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Resumen

El presente documento muestra un analisis exhaustivo del Hotel San Francisco de Paula, ubicado en
la ciudad de Ayacucho, Peru. La investigacion esta desarrollada a través de la metodologia de estudio
de caso, el cual tiene como principal objetivo determinar una situacién problematica y plantear una
posible solucién.

A lo largo del desarrollo de esta presentacién, usted podra conocer y entender las consecuencias que
trajo consigo la pandemia provocada por el Covid - 19, el cual influye directamente en la situacién
econdmica del hotel y en la baja demanda de turistas y/o huéspedes.

Tras un analisis tanto interno como externo de la empresa y del sector hotelero, se obtuvo informacion
acerca de las capacidades, aciertos y desaciertos del hotel en cuestidon. Por este motivo, se ha podido
evaluar la facultad de mejorar el nivel de ingresos y rentabilidad, el cual viene a ser el principal
problema en busca de una solucién.

Ademas, a través de un plan de marketing integral que incluye estrategias de producto, precio, plaza
y promocién, se busca cumplir con los objetivos de aumentar el trafico web y el nimero de reservas
en temporadas bajas.

Por ultimo, se plantea como punto clave el enfoque en la experiencia del cliente y la diferenciacion en
el mercado para el éxito a largo plazo del Hotel San Francisco de Paula

Palabras clave: Hotel; Marketing Mix; Estrategia de Marketing; Turismo en Ayacucho; Experiencia del
Cliente; Fidelizacion del Cliente; Hotel San Francisco de Paula Ayacucho.



Abstract

This document shows an exhaustive analysis of the Hotel San Francisco de Paula, located in the city of
Ayacucho, Peru. The research is developed through the case study methodology, which has as its main
objective to determine a problematic situation and propose a possible solution.

Throughout the development of this presentation, you will be able to learn and understand the
consequences of the pandemic caused by Covid-19, which directly influences the economic situation
of the hotel and the low demand from tourists and/or guests.

After an internal and external analysis of the company and the hotel sector, information was obtained
about the capabilities, successes and failures of the hotel in question. For this reason, it has been
possible to evaluate the ability to improve the level of income and profitability, which is the main
problem in search of a solution.

Additionally, through a comprehensive marketing plan that includes product, price, place and
promotion strategies, we seek to meet the objectives of increasing web traffic and the number of
reservations in low seasons.

Finally, the focus on customer experience and differentiation in the market is raised as a key point for
the long-term success of the Hotel San Francisco de Paula.

Keywords: Hotel; Marketing Mix; Marketing Strategy; Tourism in Ayacucho; Customer Experience;
Customer Loyalty; Hotel San Francisco de Paula Ayacucho.
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1. CAPITULO 1: PRESENTACION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

1.1 Descripcidn de la organizacién sujeta a andlisis

El Hotel San Francisco de Paula es una empresa hotelera que fue fundada en el afio 1996, en
la ciudad de Ayacucho por Maria Susana Manco Aedo y Gerardo Francisco Ludefia Gonzalez, conocidos
gestores hoteleros a nivel regional, quienes vieron una gran oportunidad en una ciudad que era
visitada por un gran nimero de turistas en cada festividad del afio. El Hotel San Francisco de Paula fue
reedificado en una antigua casona que mantiene rasgos coloniales de la época en la infraestructura
exterior e interior y se ubica a dos cuadras de la Plaza de Armas de Ayacucho.

Uno de los pilares del Hotel San Francisco de Paula es ofrecer un servicio de alta calidad,
basado en una buena atencidn al cliente de inicio a fin, limpieza y mantenimiento constante de las
habitaciones y servicio de alimentacién con insumos frescos y de temporada. Todo ello en
combinacidn con una decoracidn tradicionalmente ayacuchana, permite que los visitantes pasen una
experiencia extraordinaria (ver Anexo 1).

En el 2009, Gerardo Ludefia Manco, uno de los hijos de los fundadores, ocupé el cargo de
Gerente General. El desarrollé un plan de mejora dirigido a aspectos claves del Hotel San Francisco de
Paula, tales como: mejora en el servicio al cliente y digitalizacion del hotel, los cuales considerd
necesarios para adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes. Gracias a ello, se obtuvo el Premio
Empresa Peruana del Afio 2017 (EPA) otorgado por La Asociacidn Civil Empresa Peruana del Afio, el
cual reconoce su excelencia en la gestion de operaciones, el crecimiento y la rentabilidad, su
innovacion en infraestructura y servicio brindado, responsabilidad social corporativa, la calidad del
producto brindado, la responsabilidad financiera y su contribucién con la economia nacional.

El Hotel San Francisco de Paula pertenece al giro de negocio hotelero y tiene como actividad
principal la prestacion de servicios de alojamiento y alimentacién. Ademads, brinda servicios
adicionales como: organizaciones de catering (bar y restaurante), guia de excursiones, sala de
convenciones, tours guiados, lavanderia y almacenamiento de equipajes. Se encuentra dentro de la
clasificacidn de hoteles de dos estrellas.

El publico objetivo del Hotel San Francisco de Paula segun los criterios de segmentacién de
mercado son los siguientes:

- Geogréfico: Personas que residen en el Peru y en cualquier otro pais.

- Demogréfico: Personas entre 18 a 57 afios, género masculino y femenino, con un nivel
socioecondmico Ay B, que visitan la ciudad de Ayacucho y poseen la necesidad de encontrar
un lugar donde hospedarse.

- Conductual: Personas que prefieren un servicio con atencidn de primera y que valoren la
arquitectura y cultura colonial.

- Psicogréfico: Estd conformado por sofisticados, progresistas, modernos y formalistas
(Arellano, 2017).

Asimismo, el Hotel San Francisco de Paula, segmenté a su publico objetivo segun la razén y
estacionalidad de la visita conforme se detalla:

- Corporativo: Aquellas personas que van a la ciudad con un propdsito netamente profesional,
es decir, por viajes de negocios.

- Turistico: Aquellas personas que son turistas nacionales y extranjeros.

Por otro lado, los principales pilares estratégicos que conducen al Hotel San Francisco de Paula son:



- Visidn: Ser reconocidos como una empresa hotelera lider de la ciudad, con altos estandares
de calidad en la prestacion de servicios y que fomenta orgullosamente el turismo y cultura
ayacuchana.

- Misién: Somos un hotel que busca satisfacer las necesidades de los clientes y huéspedes
superando las expectativas, brindando servicios de calidad a través de una mejora continua e
innovacion.

- Valores corporativos: Compromiso, excelencia e integridad.

1.2 Contexto general
Para obtener una mejor comprension sobre el macroentorno del Hotel San Francisco de Paula,
se realizd un analisis de los dos principales factores:

- Econdmico: Segln Rios (2023) en una entrevista al ministro de Comercio Exterior y Turismo,
Juan Carlos Mathews, al cierre del 2023 se proyecta la visita de aproximadamente 2.2 millones
de turistas extranjeros, lo que generaria un ingreso de 3,232 millones de ddlares. Ademas,
sefiald, que para el 2023, se espera que el turismo interno se recupere en un 26.4% y de esta
manera se pueda generar cerca de 4,912 millones de ddlares.

- Tecnoldgico: El turismo también serd uno de los sectores que podrad usar herramientas
tecnoldgicas avanzadas que seran cada vez mas inteligentes, tales como la Inteligencia
Artificial (Al) y el machine learning, que permitiran brindar recomendaciones personalizadas
a tiempo real (Centro de Formacion en Turismo [CENFOTUR], 2023).

Para el analisis del microentorno del Hotel San Francisco de Paula se usé el modelo de las 5
fuerzas de Porter (Porter, 2009).

- Rivalidad entre empresas: En Ayacucho existen mas de 56 establecimientos de alojamiento
entre hoteles, hostales y no categorizados desde 1 estrella hasta 3 estrellas (IPerd, 2023), por
lo que la rivalidad es alta.

- Amenaza de los nuevos entrantes: Aungque Ayacucho no se encuentre dentro de la lista de los
10 atractivos turisticos mas visitados en el Peru realizado por el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo en el 2019, cuenta con un gran nimero de atractivos turisticos, tales como
el complejo arqueolégico de Wari, la cueva de Pikimachay, las aguas turquesas Millpu, etc., lo
gue permite a esta ciudad convertirse en una potencia turistica. Por tal motivo, la amenaza
de los nuevos entrantes es alta.

- Amenaza de servicios sustitutos: El Hotel San Francisco de Paula se enfrenta a una amplia
variedad de productos y servicios sustitutos que los viajeros pueden considerar como
alternativas viables. Estos incluyen otros tipos de alojamiento, como hoteles boutique,
hostales, casas de huéspedes y apartamentos turisticos, que ofrecen una gama diversa de
opciones para los huéspedes en busca de diferentes experiencias de hospedaje. Por lo tanto,
la amenaza de servicios sustitutos es alta.

- Poder de negociacién de los clientes: El poder de negociacion de los clientes es alto,
independientemente de la estacionalidad, ya que existe una amplia gama de hoteles y
opciones de hospedaje. Esto permite a los visitantes elegir segin sus preferencias, sin
importar la temporada.

- Poder de negociacion de los proveedores: El Hotel San Francisco de Paula es una empresa que
prioriza la calidad de los insumos y recursos que se utilizan, por lo que son pocos los
proveedores que brindan estos productos con el estdndar de calidad adecuado. Por lo tanto,
el poder de negociacién de los proveedores es alto.



1.3 Situacién problematica

La crisis sanitaria, politica y medioambiental que afecté al Perd durante los aflos 2020 a 2023
influyd en la baja demanda de turistas que llegaban a la ciudad de Ayacucho. Segun el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (2020), el arribo de pasajeros a los establecimientos de hospedaje totalizd
244 mil, lo cual fue una disminucién de 65,2% respecto al 2019.

El nivel de ingresos se encuentra por debajo de los 90 mil soles mensuales, a los que se llegaba
al menos en meses de festividades tradicionales. Los picos mas altos obtenidos en los uUltimos tres
afios solo fueron por servicios corporativos brindados a grandes empresas, quienes acudian a la ciudad
de Ayacucho por motivos de trabajo o para la participacién de diversas convenciones (ver Anexo 2).
Asimismo, también se puede reflejar la baja demanda de huéspedes para el Hotel San Francisco de
Paula, durante y después de la pandemia, en el nUmero de visitas a su pagina web. Se pudieron extraer
datos gracias a Google Analytics, donde se observa que el trafico web desde el afio 2021, afio en el
que se vinculé Google Analytics, hasta la actualidad, no supera las 2 mil visitas anuales (ver Anexo 3).

1.4 Justificacion de la eleccion del caso

El principal beneficio que brinda la propuesta de solucién del presente caso es incrementar
los ingresos del hotel San Francisco de Paula de Ayacucho, contribuyendo al desarrollo y sostenibilidad
del hotel, ademas de impulsar el crecimiento sostenido del sector hotelero de la regidn al contribuir a
generar mayores puestos de trabajo y aumentar el producto bruto interno (PBI). Asimismo,
contribuird a mejorar el posicionamiento y la visibilidad del hotel, mediante acciones de marketing
diferenciadoras, que permitan una mayor afluencia de turistas en todo el afio.

2. CAPITULO 2: PLANTEAMIENTO DEL CASO DE ESTUDIO
2.1 Objetivos

1. Aumentar en un 15% el nivel de ingresos en soles relacionado a la ocupacion de habitaciones
del Hotel San Francisco de Paula en los préximos 12 meses.

2. Aumentar el trafico organico del sitio web del Hotel San Francisco de Paula en un 15% en los
proximos 12 meses.

3. Aumentar las reservas directas y registros de usuarios en nuestro sitio web en un 20% a través
de la implementacién de un canal de reservas en linea por la pagina web para el segundo
semestre del 2024.

2.2 Metodologia

La presente investigacion utiliza la metodologia de investigacién cualitativa por medio de un
estudio de caso (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018), enfocado en el Hotel San Francisco de Paula
ubicado en la ciudad de Ayacucho, Peru. En este estudio de caso se realizé un analisis sistémico de la
informacién proporcionada por la empresa, el cual estad respaldado por la declaracién jurada que
brinda el consentimiento para el uso de dicha informacidn. Por otro lado, se llevé a cabo entrevistas
a profundidad al Gerente General del Hotel San Francisco de Paula, Gerardo Ludefa, y a Jean Pierre
Flores, quien es un experto en hoteleria, labora como profesor en el Centro de Formacidn Turistica
(CENFOTUR) y trabaja como encargado de logistica en el Hotel Sonesta de Arequipa. Todo ello con el
fin de obtener un mayor entendimiento de la operacién y del caso.

Segun Collazos (2009), el estudio de caso es una herramienta de la investigacién cientifica que
permite indagar sobre un fendmeno social complejo y ciertamente real que posee una organizacién o
un grupo de personas, el cual se analiza, describe y comprende, con un enfoque critico con la finalidad
de hallar soluciones a cada hipdtesis que surjan en dicho proceso.

En el mismo sentido, el estudio de caso es un disefio de investigacién de tipo basico, que se
centra en describir y analizar una unidad, organizacidn o un evento en especifico de manera intensiva,



con la finalidad de entender la problematica, plantear un supuesto y desarrollar una o varias teorias
de solucidn (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

2.3 Marco Tedrico
2.3.1 Turismo
2.3.1.1 Definicion.

La definicidn mas concisa y puntual sobre el turismo la desarrollaron dos profesores
economistas suizos Hunziker y Krapf (2018), quienes mencionan que el turismo es aquel conjunto de
actividades y relaciones que se producen por el desplazamiento de personas denominadas forasteras
a un lugar diferente a la residencia habitual, siempre y cuando no se desarrollen actividades con fines
lucrativos. Por otro lado, para Cardenas (2001) el turismo es aquel conjunto de desplazamientos que
realiza un individuo entre distintos lugares, el cual a su vez genera fendmenos politicos, culturales,
socioecondmicos y juridicos.

2.3.1.2 Clases de turismo.

Se pueden realizar diversas clasificaciones segin De Murcia (2012), el sentido del viaje que
realiza el turista (ver Tabla 1).

Tabla 1

Clasificacion del turismo segun el sentido del viaje.

Elementos Definiciones

T T 1
Turismo emisor Es el turismo que se realiza cuando los residentes de un pais salen de

él, también se denomina outbound.

Turismo receptor Turismo de nuevos residentes cuando llegan a un pais que no es el
suyo, también denominado inbound.

Turismo interno Turismo que realizan los residentes de un pais dentro del mismo pais,
también denominado domestic.

Nota. Adaptado de “El turismo, conceptos y definiciones e importancia actual”, por De Murcia, Escuela
Universitaria de Turismo, 2012.

2.3.2 Hotel.
2.3.2.1 Definicion.

Segun O’Fallon & Rutherford (2010), un hotel es un establecimiento comercial que ofrece
alojamiento a cambio de un pago, y que también proporciona servicios relacionados con la estancia
de los huéspedes, como comidas, bebidas, instalaciones recreativas y otros servicios adicionales.

2.3.2.2 Clasificacion.

Segln Bazan & Navarro (2022), muestra una clasificacion de hoteles segun estrellas (ver Figura
1).

Figural

Clasificacion de hoteles segun estrellas.
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Nota. La figura muestra la clasificaciéon de hoteles segun estrellas. De “Caso de estudio Hotel Tierra
Viva”, por Bazan, L & Navarro, E., 2022.

(https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/23314/Bazan%20Paucar _Na
varro%20Caro Mejora _modelo negociol.pdf?sequence=1&isAllowed=y)

2.3.3 Marketing
2.3.3.1 Definicion.

En la actualidad, se puede encontrar mucha informacion acerca de ¢qué es el marketing?, sin
embargo, se considera pertinente lo sefialado por Kotler & Armstrong (2013), quienes fundamentan
que el marketing es aquella ciencia que tiene como finalidad conocer las necesidades y deseos de un
mercado objetivo en especifico, para que asi puedan ser satisfechos de mejor manera en comparacion
de los competidores.

2.3.3.2 Marketing de servicios.

Para Calle et al. (2018), el marketing de servicios trata de encontrar el mejor camino para
satisfacer las necesidades y deseos de un usuario a través del intercambio de un bien intangible, es
decir un servicio, por un bien que generalmente es tangible para asi promover una relacién benéfica.

2.3.3.3 Elementos del marketing de servicios.

Segun Calle, M. & Granados, M. (2018), los servicios son eventos que tienen la finalidad de
brindar experiencias positivas al usuario, por lo que deben de tener las siguientes caracteristicas
indispensables (ver Tabla 2).

Tabla 2

Elementos del marketing de servicios.

Elemento Definicion
I ] |
Intangibilidad Sefiala que un servicio no es tangible.
Heterogeneidad El servicio no se percibe igual por todos los clientes, es decir varia en

la forma de prestacion.

10


https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/23314/Bazan%20Paucar_Navarro%20Caro_Mejora_modelo_negocio1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/23314/Bazan%20Paucar_Navarro%20Caro_Mejora_modelo_negocio1.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Inseparabilida El servicio necesita la utilizacidon de un bien tangible para que pueda
ser brindado.

Caducidad El servicio no es perecible, por lo tanto, no cuenta con caducidad.

Nota. Adaptado de “Gestion del sector alojamiento - hotel”, por Calle, M., Lazo, A. y Granados, M.,
2018.
2.3.3.4 Marketing mix hotelero.

A continuacién, se presenta el marketing mix aplicado especificamente al sector hotelero
desde el punto de vista de diversos autores (ver Tabla 3).

Tabla 3

Elementos del marketing mix hotelero.

Elemento Definicion
I T 1
Producto Conjunto de bienes y servicios que el hotel ofrece a sus clientes habituales
hotelero y potenciales con la intencidn de conquistar nuevos mercados®.
Precio El precio de un servicio hotelero esta determinado por factores internos y
hotelero externos que influyen en é/°.
Plaza hotelera La funcion de la distribucién consiste en enviar el producto final al cliente.

En este caso, se necesita un esfuerzo mayor al ser un bien intangible®.

Promocién Herramienta de comunicacion que tiene como finalidad persuadir al

hotelera mercado objetivo a través de diferentes canales’.

Personal Considera a aquellas personas que laboran en una organizacion en
especifico®.

Nota. Adaptado de **9Calle, M., Lazo A. y Granados, M., 2018; “Rey, M., Revilla, M; Gil, J., y Lopez, J.,
2004; Chaffey, D. y Smith, P., 2017.

2.3.4 Marketing digital
2.3.4.1 Definicion.

Para Selman (2017) el marketing digital es un conjunto de estrategias de mercadeo que se
aplican al mundo del internet o cominmente llamado online, los cuales tienen la finalidad de persuadir
al usuario y llevarlo por el camino correcto para que se pueda generar una conversién o accion
esperada.

Resulta clave mencionar que segun Morales et al. (2021), el uso de diferentes estrategias de
marketing digital contribuye a mejorar el posicionamiento e incrementar la visita de nuevos clientes y
en consecuencia elevar el nivel de ingresos en temporadas con baja demanda, como se demostré en
un estudio de caso para un hotel en Escarcega.
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2.3.4.2 Teorias del marketing digital.

El marketing digital es un campo en constante evolucidén y diversos autores que han
contribuido a su desarrollo con teorias y enfoques que se mencionan a continuacion:

En primer lugar, la teoria de la segmentacion, targeting y posicionamiento (STP), fue
popularizada por la certeza de que ésta se centra en la divisién de segmentos, en la eleccion de un
segmento objetivo y en posicionar el producto o servicio de manera efectiva (Kotler & Keller, 2012).

En segundo lugar, la teoria de la creacion y distribucién de contenido valioso y relevante para
atraer y retener a una audiencia especifica (Pulizzi & Rose, 2011).

Finalmente, la teoria de la difusion de innovaciones, respaldada por Rogers (2003) quien
explica como es que el marketing digital adopta y difunde nuevas tecnologias y productos digitales en
la sociedad.

2.3.4.3 Técnicas de marketing digital.

El marketing digital ha surgido de la necesidad de adaptacién de los ultimos tiempos, las
técnicas adecuadas corresponden a cada estrategia, conforme se adapten la creatividad de las
acciones. Conforme con diversos autores la Tabla 5 muestra las herramientas del técnico de marketing
digital.

Tabla 5

Técnicas del marketing digital.

Autor Técnicas Definicidn

I T T 1
Kotler & Keller Marketing de motores Campafias de publicidad pagada en motores de

(2016) de busqueda (SEM) busqueda que permite aumentar la visibilidad de una
marca en concreto y aumentar el trafico de su sitio web.

| I 1 1
McConocha vy Remarketing Esta herramienta permite dirigir anuncios y publicidad a

Speh (1991) aquellas personas que ya han visitado una pagina web,
blog, e-commerce, entre otros. Los anuncios son
personalizados segun la busqueda del usuario.

Pratt & Last (2016) Optimizacién para Optimizacién de motores de busqueda que permite
motores de busqueda mejorar la posicion de un sitio web y hacerlo mas
(SEO) atractivo y funcional.

Juanjo (2017) Marketing de Consiste en brindar contenido de calidad y valor a través
contenido de canales online y de esta manera persuadir al publico

objetivo, captar el interés y obtener una conversidn
(Juanjo, 2017).

Nota: Adaptado de Kotler & Keller, 2016; McConocha y Speh, 1991; Pratt & Last, 2016; Juanjo, 2017.
2.3.4.4 Embudo de marketing digital

Segln Selman (2017), el embudo de marketing digital es aquel proceso previamente
estructurado que inicia desde el contacto cero hasta la conversidn final, el cual viene a ser la venta del
servicio y/o producto. Esta dirigido para clientes potenciales o usuarios que reflejen algun tipo de
interés en el producto y/o servicio, los cuales son ofrecidos de manera online.

12



El objetivo principal del embudo de marketing digital es maximizar la conversion de usuarios
visitantes de la web en nuevos clientes.

Las etapas de este embudo son las mismas que las del embudo de marketing en general, el
Unico diferencial son las estrategias que se aplican, las cuales son digitales. A continuacidn, se
presentan las etapas que componen al embudo de marketing (ver Figura 2).

Figura 2

Embudo de marketing.

Conversion

Nota: De “Turning “Like” to “Buy” Social Media Emerges as a Commerce Channel”, por Anderson et.,
2011.

2.3.4.5 Marketing digital en sector hotelero.

Se refiere a las estrategias y tacticas especificas que las empresas utilizan para promocionar
sus servicios y atraer a los huéspedes a través de canales digitales. A continuacién, se muestran
algunos conceptos clave del marketing digital en hoteleria (ver Tabla 4).

Tabla 4

Conceptos esperados de Marketing Digital en servicios de hoteleria

Autor Conceptos Descripcion

| I LI I
Pan & Lu (2014)  Reservas en linea Facilitar las reservas en linea directamente a través del

sitio web del hotel para verificar la disponibilidad, ver
tarifas y realizar reservas en tiempo real.

Braun (2002) Redes sociales Plataforma muy util en hoteleria para promocionar
ofertas especiales, compartir contenido visual
atractivo y conectarse con los clientes.

Solis (2017) Marketing de Colaborar con influenciadores de viajes y bloggers que
influencia tengan seguidores interesados en hoteleria, para
aumentar la visibilidad y atraer nuevos clientes.

Van Rijn (2016) Email marketing Efectivo para mantener a los clientes informados
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sobre ofertas especiales, eventos y promociones del
hotel, asi como para fomentar la lealtad a través de
programas de fidelizacién.

Nota. Adaptado a partir de Pan & Lu, 2014; Braun, 2002; Solis, 2017; Van Rijn, 2016.
2.4 Marco contextual

En el marco contextual se utilizd el analisis FODA (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y
Amenazas), segin Ferrel & Hartline (2012), que ha sido ampliamente adoptado debido a su
simplicidad como marco de referencia para estructurar y evaluar la posicidon estratégica de una
empresa al elaborar un plan de marketing.

El analisis FODA realizado en el Hotel San Francisco de Paula de la ciudad de Ayacucho,
conforman su posicidn estratégica para establecer estrategias que mejoren su posicion competitiva.
A continuacidn, se presenta la matriz FODA del Hotel San Francisco de Paula Ayacucho junto con las
estrategias de crecimiento, defensa, refuerzo y supervivencia (ver Anexo 4).

Por otro lado, también se realizaron entrevistas al Gerente General Gerardo Ludefia, a un
experto en el ambito de turismo y hoteleria y a dos clientes del Hotel San Francisco de Paula y de esta
manera poder entender el panorama del Hotel San Francisco de Paula (ver Anexo 5).

A continuacidn, se mostrard los insights mas relevantes que se obtuvieron:
a) Entrevista Gerente General Gerardo Ludefia

- “Apesar de una mejora en los ingresos tras la pandemia, alin no se ha alcanzado el nivel previo
en su totalidad. El personal carece de capacitacidon constante en servicio al cliente, y el manejo
de criticas y quejas se limita a derivarlas al administrador, lo que demuestra una falta de
conocimiento en este aspecto. Sin embargo, se destaca un excelente clima laboral con
incentivos por cumpleafos para el personal. Una debilidad evidente es la falta de una cochera
propia, que muchos clientes potenciales consideran un factor crucial al elegir el servicio”.

b) Entrevista experto Jean Pierre Flores

- "El servicio al cliente se destaca como una estrategia fundamental en el sector hotelero,
especialmente a raiz de la pandemia, donde las plataformas digitales han ganado gran
relevancia. La capacitacion del personal en la creacién de experiencias excepcionales es una
practica esencial con resultados a largo plazo. Contar con una guia de gestidn de problemas
es relevante para garantizar la satisfaccion del cliente. Ademas, impulsar festividades locales,
como la semana del café o el dia de la cancion ayacuchana, durante temporadas bajas, se
convierte en una oportunidad efectiva para atraer turismo y mejorar el rendimiento del
hotel”.

c) Entrevista clientes

- Cliente 1: Menciona que le gustaria que el Hotel San Francisco de Paula cuente con
instalaciones de entretenimiento o de actividades recreativas.

- Cliente 2: Menciona que pudiesen brindar informacion sobre servicios turisticos detallados y
personalizados relacionados con atracciones locales.

- Cliente 3: Expresé que la relacién calidad-precio del Hotel era adecuada, pero sugirié que
podria mejorar mas. Menciond que es bueno que el establecimiento brinde paquetes
especiales, descuentos y que, ademds, incluya el desayuno en la tarifa.

3. CAPITULO 3: ANALISIS, SUSTENTACION DE SOLUCION E IMPLICANCIAS
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3.1. Andlisis y evaluacion
3.1.1. Marketing mix (4P)
3.1.1.1. Estrategia de producto.

La estrategia que hace referencia al producto tiene como finalidad la diferenciacion en base a
la competencia. Por tal motivo, se propone la apertura de nuevos servicios en el Hotel San Francisco
de Paula y establecer alianzas estratégicas con la finalidad de agregar mas valor al servicio y de esta
manera poder sobresalir en el mercado hotelero ayacuchano.

3.1.1.2. Apertura de nuevos servicios.
- Coworking

Actualmente el Hotel San Francisco de Paula no cuenta con espacios compartidos de
trabajo, lo que se considera un touchpoint muy importante al cual se debe dar solucion de
cara a la experiencia del cliente. Tanto la terraza como el salon de convenciones pueden ser
reutilizados como espacios de coworking, ya que no suelen estar ocupados la mayor parte del
dia (Ver Anexo 5). Ademas, la buena cobertura de la sefial del Wi-fi contribuye de manera
positiva a ello. Se colocara un cartel tanto en recepcién como en la entrada de ambos espacios
para comunicar acerca del servicio y los horarios respectivos (Ver anexo 7).

Horario atencidn: lunes a domingo de 11am a 9pm.
- Café bar

Apertura de un café bar que permita al cliente poder probar cafés provenientes de La
Mar y Huanta, ambas provincias de Ayacucho y de esta manera se continle brindando una
experiencia tradicionalmente ayacuchana. El pedido se podra realizar a partir de una carta, la
cual contenga informacién de precios y origenes de cada café. Esta serd colocada en cada
ambiente del hotel, incluyendo habitaciones (ver Anexo 8).

Asimismo, se establecera un acuerdo con los cafetaleros para funcionar como
intermediarios en la venta de sus productos y de esta manera promover el consumo del café
ayacuchano, todo ello sin fines de lucro.

Horario de atencién: lunes a sdbado 8am a 8pm.
- Actividades recreativas

Se usara el ambiente de la terraza para brindar shows de musica ayacuchana en vivo
por las noches en temporadas claves (ver Tabla 6). Todo ello con la finalidad de impulsar uno
de nuestros diferenciales, el concepto tradicional ayacuchano del hotel, y mejorar la
experiencia de los turistas para ser recomendados o ser visitados una préxima vez.

Se dara oportunidad a cantantes que buscan mejorar su visibilidad y/o promocionar
algun disco de manera gratuita, todo ello con la finalidad de optimizar costos en cada actividad
recreativa que se realice. La comunicacidén de los eventos serd a partir de mailing, mensaje
directo al WhatsApp de cada huésped y se colocard en recepcidon un cartel a modo de
invitacién (ver Anexo 9).

Tabla 6

Temporada alta de turismo en la ciudad de Ayacucho para el afio 2024

Temporadas clave 2024 Dia Mes
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Carnavales 10al 14 febrero

Semana Santa 24 al 30 marzo

28 de Julio 28 julio
Batalla de Ayacucho 9 diciembre
Dia de Huamanga 25 abril

Nota. Adaptado a partir de Serperuano.com, 2023.
3.1.1.3. Alianzas estratégicas.

- Agencias guia de turismo: Las alianzas estratégicas entre el Hotel San Francisco de Paulay las
agencias de viajes tiene un gran potencial como un estimulante para el crecimiento de la
rentabilidad para ambas partes, por lo que se considera un punto clave ofrecer paquetes de
guia turistica como parte de un servicio del hotel. La dindmica consistiria en ofrecer un 10%
de descuento en nuestro servicio de alojamiento para las dos primeras noches a aquellas
personas que adquieran un paquete de turismo en las agencias de turismo con las que se
establecerad la alianza. Asimismo, nuestros huéspedes obtendran un 10% de descuento en los
paquetes que ofrecen las agencias (ver Tabla 7). La difusion de estas alianzas sera a partir de
las redes sociales, tanto del Hotel San Francisco de Paula como de Ayacucho Xplor y
Huancaraylla Tours Peru.

Tabla 7

Agencias de turismo y viajes en Ayacucho con las que se realizaran alianzas estratégicas y paquetes de
viajes que ofrecen.

Nombre agencia Paquete

Agencia Ayacucho Xplor Paquete 1: tours a los destinos de Wari - Quinua, Vilcashuaman,
Cenote de Chapalla.
Paquete 2: tours a los destinos del Volcan de Pachapupum, Wari
Quinua y City tour.

Agencia Huancaraylla Paquete 1: tours a los destinos de Huanta - Pikimachay, Cataratas
de Cangallo, Sarhua.
Paquete 2: tours a los destinos del Cafidn de Qorihuillca, Aguas
turquesas de Millpu y la ruta del café en el Vraem.

Nota. El cuadro menciona a las agencias de turismo con las que se realizaran las alianzas estratégicas
y los paquetes que ofrecen. Adaptado con base a informacién publicada en Instagram.com

- Cochera: El no contar con un espacio de cochera propia resulta ser un touchpoint clave a la
hora de la eleccion de nuestro servicio. Por ello, se propone tercerizar el servicio a una cochera
cercana al hotel (Ver Figura 5) con el fin de separar un espacio en caso el huésped lo solicite
con anticipacidn. El precio de alquiler de la cochera se incluird como un servicio extra y se
firmard un documento de compromiso de alquiler con el propietario de la cochera en
cuestion. Es clave mencionar que el huésped que tomara este servicio, tendra que firmar una
cldusula de exencidon de responsabilidad, con el fin de proteger al hotel y limitar
responsabilidades en caso suceda algun inconveniente. En temporadas festivas resultaria mas
dificil separar el espacio para nuestros clientes potenciales, debido a que la oferta suele subir
y por ende los precios de todos los servicios relacionados al alojamiento de los turistas. Por lo
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gue se considera negociar con los propietarios de la cochera y ofrecer un 40% mas del total
del precio y de esta manera asegurar el espacio y evitar precios mas altos que el precio inicial,
debido a que suelen aumentar conforme a los dias transcurridos, todo ello previa
comunicacién con el cliente. Los costos brindados por la cochera son: s/10.00 por noche en
dias regulares y s/20.00 a mas en dias festivos (ver Anexo 10).

3.1.1.4. Estrategia de precio.

Después de haber realizado una encuesta a un total de 25 personas (ver Anexo 11), se detectd
que un 53.8% de personas que visitan Ayacucho, estan dispuestos a pasar solo dos noches en el
alojamiento y que un 60% pagarian entre los S/.150.00 y S/.200.00 soles por noche por una habitacién
doble en un hotel con las mismas caracteristicas que el Hotel San Francisco de Paula (ver Anexo 12).

Actualmente, en la ciudad de Ayacucho existen diferentes ofertas de alojamiento
diferenciadas por categorias: una estrella, dos estrellas y tres estrellas. De acuerdo con lo indicado en
la tabla comparativa de precios y servicios de establecimientos categorizados con 2 estrellas (ver
Anexo 13), el costo promedio por 2 noches de alojamiento en una habitacion matrimonial para 2
personas es de S/.340.20, es decir, por noche S/170.10. Se plantea implementar una estrategia de
precios competitivos y fijarlos al precio del mercado. Sin embargo, implementar descuentos en
temporadas bajas y con la finalidad de ser mas competitivos y obtener clientes. Se presenta la
estrategia de tarifas diferenciadas en funcidn de la temporada segun el costo por noche en una
habitacion matrimonial estandar seria el siguiente:

1. Durante los meses de temporada baja, el costo por noche en una habitacién matrimonial
estandar vendria a ser de 5/.130.00.
2. Enlos meses de temporada alta, el costo por noche en la misma habitacién seria de S/.170.00.

Ademas, se ofreceran descuentos adicionales a los clientes que cumplan con los siguientes criterios:
1. Reserven por 3 0 mas noches.
2. Realicen reservas con al menos 1 mes de anticipacion.

Esta estrategia de precios busca optimizar la ocupacién y maximizar los ingresos al ajustar las
tarifas segin la demanda estacional y recompensar a los huéspedes que efectian reservas mas largas
y con antelacién. También, debemos de tener en cuenta que no se puede llegar a reducir el precio en
mayor cantidad debido a que esto podria afectar en la calidad de los productos e insumos que se
requiere en el hotel.

3.1.1.5. Estrategia de plaza.

En cuanto a la estrategia de plaza se realizaran mejoras para la pagina web (UX), con la
finalidad de mejorar la experiencia del cliente y en consecuencia generar conversiones (ver Tabla 8).

Tabla 8

Mejoras en la pagina web del Hotel San Francisco de Paula

Mejoras a realizar Finalidad

Mejorar la usabilidad a través de una navegacidn  Satisfaccidn y retencidn de clientes.
intuitiva y sencilla.

Galeria de fotos normales, fotos 360 y videos de los  Visibilidad propuesta de valor del
diferentes ambientes del hotel. hotel.
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Landing de reserva en linea y botones tipo call to Generar conversidn y obtencién de
action en todas las paginas relevantes. base de datos.

Landing de registro. Obtencién de base de datos.

Resefias de clientes recurrentes en el landing Generar conversion.
principal.

Landing con términos, condiciones y politicas del Informativo de cara al cliente.
hotel.

Agregar informacién acerca de los canales de atencion ~ Mejorar la experiencia del cliente.
al cliente.

Agregar un blog informativo. Mejorar la experiencia del cliente.

Activar el uso de codigos de cupones. Seguimiento de las redenciones de
cada campaiia.

Se realizé un prototipo de la nueva web del Hotel San Francisco de Paula con las mejoras
planteadas anteriormente (ver Anexo 14).

3.1.1.6. Estrategia de promocion.
3.1.1.6.1 Definicion del mensaje.

El mensaje central serd transmitir que somos una marca orgullosamente ayacuchanay que lo
demostramos en cada detalle del servicio que brindamos.

3.1.1.6.2 Objetivos de comunicacion.

El objetivo es darle mayor difusidén a la marca, propuesta de valor y servicios que brinda el
Hotel San Francisco de Paula al publico objetivo.

3.1.1.6.3 Estrategias de comunicacion digitales.
1. Email marketing:

Se propone contar con una estrategia de mailing, ya que es un canal directo y da la ventaja de
enviar mensajes personalizados a diferentes segmentos de nuestros clientes segun el propdsito de
comunicacién. Ademads, es facilmente medible y tiene la ventaja de generar mayor numero de
conversiones. La plataforma de gestion de mailing sera Mailchimp y las métricas a tomar en cuenta
serdn las siguientes (Ver Tabla 9).

Tabla 9

Métricas email marketing segun Mailchimp

Métricas Definicion
Clicked Numero de personas que hicieron clic en enlace o botén tipo call
to action.
Opened Numero de destinatarios que abrieron el correo.
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Click rate Porcentaje de correos que presentaron al menos un clic

Open rate Porcentaje de destinatarios en total que abrieron el correo
Unsubscribe rate Porcentaje de personas que cancelaron la suscripcion o se dieron
de baja

Nota. Adaptado a partir de Mailchimp, 2023.
2. Marketing de influencers

En primer lugar, se propone trabajar de la mano con micro influencers que tienen entre 10 mil
a 100 mil seguidores y reciben de 100 a 500 délares como pago, segiin Palma (2022) en un articulo del
Diario La Republica. Todo ello con el propdsito de optimizar al maximo el costo de adquisicidn por
cliente. En segundo lugar, la dinamica constara en llegar a un acuerdo con diferentes micro influencers
gue tengan una audiencia similar a la nuestra, con el fin de que a través de las colaboraciones se
difundan nuestra marca, propuesta de valor, promociones y servicios. De esta manera mejorar la
visibilidad del hotel y, en consecuencia, generar mas reservaciones en el Hotel San Francisco de Paula.
En tercer lugar, se presentan los indicadores y caracteristicas a tomar en cuenta para la eleccion de
los micro influencers (ver Tabla 10).

Tabla 10

Indicadores para la eleccidon de un micro influencer.

Puntos clave Especificaciones

Audiencia Porcentaje por paises, por edades y por género.
Contenido Va de la mano con el rubro turistico y hotelero.
Engagement rate Entre 1% vy 5%.

Followers Entre 10 mil y 100 mil seguidores

Finalmente, se presentan las métricas que serviran para medir los resultados obtenidos por
cada campania realizada con los micro influencers (ver Tabla 11).

Tabla 11

Métricas de marketing de influencers.

Métricas Especificaciones

Alcance Cantidad de personas Unicas que han visto la publicacién, con un desglose
de seguidores y no seguidores.

Impresiones Numero total de veces que se vio la publicacidn.

Engagement Mide la respuesta del publico a través de la interaccion (me gustas,
reacciones, comentarios y compartidos).
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Trafico Se medira a través de un Urchin Tracking Module (UTM) creado para cada
micro influencer. Los resultados se veran reflejados en Google Analytics
(GA).

Redenciones Cantidad de personas que reservaron una habitacién en el hotel y usaron
el cddigo de descuento otorgado para cada micro influencer.

3. Marketing de contenidos

Se propone ofrecer contenido util y relevante para el target del Hotel San Francisco de Paula,

en diferentes canales de comunicacion con el fin de atraerlos de manera orgdnica

a)

Publicaciones en redes sociales: Se propone publicar contenido que logre mostrar los
ambientes y servicios que brinda el Hotel San Francisco de Paula. Asimismo, también
publicar contenido referente a las caracteristicas, costumbres y festividades de la ciudad de
Ayacucho. Las redes sociales a considerar seran Instagram, Facebook y Tiktok.

b) Blog: Se creard un blog dentro de la pagina web del Hotel San Francisco de Paula, con la

finalidad de ofrecer informacidn relevante para los turistas como, por ejemplo, fechas claves
para visitar Ayacucho, gastronomia ayacuchana y lugares turisticos de Ayacucho (ver Anexo
14)

Testimoniales: En primera instancia, se plantea publicar videos de clientes frecuentes y/o
influencers que visitaron el hotel, en los cuales ellos compartan su experiencia. Un punto
clave de ello es enfatizar la relacion entre la buena calidad del servicio y el precio. Esta accion
se ejecutard en las redes sociales del Hotel San Francisco de Paula. En segunda instancia, se
considera muy importante mejorar la visibilidad de las resefias que dejan nuestros clientes,
tanto en nuestra pdgina web como en las paginas de las agencias de viajes online en la que
aparecemos (Booking). Se brindara un obsequio de bienvenida con un mensaje que incentive
al huésped a brindar una resefa acerca de su experiencia al finalizar su estadia en el hotel
(ver Anexo 15).

Se presenta una guia con los visuales para cada contenido que se emplearan en la estrategia

de promocién a modo de referencia (ver Anexo 16).

3.1.1.7. Personal.

El personal cumple una de las mas importantes funciones del hotel, debido a que esta en

contacto de manera directa y constante con los clientes. Por lo que resulta bdsico brindar una
constante y eficiente capacitacion, para que de esta manera mejore la percepcion del servicio y
experiencia a gran escala y positivamente. Los puntos claves a tener en cuenta son los siguientes:

1. Capacitaciones: Se expone a continuacion las capacitaciones a tomar en cuenta para
el personal del hotel (ver Tabla 12).

Tabla 12

Capacitaciones al personal del Hotel San Francisco de Paula.

Area

Tema Encargado
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Servicio
cliente.

al

Operaciones vy

seguridad.

Todo
personal.

el

Importancia del servicio al cliente, Consultorde servicio al cliente y/o miembro
habilidades de comunicacién, empatia con destacable experiencia del personal de
y resolucién de problemas. atencidn al cliente.

Limpieza de habitaciones y ambientes Gerente de operaciones y/o un especialista
comunes y seguridad ocupacional. en seguridad ocupacional.

Historia y cultura de Ayacucho, Guia turistico local y experto en
gastronomia regional y lugares gastronomia ayacuchana.
turisticos.

Evaluacién de la capacitacién: El administrador del hotel cumplira el rol de ser el
supervisor del hotel y sera quien evalte al personal seglin lo aprendido en cada
capacitaciéon. Ademas, los huéspedes también seran parte de esta evaluacion, ya que
se les consultard al momento de que realicen el proceso de check out si consideran
destacable alguna actitud de nuestro personal, tanto positiva como negativa. Por otro
lado, los integrantes del personal del hotel también podran nominar a uno de sus
companieros a través de un formulario, el cual serd enviado al WhatsApp de cada uno
de ellos de manera mensual.

Incentivo: Se brindard un reconocimiento de colaborador del mes a aquel colaborador
gue haya destacado segun los criterios de evaluacién anteriormente mencionados. Se
otorgara un certificado a modo de reconocimiento y un bono de 100 soles (ver Anexo
17).

Beneficios: La percepcion del personal del hotel sobre el interés de la empresa por
impulsar el crecimiento personal y en equipo, a través de capacitaciones certificadas
e incentivos, resulta clave para poder influir en el comportamiento positivo al
momento de que ellos brinden el servicio al cliente. Asimismo, se mejora la
percepcion de la experiencia en el Hotel San Francisco de Paula, lo que
consecuentemente asegura una fidelizacidon a largo plazo y nos permitiria obtener
nuevos clientes a través de las recomendaciones.

3.1.2. Marketing Funnel.

Se propone acompafiar al cliente durante todo el proceso de compra con diferentes acciones
y técnicas de marketing digital. Con la finalidad de llegar a la conversidn final, que vendria a ser la
reserva de una habitacidon en nuestro caso. Se presentan las diferentes herramientas, acciones y
objetivos para cada etapa del embudo de marketing (ver Tabla 13).

Tabla 13

Marketing Funnel Hotel San Francisco de Paula.

Etapa

Objetivo Herramienta

Top of the Funnel (TOFU) Captar la atencion del usuario y Google Adsy Meta.

aumentar el reconocimiento de la
marca
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Middle of the Funnel (MOFU) Generar leads. Google Ads , Meta y Tiktok

Ads.

Bottom of the Funnel (BOFU) Cerrar la conversidn (reserva de una Google Ads y Remarketing.

habitacién)

3.1.2.1 Top of the Funnel (TOFU).

Primera fase del embudo de marketing y su objetivo es brindar reconocimiento a la marca y generar

trafico a la web.

1.

Tabla 14

Marketing de motores de busqueda: Se propone emplear el marketing de motores de
busqueda, mas conocido por sus siglas en inglés SEM (Search Engine Marketing). La
plataforma de publicidad a emplear serd Google Ads, el cual permite crear anuncios
en los motores de busqueda de Google. Los factores a tomar en cuenta para la
efectividad de los anuncios seran los siguientes (ver Tabla 14).

Factores para la efectividad de anuncios en Google Ads en la fase TOFU.

Factores Especificaciones

Objetivo de la campafia Reconocimiento y consideracion (display) y Trafico web (search)
Tipo de campafia Anuncios display y anuncios search.

Extensidn de anuncio Enlace al sitio web.

Palabras clave

Genéricas y sin mencion a la marca.

2.

Meta Business: El uso de esta herramienta ayudard a generar trafico a la web y
generar un brand awareness (reconocimiento de marca) de manera exitosa a través
de dos redes sociales muy influyentes para esta etapa, nos referimos a Facebook e
Instagram. Resulta clave mencionar que el contenido que se difundira sera aquellos
gue generen interés y aporten informacion relevante acerca de la necesidad principal
del cliente potencial, el cual es seleccionar la ciudad y lugar de alojamiento para el
proximo viaje.

3.1.2.2 Middle of the Funnel (MOFU).

Segunda fase del embudo de marketing, en este punto el usuario ya conoce al Hotel San Francisco de
Paula, pero es necesario conseguir que nos termine considerando como una opcién. El objetivo es
entregar contenido de valor para generar leads, es decir, clientes potenciales.

1.

Tabla 15

Marketing de motores de busqueda: Se determina usar Google Ads como una
herramienta para dar visibilidad a nuestra propuesta de valor y diferenciales. Se
consideran los siguientes factores claves para los anuncios en esta fase serdn los
siguientes (ver Tabla 15).
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Factores para anuncios en Google Ads en la fase MOFU.

Factores Especificaciones

Objetivo de la campafia Trafico web.

Tipo de campana Anuncios display anuncios search.
Extensidn de anuncio Enlace al sitio web.

Palabras clave

Long tail genéricas y sin mencidén a la marca.

Meta Business y TikTok Ads: El objetivo principal es generar interés hacia los
principales diferenciales del Hotel San Francisco de Paula, por lo que se propone hacer
uso de videos testimoniales de clientes frecuentes e influencers a modo de contenido
para estos anuncios pagados. De esta manera el cliente potencial podra conocer la
propuesta de valor del hotel.

3.1.2.3 Bottom of the Funnel (BOFU).

Tercera y ultima fase del embudo de marketing, aqui es cuando finalmente se cierra la
conversion, es decir, se realiza la reservacion de una o mas habitaciones del Hotel San Francisco de
Paula. El principal objetivo es darle mayor enfoque a lo mas relevante del hotel y de esta manera
convencer a los leads adquiridos en la fase anterior.

1.

Tabla

Marketing de motores de busqueda: Se empleard Google Ads para darle foco a los
servicios, ambientes y promociones que ofrece el Hotel San Francisco de Paula, de
manera que se cumpla con el objetivo de esta ultima fase del funnel. Se presentan los
factores a tomar en cuenta para los anuncios de la campafia de Google Ads (ver Tabla
16).

16

Factores para anuncios en Google Ads en la fase BOFU.

Factores Especificaciones
Objetivo de la campanfia Ventas.
Tipo de campana Anuncios display.
Extensidn de anuncio Enlace al sitio web.
Palabras clave Long tail y con mencién a la marca.
2. Remarketing: Se plantea implementar campaias de anuncios personalizados para

aquellas personas que tuvieron un acercamiento con el Hotel San Francisco de Paula
o en su defecto ya han visitado su web. Con el objetivo de incrementar las
posibilidades de conversion. Se difundira contenido que comunique la propuesta
valor, diferenciales y promociones que incentiven a la primera reserva. Se presenta
una guia con los visuales de los contenidos para cada fase del Marketing Funnel digital
a modo de referencia (ver Anexo 18)
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3.1.3. Programa de lealtad.

En nuestro esfuerzo por recompensar y fidelizar a nuestros valiosos huéspedes frecuentes, se
plantea implementar un programa de beneficios exclusivo, el cual se llamara "Club de Lealtad del Hotel
San Francisco de Paula". El objetivo principal es mejorar la frecuencia de reservas en el hotel San
Francisco de Paula y por ende la rentabilidad. Asimismo, se enriquecerad la satisfaccidn y experiencia
del cliente, puesto a que se recompensara la fidelidad con beneficios exclusivos, a los cuales se podran
acceder a partir de su segunda reserva.

Los puntos claves a tomar en cuenta para el programa de beneficios son los siguientes:

1. Registro en el programa: Es primordial que el cliente se encuentre registrado en la web del
Hotel San Francisco de Paula, con la finalidad de dar un seguimiento al nimero de reservas
por cada persona. Una vez el cliente realice su segunda reservacion, se convierte en un
miembro del Club de Lealtad y podra ingresar a la landing del Club del Hotel San Francisco de
Paula, donde podra ver los beneficios y acceder a ellos (ver Anexo 19).

2. Redencion de beneficios: Los miembros del Club de Lealtad tienen el privilegio de canjear una
variedad de beneficios exclusivos, los cuales podran realizarse desde la pagina web del Hotel
San Francisco de Paula (ver Tabla 19 y 20).

3. Comunicacion continua: La comunicacidn acerca de la informacién de los beneficios a los
miembros del club serd a partir de mailing, el cual permite una comunicacién continua y
personalizada. La plataforma que se usara para ello serd Mailchimp (ver Anexo 20).

4. Ventajas del Programa: Nuestro programa de lealtad tiene como objetivo fomentar la
fidelidad del cliente, alentdndolos a regresar y hospedarse con nosotros en multiples
ocasiones.

Tabla 19

Programa de fidelizacion con beneficios internos

Beneficio Especificaciones

Check out late gratuito, Hasta las 18 horas con previa comunicacién.
Guarda equipaje gratuito. Previa comunicacion.

Servicio de planchado gratuito. Hasta 10 prendas.

Entrega de tickets de ingreso a diversos 1 ticket por persona. Méaximo 4 tickets. Vigencia de 1
museos y santuarios histdricos. mes para su uso.

En caso de un onomastico, se regalara Souvenir valorizado en 50 soles. Entrega previa de
un souvenir ayacuchano personalizado. DNI para confirmacién.

Servicio de salon de conferencias vy Previa comunicacion. Maximo 2 horas.

reuniones sin costo adicional.

Tabla 20
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Programa de fidelizacion con beneficios externos

Categoria Beneficio Especificaciones

Turismo Cupones de descuento de Descuento asumido por el hotel. Solo 1 uso por
hasta 20% en agencias de persona. Vigencia de 10 dias para su uso (desde el dia
turismo. en que se canjed el beneficio)

Restaurantes Vale de consumo de hasta Monto asumido por el hotel. Solo 1 uso por persona.
s/50 en restaurantes Vigencia de 5 dias para su uso (desde el dia en que se
asociados. canjeo el beneficio).

Restaurantes Cupones de descuento de Descuento asumido por el hotel. Solo 1 uso por
hasta 20% en restaurantes persona. Vigencia de 5 dias para su uso (desde el dia en

asociados. gue se canjed el beneficio).

Taxis Descuento de hasta 15% en Descuento asumido por el hotel. Solo 1 uso por
traslados con empresas de persona. Vigencia de 5 dias para su uso (desde el dia en
taxi asociados. gue se canjed el beneficio).

3.2. Sustentacion de la solucion
3.2.1. Eleccion de la solucion

Se desarrollaron tres alternativas enfocadas en dar solucidn al bajo nivel de ingresos del Hotel
San Francisco de Paula, entre las cuales se aplicaban diversos conceptos y estrategias fundamentales
del marketing.

Tras un analisis puntual se considera adecuado elegir implementar una estrategia de
marketing tactico como alternativa de solucion al problema ya anteriormente expuesto, todo ello a
partir de la ejecucion e implementacion de mejoras para las “4 P” del marketing mix.

Se plantea dar un enfoque relevante a brindar una experiencia Unica tanto al cliente frecuente
como potencial. Todo ello a través de la implementacion de nuevos servicios y ambientes que motiven
a que el usuario no solo vea al hotel como un lugar de alojamiento sino también un lugar de recreacién,
descanso y con uno de los mejores servicios de la ciudad de Ayacucho.

Las capacitaciones constantes al personal contribuirdn con el propdsito de que la calidad de
nuestro servicio no solo mejore, sino que se convierta en uno de nuestros diferenciales y
consecuentemente brinde resultados positivos a largo plazo.

En cuanto a los precios, se planted brindar descuentos que permitan atraer a clientes en
temporadas bajas y continuar con precios competitivos a nivel del mercado hotelero de Ayacucho en
las demds temporadas. Ademas, la gestion de alianzas estratégicas con agencias de turismo se
convertiria en un nuevo canal que posibilite aumentar el nimero de huéspedes.

Por otro lado, la mejora en el disefio de la pagina web y del contenido de las redes sociales
del Hotel San Francisco de Paula también logrard aportar satisfaccion al usuario, ya que no solo le
permitird conocer mas acerca de las instalaciones y ambientes del hotel de forma explicita, sino que
podra descubrir mds acerca de Ayacucho, todo ello con el objetivo de incentivar la visita y demanda
de turistas en la ciudad y en el hotel.

La estrategia del marketing de influencia y de testimonio, permitird poder llegar a nuevas
audiencias, mejorar el reconocimiento de marca, difundir nuestra propuesta de valor y diferenciales
e incentivar al incremento de las reservas del hotel.
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Con lo expuesto anteriormente, se asegura aumentar los ingresos, reservas directas y trafico

de la web del Hotel San Francisco de Paula.

3.2.2. Cronograma de actividades

A partir de lo presentado en el punto anterior, se realizd un cronograma de acciones, a modo
de proyeccion, para los tres primeros meses del 2024, donde se considera el mes de enero como
temporada baja y el mes de febrero como temporada alta, por la festividad de Carnavales que se

celebra este mes (ver Anexo 21).

Por otro lado, también se presenta el presupuesto proyectado de actividades (ver Anexo 22).

3.2.3. Indicadores para la medicién de informacion

Se presenta a continuacidn los indicadores clave de desempefio para cada objetivo (ver Tabla 21).

Tabla 21
Indicadores segtin objetivos.
Objetivo Indicadores
Objetivo 1: Aumentar en 15% el e Porcentaje de Ingresos totales.
nivel de ingresos en soles e Ocupacién promedio.
relacionado a la  ocupacidn e Ingresos por habitacion disponible (RevPAR).
promedio de habitaciones. e Medicién de satisfaccion.
Objetivo 2: Aumentar el trafico e Porcentaje de visitas al sitio web.
organico del sitio web en un 15%. e Tasa de rebote.

e Promedio de duracidn de la sesion.
e Visitantes nuevos.

e Visitantes recurrentes.

e Canales que aportan trafico (UTM).

Objetivo 3: Aumentar las reservas e Cantidad de registros de usuarios.
directasy registros de usuarios en el e Porcentajes de reservas.
sitio web en un 20%. e Tasa de conversion respecto a las sesiones.

e Medicién de satisfaccion por uso de la web.

3.3. Conclusiones, implicancias y recomendaciones

3.3.1. Conclusiones

El presente estudio de caso realizado en base a la situacidn del Hotel San Francisco de Paula
concluye que el bajo nivel de ingresos no solo es producto de la baja demanda de turistas en
la ciudad de Ayacucho, sino que también va de la mano con la falta de estructuracion de un
plan de marketing con un objetivo claro, es decir, si bien el hotel cuenta con pagina web y
redes sociales no se desarrollan las estrategias claves de manera pertinente, de ahi la razén
de la implementacién de la mejora de la web, implementacidon de marketing de influencers y
contenidos con el propdsito de obtener un reconocimiento de marca, adquirir nuevos clientes,
generar satisfaccion y en consecuencia desarrollar un crecimiento en demanda e ingresos del
hotel.

Por lo anteriormente indicado, el plan marketing estratégico propuesto para el Hotel San
Francisco de Paula tiene como objetivo proporcionar beneficios significativos para el hotel al
abordary procurar cumplir con los objetivos claves, tales como el aumento de ingresos, trafico
web y fidelizacidn de clientes, el cual abre la posibilidad de tener un crecimiento sustancial en
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los ingresos, pero no solo temporadas altas o estacionales sino a largo plazo. lo que podria
mejorar la rentabilidad y permitir reinversiones en el hotel.

Asimismo, un hallazgo importante es que existe una dependencia para obtener reservas por
parte de los sitios web de viajes, por lo que la implementacion de una landing de reserva
dentro de la pagina web del Hotel San Francisco de Paula, no solo brinda autonomia al hotel,
sino que apertura un nuevo canal de ventas que cuenta con muchas posibilidades de mejora
y cambio constantes. Ademas, también se traduce en la oportunidad de obtener margenes de
ganancia mas altos.

Finalmente, gracias al analisis interno realizado en el presente estudio de caso, se
pudo determinar que el Hotel San Francisco de Paula centraliza la atencién del cliente solo
para el personal de recepcidn. Sin embargo, segun Calle et al., (2018) el personal de un servicio
es el pilar fundamental para la percepciéon, buena o mala, de un hotel desde la opinidn del
cliente, debido a que es el personal el que cumple el papel de ser el primer contacto. Por ello,
es clave que todo el personal del hotel se encuentre capacitado frente a cualquier situaciéon
gue se pueda presentar y posea una constante motivacién por brindar en todo momento un
servicio de calidad que satisfaga al cliente. Todo ello, no solo genera una satisfaccién Unica al
cliente, sino que a largo plazo se convierte en un diferencial que es capaz de incrementar la
rentabilidad del hotel.

3.3.2. Recomendaciones
Se propone las siguientes recomendaciones con relacién al estudio de caso propuesto para el
Hotel San Francisco de Paula:

- Brindar mayor importancia y relevancia a la capacitacion del personal del hotel, con la
finalidad de que ellos puedan sentirse parte de una empresa que busca un bien comun, crecer
como equipo y ser cada vez mas rentables. Lo que impactaria positivamente en la experiencia
y satisfaccién del cliente.

- Dar seguimiento constante, monitorear y evaluar regularmente el desempefio de las
estrategias de marketing implementadas. Utilizar las métricas definidas para medir los
resultados y ajustar las tacticas segun sea necesario.

- Mantenerse al tanto de las acciones de la competencia en el mercado hotelero de Ayacucho,
con la finalidad de estar actualizados a las nuevas tendencias y ajustar la estrategia segun sea
necesario y de esta manera mantener la ventaja competitiva.

- Evaluar constantemente la demanda y considerar la adicion de nuevos servicios o la expansion
de los existentes para seguir atrayendo a una variedad de clientes.

- Continuar promoviendo la cultura y las tradiciones locales, ya que esto puede ser un
diferenciador clave para atraer a un publico objetivo en busca de experiencias auténticas.

- Evaluar constantemente la demanda y considerar la adicion de nuevos servicios o la expansion
de los existentes para seguir atrayendo a una variedad de clientes.
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Anexos

Anexo 1

Fotos del Hotel San Francisco de Paula Ayacucho

7 miinm?””

Nota. Imagenes de la fachada, el lobby, la habitacidn y la terraza del Hotel. De “galeria de fotos”, por
el Hotel San Francisco de Paula, 2023. (www.hotelsanfranciscodepaula.com)
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Anexo 2

Ingresos mensuales de los ultimos tres afios del Hotel San Francisco de Paula.

Ingreso mensual segun afo

S/ 120,000.00
5/100,000.00
S/ 80,000.00

S/ 60,000.00

Ingreso en soles

S/ 40,000.00

5/20,000.00

S/0.00

2018 2020 2021 2022 2023

Nota. El grafico muestra la estadistica mensual de ingresos del afio 2019, 2020, 2021, 22 y 2023 del
Hotel San Francisco de Paula. De “Consolidado de ingresos del Hotel San Francisco de Paula”, por el
Hotel San Francisco de Paula, 2023.
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Anexo 3

Trdfico de la web del Hotel San Francisco de Paula de los afios 2021, 2022 y 2023.

Trafico web 2021.

Jimension principal: Freshmart Fuente/Medio  Fuente Medio  Otros

Dimension secundaria ¥ | Ordenar por tipo: = Predeterminado ~

100,0C 100,00 19)

]

00 %,

Q |avanzado (| @ |Z T | & |81
Péaginas/sesién Duracién mediadela % de nuevas Porcentaje de
Usuarios ¥ Sesiones - 8
sesién sesiones rebote
783 1.068 12,37 00:23:48 3530 % 6,93 %
% del total Media d M vista Me: I ta /ista
100,00 % (783 00, i5 ) ;ul.l 53 ) 9 ) ) %)
] 1. Organic Search 307 (38,00 %) 369 (34,55 %) 17,47 00:42:36 38,48 % 217 %
J 2. Direct 208 (25,74 %) 248 (23,22 9,07 00:10:45 6411 % 2,82 %
- Trafico web 2022.
Jimension principal: Freshmart Fuente/Medio Fuente Medio Otros
Dimension secundaria ¥ | Ordenar por tipo: = Predeterminado ~ Q |avanzado H @ | = T | =
. ¥ . Paginas/sesion Duracién mediadela % de nuevas Porcentaje de
D Sesiones sesion sesiones rebote
894 1.219 12,98 00:18:10 43,40 % 5,58 %
fel total eTtota Medi ! e n a vista sta

1. Organic Search 282 (29,53 %) 356 (29,20 %) 2048 00:23:53 37,64 % 0,00 %
] 2. Direct 223 (23,35 %) 261 (2141 16,49 00:26:44 60,15 % 0,77 %
] 3. (Other) 190 (19,90 %) 287 (23,54 %) 1,69 00:00:31 57,49 % 17,07 %
- Trafico web hasta septiembre del 2023.
Dimensién secundaria ¥  Ordenar por tipo: = Predeterminado | i avanzado fH @ | T =
Pégil 6n mediadela % de nuevas Porcentaje de
Usuarice ¥ Sesiones sesion sesiones rebote
1.114 13,0 00:26:58  2761%  655%
% aw.i | T, .: e vist ta A':‘”‘If‘."f tanipn Media d \ﬂx
=l 1. Organic Search 438 (34,01 %) 608 (33,1 1413 00:30:55 24,34 % 559 %
J 2. Direct 209 (16,23 %) 279 | 15,06 00:30:53 40,86 % 358 %

Nota. Cuadros estadisticos del trafico web de la pagina del Hotel San Francisco de Paula. Por Google

Analytics, 2023.
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Anexo 4

Matriz FODA Hotel San Francisco de Paula Ayacucho.

MATRIZ DE FODA CRUZADO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

01 Demanda creciente de turistas y agencia
de viajes por aumento de visibilidad de
lugares turisticos y festividades de la
ciudad.

Al Problemas sociopoliticos del pais.

o

[¥]

Ingreso al mercado de nuevas plataformas
digitales tipo agencias de viajes, por
ejemplo: Trivago, Booking, Hoteles.com,
etc.

A2 Ingreso al mercado de alojamientos tipo Airbnb.

0

w

Aprovechamiento de los canales digitales
en el sector hotelero y turistico.

A3 Promociones y precios bajos de la competencia.

04 Ayacucho sede del Bicentenario 2024 y
Juegos Bolivarianos 2024.

A4 Factores climatoldgicos que limitan el acceso a la ciudad.

0

w

Proyecto de ley para la restauracidn del
Santuario histdrico de la Pampade
Ayacucho.

A5 Condiciones econdmicas del pais desfavorables.

0

o

Declaracidn de la Semana Santa de
Ayacucho como Patrimonio Cultural de la
Nacidn en el 2022.

A6 Otras ciudades del Perd con mayor afluencia turistica.

FORTALEZA

F1

Precios adecuados acorde al
servicio brindado.

F2

Infraestructura colonial
antigua del hotel.

F3

Servicio innovadoryen
continua mejora.

Fa

Tiempo en el mercado (25
afios).

F5

Ubicacidn estratégica del hotel
en el Centro Histérico de
Ayacucho.

F6

Flexibilidad de horario
hotelero.

FO - Crecimiento

1. Aprovechar la demanda creciente del
turismo en Ayacucho para incrementar el
ingreso a través de descuentos (segin andlisis
de precios de los competidores).

2. Estrategia de venta cruzada y alianzas
estratégicas con agencias de viajes para el
incremento de reservas en el hotel.

FA - Defensiva

1. Comunicacién que enfaticen la calidad del servicio acorde al
precio por medio de testimoniales de clientes frecuentes,
influencers y resefias.

2. Desarrollar nuevos servicios complementarios para el hotel
(ambiente coworking, presentacidn de agencias de turismo
recomendados en lobby, reservas para restaurantes y actividades
culturales en la terraza del hotel) y destacar aquellos servicios y
actividades ya existentes (visita guiada a museos, traslado y
recojo de alojados, desayuno incluido y horario hotelero flexible)
como una estrategia de diferenciacidn frente a los alojamientos
tipo Airbnb.

DEBILIDADES

D1

Carece de cochera o lugar de
estacionamiento.

D

(]

Incremento de los costos de
mantenimiento y servicios
hasicos del hotel.

D

w

Costos altos de insumos de
limpieza y alimentacidn
(gracias a la calidad de los
productos).

D4

Existencia de resefias
negativas y valoracidn baja en
canal de reserva (Booking).

D

o

Poca difusidn en los canales
digitales sobre las ventajas y
caracteristicas del servicio.

D6

Poca capacitacidn del personal
en el manejo deinformacidon
para la orientacidn al cliente:
- Acerca del hotel: ubicacidn
de ambientes y decoracidn
tradicionaly actividades
extras.

- Acerca de Ayacucho:
informacidn de lugaresy
restaurantes turisticos de la
ciudad.

DO - Refuerzo

1. Difusién de los diferenciales (ubicacién
privilegiada e infraestructura colonial antigua)
y caracteristicas del hotel a través de fotos,
fotos 360, videos en los canales digitales
(pagina web y redes sociales).

2. Mejorar el desarrollo de habilidades del
personal a través de capacitaciones sobre
informacién turistica relevante de Ayacucho
para brindar una mejor experiencia al cliente.

DA - Supervivencia

1. Implementacién de un plande ahorro de recursos hidricosy
eléctricos del hotel con el fin de frenar el incremento de costos de
servicios basicos.

2. Mejorar la puntuacidn del hotel San Francisco de Paula en
Booking a través de una campafia de resefias (obsequios a los
clientes con informacidn que incentive a compartir la experiencia
a través de redes sociales y Booking).
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Anexo 5

Entrevistas al Gerente General, experto y clientes.

10.

11.
12.

Guion entrevista Gerente General del Hotel San Francisco de Paula

¢Coémo encuentra la gestion del Hotel San Francisco de Paula haciendo una comparacién entre
antes de la pandemia, post de pandemia y actualmente?

¢Cuadl considera su principal distintivo?

¢Qué estrategias lleva a cabo para atraer y retener a clientes en el Hotel San Francisco de
Paula?

¢Como gestiona la estacionalidad en el turismo de Ayacucho y qué medidas toma para
mantener una ocupacién constante durante todo el afio?

¢Como manejas la gestidn de costos operativos? ¢Podrias mencionar ejemplos de cémo has
reducido costos en ocasiones que lo ameriten?

¢Cual es su estrategia para promocionar el hotel a nivel local y regional, y cdmo se asegura de
que el hotel se destaque en un mercado competitivo?

¢Qué le gustaria implementar o mejorar en la comunicacién / promocion del hotel?

¢Coémo maneja las criticas o quejas de los huéspedes y qué medidas toma para asegurar una
resolucién satisfactoria?

¢Coémo aborda la gestion de personal en el hotel?

éSe realizan capacitaciones de acuerdo al servicio del cliente? ¢ Qué puntos clave se toman en
cuenta en la capacitacion? (pregunta opcional)

¢El personal cuenta con algin incentivo y/o motivacion? ¢ Cudles?

En el contexto de la sostenibilidad, ¢ qué medidas tomarias para reducir el impacto ambiental
del hotel y al mismo tiempo mantener costos bajos?

Guion entrevista Experto
¢Cual es su experiencia previa en la industria hotelera y en qué roles ha trabajado?

éCuales son las tendencias actuales en la industria hotelera que considera mas relevantes para
los hoteles de 2 estrellas?

é¢Puede compartir ejemplos de estrategias de gestion que haya implementado con éxito para
mejorar la eficiencia operativa en hoteles de 2 estrellas?

¢Cuadl fue la estrategia para la buena gestiéon de ingresos respecto a hoteles que generd
resultados positivos post pandemia?

¢Qué practicas recomendaria para garantizar la satisfaccion del cliente en hoteles de
presupuesto limitado como un hotel de 2 estrellas?

En su opinidn, ¢cudl es la importancia de la inversién en formacién y desarrollo del personal
en un hotel y cdmo ha implementado esto en trabajos anteriores?
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10.

¢Qué estrategias utilizaria para promocionar un hotel de 2 estrellas en Ayacucho y aumentar
la ocupacion? (best practices)

¢Como manejé situaciones de crisis, como problemas de mantenimiento inesperados o
situaciones de emergencia, para minimizar impactos en la operacion del hotel?

¢Qué medidas tomaria para evaluar y mejorar la sostenibilidad y responsabilidad social en la
gestidon de un hotel de 2 estrellas?

¢Coémo gestiona la estacionalidad en el turismo y qué medidas tomaria para mantener una
ocupacion constante durante todo el afio?

Guia de entrevista cliente / usuario

Inicia con una previa presentacion del tema de la entrevista y los presentes en la sala.

1.

10.

11.
12.

¢Como se enterd del Hotel San Francisco de Paula Ayacucho? ¢Utilizé alguna plataforma en
linea o recibié recomendaciones de amigos/familiares?

¢Cuadl fue la principal razén por la que eligié quedarse en el Hotel San Francisco de Paula
Ayacucho?

éSe ha quedado en otros hoteles en Ayacucho?
¢Puede describir su experiencia general durante su estancia en nuestro hotel?

¢Cuadl fue la percepcion que tuvo respecto al personal? ¢Me podrias contar sobre alguna
experiencia que mas destaque?

éEstuvo satisfecho con la limpieza y el estado de las instalaciones y la habitacidn? ¢Por qué?
¢Coémo calificaria la relacidn calidad-precio de nuestro hotel? ¢ Por qué?

¢Qué fue lo que mas le gusté del hotel?

¢Qué fue lo que menos le gustd del hotel? ¢ Cmo podriamos mejorarlo?

¢Qué actividades o lugares de interés le gustaria encontrar cerca del hotel que aun no
ofrecemos?

¢Coémo calificaria la ubicacidn del hotel en relacién con sus necesidades y expectativas?

¢Recomendaria nuestro hotel a otros viajeros interesados en una opcién de alojamiento de
presupuesto?
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Anexo 6

Terraza mirador y saldn de conferencias del Hotel San Francisco de Paula.

Nota. Se muestran las fotos de la terraza y la sala de convenciones del Hotel San Francisco de Paula.
De “Hotel San Francisco de Paula”, por Booking.pe, 2023

(https://www.booking.com/hotelsanfranciscodepaula)
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Anexo 7

Terraza mirador y saldn de conferencias del Hotel San Francisco de Paula.

B

SAN FRANCISCO DE PAULA

AYACUCHO HOTEL e

COWORKING

HORARIOS

Q@ Terraza
Lunes a domingo

®© 1am-9pm

Q@ Saldn convenciones
Lunes a domingo

® nnam-9pm

WIFI

San Francisco hotel
Contrasena: 2324hotel
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Anexo 8

Provincias cafetaleras de Ayacucho y modelo de carta del Café Bar propuesto.

Provincia Distrito

La Mar Chungui

Anco

Ayna

Santa Rosa

Samugari

Anchihuay

Bar &~

cBUNGy,

Origen

Proviene del distrito de
Chungui, parte de la
provincia de La Mar,
ubicada en el
departamento de
Ayacucho

Café de altura tostado
y molido. Producido
por la comunidad Villa
Aurora

Taza de café S/ 500
Empaque 250gr s/ 20.00

S1VIg

Origen

Orgullosamente
producido por la
comunidad de Sivia,
ubicado en la provincia
de Huanta en el
departamento de
Ayacucho

Café tostado y molido

Taza de café S/ 500
Empaque 250gr s/ 2000

Huanta Sivia

Canayre

ANCoO

Origen

Proviene del distrito de
Anco,uno de los nueve
distritos que
conforman la La Mar en
el departamento de
Ayacucho

Producido por el Fundo
Patahuasi a una altitud
de 1800 msnm

Taza de café S/ 500
Empaque 250gr s/ 20.00

NTA Ro
o> Sq

Origen

Proviene del distrito de
Chungui, .es uno de los
nueve distritos que
conforman la provincia
de La Mar, ubicada en
el departamento de
Ayacucho.

Café de altura tostado
y molido

Taza de café S/ 500
Empaque 250gr s/ 20.00

[~

233

A

SAN FRANCISCO DE PAULA

ATACUCHO HOTEL ok

Nota. Adaptado a partir de Direccién Regional de Agricultura Ayacucho, 2022.
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Anexo 9

Comunicacion actividad recreativa.

J Tz
. EE
s

SAN FRANCISCO DE PAULA

AYACUCHO HOTEL %

N

NOCHE A LA CANCION
AYACUCHANA

NOS COMPLACE INVITARTE A UNA
NOCHE MAGICA ACOMPANADA
DE GRANDES CANTA AUTORES
AYACUCHANOS

Q@ Terraza
Sabado 12 abril

® 7pm

iTE ESPERAMOS!

¥
Open bar con licores
tradicionalmente ayacuchanos.
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Anexo 10

Cochera privada a tercerizar por parte del Hotel San Francisco de Paula.

Nota. La imagen muestra la distancia de la cochera ubicada en Jr. Callao 348 y el Hotel San Francisco

de Paula. De

“Cochera

jirén

Callao

Ayacucho”,

por

Google.com,

2023.

(https://www.google.com/maps/uv?pb=14ea3!3m1!7e115!4s%2Fmaps%2Fplace%2Fcochera%2Baya

cucho%2Bjiron%)
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Anexo 11
Comunicacion actividad recreativa.

Modelo encuesta sobre percepcion de servicio hotelero en Ayacucho.

iHola! Te saluda el equipo del Hotel San Francisco de Paula y actualmente estamos realizando una
encuesta con la finalidad de mejorar nuestro servicio y que tu estadia sea completamente de tu

agrado. jAgradecemos mucho su participacion!
Antes de empezar con la encuesta necesitamos que llene la siguiente informacién:
1. Rango de edad (respuesta Unica)

a. Menosde 18

b. 19a25
c. 26a34
d. 35a44
e. 45a54
f. 55amas

2. Lugar de residencia (respuesta tnica)
a. Lima
b. Provincia

3. Al hospedarte en un hotel i Previamente realizas reservaciones?
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a.
b.

C.

Si
No

Tal vez

4. ¢Por qué medio sueles buscar informacion de los hoteles? (marque las 2 principales)

a.

b.

A continuacion,

Trip Advisor

Booking.com

Google

Recomendaciones de familia y/o amigos.

Redes sociales

voy a presentar un hotel ubicado en Ayacucho y quisiéramos que nos dé su opinion.

Recuerde que no hay opinidn buena o mala. (Ver concepto)

Hotel familiar, estratégicamente ubicado en el centro de la ciudad de Ayacucho, a solo 2 minutos
de la plaza principal con infraestructura propia de la época colonial y decoracién tradicional de la

ciudad.

Cuenta con personal calificado y capacitado que brinda un trato cordial, agil y amigable

Instalaciones y servicios:

[ ]
Facilidades:
[ ]

Habitaciones tipo suite equipadas con TV con cable.
Terraza con una perfecta vista de la ciudad.
Zona de conferencias.
Bafiera de hidromasaje.
Traslado aeropuerto.
Snack — bar.

Atencidn las 24 horas.

Check in flexible

Desayuno tradicional incluido

Wifi gratuito en todas las instalaciones del hotel
Ubicacion en el centro de la ciudad

Te brindamos ayuda con la planeacién de actividades: visitas a zonas turisticas, zonas
arqueoldgicas y lugares dénde comprar algln souvenir

5. ¢Estaria dispuesto a visitar este hotel descrito anteriormente? (respuesta tnica)

a.

b.

Si

No
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c. Talvez

6. ¢Cudl seria el rango de precios que esta dispuesto a pagar por noche en una habitacién doble
o matrimonial en el hotel descrito? (Respuesta Unica)

a. EntreS/100yS/ 150
b. EntreS/ 150y S/ 200
c. EntreS/200yS/ 250
d. EntreS/250yS/ 300
e. MiasdeS/300
7. ¢éCudntas noches se hospedaria en el hotel? (Respuesta Unica)
a. 1noche
b. 2noches
c. 3 noches
d. Mads de 3 noches
8. ¢Cada cuanto tiempo regresaria al hotel descrito anteriormente? (Respuesta Unica)
a. Cada 6 meses o menos
b. Entre 6 mesesy 12 meses

c. Masde 12 meses
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Anexo 12

Resultados mds relevantes de la encuesta sobre percepcion de servicio hotelero en Ayacucho.
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¢Cual seria el rango de precios que estéa dispuesto a pagar por noche en una habitacién doble o

matrimonial en el hotel descrito? (Respuesta Unica)
25 respuestas

@ Entre S/ 100y S/ 150
@ Entre S/ 150 y S/ 200
@ Entre S/ 200y S/ 250
@ Entre S/ 250 y S/ 300
@ Mas de S/ 300

¢Cuantas noches se hospedaria en el hotel? (Respuesta Unica)
26 respuestas

@ 1 noche
@ 2 noches
@ 3 noches

ﬂ @ Mas de 3 noches

g

53,8%

Nota. Cuadros estadisticos obtenidos de una encuesta virtual. De “Encuesta sobre el servicio hotelero
en Ayacucho”, Por Google Forms. (2023). [Formulario en linea].

(https://forms.gle/bWKHaGofEampm8cs5)
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Anexo 13

Principales competidores y caracteristicas

4 ) o= &
Categonia Mamibre del hote |H'H !' * ‘_:.- H‘H‘ @ ? CB T w % 0 O *l‘ - L &
mis

Hotzl San Francisco de Paula 42 o - x o - -+ o -+ X o 7.3 S 322.00
Hotel Sevilla 30 o x x o o X X X X o .3 S 340,00
Hotel Rivera 28 o x x W o o x X X x a5 5 341.00
Hatel Universo 3 o x x o . = x x X o ! & 460,00
7 estre Hotel Astromelia 25 o x x W o x x X X x a2 5 360,00
estrellas P —— 0 7 . . 7 ] x z " i o G 5 290,00
Hatel Plaza Centra 25 o x x o . = o x X x a7 5 339.00
Hatel Melthan 30 o x x W o x W X X x X 5 380,00
Hotel Condedugque 35 o X X o o X ] ] X ] ] 5 260000
Hotel Sierra Dorada Efn ol x ol + x X + x ol 7.5 5 310,00

Nota. La tabla muestra los precios de alojamientos por 2 noches de alojamiento en una habitacién matrimonial estdndar en hoteles categorizados de 2
estrellas. Adaptado a informacidn recopilada de Booking.com.
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Anexo 14

Propuesta de mejora para la pdgina web del Hotel San Francisco de Paula.

- Landing home

Inicia Sesién

»

E)_(blora Ayacucho
con NOSOtros

Bienvenido al Hotel SanFfanciscode Puul&Aygcthho

———

Fecha Huespedes Habitaciones Cédigo Dsct.
12-15Dic2023 ~  3Per v  lHabitacién v HsFP2S Q Verdisponibilidad

Tu casa de arquitectura
Co[onial lejos de casa. « Checkin virtual y antes de tiempo

En pleno corazén de Ayacucho, rodeado de * Acceso gratuito a museos
Iglesias, casonas coloniales y monumentos .
histéricos.  Descuento en paquetes turisticos
Deleitamos tu estadia con un rico desayuno
continental desde la terraza mirador con vista a la
ciudad.

* Reserva prioritaria y con beneficios

Nuestras instalaciones

7

REALIZAR UNA RESERVA

Continda...
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No te pierdas
nuestras

préximas ofertas
en estadiay
turismo.

Unete a la lista de correos.

SUSCRIBETE

Directamente de nuestros pasajeros

Este es mi Tiene buenas iMuy lindo por la
alojamiento ofertas de temética tradicional,
preferido por el alojamiento y la decoracién, la
servicioy su senvicios de ce_r@nfa alaplaza
relacion calidad- turismo. principal y el

precio. : desayuno!

N

ANA, ENRIQUE,
g fuaNGh Boouna e" GOOGLE MAPS @ BOOKING
\
\\

Revaloramos €

Apertura, 1997

Opcidn favorita del pasajero, 2005
Premio a la Empresa del Afio, 2013
Premio Fomentacién del Turismo, 2017

Politica de reservas
Términos y condiciones

Horario hotelero

Reservas corporativas

Hotel San Francisco de Paula Ayacucho

CONTACTA CON NOSOTROS UBICACION ATENCION AL CLIENTE

Blog Ayacucho Central Recepcion: (066) 312353

Instagram Jirén Callao 270 Central Reservas Ayacucho: (+51) 981770025
Facebook Peru Central Reservas Lima: (+51) 997209613

TikTok




Landing reservas.

Inicia Sesién

Explora Ayacucho
con Nosotros

Bienvenido al Hotel SanFrancisco de Paula Ayac&cho

Fecha Huespedes Habitaciones Cédigo Dsct.

12-15Dic2023 3Per 1Habitacién HSFP25

Fecha Huespedes Habitaciones Cédigo Dsct.

12-15Dic2023 3Per v 1Habitacién v HSFP25 Q Ver disponibilidad

Tipo de habitacién Namero de personas  Precio  Tus opciones | Seleccionar

para3 habitaciones

noches
Habitacion Triple a2 /718 |2 pesayne @ [0 ]
4 ncuo
Recomendado para 3 adultos ] pamasico
3 camas dobles Jat impuestos |/ Cancelacién « Solo tardarés 2 minutos
y cargos gratis antes « Confirmacién inmediata
@ Habiacion 1322 Y Banopivado. B Wi grats del11de
 Ducha v WC v Toallas v Escritorio v Suelo de moqueta e
 Cansies por caie / Amaro V sinpagopor
adelantado
Pagarssenel
sojmiento
+ Solo quedan
3
habitacones
esra
web
Introduce tus datos
(© i¥a casi estas! Solo tienes que rellenar los campos marcados con *
Nombre * Apellido *
E-mail * o=—
Asegurate de que no haya errores o-
€l e-mail de confirmacién se enviaré a esta direccion L)
Pais/region *
Perd v

Teléfono (mévil, si es posible) *

-5

El alojamiento lo necesita para validar tu reserva

Tu reserva en Ayacucho esta confirmada.
/' La confirmacion va de camino a -@hotmail.com Editar
/' El pago lo gestionaré el alojamiento. Ver detalles del precio

V/ Ahora puedes modificar o cancelar tu reserva hasta el momento del check-in

& Imprimir versién completa ] 4, Guardar la confirmacién en el mévil
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- Landing galeria de fotos de los ambientes del Hotel San Francisco de Paula.

Nuestras instalaciones

REALIZAR UNA RESERVA

Y
T8 TR TN




Landing politicas, términos y condiciones del Hotel San Francisco de Paula.

El hotel agradeceréd su colaboraciéon para el cumplimiento de este
reglamento, el cual fue creado para asegurar su bienestar y tranquilidad
durante su estadia.

El check in es a las 06:00 horas, el check out a las 12:00 horas y el late
check out hasta las 20:00 horas con un cargo extra equivalente al 50% de
la tarifa completa vigente.

En caso de requerir un horario diferente al de nuestra politica, hacer de
conocimiento a nuestro personal de recepcién para su correcto registro.
Las visitas que usted pueda tener las tendré que atender en el lobby més
no en las habitaciones.

El hotel esté excluido de responsabilidad por la pérdida de algtin objeto
de valor y/o dinero si no ha sido dado a conocer a la gerencia para su
custodia.

En caso de ocasionar deterioro en al(};t]n bien, inmueble y/o enser del
hotel, estara obligado a cancelar el costo de reparacién del mismo.

Antes de abandonar la habitacién, por favor comunicarse con el area de
recepcion para su respectiva verificacion.

El Hotel se reserva el derecho de admision.

Restricciones:
e El consumo en exceso de bebidas alcohdlicas dentro de nuestras
instalaciones.
El consumo de estupefacientes dentro de nuestras instalaciones.
Lavar y/o planchar ropa en las habitaciones, para acceder a este servicio,
Eor favor comunicarse con el rea de recepcion.
omentar escéndalos y/o précticas que atenten contra la moral, caso

ﬁorgtrlario, la gerencia estara en su derecho de exigir que abandonen el
otel.

La tenencia de animales dentro de nuestras instalaciones.

El incumplimiento de este reglamento interno de hospedaje por parte del
huésped serd causal de rescision del otro contrato sin responsabilidad
juridica para el establecimiento.
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Landing blog.
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Anexo 15
Mensaje y obsequio de incentivo para reseia.

- Tarjeta invitacion para resena.

- W
=  E
AN

SAN FRANCISCO DE PAULA

AYACUCHO HOTEL % &

= | (0T v
iBIENVENIDO!

iGracias por permitirnos formar parte de tu viaje!
Sabemos que tu opinién es muy importante para nosotros, por eso te invitamos a
compartirla con los demés. iTus resenas dan valor al esfuerzo de todo nuestro equipo!

{ETIQUETANOS!

@ HOTELSANFRANCISCODEPAULA.COM f l

B BOOKING.PE @HOTELSANFRANCSICODEPAULA

- Obsequio retablo ayacuchano pequeiio.

Nota. Imagen representativa del retablo Ayacuchano. De “Retablos Altar Of Ayacucho”, Por Best
souvenirs to buy from Peru, 2023. (https://www.machutravelperu.com/blog/peruvian-souvenirs).
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Anexo 16

Contenidos estrategia promocion de mix de marketing

Estrategia de promocion

Visual

Mailing

E
SAN FRANCISCO DE PAULA

www hotelsanfranciscodepaula.com

¢(FERIADO LARGO
Y SIN PLANES?

iConoce este paraiso!

AGUAS TURQUESAS
MILLPU

Our Contact Info:

iVEN A AYACUCHO!

Marketing influencer

10% DE DSCTO PARA TU
PRIMERA RESERVA!!

CON MI CUPON DANIT0 & 3
Ry s oo

e

© HOTEL SAN FRANCISCO DE PAULA AYAC.

ENCONTRARAS LA

4 ESENCIA AYACUCHANA

EN CADA RINCON DEL
HOTEL
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Marketing de contenido - redes '
Soc|a IeS ¢QUE VISITAR EN VILCASHUAMAN?

iDESAYUNITO CON UNA LINDA VISTA!

Marketing de contenidos - blog

AYACUCHO Y SUS 33
IGLESIAS

Embracing the Allure of Red in Interior Décor:
Infuse your space with passion and vibrancy
through the captivating power of red. Discover the
Bold Charm: Red is more than just a color, it's a
statement. Explore how incorporating red in your
interior décor can create a captivating and
energetic ambiance. From Subtle Accents to Bold
Statements: Unleash the power of red in your
interior décor to evoke warmth, drama, and a
sense of luxuriousness. Red: The Color of Passion
and Intrigue. Dive into the world of red interior
décor and experience its ability to create a
captivating and unforgettable atmosphere. Ignite
Your Space: Explore the mesmerizing allure of red
in interior décor and discover how it can add
depth, energy, and a touch of sophistication to
your home.

llygreatsite.com
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Marketing
testimonial

de

contenidos

gondeinospedarte
pEmAyacuch

7

B
lolmejorldelihotellfuelestallindal
istaldellalciudadldelAyacuchol
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Anexo 17

Certificado de reconocimiento del programa empleado del mes.

1.

Incentivo - empleado del mes:

RECONOCIMIENTO
AL TRABAJADOR DEL MES

OTORGADO A:

Sinis Chravyorre

Por realizar las labores fisicas y verbales de manera satisfactoriay
mantener buena comunicacién con los alojados durante el mes de
octubre, Buen desenvolvimiento y eficacia en el manejo operativo.

AYDEE FLORES

Administradora
3
g

GERARDO LUDENA

Gerente General
SN
SAN FRANCISCO DE PAULA

AYACUCHO HOTEL A&
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Anexo 18

Tabla contenidos Funnel de marketing.

Etapa Visual

Top of the Funnel (TOFU)

Vista previa de
anuncios

Anuncio - www.hotelsanfranciscodepaul

Disfruta de Ayacucho | Todo para que
Disfrutes | Reserva Tu Estadia Ahora
Comodas Habitaciones en un Ambiente Agradable
y Acogedor. Reserva Hoy. Hotel San Francisco De
Paula Ayacucho.

Disfruta de Ayacucho
Hotel San Francisco De Paula Ayacucho
Comodas Habitaciones en un

e

San Francisco de Paula Visitar el sitio >

Middle of the Funnel (MOFU)

B8 Déate conquistar por la ciudad y
Py
DepuA por nuestro espectacular Servicio.

Hotel San francisco de/Paula
488 Jr.Callao 27(3

6\
4

P~ 1

te. dejyhs datos/porjaqui|

Bottom of the Funnel (BOFU)

OBTEN 10% DSCT

[fammed] En tu primera reserva jVen,
descubre mas de Ayacucho!

OBTEN 10% DSCTO

En tu primera reserva jVen,
descubre mas de Ayacucho!

CERRAR ‘ ABRIR
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Anexo 19

Landing Programa de fidelizacion del Hotel San Francisco de Paula.

E

SAN FRANCISCO DE PAULA

AYACUCHO HOTEL & %

Bienvenido al CLUB del
Hotel San Francisco de Paula

. a9 ,r;_..-_!
-|| EemereNDE TUVIAE

Beneficios ~ Descuentos Visitas gratuitas a
4 enservicios 5 en estadias ‘ diversos lugares
g s
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Anexo 20

Comunicacion del programa de beneficios del Hotel San Francisco de Paula a través de MailChimp.

1t DAMOS /4
RIENVENIDA

= Wiz
2 &
SAN FRANCISCO DE PAULA

CcLUB

Tu cuenta CLUB fue creada y realizaste tu sequnda reserva.
iAhora perteneces al CLUB del Hotel San Francisco de Paula!
Desde ahora podras acceder a todos los beneficios, descuentos y otros servicios exclusivos que tenemos para ti.
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Anexo 21

Cronograma y presupuesto de actividades durante los primero 3 meses del 2024.

Cronograma de Actividades Enero
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Compra insumos para Café Bar.
Organizacion de actividades recreativa.
Alianzas estratégicas.
Descuento en precios / temporada baja.
Mejora de la pagina web.
Email marketing
Marketing de influencers
Publicacién contenido en redes sociales
Obsequio bienvenida
Capacitacion del personal
Reconocimiento "Colaborador del mes"
Cronograma de Actividades hehrero
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

Compra insumos para Café Bar.

Organizacion de actividades recreativa.

Alianzas estratégicas.

Descuento en precios / temporada baja.

Mejora de la pagina web.

Email marketing

Marketing de influencers

Publicacidn contenido en redes sociales

Obsequio bienvenida

Capacitacion del personal

Reconocimiento "Colaborador del mes"

Continda...
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Cronograma de Actividades

Marzo

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Compra insumos para Café Bar.

Organizacion de actividades recreativa.

Alianzas estratégicas.

Descuento en precios / temporada baja.

Mejora de la pagina web.

Email marketing

Marketing de influencers

Publicacion contenido en redes sociales

Obsequio bienvenida

Capacitacion del personal

Reconocimiento "Colaborador del mes"
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Anexo 22.

Presupuesto de actividades a realizar expresada en soles.

Responsable

Presupuesto de Actividades (Soles) Mes 1 Mes 2 Mes 3 . .
ejecucion
Compra insumos para Café Bar. S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 Asistente de marketin
Organizacién de actividades recreativa. S/ 0.00 S/ 200.00 S/ 0.00 A\sistente de marketin
Alianzas estratégicas. S/ 90.00 S/ 90.00 S/ 90.00 Gte Marketing
Mejora de la pagina web. S/ 500.00 S/ 0.00 S/ 0.00 Freelancer
Email marketing S/ 53.96 S/ 53.96 S/ 53.96 \sistente de marketin
Marketing de influencers S/ 500.00 S/ 0.00 S/ 500.00 Community manager|
Publicacion contenido en redes sociales S/ 0.00 S/ 0.00 S/ 0.00 Community manager|
Obsequio bienvenida S/ 350.00 S/ 350.00 S/ 350.00 Asistente de marketin
Capacitacién del personal S/ 550.00 S/ 0.00 S/ 0.00 Gte Marketing
Reconocimiento "Colaborador del mes" S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 Gte Marketing
Descuento en precios / temporada baja. S/ 900.00 S/ 0.00 S/ 0.00 Gte Marketing
TOTAL S/ 3,143.96 S/ 893.96 S/ 1,193.96
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