objetivos de rentabilidad o de precio, donde es el mas evidente, puesto que
cualquier empresa busca en su desarrollo una rentabilidad que sea de la forma que sea, tanto
econdémico como social. Pero es necesario realizar una prevision de venta y conocer en

profundidad los costos.

Los objetivos de Plan de marketing son los objetivos de producto, objetivos de precio,

objetivos de plaza y objetivos de promocion.
2.2.4. Marketing

Segun Kotler y Armstrong (2012). EI marketing, mas que cualquier otra funcion de
negocios, se refiere a los clientes. EI marketing es un proceso social y administrativo mediante
el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean creando e
intercambiando valor con otros. En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing incluye
el establecimiento de relaciones redituables, de intercambio de valor agregado, con los clientes.
Por lo tanto, definimos el marketing como el proceso mediante el cual las compafiias crean
valor para sus clientes y establecen relaciones sélidas con ellos para obtener a cambio valor de

éstos.

Para Gallego, (2008). ElI marketing, con un plan concienzudamente desarrollado y
realista, nos llevara a conocer el mundo al que nos dirigimos y a definir y desarrollar lo que
podemos y debemos hacer para transmitir un mensaje atractivo, sugerente y adecuado, en todos

los aspectos, a aquellos que son los clientes reales de hoy y clientes potenciales de mafana.
2.2.5. Servicio

Un servicio consiste en la aplicacion de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas,
animales u objetos. Los servicios son intangibles, no se pueden percibir por los sentidos, son

perecederos y no se pueden almacenar. Ejemplos de servicios son las actividades desarrolladas
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por los bancos, compafiias de seguros, cajeros automaticos, escuelas, hospitales, veterinarios,

policias, abogados, talleres de reparacion, empresas de transportes, etc. (Santesmases, 2012).
2.2.6. Posicionamiento

Es el lugar mental que ocupa la concepcion del producto y su imagen cuando se compara
con el resto de los productos 0 marcas competidores, ademas indica lo que los consumidores
piensan sobre las marcas y productos que existen en el mercado. El posicionamiento se refiere
al lugar que ocupa un producto, segun las percepciones de los clientes, con relacién a otros.
(Santesmases Mestre, 2012).

Kotler y Armstrong. (2008), mencionan que el posicionamiento en el Mercado consiste
en hacer que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable, en relacion con los

productos de la competencia, en la mente de los consumidores meta.
2.2.7. Segmentacion de mercados

Fernandez (2001), menciona que la segmentacion puede definirse como la division de un
universo heterogéneo en grupos con al menos una caracteristica homogénea. La segmentacion
de mercados es una de las herramientas de mercadotecnia que nos permite realizar un analisis
de mercado de forma efectiva, es una actividad que brinda certeza al mercadologo en el

desarrollo de sus actividades.
2.2.8. Hosteleria

El diccionario de la lengua espanola “WordReference” (2016) define Hosteleria como la
Industria que se ocupa de proporcionar a los clientes alojamiento, comida y otros servicios,

mediante pago.

Segun Fonseca (2007), menciona que la Hosteleria es la oferta de servicios destinados a
proporcionar alojamiento y alimentacion. Es una prestacion importante cuyos origenes se
remontan a los tiempos de la antigua Roma, cuando las tabernas y las posadas satisfacian las
necesidades elementales de los viajeros, del mismo modo, Romero (2008), sefala que los
Hostales surgen de la necesidad del hombre de viajar, de hecho, el hombre ha viajado desde
miles de afios atrds y en sus viajes ha necesitado alojamiento y alimentos. Hostal incluye el
concepto de hospitalidad, el cual es muy antiguo, se remonta a Roma y Grecia, incluso a los
tiempos biblicos.
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2.2.9. Obijetivos de Estudio de Mercado

Seglin, (1995) menciona que un estudio de mercado debe servir para tener una nocion
clara de la cantidad de consumidores que habran de adquirir el bien o servicio que se piensa
vender, dentro de un espacio definido, durante un periodo de mediano plazo y a qué precio
estan dispuestos a obtenerlo. Asimismo, el estudio de mercado va a indicar si las caracteristicas
y especificaciones del servicio o producto corresponden a las que desea comprar el cliente.
Igualmente, mencionara qué tipo de clientes son los interesados en los bienes, lo cual servira
para orientar la produccion del negocio. Asimismo, el estudio de mercado dara la informacion
acerca del precio apropiado para colocar el bien o servicio y competir en el mercado, o imponer

un nuevo precio por alguna razén justificada.
2.2.10. La identificacion de las oportunidades

Segln Cohen, (2002), una oportunidad es una situacién o condicion explotable, que puede
convertirse en una mejor posicion de mercado, un aumento de las ventas, una mejor rentabilidad
0 una ventaja competitiva, a través de la puesta en ejecucion de una determinada accion de
marketing. Que permite percibir las tendencias del mercado, los puntos débiles de la
competencia y los puntos fuertes de su empresa; asi como, la capacidad creativa que ponga en
juego para explotar adecuadamente esas “brechas” del mercado. Las oportunidades constituyen
las que tienden a darle a su accion de marketing ciertas condiciones de exclusividad, lo cual se
traduce en originalidad e innovacién en el mercado, colocando a su producto o servicio en una
relevante ventaja competitiva frente a los demas competidores, buscando oportunidades,

nuevos caminos, nuevas vias de accion, mediante una evaluacion constante.
2.2.11. La identificacién de los problemas

Segun Cohen. (2002), un problema es algo que necesita ser solucionado, resuelto y
constituye un obstaculo al logro de sus objetivos de marketing. Donde debera preparar una lista
completa de todos los factores que estan obstaculizando el desarrollo de sus actividades, en
consecuencia, cuanto mayor sea la cantidad que pueda identificar y resolver, mayores seran las
posibilidades de alcanzar los propoésitos de su elaborar un plan de marketing, permitiendo dar
soluciones para abrir una via para la consecucion de sus objetivos, es decir abriendo una

oportunidad.
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2.2.12. Marketing Mix

Segun Pefialoza (2005), menciona que el objetivo de los empresarios en las operaciones
de marketing es encontrar una oferta de productos y servicios que incremente el nivel de
satisfaccion del comprador y genere utilidades para la empresa. Esta oferta estd conformada,
desde el punto de vista mercadotécnico, por un conjunto de variables controlables por la
empresa, denominadas comdnmente mezcla de mercadotecnia o, en su expresion en inglés,
marketing mix, a saber: producto (product), distribucion (distribution), comunicacion

(comunication) y precio (price).

En este mix se incorpora el servicio (service) como quinto elemento, por considerar que
el paquete de valor ofrecido esta compuesto por beneficios donde el servicio es un componente
de valor agregado que puede constituir una ventaja competitiva, toda vez que los clientes actlian

estimulados por la busqueda de valor.
2.2.12.1. Producto

Segln Sainz. (2003), La funcion esencial de todo producto o servicio es la de satisfacer
una necesidad o deseo del consumidor. Ahora bien, si su producto encaja perfectamente en estas
caracteristicas esenciales, su interés sera que el consumidor se vea atraido hacia su producto,

de manera que alcance la posicion de mercado deseada.

Para conseguirlo puede “traerse” al consumidor a través de: La presentacion, los

beneficios, el desempefio y la exclusividad del producto.

Para Baena y Moreno (2010). Los productos pueden constituirse en tres estadios segun el

grado de complejidad de los mismos:

v Producto basico: Hace referencia al beneficio basico que los consumidores buscan cuando
compran el producto.

v Producto tangible: (también denominado producto real): ademas del beneficio basico se
tienen en cuenta otros atributos del producto, tales como la calidad, disefio y empaquetado
que se combinan para proporcionar el beneficio basico.

v Producto extendido (o también denominado producto aumentado): incorpora todos aquellos
beneficios y servicios adicionales proporcionados a los consumidores, construidos sobre la

base del producto tangible.

La definicién del producto que ofrece un hotel. Si atendemos al producto basico,

estaremos haciendo referencia al beneficio basico: alojamiento adecuado a un precio
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determinado. Sin embargo, esta definicidén es demasiado amplia y no nos permite segmentar el
mercado y definir los competidores a un nivel adecuado. Por ello, es preciso incluir otro tipo
de variables, tales como calidad, disefio y empaquetado. Solo en el caso en que ademas hagamos
referencia a la garantia, marca, procesos de compra o reserva (producto aumentado) y con ello,

conocer el negocio de la compariia de cara a la implantacion de futuras acciones de marketing.

» Producto Bésico: Alojamiento adecuado para disfrutar de una noche de descanso a un
precio determinado.

Producto Tangible:

Cama confortable, TV.

Calidad: Programa de seguimiento para asegurar producto de calidad.

Disefio: Cléasico, moderno o funcional

Empaquetado: Marca conocida

v X X X N\ YV

Producto extendido: Cercania al cliente, empleados locales eficientes, implantacion
programas de entrenamiento efectivo.

Marca: Reputacion

Procesos: Reservas on-line, rapidez en el check-out

Atmosfera: Limpieza, eficiencia

Garantia de Satisfaccion del Cliente: Satisfaccion al 100% o compromiso de devolucion.

D N N N N

Accesibilidad: Cercania a las principales estaciones, aparcamientos adecuados.

2.2.12.2. Precio

Segun Dvoskin (2004). El precio es la Unica variable, entre las cuatro P, que genera
ingresos para la organizacion. Comprende tres conceptos que, aunque muchas veces se

confunden, tienen significados muy distintos y se presentan a continuacion:

v Costo: En primer lugar, esta el costo, el cual se determina a partir de los recursos que
una organizacion tiene que aportar para que un producto o servicio sea ofrecido en el
mercado. Es un concepto total y exclusivamente vinculado con la organizacion.

v" Valor: Mirando desde el extremo opuesto aparece el valor, que es lo que el
demandante de un producto o servicio esta dispuesto a ceder con el fin de satisfacer
una necesidad.

v Precio: En tercer lugar, tenemos el concepto de precio, que es el monto por el cual la

transaccion se realiza. Normalmente este se situara entre el costo (definido por la
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organizacion) y el valor (determinado por el consumidor). Desde el punto de vista del
precio, la preocupacion central del marketing es conocer el valor que el demandante
asigna a su necesidad, para que el precio por el cual se intercambia el producto sea el
mas alto posible.

Debe tenerse en cuenta que no solo la demanda pone un limite al precio que una
organizacion pretende imponer para vender sus productos en el mercado. Como se dijo antes,
el costo define el limite inferior de los precios; por lo tanto, si el valor asignado por el
consumidor es inferior a aquel, la transaccion no se realiza. Por Ultimo, pero no menos
importante, debe considerarse el hecho de que la competencia establece rangos de referencia

para el mercado y para los futuros ingresantes en determinado negocio.

Asi mismo, Sainz (2003), menciona que el precio es uno de los pilares del marketing mix,
dado que de las cuatro variables es la Unica que define los ingresos, y, por lo tanto, la
supervivencia de la organizacién. Incorpora atributos psicologicos y socioldgicos y los
consumidores suelen atribuir personalidades a los productos. Por este motivo la gestion del
producto implica también decisiones respecto a la imagen y posicionamiento del mismo. Donde
podemos fijar su precio al nivel que sea mas compatible con el objetivo de volumen y
crecimiento que se haya establecido, que este en funcion de un mayor margen de rentabilidad,

aun sacrificando los voliumenes en unidades.
2.2.12.3. Distribucion

Segun Sainz (2003), Implica colocar su producto, de la manera mas eficiente posible, al
alcance de su consumidor o usuario, incluyendo los servicios postventa. Para conseguirlo,

nuestras sugerencias estratégicas son:

v/ Cambiar su canal de distribucién adecuandose a los patrones de actividades del
consumidor.

v" Organizar un canal de ventas externo o consolidar la fuerza de ventas propia.

<\

Vender a través de catalogo o correo directo.
v' Establecer una red de centros de servicios.

En cuanto a las decisiones de distribucion, Pefialoza (2005) menciona que la distribucién,
entendida como el conjunto de actividades, organizaciones y personas que hacen posible que el
bien llegue al consumidor final o al usuario organizacional, representa una decision estratégica

de trascendencia, pues compromete a la empresa a largo plazo. Es una de las decisiones de
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mayor alcance, por cuanto una compafiia puede cambiar sus precios, su publicidad e incluso

modificar su linea de productos, pero no resulta facil cambiar sus canales de distribucion.
2.2.12.4. Promocion

La promocién, o comunicacién, es el esfuerzo que hace la empresa para informar a los
compradores y persuadirlos de que su producto es superior 0 ventajoso respecto de los de la
competencia. Abarca practicas disimiles como la publicidad gréafica en los medios y en la via
publica, la publicidad televisiva, las acciones concretas en los puntos de venta, el
Merchandising, etc. (Dvoskin, 2004).

Segun Sainz (2003), menciona que la promociédn se da a través de las distintas formas de
comunicacion de que dispone (publicidad, folletos, ferias, exposiciones, ruedas de prensa,

afiches, vallas).

Distribuye informacién
Consolida el conocimiento de su producto
Refuerza o conquista la preferencia del consumidor

Gana exposicion de marca

v
v
v
v
v' Elimina barrera de comunicacién entre su empresa y el consumidor
v' Mejora el empaquetado o presentacion

v' Realiza “Merchandising”

v' Ofrece incentivos

2.

2.13. Comportamiento del Consumidor

El comportamiento del consumidor es definido como una actividad que realiza un
individuo o grupo de individuos para la busqueda de aquellos bienes o servicios que cubran con
sus expectativas, es decir toman la decision de gastar en dicho producto, a partir de sus factores
internos (motivacion, aprendizaje, actitud, lealtad, etc.) y externos (cultura, estilos de vida,
grupos de influencia, etc.). Saldafa Frankly cita a (Arellano, 2002; Schiffman & Lazar, 2010;
Blackwell, Miniard, & Engel, 2002; Guber, 2001; Molla, Berenguer, Gémez, & Quintanilla,
2006; Howard, 1993).

En el comportamiento de compra de un producto, el consumidor identifica la necesidad,
luego selecciona el producto, después estima lo que esta dispuesto a gastar. Antes de realizar la

compra analiza los diferentes precios y la gama de ofertas entre las cuales puede seleccionar y
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satisfacer su necesidad en donde interviene la cultura, el estilo de vida, motivacion,

personalidad y la edad. (Vargas, 2013).

Segun Rivas & Grande (2010) la regla de decision lexicografica, es cuando el consumidor
asigna un rango de valores a los atributos que considera importantes, luego compara alternativas
en cuanto al atributo mas importante, si hay mas de una opcién que se considere buena se
compara con el segundo atributo mas importante y asi sucesivamente. Por ello, el consumidor
puede usar una combinacion de estas reglas de decisidn, dependiendo de la cantidad de

informacion que tenga y que tan compleja quiere que sea la toma de decision.
2.2.14. Oferta'y demanda turistica

Para Crosby (2009), la oferta turistica es el conjunto de productos y servicios turisticos
con que cuenta un destino, basados en sus recursos e infraestructuras. Esta expresion abarca,
ademas de los servicios de naturalezas exclusivamente turisticas dispuestas para la venta, al
conjunto de actividades vinculadas a la prestacion de estos servicios. Segun Kotler (2007), dice
que las ofertas de marketing no se limitan a productos fisicos. También incluyen servicios,
actividades o beneficios que se ofrecen en venta que son basicamente intangibles y que no
derivan en la posesion de algo. Para Salinas (2009), la oferta ha de ser capaz de cambiar de
forma constante a una velocidad que se relaciona adecuadamente con las transformaciones de
la demanda. Se debe destacar que, por lo general, todo producto turistico se basa mas en las
experiencias y vivencias brindadas a los turistas que en las infraestructuras empleadas ya que
las camas de todos los hostales son muy similares pero las vivencias que se ofrecen no; los
destinos de playa son muy parecidos pero el como le tratan y el que se puede hacer es diferente

de uno a otro sitio.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipoy nivel de investigacion

La investigacion que se realizo es de enfoque mixto: cuantitativo, porque se analizaron
elementos que fueron medidos y cuantificados, los datos se obtuvieron en base de muestras de
la poblacién, con un determinado nivel de error y nivel de confianza, para esto se utilizo la
encuesta como herramienta; y cualitativa, porque permitio identificar caracteristicas, los
factores de comportamiento de los clientes y usuarios frente al servicio que oferta, y de nivel
descriptivo, porque resume y describe los datos mediante un conjunto de herramientas, técnicas
y procedimientos para organizar, analizar y recolectar informacion con el objetivo de describirla

y realizar comentarios validos.

3.2.  Disefo de investigacion
El disefio es transversal porque esta centrada en analizar la variable de investigacién en
un momento determinado.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1.Poblacion

Se emple6 informacion del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en el
afio 2016, para segmentar la poblacion, como se explicara a continuacion:

La poblacion esta enfocada en los turistas nacionales, entre ellos, viajeros ocasionales que
visitan y se hospedan en la Ciudad de Chiclayo, del rango de edades de 20 a 64 afios, segun el
censo del afio 2016 fue de 871,814 habitantes.
3.3.2.Muestra y Muestreo

La muestra es probabilistica porque cada uno de los elementos de la poblacion tiene la
misma probabilidad de integrar parte de la muestra (Cantoni, 2009).
Para la determinacion de la muestra, se aplico la formula de poblacion finita:
N= Poblacion 871,814
n= Tamafo de la muestra
P=0.50 (proporcion de la poblacion que posee las caracteristicas)
Q= Probabilidad de fracaso 0.5 (1-p)
Z= Desviacion estandar (intervalo de confianza = 95% cuyo valor es 1.95)
E= Error Muestral (0.05).
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n = Z"2.P.Q.N
(N-1)EA2+Z72.P.Q

n = (1,95) ~2(0.5) (0.5) (871814) = 380.08
(871814-1)(0.05)2 + (1,95) 22(0.5) (0,5)

Aplicando la férmula se obtiene: 380 encuestas.

El tipo de muestreo que se aplico para la realizacion de la investigacion, fue el muestreo
aleatorio simple, este incluyo clientes actuales como potenciales que permitieron recolectar
informacion necesaria para el desarrollo del plan de marketing del Hostal HS PARADISE
S.A.C. en la Ciudad de Chiclayo.

3.4. Criterios de Seleccion

Se selecciond a los turistas nacionales, entre ellos viajeros ocasionales que visitan y se
hospedan en la Ciudad de Chiclayo como poblacion debido a que la investigacion que se ha
realizado es para una empresa de este rubro, por lo tanto es su publico objetivo.

Asimismo se tomo en cuenta que la poblacion debe estar entre un rango de edades de 20
a 64 afos ya que existe mas posibilidad de que posean un sustento econémico propio y tengan

poder de decision.
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3.5.  Operacionalizacion de Variable
VARIABLE DEFINICION DE LA | DIMENSIONES | INDICADORES INSTRUMENTO
VARIABLE
Realizacién de diagndstico,
Macro entorno Entrevista a profundidad con el
Analisis Gerente General y Encuesta a
situacional los turistas nacionales de 20 a
64 afios de edad, que llegan a
Micro entorno hospedarse en la Ciudad de
Chiclayo.
Particularidades Encuesta a los turistas de 20 a
(Atributos) 64 afios de edad, que llegan a
hospedarse en la Ciudad de
Productoy Chiclayo
. posicionamiento
Documento escrito de Calidad
forma sistematica vy
estructurada donde se
encuentran los objetivos,
estrategias y  tacticas; Canales de | Entrevista a profundidad con el
ademas de oportunidades o comercializacién Gerente General
de mercado y planes de | Distribuciony
PLAN DE accion. Incluso ayuda a ventas
MARKETING | identificar y analizar el Puntos de venta
mercado mediante
oportunidades y Disponibilidad  de | Entrevista a profundidad con el
amenazas donde  se v E
encuentra el analisis pago Gerent_e General y neue sta a
externo v analisis interno los turistas de 20 a 64 afios de
(Kotler 2003) ' . edad, que llegan a hospedarse
’ Precio Formas de pago en la Ciudad de Chiclayo
Competencia
Encuesta a los turistas
Publicidad nacionales de 20 a 64 afios de
- edad, que llegan a hospedarse
Publicidad y ' .
Promocién en la Ciudad de Chiclayo.
Promocién de
ventas

Fuente: Modelo de Kotler.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion, la encuesta fue realizada en la Ciudad de Chiclayo donde

se encuentra ubicado el Hostal HS PARADISE S.A.C, se aplicé en distintas agencias de viajes

terrestre de la ciudad, como el Terrapuerto Plaza Norte, Transportes Chiclayo, Transportes

Huamantanga, Turismo Jaén y Transporte Civa.

De acuerdo a los objetivos propuestos para el Hostal se tendra en cuenta lo siguiente:
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e Para analizar la situacion del Hostal HS PARADISE se compil6 informacion mediante una
entrevista a profundidad con el gerente general del hostal, investigacién bibliografica
proveniente de libros electronicos de marketing y bases de datos de la empresa, que puedan
contribuir a saber en qué situacion se encuentra el macro y micro entorno del sector.

e Para analizar el servicio y posicionamiento, se realizé la encuesta, que ayudara a conocer
las particularidades del servicio que los posibles clientes perciben y la opinién sobre calidad
de éste.

e Se aplico una entrevista al gerente del hostal para obtener informacion sobre los canales de
comercializacién y puntos de venta que posee el hospedaje y de esta manera nos ayude a
conocer como es la distribucion actual.

e Se realiz6 la encuesta para conocer la percepcién de los posibles clientes sobre la
competencia en el sector hospedajes, disponibilidad y formas de pago que prefieren.

e Para la elaboracion de estrategias en cuanto a publicidad y promocion, se realizé un analisis
de ventas de la empresa para obtener suficiente informacién y la encuesta, que permitira
plantear estas estrategias de manera mas facil a los posibles clientes.

Los encuestadores fueron los encargados de llenar el instrumento de recoleccion de datos
y tuvieron la funcion de exponer el objetivo principal de la investigacion a los encuestados, de
modo que aclararon dudas sobre la comprension de las preguntas o términos nuevos.

La encuesta fue de tipo estructurada, con un orden de preguntas concretas con respuestas
predeterminadas, siendo un total de 17 preguntas en relacion a los indicadores que ayudaran al
cumplimiento de los objetivos.

Para la elaboracion de la encuesta se siguié una secuencia logica partiendo de lo general
a lo particular, con la utilizacién de un lenguaje sencillo para los encuestados.

Para realizar las preguntas de forma ordenada, la encuesta se dividié en dos bloques, de
la pregunta 1 a la pregunta 12 va dirigido al servicio en general y de la pregunta 13 a la pregunta
17, al servicio particular.

3.7. Procedimientos

Para la obtencion de datos, en primer lugar se realizd una entrevista al Gerente general
del hostal, en el mismo establecimiento el dia 29 de septiembre del 2017 en la mafiana, para el
conocimiento a profundidad de la empresa, de su competencia directa, de su posicionamiento
en el mercado actual, etc., para lograr una vision general de ésta. Asimismo, se realiz6 una
encuesta a los turistas nacionales que visitan la ciudad de Chiclayo en las agencias de transporte

terrestre: el Terrapuerto Plaza Norte, Transportes Chiclayo, Transportes Huamantanga,
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Turismo Jaén y Transporte Civa, la cual fue realizada los dias 15, 16 y 17 de noviembre del
2017 por la mafiana.
3.8. Plan de procesamiento y andlisis de datos

Se utiliz6 el programa SPSS (Statistics Base) el cual proporciona las herramientas bésicas
de analisis estadistico para cada paso del proceso analitico, tiene una amplia gama de
procedimientos estadisticos para dirigir andlisis precisos, ademas consta de técnicas
incorporadas para preparar los datos para el analisis de forma rapida y sencilla, ademas de
obtener resultados y graficos. Dicha herramienta nos ayudd para procesar los datos obtenidos

mediante los instrumentos empleados.

De igual modo, el analisis e interpretaciones de los resultados de la encuesta y la
entrevista, por medio de graficos estadisticos, ayudd para el cumplimiento de los objetivos
propuestos para el Hostal “HS PARADISE” S.A.C.

Toda la informacidn que se recolecto a través de la encuesta a los turistas nacionales, la
entrevista al gerente general y el analisis de ventas del Hostal es valorada por los investigadores

para poder establecer estrategias y tacticas adecuadas para los posibles clientes.
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3.9. Matriz de consistencia

Preguntas

Objetivos

Hipotesis

Variables e
Indicadores

Metodologia

Pregunta Principal

¢Como disefiar una
propuesta de plan de
marketing para el
hostal HS
PARADISE S.A.C.

Objetivo General

Elaborar una
propuesta de Plan de
Marketing para el
hostal HS
PARADISE S.A.C.

la Ciudad de | en la ciudad de
Chiclayo? Chiclayo.
Preguntas
Especificas

¢Cual es la
situacion  actual
del Hostal HS

PARADISE
SAC. en la
ciudad de
Chiclayo?

¢Cémo

determinar las
politicas de
producto y

posicionamiento
para la empresa en
estudio?

¢Como

determinar las
politicas de
distribucién y
ventas para la
empresa en
estudio?

¢Cémo

determinar las
politicas de
precios para la
empresa en
estudio?

¢Coémo

determinar las
politicas de
promocion y
publicidad para la
empresa en
estudio?

Objetivos
Especificos

e Analisis
Situacional

e Determinar las
politicas de
producto y
posicionamiento

e Determinar las
politicas de
distribucion y
ventas.

e Determinar las

politicas de
precios.

e Determinar las
politicas de
promocion y
publicidad.

Al conocer la situacion
actual del Hostal HS
PARADISE S.A.C., se

podra determinar
estrategias

las

adecuadas

para el marketing mix,
de manera que el hostal

incrementara
posicionamiento,

Su

mejorara la asistencia
de nuevos clientes vy le
permitira una mejor

comercializacién
crecimiento  en
ventas.

y
las

Variable: Plan de
marketing

Indicadores:

Macro entorno
Micro entorno
Particularidades
(Atributos)
Calidad
Beneficio
condicionado
Canales de
comercializacion
Puntos de venta
Disponibilidad de
pago

Formas de pago
Competencia
Publicidad
Promocion de
ventas

Tipo: Aplicada
Disefio: Mixta

- Descriptiva
- Cuantitativa

Técnicas e instrumentos:

- Entrevista a profundidad

que permita  recabar
informacion precisa,
cuantificable, calificable
y confiable.

- Encuestas dirigidas a los
turistas nacionales que
visitan la Ciudad de
Chiclayo.
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3.10. Consideraciones Eticas
Todos los datos obtenidos sobre el hospedaje Hs Paradise, fueron autorizados por el
Gerente General del hostal, Manuel Rios Valdera, quien brindd su consentimiento para la

utilizacion de la informacion para llevar a cabo la investigacion. (Ver Anexo 46)
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IV. RESULTADOS

4.1.  Andlisis situacional

4.1.1. Anélisis de la situacion externa
A. Macro entorno

e Entorno econdémico

Durante el 2017, el sector Turismo movi6 US$ 8.135,8 millones en el Pert, logrando una
participacion de 3,8% del Producto Bruto Interno, revelé el Consejo Mundial de Viajes y
Turismo (WTTC).

Segun Bambarén (2018), con dicha tasa, la economia peruana se convierte en la que
recibe la mayor contribucion del turismo dentro de las economias sudamericanas, superando a
Argentina (3,7%), Uruguay (3,6%), Chile (3,4%) e incluso Brasil (2,9%). A nivel
latinoamericano, Per( es uno de los paises que aun tiene mucho potencial turistico por

desarrollar (Ver Anexo 1).

Segun Gloria Guevara Manzo, CEO del WTTC, menciona que Latinoamérica ha reducido
su crecimiento debido a la crisis de Venezuela y a la caida del turismo en Brasil. Sin embargo,
Peru ha logrado una tasa de crecimiento importante y atn tiene mucho potencial por desarrollar.
El objetivo del sector para el 2028 debe ser alcanzar los US$ 13 mil millones, y explic6 que se
espera que el turismo peruano alcance el 4,5% de participacion del PBI para el 2018.

En cuanto a la generacién de empleo, Bambarén hace referencia, que en el sector
de Viajes y Turismo no ha dejado de crecer desde el 2011, cuando se generaron 313 mil
empleos. El 2017 el sector gener6 400 mil empleos directos y se espera que para el 2018

aumenten en 15 mil mas.

Segun el Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial (IEDEP) de la Camara de
Comercio de Lima, las actividades econdmicas que atienden al turismo son alojamiento,
restaurantes, servicios financieros, entretenimiento, transportes y agencias de viajes, entre otros.
Asi, el turismo tiene el potencial de generar riqueza y oportunidades de empleo en diversas

industrias dentro y fuera de Lima. (Pefiaranda, 2018).

Para el IEDEP es interesante resaltar las diferencias entre las regiones con mas
pernoctaciones de extranjeros y aquellas con mas pernoctaciones de nacionales. Regiones como
La Libertad, San Martin, Junin, Ancash y Lambayeque se encuentran entre las mas visitadas

por nacionales, pero no destacan, por el momento, como destinos muy comerciales para el
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mercado extranjero. Su atractivo para nacionales es un indicador de un gran potencial turistico
que no ha sido explotado para extranjeros, por lo tanto deben realizarse mayores y mejores
acciones para promocionar internacionalmente los destinos culturales y naturales de dichas
regiones, como por ejemplo en Trujillo, Tarapoto, La Merced, Tarma, Huaraz, Lambayeque y
Chiclayo, entre otros (Ver Anexo 2). (Pefiaranda, 2018).

e Entorno sociodemogréfico

El turista de hoy, ademas de conocer mas sobre su destino y exigir servicios e
infraestructura de calidad, busca experiencias de viaje que estimulen sus sentidos, marquen un

cambio en su vida y favorezcan su realizacién personal.

El turismo interno ha logrado consolidarse como uno de los principales motores de
desarrollo e inclusién en el Perd. Se estima que hoy en dia la poblacidn viajera supera el millon

y medio de personas, con mas de 4,5 millones de viajes anuales dentro del territorio nacional.
e Entorno politico

La situacion politica actual de Chiclayo no es la mejor, ya que la gestion del gobierno
anterior no fue buena y se pudo percibir mediante mdaltiples reclamos, el malestar y
disconformidad que tuvo la poblacion con dicho gobierno para ese entonces, debido a que el
alcalde no hacia mucho por la mejoria de las calles, combatir la informalidad, la inseguridad
ciudadana, entre otros; esto a la vez afectaba de manera notable al sector empresarial y a la
poblacion en general, la constante basura en las calles chiclayanas y la paralizacion de las obras
de agua y alcantarillado originaron un considerable desorden en la ciudad, generando malestar
en la poblacién y en algunos negocios cercanos a los lugares donde se desarrollaban estos
trabajos. Sin embargo, con el nuevo gobierno, se ha notado ya una diferencia, a pesar de las
pésimas condiciones econdmicas, en las que el alcalde dijo, en una entrevista con RPP Noticias,
haber recibido la comuna local, asi mismo menciond que se culminaron obras de pavimentacion
y construccion de veredas en los Pueblos Jovenes, se logro la estabilidad laboral y
reorganizacion del sistema estructural y funcional de la comuna. Con respecto a la basura en la
localidad, no se ha percibido grandes cambios, esto serd siempre una lucha constante para el

gobierno.

A nivel regional y nacional, la situacion politica esta estable. La Region Lambayeque ha

mostrado cifras de crecimiento econémico bastante alentadoras, uno de los factores: el turismo,
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lo que hace que se cree un clima propicio para las inversiones, asimismo generar mas fuentes

de trabajo en la localidad.
e Entorno ecolégico

La industria hotelera ha asumido parte de su responsabilidad en los problemas ambientales,
por esta razon a comienzos de los afios noventa se han creado varios organismos internacionales
para mejorar el comportamiento ambiental de los hoteles. La Asociacion Internacional de
Hoteles y Restaurantes, junto a otras organizaciones turisticas internacionales, han elaborado
informes y reglamentos donde se describe las contribuciones del sector turismo en los
ambientes econdmicos, sociales y ambientales. Las buenas practicas ambientales son apoyadas
con préstamos de capital por organizaciones internacionales como la IFC (principal institucion
internacional de desarrollo que centra su labor exclusivamente en el sector privado de los paises
en desarrollo), quien se encuentra interesado en promover las actividades turisticas que usen
tecnologias ambientalmente apropiadas evitando la contaminacion, ya que un enfoque de
negocio eco-eficiente beneficia tanto a la sociedad como al medio ambiente. En el Pert aun
faltan incentivos tributarios para la actividad eco-turistica, no obstante, es el mismo sector el
que deberé fortalecerse y volverse mas competitivo sin la necesidad de una dependencia estatal,
asi como buscar nuevas alternativas de financiamiento basandose en las experiencias de otros

paises como Brasil, Costa Rica, entre otros. (Yurivilca Mateo, 2009).

HS PARADISE se identifica por realizar publicidad, tanto del hostal, como de la regién
Lambayeque, tratando de promover el turismo en la ciudad, incitando a los usuarios que visiten,
tanto el hostal como también los centros arqueoldgicos: Museo Nacional de Sican, Museo
Arqueoldgico Nacional Briining, Tumbas Reales de Sipan, etc. Sin embargo, el hostal no
cumple aun una responsabilidad eco-ambiental en la ciudad de Chiclayo, que se encuentra en
la actualidad muy perjudicada por la contaminacion y por el hecho sucedido del fenémeno del
nifio costero. El hostal no realiza actividades turisticas que usen tecnologias apropiadas para
evitar dafios en la sociedad y en el medio ambiente, debido a que para tener una responsabilidad
como esta, se necesita realizar ciertos gastos y el hostal no posee ingresos que les pueda permitir

asumir estos gastos.

e Entorno tecnolégico

Hoy en dia la atencion al cliente no solo se debe al factor humano, sino también a
elementos tecnoldgicos, ya que como hoy se ve en la actualidad el mundo global viene

cambiando constantemente las exigencias de los consumidores ya que se ve reflejado en las
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caracteristicas que requiere para cada tipo de servicio, y es asi que para poder sacar adelante un
servicio debemos pensar en que este tenga un nivel de percepcién muy alto en lo que requiere

cada tipo de cliente en el servicio.

La tecnologia ayudara a la empresa HS PARADISE a facilitar la posibilidad de conectar
a los clientes con los elementos disponibles en el establecimiento, ya sea el movil con la
television o facilitando el acceso al Wi-Fi. Sin olvidar que son las habitaciones el espacio del

Hostal en los que los clientes valoran mas positivamente el acceso a servicios tecnoldgicos.

Cada vez mas los clientes prefieren utilizar servicios automatizados a la hora de reservar,

contratar el servicio de habitaciones o hacer uso de cualquier de los servicios del hostal.

La automatizacion de los procesos a través de quioscos de check-in o aplicaciones online

son tendencias cada vez mas habituales en los hoteles.

Después de la habitacion, el vestibulo es la zona del hotel en la que mas importante resulta
la inversion en tecnologia. Pantallas tactiles, disponibilidad de videojuegos o servicios de
conserje virtual son algunas de las novedades que estan implementando algunos

establecimientos.

El acceso gratuito a la conexion wifi se ha convertido en un requisito fundamental para los
hoteles, especialmente aquellos que quieran atraer a un publico joven, empresarios y que estan

constantemente conectado.

Con el fin de atraer al turista de negocios, los establecimientos deben ofrecer servicios que
faciliten realizar el trabajo de oficina dentro del hotel. La posibilidad de reservar espacios para
celebrar reuniones o el acceso a dispositivos multimedia para realizar presentaciones son

algunos de los servicios que ya ofrecen algunos de ellos.

La presencia en las redes sociales es esencial para que el hotel pueda acercarse a sus
clientes mas tecnoldgicos. De hecho, la inversién en redes sociales refuerza los ingresos del

hotel y es una de las estrategias de hoteleros.

La tecnologia también puede suponer un valor diferencial que posicione al hotel como

alojamiento de lujo.

El hostal HS PARADISE cuenta con pantallas de alta definicion incluidas en los propios
espejos, servicios de descarga de masica personalizada segun los gustos del cliente y todo un

sinfin de posibilidades tecnoldgicas pueden ayudar a marcar la diferencia.
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En diversos hoteles los carteles e indicaciones de las instalaciones dan paso a pantallas
LCD, quioscos interactivos o dispositivos moviles. No en vano un estudio del ITH (Instituto
Tecnoldgico Hotelero) ha confirmado que prescindir del papel ahorra un 19% del tiempo
dedicado a la gestion operativa en hoteles.

4.1.2. Andlisis de la situacién interna
B. Micro entorno

e Mercado

Yurivilca, (2009). El crecimiento del mercado hotelero nacional se inicid a partir de 1994,
cuando el MITINCI (organismo técnico-normativo del Poder Ejecutivo) emitid el Decreto
Supremo 12-9421 cuya finalidad es fomentar la creacion de establecimientos de hospedaje.
Como consecuencia de esta liberacion, la oferta hotelera se amplio considerablemente, aunque
en forma desordenada y con bajo nivel de calidad. Sin embargo, el crecimiento turistico incidio
favorablemente en el desarrollo de la industria hotelera y debida a que gran parte del gasto que
hace el turista extranjero durante su estadia en el Per( corresponde a hospedaje. En la Figura
N° 03 se muestra la estructura de los gastos que hace el turista extranjero durante el tiempo que

dura su estadia en el Pera ver Figura N° 3 (Ver Anexo 3).
e Clientes

El publico consumidor de Chiclayo tiene cada vez méas presencia de personas que
laboran principalmente como independientes y dedicados a trabajar en empresas
reconocidas. La decision de alojarse en un Hotel u Hostal se ve afectada principalmente
por grupos de referencia como amigos, familia, estos grupos tienen poder de
convencimiento penetrante, porgue en base a un consejo, relatar una experiencia buena
con el servicio o también una experiencia mala o desagradable, logran convencer al

posible cliente sobre qué es lo mejor para él.

De igual manera, muchos de ellos son personas que perciben una remuneracion
econdémica y contando por poder adquisitivo para realizar un viaje y hospedarse en un
Hostal u Hotel de su agrado, finalmente ellos son quienes toman la decision de alojarse,
previamente habiendo consultado a terceros, buscan aquellos que satisfagan sus
necesidades y al mismo tiempo sea accesible en cuestion de precio, pero sobre todo le

brinde la confianza de que se le atenderd y se le daré un servicio de calidad.
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El hostal HS PARADISE tiene como principal cliente a personas de empresas
corporativas, son compafiias o un grupo de personas autorizadas para operar COmo una
sola entidad (persona juridica) y reconocida como tal ante la ley, de los cuales son
seleccionados para viajes de negocios. Luego estan los turistas, este publico realiza
viajes por diversion ya sea por conocer un pais o una ciudad. En la Ciudad de Chiclayo
existen diversos lugares turisticos como Complejo arqueoldgico de Huaca Rajada y
Sipan, Santuario histérico Bosque de Pomac, Complejo arqueologico de Tdcume,
Museo Nacional Sican, Museo Nacional Tumbas Reales de Sipan, Museo Nacional
Arqueoldgico Bruning, Mercado Artesanal de Monsefu.

e Competidores
Son diversos los competidores en este sector, tanto hostales como hoteles.

En Peru, la mayor parte de empresas hoteleras, nacionales como extranjeras, y
hostales, se encuentran concentradas en Lima, debido a que es el centro financiero, de
negocios y poblacional ya que retne a un tercio de los habitantes del Peru.

Debido a los diversos congresos y reuniones internacionales que se han realizado
en el pais, Mincetur estimé que para el 2015, el sector turistico en el Perd creceria en un
14% (América Economia, 2014), lo que implicaria también el crecimiento hotelero, por

tanto, aumentara la competencia.

Como competidores Directos el Hostal PARADISE, presenta entre 5 a 7
competidores en el sector, estos son: Hotel Italia, que queda a media cuadra de Hostal
Los Jazmines, tenemos otro hostal ubicado a dos cuadras que se llama Marvic, el Hostal

San Eduardo, el cual se ubica en la misma recta.
e Distribuidores

Los distribuidores son empresas que compran bienes o servicios y los
comercializan a otras empresas para obtener ganancias. Dichas compafiias a veces son
Ilamadas mayoristas. Algunos distribuidores ademas venden a individuales una cantidad
minima de productos por cada pedido. Para ser duefio de una empresa distribuidora se
debe ser un buen hombre de negocios con buenas habilidades interpersonales, de
administracion y ventas. Es mas, se debe estar al tanto de las operaciones para

comprobar que el inventario esté actualizado y que los primeros en ser enviados sean
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los primeros en llegar. Esto es de Vital importancia para no tener que mantener stock
viejo.

Ramon & Blanco (s.f.). En cuanto a estrategia de distribucion directa e indirecta
dicen que en primer lugar, hay que confirmar que el hotel dispone de una estrategia de
distribucion y luego, que dicha estrategia sea coherente con los recursos de los que se
dispone, afiadiendo a medida que se vayan necesitando y considerando el encaje dentro
de los existentes. Marcar unos objetivos claros, formar equipos cualificados y dotarlos
con las herramientas y el empowerment necesarios para la toma de decision son claves
para los buenos resultados que deberan ser continuamente revisados, analizados y

valorados para confirmar el éxito de la estrategia o corregir a tiempo.

Es importante tomarse tiempo para seleccionar y formar al equipo que va a ser el
encargado de gestionar la mayor parte de los ingresos de tu Core Business; tiempo para
estudiar las propuestas de herramientas que hay en el mercado y ver las que mejor se
adapten al global de la organizacion, sin que esto signifique que es la mejor que hay en
el mercado; tiempo para definir, analizar, valorar y modificar la estrategia y actuar en
consecuencia. A veces se tiende a complicar las cosas en vez de cubrir las necesidades

basicas para una buena distribucion.
e Proveedores

Contar con un buen proveedor no so6lo significa contar con productos o servicios de
calidad. En la actualidad, el poder ofrecer y obtener productos o servicios de calidad, se traduce
en la posibilidad de tener mejores precios y mejores servicios, ademas de la seguridad de contar

siempre con los mismos productos o servicios cada vez que se requieran.

Los proveedores que puede tener una empresa hoy en dia, pueden determinar el éxito de

la misma.

El Hostal HS PARADISE, cuenta con los siguientes proveedores: El primero de ellos es
“Supermercados MAKRO” ya que es una organizacion mayorista de productos alimenticios Y
no alimenticios con mas de 50 afios de experiencia en el mercado mundial. Cuenta con mas de
150 tiendas en América del Sur; teniendo presencia en Brasil, Argentina, Venezuela, Colombia

y Perd.
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El segundo proveedor es el Mercado Modelo de la ciudad de Chiclayo, es un lugar donde
se ofrecen productos de distintas variedades, ofrece productos frescos. Alli acuden muchos

consumidores de casi toda la ciudad.

El tercer y ultimo proveedor es el Mercado Moshoqueque y éste es el segundo mercado
mas grande de nuestro Pais, con ingresos y posibilidades de trabajo tanto ambulantes y
comerciantes minoristas y mayoristas. Con precios bajos y muy cémodos para nuestra

ciudadania hacen que este mercado sea uno de los mejores en precios.

Los productos que se le proveen al Hostal son: papel higiénico, jabon, detergente, lejia,
poet, shampoo, productos de bodega como: gaseosas, galletas, agua mineral, piqueos,

mermelada, mantequilla, frutas y verduras para desayunos.
4.2.  Andlisis de resultados de la encuesta

Los siguientes graficos, son las respuestas de la encuesta realizada a los turistas

nacionales que llegan a la Ciudad de Chiclayo
4.2.1. Edad de las personas encuestadas.

La edad de los encuestados fluctta entre cuatro grupos: 20 — 35 afios, alcanzando un 43
por ciento, entre 35 — 50 afios con un 38 por ciento, ademas entre 50 a 65 afios con un 14 por
ciento y por ultimo de 65 afios a mas alcanzando el 2 por ciento del total de encuestados, ver
Figura N° 4 (Ver Anexo 4).

4.2.2. Sexo de las personas encuestadas.

Del total de los encuestados un 53 por ciento corresponden a personas de sexo masculino,
mientras que el 47 por ciento restante son de sexo femenino ver Figura N° 5 (Ver Anexo 5)

4.2.3. Ciudad de procedencia de las personas encuestadas.

En la siguiente figura se puede observar que las personas que llegan a la Ciudad de
Chiclayo provienen de Jaén con un 24 por ciento. Seguido se encuentra Piura con un 13 por
ciento. Luego podemos darnos cuenta de que estd Lima con un 12 por ciento y por Gltimo se
encuentran Tumbes y Trujillo con un 10 por ciento. Las demas personas encuestadas provienen
de Amazonas, Arequipa, Ayabaca, Ayacucho, Bagua Grande, Cajamarca, Chachapoyas, Cuzo,
Ica, lquitos, Rioja, Puno, Ucayali; estas personas que provienen de las Ciudades antes

mencionadas vienen un porcentaje muy reducido, ver Figura N° 6 (Ver Anexo 6).
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4.2.4. Motivo por el que vienen las personas encuestadas a la ciudad de Chiclayo.

En la siguiente figura se observa que el motivo por el que vienen a la ciudad de Chiclayo
es mayormente por trabajo, las cuales son 139 personas. El total sobre pasa el limite de las 380
personas encuestadas por el motivo de que han tenido oportunidad de marcar mas de una
alternativa, seguido se encuentra el turismo con un 31 por ciento ya que ahora las personas se

dedican a realizar viajes para conocer nuevos lugares, ver Figura n® 7 (Ver Anexo 7).
4.2.5. Hotel en el que se suelen hospedar las personas encuestadas.

Respecto al hotel u hostal que suelen hospedarse un 16 por ciento respondieron que se
hospedan en el Hotel Costa Norte y también en otros lugares pueden ser hoteles o casa de un
familiar. Seguido con un 14 por ciento que se hospedan en Hostal Santa Victoria, esta es una
buena sefial ya que nuestro hostal se encuentra en Santa Victoria. Por Gltimo, se encuentra el

Hostal los Jazmines con un 12 por ciento, ver Figura n° 8 (Ver Anexo 8)
4.2.6. Lo primero en lo que se fijan para elegir un hospedaje las personas encuestadas.

En la Tabla siguiente se observa que 295 personas se fijan en el servicio. Seguido esta el
precio las cuales son 246 personas que se fijan en ello. El total sobre pasa el limite de las 380
personas encuestadas por el motivo de que han tenido la oportunidad de marcar méas de una

alternativa, ver Tabla n® 1 (Ver Anexo 9).

El servicio y el precio van de la mano con un 29 por ciento y 24 por ciento
respectivamente de la misma manera debemos recalcar que son factores muy importantes.
Siguiente es la seguridad con un 16 por ciento ya que al momento de encuestar estas personas

respondieron que este factor importa mucho al momento de elegir un lugar donde hospedarse.

4.2.7. Comodidades que les gustaria encontrar en un hospedaje a las personas
encuestadas.

En la Tabla siguiente se observa que 309 de personas prefieren comodidades como
centros recreativos para que puedan distraerse. Seguido esta el WiFi disponible las 24 horas
con una cantidad de 299 personas. Ademas, esta la preferencia de un restaurante con una
cantidad de 229 personas. El total sobre pasa el limite de las 380 personas encuestadas por el
motivo de que han tenido la oportunidad de marcar mas de una alternativa, por otro lado, se
observa que el 26 por ciento prefiere que el hostal u hotel tenga dentro de él centros recreativos
como sauna, piscina, gimnasio. El internet WiFi con accesibilidad las 24 horas esta con un 25

por ciento y el restaurante con un 19 por ciento ver Tabla N° 2 (Ver Anexo 10).
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4.2.8. Implementacion de aplicacion movil para reservaciones o selecciéon del tipo de

servicio.

A las personas que les gustaria que el hospedaje cuente con una aplicacién maévil son un
57 por ciento a los que les gustaria y les facilitaria obtener informacién del tipo de servicio
porque ellos explican que les interesaria mucho para poder tomar una decisién al momento de
elegir un hostal u hotel. Por otro lado, estan las personas que les gustaria mucho vy
definitivamente se hospedarian en ese hostal con un 38 por ciento, ver Figura n® 9 (Ver anexo
11).

4.2.9. Opinion de las personas encuestadas sobre el servicio de movilidad gratuita.

En la siguiente figura podemos observar que a las personas encuestadas les gustaria el
servicio de movilidad gratuita porque les daria seguridad y ahorro de tiempo y dinero con un
54 por ciento. Seguido por un 42 por ciento que le gustaria y seria una buena estrategia para
fidelizar al cliente., ver Figura n°10 (Ver anexo 12).

4.2.10. Disponibilidad de pago de las personas encuestadas.

En cuanto a la disposicion de pago por todos los servicios que puede ofrecer un hostal
como movilidad gratuita, internet, centros recreativos, servicio a la habitacion y
estacionamiento privado de S/. 65 a S/. 75 un 27 por ciento esta dispuesta a pagar dicha
cantidad. Después de S/. 76 a S/. 85 un 27 por ciento estaria dispuesto a pagar la cantidad antes
mencionada. Un 24 por ciento esta dispuesto a pagar de S/. 86 a S/. 95. Por ultimo la tarifa méas
alta que estarian dispuestos a pagar es de S/. 96 a S/. 120 pero solo es un 20 por ciento., ver
figura n® 11 (Ver anexo n°13).

4.2.11. Opinion de las personas encuestadas sobre un auditorio gratuito.

Lo més resaltante en la siguiente figura es que las personas encuestadas estan muy
interesadas en un auditorio gratuito en el hostal para realizar reuniones laborales con un 85 por

ciento, ver figura n° 12 (Ver anexo 14)
4.2.12. Promocion que les interesa del servicio a las personas encuestadas.

La promocién que mas les interesa a las personas que llegan a la ciudad de Chiclayo a
hospedarse es que el Hostal u Hotel le ofrezca una reserva de 5 dias y les regalan 2 dias, esto

es un 45 por ciento. Siguiendo con la promocién de por cada 3 noches, una noche gratis con un
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29 por ciento. Finalmente, la promocidn de semana completa con desayuno y lunes gratis con

un 24 por ciento., ver figura n® 13 (Ver anexo 15)
4.2.13. Conocimiento de las personas encuestadas sobre el Hostal

Las personas encuestadas respondieron que no tenian conocimiento del hostal los
Jazmines, pero ahora estd dentro de sus opciones con un 45 por ciento. Después con un 37 por
ciento estd la opcion de que no tenian conocimiento, pero ya conociendo los servicios que
ofrecen definitivamente se hospedarian ahi. Un 16 por ciento, si conocia, pero no tenian
conocimiento total de sus servicios. Podemos observar en la siguiente figura que 84 por ciento
no conoce el Hostal “Los Jazmines” y esto es una desventaja ya que solo el 15 por ciento conoce

el Hostal. Ver figura n° 14 (Ver anexo 16)
4.2.14. Forma en la que conocieron la existencia del hostal.

Conocieron la existencia del Hostal los Jazmines de los 380 encuestados a través de un
amigo solo un 64 por ciento. Seguido de un 18 por ciento a través de un portal de internet y por
ualtimo un 16 por ciento conocieron la existencia del hostal solo un 16 por ciento, ver figura n°
15 (Ver Anexo 17).

4.2.15. Calificacion de las personas encuestadas sobre las instalaciones del hostal.

Para las personas encuestadas un 67 por ciento les parece buenas y cdémodas las
instalaciones del hostal los Jazmines, siguiendo con un 22 por ciento les parece excelentes y
modernas. Por ultimo, solo una pequefia poblacion de 10 por ciento les parece regulares, ver
figura 16 (Ver Anexo 18)

4.2.16. Denotacion de la relacion entre la calidad del servicio y precio.

En la figura siguiente respecto a calidad del servicio y precio a un 81 por ciento les parece
un precio justo por el servicio que ofrece y un 18 por ciento creen que su precio deberia ser un

poco mas elevado ver figura n® 7 (Ver Anexo 19).
4.2.17. Motivacion para retornar al hostal.

En la tabla se muestra que a 36 personas le motiva regresar al hostal el equipamiento y
las instalaciones, 29 personas respondieron que les agrada el ambiente y decoracion, 24
personas respondieron que lo que los motiva regresar es comodidad y confort ver tabla 3 (Ver
Anexo 20).
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4.2.18. Satisfaccién de los clientes con el servicio.

En cuanto a la satisfaccion, las personas que han llegado a hospedarse en el Hostal “Los
Jazmines” se han sentido muy satisfechos y recomendarian dicho Hostal esto es un 66 por
ciento. Por otro lado, estan las personas que se sienten satisfechos, pero les gustaria otro tipo
de promociones esto es un 33 por ciento de las 380 personas encuestadas ver Figura n° 18 (Ver
Anexo 21)

La encuesta realizada en esta investigacion tuvo como muestra a 380 personas los
cuales fueron turistas nacionales, cuya finalidad es elaborar una propuesta de plan de marketing
para el hostal HS PARADISE S.A.C. en la ciudad de Chiclayo.

A continuacion, se detallan los resultados generados para el presente estudio segln los

objetivos planteados.

Para el desarrollo del primer objetivo que es: Realizar un analisis situacional de HS
PARADISE S.A.C., se tiene dos indicadores que ayudaron a cumplir dicho objetivo. Para el
primero, que es Macro entorno se realiz6 un diagndstico y dentro de él se encuentra el entorno
econdmico, entorno socio demogréfico, entorno politico, entorno ecoldgico y entorno
tecnologico. El otro indicador es el Micro entorno, se llevd a cabo una entrevista y una encuesta,
en ella se plantearon tres preguntas que son sexo y edad, en lo referido a esta pregunta, del total
de encuestados un 53 por ciento corresponden a personas de sexo masculino, mientras que el
47 por ciento restante son de sexo femenino. La edad de los encuestados flucta entre cuatro
grupos: 20 — 35 afios, alcanzando un 43 por ciento, entre 35 — 50 afios con un 38 por ciento,
ademas entre 50 a 65 afios con un 14 por ciento y por ultimo de 65 afios a mas alcanzando el 2
por ciento del total de encuestados. La segunda pregunta fue sobre las personas que llegan a la
Ciudad de Chiclayo, en su mayoria, provienen de la ciudad de Jaén con un 24 por ciento.
Seguido se encuentra Piura con un 13 por ciento. Luego se observé a la ciudad de Lima, con un
12 por ciento y por altimo se encuentran Tumbes y Trujillo con un 10 por ciento. Las demas
personas encuestadas provienen de Amazonas, Arequipa, Ayabaca, Ayacucho, Bagua Grande,
Cajamarca, Chachapoyas, Cuzo, Ica, lquitos, Rioja, Puno, Ucayali; las cuales visitan la ciudad
de Chiclayo en un porcentaje muy reducido. La ultima pregunta fue el motivo por el que el
encuestado llega a la ciudad, el resultado fue que el 32 por ciento viene a la Ciudad por motivo
de trabajo, por motivos de congresos, comisiones 0 para cerrar contratos. Seguido se encuentra
el turismo con un 31 por ciento ya que ahora las personas se dedican a realizar viajes para

conocer nuevos lugares.
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Para el desarrollo del segundo objetivo que es: Determinar las politicas de Producto y
posicionamiento, se tiene dos indicadores que ayudaron a su cumplimiento. Para el primer
indicador, que se refirio a las particularidades (atributos), la primera pregunta que se realizo se
refirio a lo primero en que se fija el encuestado para elegir un Hospedaje, la respuesta que
obtuvimos fue que el servicio y el precio van de la mano con un 29 por ciento y 24 por ciento
respectivamente y de la misma manera debemos recalcar que son factores muy importantes. El
segundo factor fue la seguridad, con un 16 por ciento ya que al momento de encuestar estas
personas respondieron que este factor importa mucho al momento de elegir un lugar donde
hospedarse. La siguiente pregunta fue sobre el tipo de comodidades que le gustaria encontrar
en un Hospedaje, el 26 por ciento prefiere que el hostal u hotel tenga dentro de él centros
recreativos como sauna, piscina, gimnasio. La tercera pregunta es si le gustaria que el hospedaje
tenga una aplicacion movil, desde la que pueda realizar reservaciones o seleccionar el tipo de
servicio que desee en su estancia, el resultado fue que el 57 por ciento le gustaria y le facilitaria
obtener informacién del tipo de servicio que ofrece, seguido por un 38% que le gustaria mucho
y definitivamente se hospedaria alli. La cuarta pregunta va relacionada con cual es la opinion
si el Hospedaje en el que se quedara, le brinda servicio de movilidad gratuita (Del hospedaje al
terminal y viceversa), a un 54 por ciento le gustaria porque le daria seguridad y ahorrarian
tiempo y dinero, el 42 por ciento también le gustaria y opinan que seria una buena estrategia
para fidelizar al cliente. La Ultima pregunta es de si estaria interesado por un hospedaje que le
ofrece un auditorio gratuito para reuniones, totalmente implementado, un 85 por ciento estuvo
muy interesado y definitivamente se hospedaria en el hostal los Jazmines. El otro indicador es
la calidad, aqui encontramos la pregunta de como considera las instalaciones del Hostal “Los
Jazmines”, el 67 por ciento opinan que son buenas y cémodas, éstas son respuestas de los
clientes que ya se hospedaron alli y obtuvieron experiencia en cuanto al servicio que ofrece. La
siguiente pregunta se refirié al motivo por el cual regresa al Hostal, un 25 por ciento se incliné
por el equipamiento e instalaciones. Por Ultimo, esta qué tan satisfecho se siente con el servicio
que brinda el Hostal y definitivamente el 66% esta muy satisfecho y recomendaria el hostal,

por otro lado, el 33% esta satisfecho pero le gustaria otro tipo de promociones.

Para el tercer objetivo que es: Determinar las politicas de distribucion y ventas, se tienen
dos indicadores: canales de comercializacion y puntos de venta, para esto se realizd una
entrevista a profundidad al gerente general del Hostal “Los Jazmines”, quien menciona que
normalmente solo utiliza las redes sociales, el correo electronico para enviar a las empresas sus

proformas de precios. Asimismo, trata de realizar algunos convenios con empresas de taxi, con
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la Universidad San Martin de Porres (USMP) y con la Caja Trujillo para que dichas empresas
recomienden el hostal con otros clientes o con restaurantes, por ejemplo en la actualidad el
hostal cuenta con un convenio con un restaurante, cuando sus clientes preguntan donde pueden

alimentarse, el hostal envia sus clientes al restaurante, y éste los recomienda con sus clientes.

Para el desarrollo del cuarto objetivo que es: Determinar las politicas de precios, se
plantearon tres indicadores que ayudaron a su cumplimiento. Para el primero, que se refiere a
la disponibilidad de pago de las personas, se elaboraron dos preguntas: cuanto esta dispuesto a
pagar el encuestado por todos los servicios que el hospedaje ofrece, como internet, movilidad
gratuita, sauna, mini gimnasio, entre otros centros recreativos y si estos creen que el precio que
ofrece el hostal denota la relacion de calidad de servicio y precio; para lo que los encuestados
en su mayoria dijeron de 65 a 85 soles, aqui se pudo notar que el hostal no esta otorgando el
verdadero valor al tipo de servicio que ofrece, ya que brinda un precio minimo de 45 soles con
acceso a todas las comodidades, pensando que las personas no accederian a pagar mas, lo cual
no es cierto debido a los resultados obtenidos, sin embargo, los resultados de la segunda
pregunta que se le realizd a los clientes se contradice con la pregunta anterior, porque estos si
creen que es un precio justo, entonces aqui observamos que quiza el segmento al que se esta
dirigiendo el hostal no es el correcto por lo que toda esta informacion se convierte muy valiosa
para las estrategias que se implementaran en este plan de marketing. Para el segundo y tercer
indicador, que son formas de pago y competencia se realizard una entrevista. El resultado de
dicha entrevista es que el gerente general menciona que mayormente la forma de pago es en
efectivo, se puede cancelar el monto completo o en dos partes. Trata de implementar el pago
con tarjeta, pero ha tenido algunos inconvenientes con respecto a ese tema por la existencia de
muchos casos de tarjetas fraudulentas y DNI falsos y para evitar eso, mejor se ha optado por el
pago en efectivo del 100% de clientes y con las empresas con las que tiene convenio si otorga
crédito, por ejemplo con la USMP, para que la Universidad cancele cada 15 dias sus facturas,
por medio de efectivo o a través de transacciones a la cuenta bancaria Interbank, dependiendo
del monto. En referencia a sus competidores mas cercanos tiene el hotel Italia, hostal Marvic,

hostal San Eduardo, hostal Concordia, Alexandra y Kios (nuevo hostal).

Para el desarrollo del Gltimo objetivo que es: Definir las estrategias de publicidad y
promocion, se tienen también tres indicadores que ayudaron a su cumplimiento. Para el primero,
que se refiere a la publicidad, se realizaron dos preguntas, una para los clientes y no clientes
que fue si conocia la existencia de un hospedaje con ese tipo de servicio y la segunda pregunta
para solo clientes de como conocid la existencia del hostal. Para la primera pregunta un 83%,
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un porcentaje bastante alto, respondié que no conocia el hostal mucho menos sobre los
servicios, sin embargo pudiendo tener mas informacion de este, aseguraron que podrian
hospedarse en él, en cuanto a la pregunta que se realizo solo a los clientes, un 64% mencionaron
que supieron de la existencia de este por un amigo. Para el segundo indicador, que se refiere a
la promocion de ventas, se realizo la pregunta ;qué promocion le interesaria que el hostal le
brinde?, para ir conociendo los intereses de estos y poder plantear estrategias para captar mas
clientes. Con la obtencion de toda esta informacion, se pudo notar que hay un claro problema
por parte del hostal en lo que se refiere publicidad y promocion, lo que se debera hacer es ver
qué tipo de publicidad y promociones seran realmente necesarias y las adecuadas para los

clientes.
4.3. Discusion

En este apartado se realizara cierta discusion mediante una comparacion de los resultados
que se han obtenido en esta investigacion con los resultados que se han obtenido en
investigaciones similares mencionadas anteriormente en los antecedentes, esto con el objetivo
de observar si los problemas que se han presentado en el hostal HS Paradise “Los Jazmines”
son diferentes o similares a las otras empresas, si la elaboracion de un plan de marketing
verdaderamente funciona para establecer un orden en la organizacion, mejorar el

posicionamiento y asi incrementar las ventas.

Para empezar con la comparacion de resultados, se tiene la investigacion de Corona
(2012), en su tesis titulada “Plan de mercadotecnia para el Hotel Best Western en la ciudad de
Obregbn, Sonora”, en la que llega a la conclusion de que llevar a cabo este plan es necesario
para que la empresa capte a su mercado de manera mas facil y eficazmente, los resultados que
obtuvo en su investigacion sirvieron para el cumplimiento de sus objetivos y para la realizacion
de un buen plan acorde a lo que la empresa necesita, de igual manera sucedio en la presente
investigacion, la recopilacion de informacion por medio de la encuesta, entrevista al gerente
general del Hostal HS PARADISE “Los Jazmines” e investigaciones bibliograficas, ayudaron
a obtener los resultados que se necesitaban para el cumplimiento de nuestros objetivos y poder
disefiar un plan de marketing de acuerdo a las necesidades de la empresa en estudio, de manera
de generar orden en la organizacion, establecer objetivos, estrategias y tacticas claras para el

hostal, como también una mayor administracion de los recursos econémicos que posee.

Por otro lado se tiene la investigacion de Velasco (2011), titulada “Plan de mercadotecnia

para impulsar el posicionamiento de un Hotel de tres estrellas en la Ciudad de Oaxaca”, a pesar
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de ser una investigacion mexicana, se pudo notar que para ellos asi como también para las
empresas peruanas, que el mejoramiento de la posicion de una empresa es un factor muy
importante, para lograr buenas percepciones mentales de los clientes con respecto a la
competenciay para que nos diferencien de ésta, a través de un buen servicio y calidad, asimismo
la utilizacién de tacticas basadas en los atributos que posee el hostal, beneficios, ocasiones de

uso, asi como también en base a los usuarios.

En la investigacion de Silva (2014), titulada “Plan de marketing para el Hostal Torres Del
Cantdén Yacuambi, Provincia de Zamora Chinchipe — Loja - Ecuador”, se perciben algunos
problemas, entre ellos que la empresa no realiza publicidad, no tiene una estructura
organizacional bien definida y no poseen objetivos ni estrategias claras, problemas que son muy
similares a los que posee el hostal HS PARADISE “Los Jazmines” de la ciudad de Chiclayo.
El hostal al tener estos inconvenientes no suele generar muchas ventas, ni posicionarse en el
amplio mercado hotelero peruano como deberia, por lo que otros hostales de la competencia,
ante este problema, pueden empezar a beneficiarse. Silva en su investigacion menciona que una
vez concluido el plan de marketing como herramienta de la empresa, se puede tener una idea
clara de donde esté situada en relacion al mercado competitivo, asi como su condicion actual y
los factores internos de esta, esto es lo que se ha logrado también con la presente investigacion,
al conocer todos estos factores servird de mucha ayuda para poder disefiar el plan de marketing
para el hostal HS PARADISE, aprovechando todos los atributos que posee y que lo hacen

diferente de su competencia.

Un buen sistema de distribucion permite aumentar las ventas, reducir inventarios,

disminuir costos y satisfacer a los clientes.

Garcia, P. (2017). En su articulo titulado “La importancia de tener un buen canal de
distribucion” menciona que un buen sistema de distribucion permite aumentar las ventas,
reducir inventarios, disminuir costos y satisfacer a los clientes. Los canales son las distintas

rutas o vias que las empresas utilizan para acercar sus productos al consumidor o usuario final.

Vidal, N. (2016). Para la fijacion de precios no solo deben considerarse los costes, sino
también la novedad del servicio. Cuanto mas innovador sea el servicio mayores seran las

alternativas de precios y la sofisticacion de la estrategia disefiada.

Los resultados muestran que el turismo se encuentra en un alto rango en diferentes Paises;
esto coincide con los resultados de investigacion de otros autores (por ejemplo, Aguila &

Llerena. (2016), en su investigacion titulada “Plan de marketing para el hotel boutique “el
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escalon” de la ciudad de Guayaquil, de la Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil). En
nuestra investigacion podemos referirnos en cuanto a la satisfaccion, que las personas que han
llegado a hospedarse en el Hostal “Los Jazmines” se han sentido muy satisfechos y
recomendarian dicho Hostal. Por otro lado estan las personas que les gustaria que la empresa
opte por ofrecer otro tipo de promociones y asi motivar a su regreso. Las personas que llegan a

la Ciudad de Chiclayo provienen de Jaén, Piura, Tumbes y Trujillo.

La ciudad de Chiclayo es conocida como la “Ciudad de la Amistad”, a causa de la calidez
de su gente. Esta ciudad, se sitla en la provincia del mismo nombre, en la region de
Lambayeque; esta ciudad es capital, tanto de la provincia, como del departamento en el cual

aquella se situa.
4.4. PLAN DE MARKETING PARA EL HOSTAL HS PARADISE

El presente capitulo contiene los objetivos, estrategias y tacticas comerciales para el
hostal HS PARADISE “Los Jazmines”.

Justificacion del plan de marketing

El hostal HS PARADISE es una empresa que esta dirigido a un pablico familiar, turistas
nacionales y clientes corporativos, los servicios que ofrece dentro y fuera del hospedaje son:
desayuno y cena a la habitacién, internet Wi- Fi las 24 horas, mini gimnasio, jacuzzi, movilidad
gratuita, estacionamiento privado y auditorio para conferencias. Sin embargo, no tiene claro sus
objetivos ni estrategias comerciales que le permitan explotar al maximo estos recursos y esto

ha ocasionado que no tenga una buena posicién en el mercado chiclayano.
Importancia del plan de marketing

La aplicacion de este plan de marketing, beneficiard al hostal HS PARADISE a
administrar de manera eficaz y eficiente los recursos que posee, ademas de atraer a nuevos
clientes al establecimiento, incrementar sus ventas y asi lograr un mejor posicionamiento en el

mercado chiclayano.
4.4.1. Mercado Objetivo del hostal HS PARADISE

Tener claro el mercado objetivo al que la empresa se dirige, ayuda a establecer las
estrategias y tacticas correctas de acuerdo a las caracteristicas y necesidades que poseen. En

este caso, el hostal HS PARADISE, se dirige a un publico familiar, a clientes corporativos y
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turistas nacionales de 20 a 65 afios de edad con poder adquisitivo y que les guste visitar la

ciudad de Chiclayo.
4.4.2. Definicion de la marca del producto

La marca ayuda a diferenciarse de otras empresas, es primordial transmitir la identidad al
publico objetivo. El hostal “Los Jazmines” ha creido conveniente que dicho establecimiento
tenga esa marca debido a que esta ubicado en la calle Los Jazmines y esto facilitaria al pablico
objetivo al reconocimiento fécil, ya que relacionarian la marca con la direccion de la empresa,
esto ademas porque estd un poco dificil llegar a hospedarse y esto seria una ayuda para la

recordacion.

4.4.3. Producto

4.4.3.1. Descripcion del producto

La mision de HS PARADISE es proveer a sus clientes servicios de valor y calidad que
garanticen el cumplimiento de las més altas expectativas, a través de una filosofia de excelencia

en servicio al cliente.

El hospedaje cuenta con 31 habitaciones, completamente equipadas con infraestructura
interna y con equipos de acuerdo al Reglamento de Hospedajes segin MINCETUR ver figura
19 (Ver Anexo 22)

Calidad del servicio

El hostal HS PARADISE se diferenciara por su estructura, el tipo de servicio que ofrece
al cliente, por la flexibilidad, comodidad y elegancia. En el hospedaje el cliente podra percibir
un lugar agradable, acogedor donde pueda compartir y disfrutar de las diferentes actividades,

que la empresa ofrece, con sus familiares 0 amigos.
Caracteristicas del servicio

El hostal no solo ofreceré el servicio de hospedaje, sino que también cuenta con servicios
complementarios de sauna, habitaciones suite con jacuzzi, mini gimnasio, area de masajes,
desayuno y cena a la habitacidn, internet Wi- Fi las 24 horas, movilidad gratuita,
estacionamiento privado y auditorio para conferencias, con el fin de satisfacer todos los gustos
que los clientes quieren experimentar en un mismo lugar. Por lo tanto, el hostal se identificara

por ofrecer confort, alegria, diversion y todo lo demaés, enfocdndose en la totalidad del cliente.
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Areas con las que cuenta el hostal HS PARADISE

Los espacios fisicos o areas que el hostal posee para brindarles a sus clientes, son las

siguientes:
Area de recepcion

El &rea de recepcidn es lo primero que el cliente percibira al entrar al hostal, por lo que
tiene un disefio moderno y elegante, con mucha iluminacién. El cliente podra acercarse a la
recepcion y aqui sera atendido de forma cordial por un trabajador, el cual le ofrecera todos los
tipos de habitaciones, la tarifa de cada una de estas y los servicios complementarios que posee
el hospedaje. Asimismo, ésta area cuenta con un pequefio sofa en el cual los clientes pueden

esperar o descansar un momento ver figura 20 (Ver Anexo 23)
Area de escaleras

Las escaleras se encuentran ubicadas a la izquierda de la recepcién. Estas son amplias,
poseen buena iluminacién y barandas de aluminio para la completa seguridad de los clientes.
Los clientes podran dirigirse a través de ellas a sus habitaciones o a las diferentes areas de

recreacion ver figura n°® 21 (Ver Anexo 24)
Area de “sala de estar”

Cuenta con un disefio acogedor y elegante. La “sala de estar” estd conformada por dos
sofés, una mesa de centro, un televisor y esta ubicada en el segundo piso del hostal. Las personas
podran utilizar esta &rea para descansar o distraerse viendo su programa favorito, para esperar
0 conversar con alguien que se esté hospedando en el establecimiento o simplemente porque
prefiera estar por un momento en un lugar mas abierto que estar en su habitacion ver figura n°
22 (Ver Anexo 25).

Area de habitacion suite

Las habitaciones suite son amplias, cuentan con un televisor, un closet, bafio propio, una
pequefia mesa para dos personas Yy tienen vista a la calle. EI hostal HS PARADISE cuenta con
4 habitaciones suite, cada una de estas posee un jacuzzi que permite los hidromasajes con
burbujas. Asimismo, en ocasiones especiales el cliente podra solicitar la habitacion decorada
con rosas, luces ambientales y demas. El hostal buscara ofrecer algo novedoso, cumplir lo que
el cliente solicite y que el servicio supere las expectativas del cliente, ver figura n° 23 (Ver
Anexo 26).
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Area de habitacion doble

Las habitaciones dobles poseen dos camas, ya sea una de 2 plazas y 1 ¥ plaza o también
las dos de 1 ¥ plaza. Estas habitaciones cuentan con un televisor, un cléset para que el cliente
pueda guardar sus pertenencias, una mesa pequefia con una silla y bafio propio ver figura n°® 24
(Ver Anexo 27).

Area de habitacion simple

Las habitaciones simples son las mas pequefias, poseen una cama de 1 % plazas, un
televisor, un pequefio cléset, una cémoda simple con una silla y bafio propio. Se debe recalcar
que todas las habitaciones del hostal cuentan con acceso a internet Wi-Fi, cable e

intercomunicador con la recepcién ver figura n° 25 (Ver Anexo 28)
Area de bafios

Todos los bafios de las habitaciones se encuentran perfectamente con paredes, pisos de
ceramica y puertas de madera, cuentan con un excusado, un lavamanos, una papelera y una
ducha que esta separada del excusado y lavamanos a través de una cortina plastificada para
evitar que el agua salga, moje el piso y ocasione resbalo. Asimismo, antes de que el cliente
ocupe la habitacién, el personal de limpieza del hostal se debe haber encargado de que el bafio
se encuentre limpio (asi como también la habitacion en general), se encargan de colocar toallas,

papel higiénico y pequefios jabones de cortesia ver figura n°® 26 (Ver Anexo 29).
Area de mini gimnasio

El ambiente de mini gimnasio contara con equipos basicos de ejercicios como
caminadores, trotadores, bicicletas, bancas de pecho y abdominales en banca, asi como multi-
funcional de ejercicios, pesas para damas y caballeros. EI mini gimnasio estard ubicado en un
espacio adecuado, de manera que transmita seguridad, tanto en infraestructura como con los
personal trainers que deberan estar bien capacitados para entrenar a personas de diversas edades

ver figura n° 27 (Ver Anexo 30).
Area de Jacuzzi

En esta area, el cliente puede aliviar cualquier dolor ya que el agua caliente reduce la
tension muscular y beneficiara a las personas que utilizan bafieras de este tipo generalmente,
estas se sienten renovados y llenos de energia. No solo es bueno para el cuerpo, sino también

para la mente, ya que relaja profundamente ver figura n° 28 (Ver Anexo 31).
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Area de masajes

Esta area estara aislada del ruido que pueda existir dentro o fuera del hostal, de manera
que el cliente pueda sentirse realmente relajado mientras disfruta de los masajes. El hostal
contara con dos personas para brindar este servicio, una mujer y un hombre, de manera que el
cliente pueda tener una libre eleccion ante esto, para su comodidad. Ademas, el personal debera
estar muy bien capacitado y contar con experiencia, para que el cliente quede totalmente

satisfecho ver figura n® 29 (Ver Anexo 32).
Area del Resto bar

En esta area se sirve comida y bebida, y generalmente no se requiere consumir alimentos
para poder pedir bebidas alcohdlicas. El cliente podra hacer uso de él y a la vez sentirse comodo
porque el Resto bar se encuentra dentro del hostal y ya no tendra que salir del establecimiento

ver figura n® 30 (Ver Anexo 33).
4.4.4. Producto y Posicionamiento

Objetivo: Atraer y fidelizar a los turistas nacionales y su futuro posicionamiento como el hostal
preferido en el distrito de Chiclayo y de la urbanizacion Santa Victoria, ademas rebasar las
expectativas de los clientes en relacion al producto ofrecido y al servicio brindado, desarrollar

de este modo, la satisfaccion del publico objetivo.
Estrategias:

» Ejecutar una intensa campana de promocion del hostal “HS PARADISE” en todos los
medios posibles como publicidad en radio, television, teléfono, correo directo y a través
de internet, aprovechando el efecto que causan las redes sociales en las personas, y de
esta manera generar la expectativa en el publico objetivo de dicha empresa.

= Ejecutar un evento y a la vez contando con la presencia de empresarios corporativos de
otras ciudades, confirmando la presencia de los medios de comunicacion como lo son: la
television y la radio.

= Efectuar la promocion del hostal a través de la fuerza de ventas enfocado hacia el pablico
objetivo, para asi, iniciar la implementacion de la cartera de clientes de la empresa.

= Mantener un equilibrio de calidad constante en el servicio que ofrece el hostal, que sera
garantizada por la responsabilidad de los colaboradores, los cuales son los que ayudaran

a que el cliente se sienta a gusto y confortable.
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= Debe existir una continua innovacion de la infraestructura que se adapten a los gustos y
preferencias del cliente ofreciéndoles mas opciones para lograr la satisfaccion de ellos.
Ademas, el servicio al cliente debera asegurar una excelente atencion y que responda en
forma rapida a sus necesidades.

= Generar en los trabajadores del hostal HS PARADISE la actitud en la que el objetivo mas
importante sea cumplir con las expectativas de los clientes.

= Continuamente debe ser el cliente quién diga cual es el nivel de calidad deseado, para eso
se necesita un sistema de informacion que nos diga la opinidn que el cliente tiene en
referencia a nuestro servicio brindado. Esta informacion se obtendré mediante encuestas.

= Brindan transporte de la agencia de viaje al hostal y viceversa.

Acciones:

El servicio se basa en un hostal que ofrece habitaciones confortables y cémodas,
denominado “LOS JAZMINES”, cuyo publico objetivo esta conformado por turistas nacionales
que vienen en busca de hospedaje en una zona residencial exclusiva. Su principal caracteristica
es su buena infraestructura y el servicio que ofrecen, cuentan con un local ambientado
especialmente para pasar un momento agradable con sus familias o reuniones de negocios,
ofreciendo comodidad. Actualmente el hostal “LOS JAZMINES” el cual ofrece diversos
servicios como: internet Wifi, Estacionamiento privado, atencién todo el dia, Sauna - Gimnasio,
Masajes - Jacuzzi, Sala de recepciones para eventos, Habitaciones simples, dobles, triples y
matrimoniales, bafios privados, agua caliente y fria, una movilidad y television cable con
internet, se encuentra en la etapa de declive, pues la demanda baja, por tanto, existe una
disminucion en las ventas, existe falta de posicionamiento en el mercado, la existencia de
competidores permite que los precios de las tarifas del hostal bajen. Es por ello que una de las
tacticas a desarrollar es posicionar el servicio en la mente del consumidor, ofreciendo
propuestas novedosas y de calidad, en un ambiente confortable, comodo e ideal, adecuado para
reuniones de amigos, familias y compafieros de trabajo ademas de descansar a gusto,
acompafado de un buen trato y servicio al cliente. A través de la publicidad y promociones que
dicho hostal realiza para atraer a mas clientes.

Asimismo, la tactica se basara en destacar la marca, que es el nombre del hostal “Los
Jazmines” que esta acorde con la labor que realiza la empresa y su propdsito comunicativo es

muy llamativa, también el nombre guarda relacion a la calle en la que se encuentra ubicado
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dicho hostal. Por otro lado, se propone lanzar un nuevo logotipo para dicho hostal,
prevaleciendo los colores blanco, celeste y dorado, los cuales tienen que resaltar y llamar la
atencion de los clientes, ademas con dibujo de una flor de jazmin ver figura n® 31 (Ver Anexo
34).

Se propone un disefio mucho mas moderno y elegante al que posee actualmente, ya que
muchas veces los clientes pueden tener una mejor percepcion por la imagen que un hostal puede
proyectar en sus exteriores. Los colores del nuevo logo transmiten conformidad en el ambiente,

al mismo tiempo elegancia y exclusividad.
4.4.5.Distribucion y ventas

Objetivo: Incrementar la presencia del hostal a través de una agresiva estrategia en el punto de

venta y fuera de él.
Estrategias:

= Ofrecer un entorno confortable y acogedor: tener una lealtad de los clientes
convirtiéndose en un punto de encuentro con amigos, familias y conocer otras personas,
ademas de conocer nuevos lugares turisticos que existen en la Ciudad de Chiclayo.

= Ofrecer un ambiente tranquilo, sin ruidos molestos o incomodos ocasionados por el

transporte.
Acciones:

Puesto que es un servicio, este concepto no aplica. La plaza se realiza de forma directa,

pues las personas adquieren el servicio en el mismo hostal “Los Jazmines”.
4.4.6.Politicas de precio

Las politicas de precio estan establecidas de manera que los clientes sientan que estan

pagando a un precio justo por los servicios que ofrece dicho hostal.

Obijetivo: Fijar el precio adecuado para el publico objetivo, que le permita obtener rentabilidad

al hostal y de esa manera establecer las formas de pago mas comodas para los clientes.
Estrategias:

= Definir precios de acuerdo al tipo de cliente que llega al hostal: turista nacional, turista

internacional, familias, corporativos, empresarios, novios 0 esposos.
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= Ofrecer facilidades de pago a los clientes, de manera que se sientan comodos y mas
identificados con el hostal HS PARADISE.

Acciones:

Elaborar un tarifario donde se indiquen los precios de cada tipo de habitacion fuera del
servicio de alimentos, de manera que este se pueda incrementar de acuerdo al tipo de cliente
que visite la empresa, ya sean turistas nacionales o extranjeros, familias, corporativos,

empresarios, novios 0 esposos ver Tabla n° 4 (Ver Anexo 35).

Asimismo, ofrecer flexibilidad en los precios a los clientes que lo necesiten, como
personas discapacitadas o que visitan la ciudad por motivos de enfermedad, personas de bajos

recursos, pero que pueda existir algo que lo certifiqgue o compruebe.
4.4.7.Publicidad y promocién

Objetivo: Comunicar por los medios correctos la existencia del hostal en la ciudad de Chiclayo,
asi mismo establecer las promociones adecuadas para los clientes del hostal y consolidar la
imagen del hostal en la mente del publico objetivo, para que sea percibido de forma positiva en

lo que se refiere a la calidad del servicio.
Estrategias:

= Realizar publicidad a través de los medios mas sintonizados en la actualidad, como las
redes sociales, aplicaciones, television, paneles en puntos estratégicos de la ciudad,
publicidad en vehiculos de la empresa o vehiculos de transporte publico o eventos
sociales.

= Crear nuevas ofertas o promociones para los clientes, a comparacion de lo que la
competencia les pueda ofrecer, como reservar cinco dias y regalarle dos dias mas.

= Ofrecer a los clientes que estan hospedados, el ingreso gratuito a las diferentes zonas
recreativas que tiene el hostal.

= Determinar promociones o descuentos con respecto a la tarifa, de acuerdo al tiempo que
se hospeden en el establecimiento.

= Crear afiches, carteles y folletos informativos sobre el servicio del hostal, los atributos
que posee Y las tarifas.

= Ofrecer a los actuales y futuros clientes merchandising del hostal.

= Estar presentes en eventos como auspiciadores de una institucion o alguna otra empresa.

= Implementar sefalizacion para que el cliente pueda llegar con facilidad al hostal.
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Acciones:

Disefar una pagina de Facebook, en la cual de manera diaria existira interaccion con los
seguidores, de manera que siempre estén enterados del servicio y de las promociones que se

pueden ofrecer en fechas especiales ver figura n° 32 (Ver Anexo 36).

Otra forma en la que se promocionara el hostal “Los Jazmines” sera a través de obsequios
como llaveros donde se impregne la marca de la empresa. Esta actividad podra realizarse en
eventos que esté auspiciando el hostal o a los clientes que se hospeden en él ver figura n°® 33
(Ver Anexo 37).

Por otro lado, en cuanto a la publicidad en medios televisivos, se realizaran durante la
transmision de programa de fin de semana en el canal 4, los dias sdbado y domingo de 11:00
am a 2:00p.m, el conductor hara mencion del hostal y lanzara las promociones que brinda el

hostal.

Se propone también la creacion de una aplicacion, para que los clientes puedan enterarse
de las promociones, de los precios de las habitaciones y puedan realizar sus reservaciones de
manera mas rapida y desde la comodidad del lugar en el que se encuentren ver figuran® 34 (Ver
Anexo 38).

En la aplicacidn los clientes podran experimentar en su idioma natal todo lo que el hostal

ofrece a través de ésta ver figura n° 35 (Ver Anexo 39)

El cliente debera registrarse de forma gratuita para gozar de todo lo que ofrece la
aplicacion del hostal. En caso de que ya esté registrado solo debera ingresar su correo
electrénico y contrasefia, de no ser asi, debera completar el formulario de registro, en el cual
brindara su nombre, apellidos, correo electrénico y establecera una contrasefia para ingresar a

la aplicacion, finalmente seleccionara la opcion “Enviar”, ver figura n° 36 (Ver Anexo 40)

Luego de haber ingresado a la aplicacién o luego de haberse registrado, el cliente
observara una imagen de bienvenida, en la que podra obtener informacion sobre el hostal, el
tipo de servicios que ofrece, la opcidn en la que pueda realizar las reservaciones y consultar si
fue aceptada, asi como también opciones para contactarnos (podré llamar o escribir un correo
al hostal) y finalmente se ofrecera la opcidén de un mapa para que pueda ubicar el hospedaje a

través de Google Maps ver figura n® 37 (Ver Anexo 41)

El cliente podra realizar el pago del servicio a través de la aplicacion, mediante

transaccion de su tarjeta de crédito o debito ver figura 38 (Ver Anexo 42)
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Después de todos los pasos realizados, el cliente finalmente podréa visualizar que su
compra ha sido un éxito a través de la aplicacion y para que lo compruebe se le enviara un
correo de confirmacion a su direccion email.

También se disefiard publicidad para paneles en lugares estratégicos y mas concurridos
de la ciudad de Chiclayo, como la Av. Séenz Pefia, Av. Francisco Bolognesi, Av. Pedro Ruiz
Gallo, Av. Luis Gonzales, asi como dentro de centros comerciales como el Real Plaza u Open

Plaza, y en movilidad publica en la ciudad (Taxis), ver figura n° 39 (Ver Anexo 43)
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4.4.8. Presupuesto

AREA O
MARKETING ESTRATEGIAS | ACTIVIDADES MEDIOS CARGO COSTAOPQA()E)T S
RESPONSABLE :
Radio local S/ 200.00
Ejecutar una En los medios Periodico S/. 250.00
intensa campafia | publicitarios 01 millar de Volantes S/, 120.00
Logotipo S/. 80.00
Contando con la - .
- Televisién (Por anuncio al
. presencia de P~
Ejecutar un eMDresarios aire: 300 soles en o s/ 1.200.00
evento presar América television Administrador ' e
corporativos de Chiclayo)
otras ciudades y
PRODUCTO Y A través de la
POSICIONAMIENTO Efectua_rrla fuerz_a de ventas y )
promocién del ampliar la cartera | Radio S/. 200.00
hostal de clientes del
hostal
Gerente General S/. 2,000.00
Administrador S/. 1,700.00
Garantizada por la T Todos los
Maplt_el))n(_er lén responsabilidad 02 Recepcionista involucrados en el S/, 1,900.00
eql’_" 1orio ge de los 01 Cocinero proceso del S/. 1,000.00
calidad constante colaboradores 02 Limpiador d servicio
impiador de
habitaciones SI. 1,860.00
01 Chofer S/. 900.00
Ofrecer un Mantenimiento de las
DISTRIBUCION Y Mejora continua | ambiente areas: hafos,
VENTAS en los procesos confortable y habitaciones, artefactos, Gerente St. 2,000.00
acogedor pintado de paredes, pisos.
Definicién de
POLITICAS DE precios de S/ )
PRECIO acuerdo al tipo '
de clientes
Redes sociales (Facebook:
35 soles por 30 dias) Sl. 1,050.00
Aplicaciones S/. 1,500.00
Realivar A través de Paneles S/. 1,000.00
publicidad medios mas Publicidad en vehiculo de Gerente s/ 200.00
sintonizados la empresa (costo Unico) ' '
PUBLICIDAD Y $a|na|_ y ]
PROMOCION elevision(contratando un s/ 7.000.00
paquete mensual en
América Chiclayo)
O_frecer alos Merchandising 500 Llaveros (3 soles Administrador s/ 1,500.00
clientes del hostal cada uno)
Implementar
sefializacion para Av. Libertad Sefializacion con flechas
que el cliente cual dra 6 y logo del hospedaje Gerente S/ 1,000.00
pueda ubicarse (costo Unico)
mejor
COSTO TOTAL S/. 26,660.00

Figura 1: Cronograma de presupuesto del Plan de Marketing

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Concluimos que el mercado de hostales y hoteles en el Perd, hoy en dia es muy atractivo,
esto se debe a la necesidad de las personas de conocer lugares turisticos y hospedarse en un
lugar donde se viva una experiencia inolvidable. En general es transcendental que el turismo
como fenémeno social y como actividad econdmica es, desde hace unos afios, una realidad
asumida. Puede decirse que actualmente el sector turistico esta viviendo una etapa de desarrollo
y crecimiento destacables en la que los viajes, los movimientos turisticos y el gasto a ellos
dedicado estan aumentando continuamente, también aumenta la competencia entre las regiones

0 paises de destino.

Por otro lado, podemos observar dentro los resultados que, para determinar las politicas
de Producto y posicionamiento, se tiene dos indicadores que ayudaron a su cumplimiento. Para
el primer indicador, que se refirid a las particularidades (atributos), la primera pregunta que se
realizo se refirio a lo primero en que se fija el encuestado para elegir un Hospedaje, la respuesta
que obtuvimos fue que el servicio y el precio van de la mano con un 29 por ciento y 24 por
ciento respectivamente y de la misma manera debemos recalcar que son factores muy

importantes, asi tendriamos clientes més satisfechos.

Dentro de los problemas principales por parte de la empresa podemos decir que a través
de los medios publicitarios como las redes sociales, television, aplicaciones, paneles en puntos
estratégicos de la ciudad, etc., el hostal HS PARADISE “Los Jazmines” logrard llamar la
atencion de los clientes y que puedan ser mas reconocidos y elegidos por éstos, por el buen
servicio que brinda, destacando los atributos que posee a comparacién de la competencia, por

los precios y por las promociones que permitiran que sus clientes queden satisfechos.

Por medio de la encuesta que se realiz6 en Chiclayo a los turistas nacionales que visitan
la ciudad, el servicio del hostal HS PARADISE “Los Jazmines” es muy bien percibido por
estos, reconocieron que lo que ofrece es bueno, los precios son accesibles y justos, que todo lo
que pueden encontrar ahi no lo encuentran en otro hospedaje, lo que es muy positivo para la

empresa ya que es un factor de diferenciacion con la competencia.

Se puede concluir que el hostal HS PARADISE “Los Jazmines” actualmente no cuenta
con un buen posicionamiento en el mercado chiclayano y esto lo demuestra que, tan solo un
17% de las personas encuestadas tienen conocimiento de la existencia del hostal, mientras que

el 83% no conoce el hospedaje.
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El plan de marketing que se ha propuesto ayudara a la empresa que tiene como razon
social el nombre de “HS PARADISE”, conocida mayormente por su nombre comercial “Hostal
Los Jazmines”; a obtener un mayor posicionamiento en el mercado chiclayano, mejorara la

asistencia de nuevos clientes y le permitird una mejor comercializacion y la incrementacion en
las ventas.
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RECOMENDACIONES

El hostal “Los Jazmines” debe mejorar la atencion que ofrece, al mismo tiempo el
ambiente, ofreciendo una mejor infraestructura cada un determinado tiempo, satisfaciendo
mejor las necesidades de sus clientes y de esta manera lograr posicionarse y tener una mayor

participacion en el rubro que pertenece dicho hostal.

Por otro lado, podemos recomendar el uso de un aplicativo movil, ya que al 57 por ciento
de las personas les gustaria y facilitaria obtener informacién del tipo de servicio para poder

tomar una decision al momento de elegir un hostal u hotel.

Capacitar de forma constante a los trabajadores, ofreciéndoles mayor incentivo, para asi
poder otorgarle un servicio de movilidad gratuita al cliente que les permita estar seguros durante
su estadia en la Ciudad, logrando satisfacer y fidelizar a sus clientes en cuanto a la calidad de

servicio.

Para poder resolver el problema de ser reconocidos por la calidad de nuestro servicio, una
recomendacion seria aplicar una adecuada promocion que estaria dirigida en medios de
comunicacion como: radio, television, al mismo tiempo debe de estar apoyada por las redes
sociales dando a conocer las ofertas y promociones que brinda el hostal (Facebook, pagina
oficial & YouTube).

Finalmente, se recomienda ejecutar este plan de marketing propuesto, para mejorar la
posicion del Hostal HS PARADISE “Los Jazmines” en el mercado chiclayano, administrando
de forma correcta todos los recursos que posee y asi poder captar nuevos clientes e incrementar

las ventas.
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ANEXOS

(Anexo 1)

Asi se movid el turismo en el Per0 durante el 2017
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(empleos generados) (empleos generados)
400.
400 M Directo Indirecto Inducido “Proyectiones
2.000.0
390 /-
1.800.0 1.600.000
380
1.600.0
370 14000 1.294.000 1.340.500
360 1.200.0
350 1.000.0
340 BOOD.O
330 600.0
320 \U-ID 400.0
310 200.0
2007 2009 2011 2013 2015 017 0o 2017 2018 2028
Fuente: WTTC L REPUBLICA

Figura 2: Movimiento del turismo en el Perud durante el 2017

Fuente: La Republica
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(Anexo 2)

Numero de turistas nacionales
promedio por dia

Il 6.000 - 90.000
Bl 5.000 - 6.000
Bl 4.000 - 5.000
I 3.000 - 4.000
3 2.000 - 3.000
1.000 - 2.000
[ o-1.000

Figura 3: Numero de turistas promedio por dia en cada regién, segln origen de turista, 2017

Fuente: MINCETUR, Elaborado por IEDEP
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Porcentaje de gastio (%)
‘EXEERE. 5

A

4

2

4

"

20%
18%
6%
l”‘
Gaswo en Compra de Gu'()nl
hospedaye MM
bebudas

(Anexo 3)

Gaswp en
ranspore

Fig

ura 4: Principales gastos del turista extranjero en PerQ

Fuente: MINCETUR, Estudio sobre la rentabilidad social de las inversiones en el

Porcentaje

sector turismo del Per( (Marzo del 2009)

(Anexo 4)

Edad

509

407

(o]
T

]
T

107

De 20a35afos De 35 as0afos Deslatsanos Defh aﬁos a
mas

Figura 5: Edad de las personas encuestadas

Fuente: Elaboracion propia.
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(Anexo 5)

Sexo

50

507

T
]
=r

&
™

afejuasiod

207

107

D_

Femenino

Figura 6: Sexo de las personas encuestadas

Masculino

Fuente: Elaboracion propia

(Anexo 6)

Ciudad de procedencia

257

207

T
(el

—_

alejusalog

107

5

Figura 7: Ciudad de procedencia de las personas encuestadas

Fuente: Elaboracion propia
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(Anexo 7)

¢Por qué motivo viene a la ciudad de
Chiclayo?

M Trabajo

= Turismo

B Eventos o congresos
W Visita a familia

H Salud

Figura 8: Motivo por el que viene a la ciudad de Chiclayo

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia

(Anexo 8)

Hotel en el que se suele hospedar

20

157

107

=4

BLOIDIA BIUBS [BISOH
LESIH [2JS0H,

a)0N BIS0D) |210H
SaUILZEl 507 [BIS0H
[B1ouUapIsald [210H
Bl|iLE) 8p BSEI U

B30y BIUES |2]0

EJIAD EZB|H [910H

Figura 9: Hotel en el que suele hospedar

Fuente: Elaboracién propia

70



(Anexo 9)

Tabla 1: Lo primero en lo que se fija para elegir un

hospedaje
Lo primero en lo que se fija para elegir un hospedaje
Respuestas
N Porcentaje
Infraestructura 91 9.1%
Servicio 295 29.5%
Precio 246 24.6%
Ubicacion 126 12.6%
Seguridad 165 16.5%
Confiabilidad 76 7.6%
Total 999 100.0%

¢Queé es lo primero en lo que se
fija usted para elegir un
Hospedaje?

CONFIABILIDAD
SEGURIDAD
UBICACION

PRECIO

SERVICIO
INFRAESTRUCTURA

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

Fuente: Elaboracién propia
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(Anexo 10)

Tabla 2: Tipo de comodidades que le gustaria encontrar en
un hospedaje

Tipo de comodidades que le gustaria encontrar en un
hospedaje
Respuestas
N Porcentaje

Estacionamiento 136 11.6%
Centros recreativos: sauna, 309 26.4%
piscina, gimnasio
Internet Wifi disponible las 299 25.6%
24 horas
Servicio de lavanderia y 85 7.3%
planchado
Restaurante 229 19.6%
Desayuno a la habitacién 112 9.6%
Total 1170 100.0%

¢Qué tipo de comodidades le gustaria
encontrar en un Hospedaje?

DESAYUNO A LA HABITACION

RESTAURANTE

SERVICIO DE LAVANDERIA Y PLANCHADO

INTERNET WIFI DISPONIBLE LAS 24 HORAS
CENTROS RECREATIVOS: SAUNA, ...

ESTACIONAMIENTO

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

Fuente: Elaboracién propia
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(Anexo 11)

Le gustaria que el hospedaje cuente con una aplicacién movil
desde la que pueda realizar reservaciones o seleccionar el tipo de
servicio que desee en su estancia

Porcentaje

Me gustaria Me gustaria, Me es indiferente  Prefiero ser
muchoy facilita obtener atendido en
definitivamente  informacién del persona

me hospedaria tipo de senvicio

Figura 10: Implementacion de la aplicacion mévil para reservaciones o seleccion del tipo de
servicio.

Fuente: Elaboracion propia

(Anexo 12)

¢Qué le pareceria si el hospedaje le brinda servicio de movilidad
gratuita: hacia y desde el terminal?

50

Porcentaje

Me gustaria, por que Me gustariay seriauna Me es indiferente ese
me da seguridady  buena estrategia para tipo de servicio
ahorro tiempo y dinero  fidelizar al cliente

Figura 11: Opinidn de las personas encuestadas sobre el servicio de movilidad gratuita

Fuente: Elaboracion propia
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(Anexo 13)

Cuanto estaria dispuesto a pagar por un hotel con los siguientes
servicios: movilidad gratuita, internet, centros recreativos,
servicio a la habitacion y estacionamiento privado

Porcentaje

SI65aS/ 75 S/ 76aS/85 S/.86aS/.95 S/ 965aS/120
Figura 12: Disponibilidad de pago

Fuente: Elaboracion propia

(Anexo 14)

Si viniera a la ciudad por motivos de trabajo, ¢ qué tan interesado
estaria en un hospedaje que ofrezca un auditorio gratuito para
reuiones totalmente implementado?

1007

80
2

8 607
@
o
5

o 404

20+

[ 2 v I W EECY
IWuy interesado, Prefiero realizar mis  Definitivamente no me
definitivamente me  reuniones en un lugar interesa
hospedaria distinto
Figura 13: Opinidn de las personas encuestadas sobre un auditorio
gratuito

Fuente: Elaboracion propia
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(Anexo 15)

¢ Qué promocion le interesaria que el hostal le brinde?

F 30
c
it
5
o
204
104
0
Por cada 3 noches, una Semana completa con  Reserva 5 diasy te
noche gratis desayuno y lunes gratis regalamos 2.
Figura 14: Promocion que les interesa del servicio a las
personas encuestadas
Fuente: Elaboracion propia
(Anexo 16)
¢ Sabia que existe un Hospedaje llamado “Los Jazmines" que
ofrece las comodidades antes mencionadas, entre otras?;le
gustaria hospedarse ahi?
2
[
c
b
5
o

No tenia conocimiento, Mo tenia conocimiento,  Si conocia, pero no
pero definitivamente  pero ahora esta dentro tenia conocimiento total
ahora me hospedarég de mis opciones de sus servicios

ahi

Figura 15: Conocimiento de las personas encuestadas
del Hostal

Fuente: Elaboracion propia
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(Anexo 17)

Conoce la existencia del Hostal "Los Jazmines"

100

807

507

Porcentaje

207

0=

Si Mo

¢Como conocio la existencia del hostal "Los Jazmines”

Porcentaje

Fortal de internet A través de un amigo Agencia

Figura 16: Existencia del Hostal “Los Jazmines” y Forma en
la que conocieron la existencia del Hostal.

Fuente: Elaboracion propia
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(Anexo 18)

¢Como considera usted las instalaciones del hostal "Los
Jazmines"?

Porcentaje

Excelentes y modernas  Buenas y comodas Regulares

Figura 17: Calificacién de las personas encuestadas sobre
las instalaciones del Hostal

Fuente: Elaboracion propia

(Anexo 19)

¢ Cree que el precio en el Hostal "Los Jazmines™ denota la relacion
Calidad de Servicio y Precio?

100

Porcentaje

Mo, creo que su precio deberia ser Si, me parece un precio justo por el
un poco mas elevado servicio que ofrece

Figura 18: Denotacion de la relacion entre la calidad
del servicio y precio

Fuente: Elaboracion propia



(Anexo 20)

Tabla 3: Motivacion para retornar al hostal

Motivacion pararetornar a Hostal

Respuestas
N Porcentaje

Ambiente y decoracion 29 20.9%
Comodidad y confort 24 17.3%
Equipamiento e 36 25.9%
instalaciones

Relacion Calidad/precio 11 7.9%
Hospitalidad y trato 16 11.5%
Servicio 23 16.5%
Total 139 100.0%

éQué es lo que te motiva a regresar al
Hostal “Los Jazmines”?

SERVICIO

HOSPITALIDAD Y TRATO
RELACION CALIDAD/PRECIO
EQUIPAMIENTO E INSTALACIONES
COMODIDADY CONFORT
AMBIENTE Y DECORACION

0.0% 5.0%

10.0%

15.0% 20.0%

Fuente: Elaboracion propia

25.0% 30.0%
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(Anexo 21)

¢ Qué tan satisfecho se siente con el servicio que brinda el hostal?

Porcentaje

Muy satisfecho, recomendaria este  Satisfecho, pero me gustaria otro
hostal tipo de promociones

Figura 19. Satisfaccion de los clientes con el servicio

Fuente: Elaboracién propia

(Anexo 22)

Figura 20: Entrada al Hostal Los
Jazmines
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(Anexo 23)

Figura 21: Area de recepcion

(Anexo 24)

Figura 22: Area de escaleras
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(Anexo 25)

Figura 23: Area de sala de estar.

(Anexo 26)

Figura 24: Area de habitacion suite.

(Anexo 27)

Figura 25: Area de habitacién doble.
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(Anexo 28)

Figura 26: Area de habitacion simple.

(Anexo 29)

Figura 27: Area de bafios
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(Anexo 30)

Figura 28: Area de gimnasio

(Anexo 31)

Figura 29: Area de Jacuzzi

(Anexo 32)

Figura 30: Area de masajes
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(Anexo 33)

(Anexo 34)

Hostal

LOS JAZMINES

kK

0

CHICLAYO - PERU

Figura 32: Desarrollo del nuevo logo del
Hostal “Los Jazmines”
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(Anexo 35)

Tabla 4: Tarifa de Habitacion por noche

Habitacion Simple | S/. 50.00 TARIFA TARIFA POR
CORPORATIVA GRUPOS
Habitacion S/. 70.00 S/.50.00 sin
Matrimonial desayuno
Habitacion Doble S/. 80.00 S/. 70.00 sin S/. 60.00 sin
desayuno desayuno
Habitacion Triple | S/. 105.00 S/. 80.00 sin S/. 75.00 sin
desayuno desayuno
Suite con Jacuzzi S/.90.00 S/. 80.00 sin
desayuno
(Anexo 36)

Publicaciones

» Hostal Los Jazmines
u @

HOS1M én Chiclayo

Moder fraestructura y atencion personalizada

W

Hostal Los
Jazmines
2 osaIminesch

Inicio
Informacion
Pudlicaciones
Fotos

Videos
Opiniones

Comunidad

e oo . T
Figura 33: Publicidad y Promocion en Facebook
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(Anexo 37)

Figura 34: Llaveros de regalo

(Anexo 38)

THE
WESTIN i

Powered by

J&J CATALEYA

SERVICIOS MULTIPLES SAC

Figura 35: Vista del Logo de la aplicacion en la pantalla movil y Pantalla de carga
de la App
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(Anexo 39)

- » -

T W™ - L
= ESPANC == ESPANOL == ESPANOL
< ENGLIS Mz ENGLISH < ENGLISH
B FRANGA B FRANCAIS I FRANGAIS

DEUTSC === DEUTSCH w=s DEUTSCH

PYCCKV = PyccKumn = PYCCKWUM
E5E ’ P * ]

NEW USER ENTER S
”

Figura 36: Seleccion de idiomas

(Anexo 40)

L ccuGamws _______ 3GUIG.IEI715]
ENTRAR FORMULARIO DE REGISTRO

Figura 37: Interfaz de entrada a la App e interfaz del formulario
de registro.
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(Anexo 41)

iBienvenidos!

OSOTROS
Hostal o :

LOSJAZMINES  [= RESERVACIONES
"’,*W —
= LLAMANOS

B

ESCRIBENOS

CONSULTATU
RESERVACION

MAPA

L SGIG.IE76]
RESERVACIONES

A continuacién presentamos la cotizacion de Hostal “Los Jazmines”.
Nuestro hostal cuenta con los siguientes servicios:

 Las habitaciones estan confortablemente equipadas con TV LED
32" con 80 canales de cable, bafos privados con jacuzzi o tina y
agua caliente, etc.

» Estacionamiento privado sin costo para nuestros clientes (guardia-
nia 24 horas).

« Internet inaldmbrico (WiFi), cabina deinternet, sala de estar, etc.

* Mini gimnasio en la terraza (para el uso libre de huéspedes).

* Sala de recepciones y eventos.

* Restaurante en la terraza.

= Nuestro tarifario incluye desayuno y movilidad de cortesia (ida y
vuelta) a nuestro local, ademas de movilidad cuando viaja.

TARIFA: de habitacién por noche, Check in 6:00 am - Check out 1:00 pm

HABITACION SIMPLE
$/.50.00 soles

HABITACION MATRIMONIAL

S/.70.00 soles (con desayuno)
' 5/.50.00 soles (sin desayuno)

$/.70.00 soles (con desayuno)

2. S/.50.00 soles (sin desayuno)

HABITACION DOBLE
$/.80.00 soles (con desayuno)

= 5/.70.00 soles (sin desayuno)

TARIFA POR GRUPOS
S/.60.00 (sin desayuno)

HABITACION TRIPLE
$/.105.00 soles (con desayuno)
$/.80.00 soles (sin desayuno)

TARIFA POR GRUPOS
S$/.75.00 (sin desayuno)

SUITE CON JACUZZI

$/.90.00 soles (con desayuno)
$/.80.00 soles (sin desayuno)

Figura 38: Interfaz de la aplicacion.
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L SCUIG.EI176]
SU RESERVACION

USTED HA ESCOGIDO:

Seleccionar piso: 2dopiso 3er piso
Seleccionar nimero: 101 102 103 LI 105 106 107
Seleccionar fecha:

4 noviembre de2017 »

do lu mamiju vi s
2303 12 34
5678 9101
1213 14 15 16 17 18
192020 2232425
% 7@ 0 1 2

RESUMEN:

Habitacién simple - Ter piso - nimero 104 - martes 28 de noviembre

COMPRAR AHORA
v B = R

(Anexo 42)

L SGUIG.IE176]
PAGO DE RESERVACION

® Nuevatarjeta wsa B2
Numero de tarjeta

Fecha de caducidad Caédigo verificador

/

Nombre del titular

Aceptar

iGracias por su compra!

En breve le llegard un email

de confirmacion.

‘Hostal

LOS JAZMINES

Figura 39: Opcion de reservaciones



(Anexo 43)

‘Hostal ﬂ

¢ % 4}

)

CHcAYD PRV
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| 4
]
L’md {SOLO PARA EMPRESAS!

) "V’: HOSTAL “LOS JAZMINES" ALQUILA SU AUDITORIO
oy PARA REUNIONES Y CONFERENCIAS. MODERNO Al
BIENTE CON RECURSOS NECESARIOS PARA ORG
NIZAR LA MEJOR CEREMONIA.

Hostal B — ” .

"LOSJAZMINES J AZMINES

Figura 40: Publicidad en panel aéreo, Desarrollo de la publicidad en paneles en
avenidas estratégicas de la ciudad, Desarrollo de publicidad en paneles dentro de los
centros comerciales, Publicidad en auto de la empresa y en movilidad publica (taxis)
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(Anexo 44)

Encuesta para conocer la percepcion que tienen los Turistas Nacionales del Hostal “Los

Jazmines” en la ciudad de Chiclayo

Este cuestionario servira de apoyo en una investigacion de tesis para determinar cémo

posicionan los turistas nacionales al Hostal “Los Jazmines” como servicio de hospedaje en la

ciudad de Chiclayo.

Solicito su amable colaboracidn para responder a las preguntas de este cuestionario.

Por favor marque con una “X” en la alternativa de respuesta apropiada.

1. Edad / Sexo: (M) (F)

a) 20 — 35 afios
b) 35— 50 afios
c¢) 50 — 65 afos

d) 65 afios —a mas

2. ¢De qué ciudad proviene usted?

3. ¢Por qué motivo viene a la ciudad de

Chiclayo? Puede marcar mas de una.

a) Trabajo
b) Turismo
c¢) Eventos/ Congresos
d) Visitar a la familia
e) Otros:

4. Normalmente, ¢En qué Hotel u Hostal
se hospeda cuando llega a la Ciudad de

Chiclayo?

a) Hostal Santa Victoria
b) Hostal Hikari

c) Hotel Costa Norte

d) Hostal Los Jazmines
e) Hostal Colibri

f) Hotel Presidencial

g) Otro:

5. ¢Que es lo primero en lo que se fija
usted para elegir un Hospedaje?

Puede marcar mas de una.

a) Infraestructura
b) Servicio

c) Precio

d) Ubicacién

e) Seguridad

f) Confiabilidad

6. ¢Qué tipo de comodidades le gustaria
encontrar en un Hospedaje? Puede
marcar mas de una alternativa

__Estacionamiento

__Centros recreativos (Sauna, piscina,

gimnasio)

__Internet WiFi disponible las 24 horas
___Servicio de lavanderia y planchado
___Restaurante

___Desayuno a la habitacion

Otros:
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7. ¢Le gustaria que el hospedaje tenga
una aplicacion movil, desde la que
usted pueda realizar reservaciones o
seleccionar el tipo de servicio que

desee en su estancia?

a) Me gustaria mucho y definitivamente
me hospedaria en el lugar.

b) Me gustaria, es mas facil obtener
informacion del tipo de servicio que
ofrece.

c) Me es indiferente que tenga una
aplicacion

d) Prefiero ser atendido en persona

8. ¢Qué le parece a usted si el Hospedaje
en el que se quedar4, le brinda servicio
de movilidad gratuita (Del hospedaje

al terminal y viceversa)?

a) Me gustaria, porque me daria seguridad
y ahorraria tiempo y dinero.

b) Me gustaria y seria una buena estrategia
para fidelizar al cliente

c) Me es indiferente este tipo de servicio

9. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por
hospedarse en un Hostal que ofrece los
siguientes Servicios: movilidad

gratuita, internet, centros recreativos

(Jacuzzi, mini bar, piscina, sauna,

gimnasio), servicio a la habitacion y

estacionamiento privado?

a) S/.65.00-S/.75.00
b) S/.76.00—S/.85.00
c) S/.86.00-S/.95.00

d) S/.96.00 - S/.120.00

10. Si usted viniera a la ciudad por
motivos de trabajo, ¢qué tan
interesado estaria por un hospedaje
que le ofrece un auditorio gratuito
para reuniones, totalmente

implementado?

a) Muy interesado, definitivamente me
hospedaria.

b) Prefiero realizar mis reuniones en un
lugar distinto.

c) Definitivamente no me interesa.

11. ¢Qué promocion le interesaria que el

Hostal le brinde?

a) Por cada 3 noches, 1 noche gratis.
b) Semana completa con desayuno y lunes
gratis.

c) Reserva5 dias y te regalamos 2.

12. ;Sabia que existe un Hospedaje
llamado “Los Jazmines” en la ciudad
de Chiclayo, que ofrece las
comodidades antes mencionadas,
como: movilidad gratuita, internet,
centros recreativos (jacuzzi, mini bar,
piscina, sauna, gimnasio), servicio a la
habitacion, auditorio, estacionamiento
privado entre otros? ¢Le gustaria

hospedarse ahi?

a) No tenia  conocimiento,  pero

definitivamente ahora me hospedare ahi
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b) No tenia conocimiento, pero ahora esta
dentro de mis opciones

c) Si conocia, pero no tenia conocimiento
total de sus servicios

d) Si conocia, pero no estoy interesado

Si Usted conoce el Hostal “Los Jazmines”
por favor, continle con las siguientes

preguntas:

13. ;Como conoci6 la existencia del

Hostal “Los Jazmines”?

a) Portal de Internet

b) A través de un amigo
c) Agencia

d) Otros

14. ;Como considera usted las
instalaciones del Hostal “Los

Jazmines”?

a) Excelentes y Modernas
b) Buenas y Cémodas

c¢) Regulares

d) Malas

15. ¢(Crees que el precio que ofrece el

Hostal “Los Jazmines” denota la

relacion de Calidad de servicio y

precio?

a) No, creo que su precio deberia ser un
poco mas elevado.

b) Si, me parece un precio justo por el
servicio que ofrece.

¢) No, siento que el precio es muy caro.

16. ¢Qué es lo que te motiva a regresar

al Hostal “Los Jazmines”?

a) Ambiente y decoracion

b) Comodidad y Confort

c) Equipamiento e instalaciones
d) Recepcion

e) Relacion Calidad/ Precio

f) Hospitalidad y trato

g) Servicio

17. ¢Qué tan satisfecho se siente con el

servicio que brinda el Hostal?

a) Muy satisfecho, recomendaria este
Hostal.

b) Satisfecho, pero me gustaria otro tipo
de promociones.

¢) Insatisfecho, no volveria al lugar.
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Anexo 45

Entrevista a profundidad al Gerente General del Hostal HS. PARADISE en la ciudad de
Chiclayo

Gerente General: Manuel Rios Valdera.
1. ¢Cuél es la posicién actual de su empresa en el mercado?

Actualmente la posicion de la empresa, me imagino que debemos estar en un 10% del total del
mercado de la zona, porque aca en todo el sector que me corresponde, Villareal y casi el centro
de Chiclayo, existen acerca de diez hoteles y nosotros somos uno de esos diez a nivel local.
Con respecto a toda la localidad de Chiclayo, pues estaremos mas 0 menos ocupando el 1%,
porque hablamos de una cantidad acerca de 50 a 70 hoteles en toda la localidad, mas que todo
en el rubro en el que nosotros estamos, que es el de clientes turisticos, clientes empresariales,
grupos familiares o personas que vienen por motivos de viaje o trabajo.

2. ¢Qué acciones realiza para mantener este posicionamiento?

Bueno, mas que todo lo que es el marketing; tenemos ciertas opciones por internet como son:
la pagina web de la empresa, tenemos anuncios en paginas amarillas, tenemos publicidad a
través de las redes sociales como el Facebook, Whatsapp, por el cual nos hacen reservas los
clientes, tenemos dos videos corporativos en Youtube y dos videos sobre las habitaciones, los
detalles y el interior, nos pueden encontrar a través de la pagina web
www.hostallosjazminez.com

3. ¢Las reservas implican algun costo adicional?

No, a través de la pagina web nosotros tenemos unas opciones para que los clientes escriban
sus nombres, seleccionen la fecha, el dia de llegada multiplicado por el precio que genera el
sistema de la pagina web y automaticamente sale la tarifa que se le va a cobrar por los dias
que se va a quedar el cliente y a la hora que ellos envian esa informacion, nos llega al buzon
de nuestro correo y nosotros respondemos de manera inmediata si tenemos disponibilidad para
ese dia que ellos vienen y cuanto se les esta cobrando por los dias que se hospeden.

4. ¢Quiénes son sus competidores directos?

Acé los mas cercanos tenemos el hotel Italia, que queda a media cuadra del hostal Los
Jazmines, tenemos otro hostal a dos cuadras que se llama Marvic, el hostal San Eduardo, que
en esa recta en la que se ubica este hostal, hay 5 hoteles més, entre ellos EI Concordia,
Alexandra, Kios que es nuevo y hay otro que estan por inaugurar en la zona, €sos son nuestros
competidores directos; y aca en la Av. Chinchaysuyo hay otro hospedaje. Tenemos mas o0 menos
de 5 a 7 competidores directos cercanos.

5. ¢Cree que la calidad que ofrece es mejor que la de su competencia? ¢en qué aspectos?

La calidad que nosotros tenemos en cuanto al servicio y la atencion al cliente, muchos hostales
cercanos alquilan habitaciones pero se limitan a ciertos servicios, nosotros tratamos de
enfocarnos en complacer al cliente hasta en el mas minimo detalle, por ejemplo hay algunos
clientes que desean desayuno, se les proporciona ese servicio o en la venta de algunos
productos. En los aspectos que se ofrece mejor que la competencia es en la calidad de los
servicios, tenemos sabanas especiales que traemos desde Lima para las habitaciones, el tipo

95


http://www.hostallosjazminez.com/

de colchdn que utilizamos son de resorte super ortopédico que los clientes reflejan que hay
comodidad, edredones de buena calidad, en algunas habitaciones hemos instalado jacuzzis que
también dan un servicio adicional a los clientes que deseen ese tipo de habitacion y también
ofrecemos servicio de decoracion de habitaciones para fechas especiales, internet Wi Fi para
todas las habitaciones, servicio de cable, todas las habitaciones tienen anexo de teléfono, lo
que algunos hostales cercanos no poseen, este permite que el cliente se comunique con
recepcion de manera inmediata y hacemos pedidos de delivery de comida (almuerzo, cena,
gaseosas, embutidos, pizzas y todo lo que el cliente desea), también si necesita alguna pastilla
para fiebre o dolor de cabeza, nosotros nos ponemos a su servicio, compramos la medicinay
se lo habilitamos al cliente, para que éste tenga un servicio mejorado y diferenciado.

6. ¢Realiza estrategias para atraer mas clientes? ¢ cuales?

Solo algunas, entre ellas tenemos un convenio con una empresa de taxis, que nosotros tratamos
de apoyarlos econémicamente si nos traen algun cliente, les otorgamos un porcentaje de la
tarifa, que puede ser del 20 o 30%, segun lo que el cliente cancele, de acuerdo al tipo de
habitacién el porcentaje puede variar. También tenemos la promocion de boca a boca entre
los clientes, a los que les recordamos siempre que nos recomienden con sus familiares o
conocidos y por ultimo la publicidad por medio de las redes sociales como ya lo habia
mencionado anteriormente.

7. ¢Cbomo percibe el trato entre el hostal HS PARADISE vy los clientes?

El trato es cordial, siempre somos muy amables con los clientes al momento de recibirlos,
tratamos de servirlos en la medida que podamos, en cualquier tipo de servicio adicional. Si es
que tiene algun tipo de inconveniente con la habitacidn, se la podemos cambiar sin ningdn
problema o si quieren alguna cama adicional, se la damos, todo con el fin de que éste quede
contento.

8. ¢Qué tipo de clientes son los mas constantes en el establecimiento?

Bueno, tenemos un convenio con la Universidad San Martin de Porres (USMP) para que los
catedraticos vengan y se hospeden en el establecimiento, de acuerdo a la relacion que nos
envia la Universidad, los profesores ingresan y se hospedan casi los siete dias de la semana,
10 a 8 profesores. Aparte tenemos clientes de otras empresas como Caja Trujillo, Caja Piura,
Farmacias, Constructoras, Prosegur, todo por motivos laborales, vienen sus trabajadores,
éstos piden facturas para sustentar sus gastos. Asimismo nos visitan en gran cantidad turistas,
familias.

9. ¢Cualesson los atributos que identifica usted que le puedan ayudar al posicionamiento
del hostal y a diferenciarse de su competencia? ¢por qué?

El primer atributo es la ubicacion, el hostal se encuentra ubicado en la calle Los Jazmines en
la urbanizacion Villa Real, estamos casi en la zona céntrica de Chiclayo, la ubicacion en la
que estamos es bonita porque estd frente a un parque, tenemos al frente también un
estacionamiento para nuestros clientes; las habitaciones son confortables, los ambientes de
escaleras y pasadizos son amplios para que los clientes puedan transitar comodamente,
tenemos también el tema de la seguridad, Villa Real podria decirse que es una de las zonas
mas seguras de Chiclayo, casi igual que Santa Victoria y los clientes ven atractivo ese aspecto
porque es una zona familiar, tranquila y agradable para las personas que quieran hospedarse
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en un sitio asi, porque existen algunas que se hospedan en la parte céntrica de la ciudad y ven
constantemente vehiculos, el ruido de los taxis, muchas personas transitando, etc. por ende
crea cierta incomodidad para algunos clientes que quieren una zona tranquila donde
descansar o donde quedarse. Otro atributo es el precio, nosotros mantenemos una tarifa quizas
un poco por debajo del mercado, existen hospedajes que tienen una tarifa muy superior a la
nuestra y por el mismo servicio, es por este motivo que el cliente nos prefiere y suele regresar.

10. ¢ Qué factores permiten que el hostal pueda ofrecer un precio mucho menor al de la
competencia?

Lo que pasa es que nosotros tratamos de ver el tipo de economia del cliente que ingresa al
hostal, éstos nos conversan que vienen por algin tema de salud, que vienen un poco gastados,
tienen que ir al hospital entre otros gastos y nos piden que por favor les otorguemos un
descuento de la tarifa normal, por ejemplo la tarifa es de 80 o 70 soles, nos dicen si nos pueden
pagar 50 soles y nosotros accedemos, tenemos esa flexibilidad con respecto a los precios, ese
es un atributo que les agrada a los clientes y por eso regresan. Otro atributo es la movilidad
del hotel, contamos con un vehiculo que traslada a los clientes cuando hacen su reserva, 1os
traslada de la agencia de viaje al hostal, sin ningin costo adicional, se le ofrece de cortesia
por la tarifa que esta pagando.

11. ¢ Qué tipo de habitaciones son las mas solicitadas en el hostal?

La que mas rota son las habitaciones matrimoniales, las habitaciones suite con jacuzzi con
hidromasaje, son las mas solicitadas. Cuando vienen familias o trabajadores de empresas,
solicitan habitaciones dobles o triples, pero las mas frecuentes son las matrimoniales.

12. ¢ Existe variedad en la decoracion de las habitaciones al momento de brindar el
servicio? ¢en qué ocasiones lo realiza?

Solamente en las ocasiones que piden habitaciones decoradas por fechas especiales, ya sean
aniversarios, ofrecemos una decoracion con rosas, velas, le ofrecemos un vino con dos copas
para que estén en un ambiente agradable, también decoramos con globos, serpentinas, todo
segun el pedido del cliente, pero todo eso si tiene un costo mayor, un costo adicional.
Mayormente las habitaciones con jacuzzi son las mas solicitadas para estas decoraciones.

13. ¢ Cuenta con una buena infraestructura para poder entregar la calidad requerida por
el cliente?

Yo creo que la infraestructura es adecuada, tenemos 5 pisos en el hostal, cerca de 25
habitaciones, las cuales todas tienen camas de dos plazas, en algunos casos tienen camas
adicionales de plaza y media cuando el cliente lo requiere, todas las habitaciones tienen bafio
privado, agua caliente, cable, internet, tenemos una computadora y un mueble acogedor en la
sala de estar y en la recepcion para que los clientes esperen o conversen, tratamos de crear un
ambiente en el gue el cliente se pueda desenvolver dentro del hospedaje.

14. ; Qué mejoras considera usted que se debe hacer en el servicio que ofrece?

Las mejoras siempre tienen que ser constantes, relativamente al afio tratamos de hacer una
limpieza general en toda la infraestructura, el pintado de algunas habitaciones que necesiten
cierta mejora, algunos ambientes de madera que de repente estés deteriorados también se trata
de mejorar, cambio de cortinas, de los implementos del bafio, de las sabanas o toallas cada
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ciertos meses para mejor comodidad de los clientes, tratamos de mejorar constantemente en
cuanto a instalacion y servicio.

15. ¢ Cree que los precios que ofrece el hostal son accesibles para el mercado en general?

Yo creo que si, los precios estan como te comentaba, dentro del mercado y cuando hacemos
descuento por debajo del mercado para que el cliente conozca nuestros ambientes y después
ya quiza pague el precio normal del tarifario. Tenemos habitaciones de 120, 100 soles, hasta
80 con descuento hasta 70 soles la de jacuzzi, la matrimonial tenemos precio tarifario de 70
soles pero hacemos descuento hasta 60, 50, 45 soles y en algunos casos hasta 40 soles por dia,
segun el cliente y segun el inconveniente que pueda tener, lo hacemos con el fin de que el cliente
conozca el hostal y luego lo referencie. Hay clientes que se quedan hasta por un mes, a ellos
les cobramos 30 soles porque se esta quedando mayor cantidad de tiempo, tenemos esa
flexibilidad en cuanto a los precios, en algunos casos hemos brindado habitaciones de cortesia
por temas de publicidad o auspicio para poder hacernos mas conocidos.

16. ¢ Qué canales de distribucidn utiliza para comercializar el servicio?

Normalmente solo las redes sociales, utilizamos el correo electrénico para enviar a las
empresas nuestras proformas, los precios. Tratamos de hacer algunos convenios con empresas
de taxi, con la USMP, con la Caja Trujillo para que nos recomienden con otros clientes, con
restaurantes, por ejemplo tenemos convenio con un restaurante, cuando nuestros clientes nos
preguntan donde pueden ir a comer, los enviamos y asi viceversa, ellos nos recomiendan con
sus clientes.

17. ¢ Cree que el hostal esta ubicado en un lugar estratégico?

No estoy seguro que si sera estratégico, ya que en algunas ocasiones el cliente no sabe cdmo
Ilegar porque esta un poco escondido por asi decirlo, no estamos asi a la vista en la avenida,
pero si considero que es un lugar tranquilo, aqui no van a sufrir con el ruido de los taxis, de
las personas, tenemos un parque muy acogedor ubicado justo al frente del establecimiento,
tenemos un estacionamiento para los clientes que llegan en su vehiculo.

18. ¢ Qué tipo de promociones ofrece a sus clientes?

En el caso de las promociones cuando los clientes se quedan varios dias (7 a 30 dias), tenemos
la opcidn de darle hasta el 50% de descuento con respecto a la tarifa. En caso de clientes que
hacen reservas por medio de la pagina web o por redes sociales, les hacemos un descuento
hasta del 30% del valor de la tarifa. Solemos hacer estos descuentos con clientes que ya son
constantes o que vienen a quedarse por varios dias.

19. ¢Realiza publicidad a través de algiin medio de comunicacion para que los clientes se
enteren de la existencia del hostal? ;cuales?

Teniamos un convenio con una emisora de radio, tuvimos una publicidad mas o menos de 6
meses al inicio de la creacion del hostal, hasta un afio pudimos conservar la publicidad, pero
en la actualidad ya no y tampoco por medio de la television.

20. ¢ Tiene algan proyecto a corto o largo plazo para el hostal?
A corto plazo queremos realizar una remodelacion en el ultimo piso, falta ambientar ciertas

habitaciones, también con respecto a la fachada del hostal queremos remodelarla. En cuanto
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a las habitaciones, contamos con televisores de 30 pulgadas, queremos cambiarlos por unos
de 50 pulgadas con conexion a internet con el fin de que los clientes puedan tener una mejor
visualizacion de sus programas, peliculas o de redes sociales, decorar también un poco méas
los ambientes del hostal. A largo plazo tenemos el proyecto de construir otro hotel, tenemos ya
un terreno en la zona de la Victoria, queremos construir un ambiente mas grande, con una
capacidad del doble de clientes que este, también tenemos otro terreno por la urbanizacion
Galilea que también podemos ambientarlo para un futuro hostal, una sucursal mas del hostal
Los Jazmines.

21. Politico: ¢Queé tipo de restricciones existen para el funcionamiento de un hostal?

Las nuevas normas que se han establecido a nivel de hostales, que nos piden servicios
adecuados, como habitaciones con ciertas areas, que cada una tiene que contar con bafio
propio, el higiene dentro de las instalaciones, tener un libro de reclamaciones dentro del hostal,
estas normas cambian segun el tiempo, la época porque antes no se exigia tantos controles,
ahora cada nueva norma que sale con respecto a hostales y hoteles va cambiando y nosotros
tratamos de adaptarnos a estas solicitudes, como el registro de huéspedes, llevar un control de
los clientes, de la procedencia, nombre y DNI.

22. ;Como es la relacion con sus proveedores? ¢tiene un tipo de acuerdo o convenio?

La relacion es cordial y si, tenemos convenios con algunos proveedores de Lima de sdbanas o
edredones y nosotros cuando no podemos viajar, hacemos un dep6sito a su cuenta bancaria y
nos envian. También con empresas que nos proveen productos como gaseosas, galletas, etc.,
realizamos el pedido por teléfono o ellos nos visitan y ya saben los productos que queremos o
solicitamos y ellos nos traen directamente a nuestras instalaciones. En cuanto a los productos
que utilizamos para la limpieza los adquirimos en centros comerciales o en Makro ya que éste
nos ofrece productos a precios mucho mas comodos.

23. ¢ Qué formas de pago ofrece a sus clientes y cuales son los que ellos prefieren?

Mayormente la forma de pago es en efectivo, se puede cancelar el monto completo o en dos
partes. Tratamos de implementar el pago con tarjeta, pero hemos tenido algunos
inconvenientes con respecto a ese tema porque se mucho los casos de tarjetas fraudulentas y
DNI falsos y para evitar eso, mejor hemos optado por el pago en efectivo del 100% de clientes
y con las empresas con las que tenemos convenio si les damos crédito, por ejemplo con la
USMP para que nos cancele cada 15 dias nuestras facturas, por medio de efectivo o a través
de transacciones a nuestra cuenta bancaria Interbank, depende del monto.
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Anexo 46

Chiclayo, 07 de septicmbre del 2018
CARTA DE CONSENTIMIENTO DE INFORMACION

Yo, Manuel Rios Valdera, Gerente General de Hs Paradise “Hostal Los Jazmines”, autorizo
a las Srtas. Carolina Estefany Rojas Tapia y Karin Edith Aranda Tocto, la utilizacion
de la informacion brindada en la entrevista el dia viernes 29 de septiembre del 2017, la cual
debe ser utilizada Gnica y exclusivamente para fines informativos a lo largo de su
investigacion y presentacién final de informe de tesis.

V7

Manud Rios Valdera
PUBLED COLEQALD
Mat. N* 04 - 2689

MANUEL RIOS VALDERA
Gerente General
“Hostal Los Jazmines”
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