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RESUMEN EJECUTIVO

Las Gaviotas, un hotel con una trayectoria de 40 afios en Bariloche, busca fortalecer su
posicion en el mercado mediante la introduccién de un nuevo servicio de traslados y excursiones
exclusivas. Con el objetivo de diferenciarse y ofrecer una experiencia Unica a sus huéspedes,
este plan de marketing se centra en varios aspectos clave.

Para poder poner en pie el plan se establece principalmente los objetivos, especificando lo
gue se desea lograr para Noviembre del 2024.

Mediante una investigacion detallada y una cuidadosa encuesta dirigida a los clientes, se
han identificado distintos factores para mejorar la experiencia del hospedaje en Las Gaviotas. Se
ha también analizado factores externos (PESTEL) e internos, todos tanto positivos como
negativos, para comprender la posicion del hotel en el mercado (PORTER) y aprovechar asi el
conocimiento adquirido frente a rivales actuales y futuros. También se incluye la cadena de valor.
Este se enfoca en generar valor a través de actividades primarias y secundarias, con un énfasis
en la logistica interna y externa, asi como en el marketing, respaldado por un sélido soporte en

areas como compras, desarrollo tecnoldgico y recursos humanos.

Las Gaviotas se destaca por su ubicacion privilegiada frente al lago y su compromiso con
la sostenibilidad, lo que lo posiciona como una opcién atractiva para los turistas que buscan
experiencias naturales. Aprovechando esta base sélida, el plan de marketing estratégico se dirige
a un segmento demogréfico especifico, centrandose en los beneficios clave de los servicios de
transporte y excursiones. Ademas, el hotel esta atento a los desafios del entorno, como la
competencia local y la presencia de alternativas como Airbnb, para adaptar la estrategia de

manera proactiva.

En resumen, Las Gaviotas se encuentra bien posicionado para capitalizar las
oportunidades en el mercado turistico de la Patagonia. Con una estrategia de marketing enfocada
en destacar las fortalezas y abordar los desafios de manera proactiva, el hotel esta comprometido
a mantener la posicion como lideres en la industria hotelera de Bariloche, ofreciendo a los

huéspedes una experiencia inigualable.
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1. INTRODUCCION

“El turismo es el unico sector que puede, con certeza, transformar a las comunidades y
enriquecer sus vidas", afirmé Taleb Rifai, exsecretario general de la Organizacion Mundial del
Turismo. Esta afirmacién resuena particularmente en lugares como Bariloche, donde el turismo
no solo impulsa la economia local, sino que también define la identidad de la region. En este
contexto, Las Gaviotas, un hotel situado estratégicamente frente al lago, se encuentra en una

encrucijada crucial para maximizar su potencial y adaptarse a las huevas demandas del mercado.

El presente plan de marketing tiene como objetivo delinear las estrategias y acciones que
permitiran a Las Gaviotas no solo mantener su posicién en el competitivo mercado hotelero de
Bariloche, sino también expandirse y capturar nuevas oportunidades. Partiendo de un analisis
profundo del entorno y apoyado en investigaciones recientes que reflejan una respuesta
favorable del consumidor hacia un nuevo servicio, este plan busca integrar las fortalezas del hotel

con las tendencias actuales del turismo.

Las Gaviotas ha construido su reputacién a lo largo de los afios gracias a su enfoque en la
sostenibilidad y el servicio al cliente. Sin embargo, en un mercado donde la competencia es feroz
y las opciones de alojamiento son variadas, ¢,como puede un hotel diferenciarse y mantenerse

relevante? Este plan explora esas preguntas y brinda un plan como respuesta.

Este plan de marketing no solo busca prever las tendencias del mercado, sino también ser un
motor de cambio para posicionar a Las Gaviotas como un lider en la industria hotelera de la
Patagonia. Con este enfoque, el camino esta trazado para que Las Gaviotas no solo sobreviva

en un entorno desafiante, sino que prospere y se expanda.

2. LA EMPRESA

2.1.1 HISTORIA LA ORGANIZACION

Las Gaviotas es un hotel de renombre que comenzé como una empresa familiar en la
ciudad de Bariloche. Este hotel tranquilo frente al lago Nahuel Huapi posee 19 departamentos
con cocina y bafio completos, ademas de parrilla y areas de esparcimiento. Sus duefios son la

Sra Fontana y sus tres hijos.



Este complejo comenz6 su actividad turistica en la década del 80 y hace ya 40 afios que
opera en la zona, con un staff permanente de entre 5/6 empleados.

El principal atractivo del establecimiento son sus comodas instalaciones en formatos de
pequefios departamentos y la amabilidad con la cual tratan a sus huéspedes. Esta empresa
familiar tiene una politica formativa muy amplia con sus empleados, ya que los capacita
constantemente y les da varios beneficios para el desarrollo personal. A nivel social, la empresa
también dedica su tiempo a formar aficionados a los deportes extremos, como el Ski y el
Snowboard, ya que sus 2 duefios mas jovenes son instructores calificados para hacerlo. A su
vez, colaboran con los vecinos de la zona ante cualquier eventualidad natural como tormentas
de nieve o ceniza volcanica, aportando su lugar como refugio temporario.

Con el correr del tiempo el hotel se fue adaptando a las nuevas tecnologias, con modernas
instalaciones (WiFiy Television satelital) hasta una pagina web propia para poder gestionar todo
tipo de reservas. Lograron una posicion privilegiada dentro del circuito turistico ya que los hijos
de la sefiora Fontana son jévenes y utilizaron las redes sociales a su favor.

La familia esta decidiendo dar un salto importante con respecto al servicio que brindan y
es por esto que quieren lanzar un paquete especial que involucre un traslado directo hacia el
aeropuerto + un paseo en lancha (propia del hotel) recorriendo el famoso lago “Nahuel Huapi”.

Actualmente este paquete no esta disponible en las cercanias del hotel.

2.1.1 Ubicacién Geogréfica

El hotel Las Gaviotas esta ubicado en el kilbmetro 5 de la Avenida Bustillo, en la localidad de
San Carlos de Bariloche, provincia de Rio Negro
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2.2 ESTRUCTURA'Y SUS MIEMBROS

La estructura del hotel Las Gaviotas esta dirigida por la Gerencia General a cargo de la
Sra. Fontana que es la que establece la vision estratégica y los objetivos a largo plazo del hotel.
Es también la que supervisa y coordina las gerencias de Marketing, Administracion y

Operaciones.

La Gerencia de Operaciones lleva adelante las areas de limpieza y mantenimiento edilicio;
La Gerencia de Marketing tiene a cargo publicidad y ventas; y la Gerencia de Administracion se

divide en las areas de Tesoreria, Contable y Recepcion.

2.2.1 Organigrama

A continuacion, se presenta la estructura organizacional del hotel.
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2.2.2 Descripcién de cargos

Nombre del cargo: Gerente General
Nombre: Sra. Fontana
Responsabilidad:

- Toma decisiones criticas para el crecimiento financiero y la estrategia general del hotel.

- Aprueba decisiones de largo plazo que afectan la direccién y el desarrollo futuro de la
empresa.

- Supervisa directamente a sus tres hijos, quienes lideran distintos sectores/departamentos
dentro del hotel.

- Evalltay analiza oportunidades de inversion y desarrollo de nuevos proyectos.

- Participa en la planificacion estratégica y establecimiento de objetivos a largo plazo.

Nombre del cargo: Gerente de Operaciones
Nombre: Bianca Fontana
Responsabilidad:



- Toma decisiones relacionadas con empleados, contrataciones y despidos dentro del
hotel.

- Supervisa la gestién de temas edilicios e infraestructura, incluyendo la coordinacion de la
limpieza de habitaciones y espacios comunes.

- Brinda soporte constante a los huéspedes, coordinando cambios o atendiendo reclamos
durante su estadia.

- Gestiona las contrataciones y desvinculaciones de personal, asegurando un equipo
eficiente y comprometido.

- Supervisa el mantenimiento de la infraestructura del hotel, asegurando su correcto
funcionamiento y presentacion.

Nombre del cargo: Gerente de Marketing
Nombre: Julieta Fontana
Responsabilidad:

- Encargada del disefio (pagina web, redes sociales, publicidad) y del Marketing Digital
(redes, promociones, estrategias, campafias y contenido).

- Disefio y desarrollo de la pagina web del hotel, asi como la creacién de contenido visual
para las redes sociales y otros canales de publicidad.

- Planificacion y ejecucién de estrategias de Marketing Digital, incluyendo promociones,
campafas publicitarias y gestion de redes sociales.

- Supervision del equipo a su cargo, asegurando la correcta implementacion de las
estrategias y el cumplimiento de los objetivos.

- Investigacion y aplicacién de nuevas formas de atraer clientes, como pruebas AB vy
desarrollo de proyectos innovadores, como el servicio de traslado mas un viaje exclusivo
por el Nahuel Huapi.

Nombre del cargo: Gerente de Administraciéon
Nombre: Bruno Fontana
Responsabilidad:

- Gestion de todos los ingresos generados por el hotel, incluyendo la supervision de
reservas y paquetes turisticos.

- Supervision de la gestion de reservas y paquetes turisticos para optimizar los ingresos
del hotel.

- Coordinacion del equipo encargado de atender consultas por chat o teléfono, ofreciendo
diferentes opciones de alojamiento y promociones.

- Analisis de datos y tendencias del mercado para desarrollar estrategias de ventas
efectivas y maximizar los ingresos.

- Colaboracion con otros departamentos para asegurar una experiencia integral para los
huéspedes y clientes.

Nombre del cargo: Responsable de Publicidad
Nombre: Miguel Fares
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Responsabilidad:

- Responsable de la creacion y desarrollo de la pagina web de Las Gaviotas, incluyendo la
creacion de contenido visual para redes sociales y otros canales de publicidad.

- Planificar y ejecutar estrategias de marketing digital, que incluyan promociones,
campafas publicitarias y gestion de redes sociales.

- Supervisar al equipo de marketing, asegurando la correcta implementacién de las
estrategias y el cumplimiento de los objetivos establecidos.

- Investigar y aplicar nuevas formas de atraer clientes, como pruebas A/B y desarrollo de
proyectos innovadores. Esto puede incluir servicios exclusivos para los huéspedes del
hotel.

Nombre del cargo: Responsable de Ventas
Nombre: Analia Rosales
Responsabilidad:

- Desarrollar y mantener relaciones sélidas con los clientes actuales y potenciales,
asegurando su satisfaccion y lealtad a Las Gaviotas.

- Planificar, desarrollar y ejecutar estrategias de ventas efectivas que aumenten la
ocupacioén del hotel y maximicen los ingresos.

- Investigar y analizar las tendencias del mercado y la competencia para ajustar y mejorar
las estrategias de ventas.

- Crear y presentar propuestas comerciales atractivas y competitivas para captar nuevos
clientes y cerrar acuerdos de ventas.

Nombre del cargo: Reponsable de Tesoreria
Nombre: Julian Tombolino
Responsabilidad:

- Supervisar y controlar el flujo de caja del hotel para asegurar la liquidez y el cumplimiento
de las obligaciones financieras.

- Desarrollar y ejecutar planes financieros a corto y largo plazo, asegurando la estabilidad
financiera de Las Gaviotas

- Revisar y aprobar todas las transacciones financieras, asegurando la exactitud y el
cumplimiento de las politicas internas y regulaciones externas.

- Supervisar la elaboracion y el control del presupuesto del hotel, garantizando el uso
eficiente de los recursos.

Nombre del cargo: Responsable de Contaduria
Nombre: Anabela Ferreira

Responsabilidad:

- Supervisar y gestionar todas las operaciones contables del hotel, incluyendo cuentas por
pagar, cuentas por cobrar y nominas.
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- Preparar y presentar estados financieros precisos y oportunos, incluyendo balance
general, estado de resultados y flujo de efectivo.

- Asegurar el cumplimiento de todas las obligaciones fiscales, incluyendo la preparacion y
presentacion de declaraciones de impuestos.

- Realizar andlisis financieros para identificar tendencias, riesgos y oportunidades,
apoyando la toma de decisiones estratégicas.

Nombre del cargo: Encargada de Recepcion
Nombre: Romina Brisan
Responsabilidad:

- Recibir y atender a los huéspedes de manera cordial y profesional, asegurando una
experiencia de bienvenida agradable.

- Gestionar los procesos de check-in y check-out, asegurando la correcta asignaciéon de
habitaciones y el registro de los huéspedes.

- Manejar las reservas y cancelaciones, tanto telefénicas como online, asegurando la
disponibilidad de habitaciones y la actualizacion de la base de datos.

- Proporcionar informacién sobre los servicios del hotel, atracciones locales y opciones de
transporte, asistiendo a los huéspedes con cualquier necesidad adicional.

- Mantener registros precisos de las transacciones y actividades diarias de recepcion,
asegurando el cumplimiento de las politicas del hotel.

Nombre del cargo: Encargado de Mantenimiento
Nombre: José Molina
Responsabilidad:

- Planificar y realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones, equipos
y sistemas del hotel para garantizar su correcto funcionamiento.

- Coordinar y supervisar las reparaciones necesarias en habitaciones, areas comunes y
otros espacios del hotel, asegurando una pronta y eficiente resolucion.

- Gestionar el inventario de herramientas, equipos y suministros de mantenimiento,
asegurando su disponibilidad y buen estado.

- Realizar inspecciones periddicas de las instalaciones para identificar y solucionar posibles
problemas antes de que se conviertan en mayores.

Nombre del cargo: Encargada de Limpieza
Nombre: Norma Palazo
Responsabilidad:

- Supervisar y coordinar las actividades del personal de limpieza, asegurando que todas
las areas del hotel se mantengan limpias y ordenadas.

- Asegurar que se cumplan los estandares de higiene y limpieza en todas las habitaciones,
areas comunes y otros espacios de Las Gaviotas
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- Controlar y gestionar el inventario de productos y equipos de limpieza, asegurando su
disponibilidad y buen estado.

- Realizar inspecciones regulares de habitaciones y areas comunes para garantizar la
limpieza y el mantenimiento adecuados.

3. OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA DE MARKETING

3.1. Objetivo General

Desarrollar un plan de marketing para el lanzamiento de un nuevo paquete de servicios de
traslados y excursiones para los huéspedes del hotel, a partir de Noviembre 2024 a Mayo 2025.
Teniendo un impacto hacia los clientes en el primer trimestre del nuevo servicio. Este nuevo
lanzamiento esta pensado para ser innovador en la ciudad de Bariloche, y ser Unico en su

segmento de mercado.

3.2. Objetivos Especificos

1. Aumentar las reservas de paseos en bote y traslados al aeropuerto en un 25% en los
primeros tres meses de la campafa, basado en el seguimiento de las cifras de reservas
mensuales actuales y la identificacion de las preferencias de los clientes a traves de

encuestas y analisis de mercado.

2. Ampliar el reconocimiento en un 30% del Hotel en la cuidad de Bariloche, dentro de toda
la provincia de Rio Negro, a través de canales de comunicacién especificos como
Instagram y/o la pagina web propia. Esto se medira mediante el seguimiento del aumento
en el tréfico de la pagina web y el crecimiento de seguidores y participacion en las redes
sociales, con el objetivo de mejorar la percepcion de la marca durante el periodo de la
campana.
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3. Aumentar la fidelizacion del cliente en un 20% en el primer trimestre de la implementacion

del plan de Marketing.

4. Incrementar los ingresos adicionales generados por la venta de paquetes de hotel al 35%
de los clientes que reservan paseos en bote y traslados al aeropuerto. Esto se medira
mediante el seguimiento de las ventas de paquetes de hotel en relacion con el total de
reservas, y se logrard mediante la creacion de ofertas atractivas y la implementacion de
incentivos para elegir nuestros servicios, con el objetivo de aumentar los ingresos y las

reservas durante el periodo de la campafia.

4. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

4.1. Macroentorno

Factores Politicos: Tanto el Ministro de Turismo, Daniel Scioli, como el Gobernador de la
provincia de Rio Negro, Alberto Weretilneck, han siempre destacado la importancia del sector
turistico en la zona patago6nica. Un evento que siempre miramos con optimismo es la
inauguracion del Congreso de Agentes de Viaje, la cual nos da la indicacion que ese mismo afo
se esperan muchos turistas en la regién y Bariloche especialmente. Ademas, desde la provincia

de Rio Negro se discuten leyes de proyeccién de precios, que ayuda a nivelar oferta/demanda.

Factores EconOmicos: La coyuntura politica Argentina atraviesa momentos de tension ya que
el presidente Javier Milei acaba de asumir hace pocos meses y sus métodos ortodoxos de achicar
el estado, pero subir los impuestos, impacta el bolsillo de la gente. Hoy ante ese escenario
incierto econémico (Inflacién interanual del 250%), y ante la imposibilidad de poder ahorrar en
moneda dura (USD), la gente decide gastar los pesos en lo inmediato. Ademas, segun el
ministerio de migraciones, 445 mil turistas del extranjero ingresaron a la Argentina en mayo de
2024. Esto incluye un flujo de dinero al sector hotelero que por ahora maneja una muy buena
situacion a nivel nacional. Si nos centramos especificamente en la cuidad de Bariloche y a los
rededores (Rio Negro), es uno de los destinos méas elegidos por el turismo tanto local como

internacional.
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Factores Sociales: El estilo de vida del turista argentino ha ido evolucionando con los afios. Hoy
podemos ver un incremento en el consumo de experiencias mas relacionadas a la naturaleza y
el medio ambiente. Un estudio de Future Market Insights dice que el turismo de aventura esta
ganando terreno debido, entre otras razones, a la creciente inclinacién hacia la exploracion de
lugares nuevos y vuelos accesibles tanto a nivel nacional como internacional. Si nos situamos
especificamente en la ciudad de Bariloche, la tendencia a cuidar los espacios y sumergirse de
lleno en aventuras de tipo naturales (Montafias, Rios, valles, lagos) es mucho mas evidente en
estos Ultimos afios. Especialmente después de la pandemia, el turista argentino y rionegrino
prefiere pagar un poco mas y experimentar lo natural. Ciudadanos viajeros. (2022). Viajes de
aventuras se multiplicaran paras 2023-2024.

Factores Tecnoldgicos: En base a los Ultimos avances tecnoldgicos, desde la Inteligencia
Artificial yo nuevas formas de consumir entretenimiento, se ha condicionado la vida de los
turistas. A la hora de elegir dénde alojarse, mediante la consulta en el teléfono, existe una
competencia en el sector mucho mas agresiva. Gracias a la gestién en la provincia de Rio Negro,
Bariloche implement6 una serie de iniciativas destinadas a digitalizar actividades relacionadas al
turismo como el acceso a informacion sobre circuito turistico de la ciudad mediante QRs, chatbot
para atencion al publico, datos turisticos abiertos y registro de tracking digital. Ministerio de

Economia (Mayo del 2023). Turismo 4.0 en Argentina.

Factores Ecolégicos: La ciudadania del lugar siempre tuvo una forma muy responsable de
interactuar con la naturaleza, impulsada tanto por el gobierno provincial (Alberto Weretilneck),
como por las sociedades que lo componen (Grupos de Montafia, Bomberos Voluntarios, etc).
Ademads, desde la Secretaria de Ambiente y Desarrollo de la Nacién, se declar6 en todo el pais
el programa “Hoteles mas verdes”, con mas de 150 hoteles certificados en Argentina. En ese
sentido, es importante estar en linea con el entorno, y debemos mirar cuidadosamente como

vamos a contribuir a mantener el entorno con el nuevo proyecto/campafia.

Factores Legales: La ley de hoteleria a nivel provincial (Ley N.° 18.828) todavia sigue vigente
sin modificaciones. Desde la secretaria de turismo de Rio Negro se recomienda siempre prestar
atencion y estar al dia con la inscripcion en el registro hotelero de Bariloche, y consignar en forma
precisa la denominacion, clase y categoria del hotel, para siempre estar en regla legalmente.

Ademas, desde el ministerio se requiere acatar la Ley N.° 25.326 que tiene por objeto la

15



proteccion integral de los datos personales, sean estos publicos o privados, para garantizar el
derecho al honor y a la intimidad de las personas.Ministerio de justicia. (s.f). justicia y derechos

humanos. Datos personales.

4.2. Microentorno

Impacto de las fuerzas competitivas en la competitividad y rentabilidad del sector. Aqui

necesitamos entender nuestra posicion en el mercado y detectar/anticipar tendencias.

Fuerzas de Porter:

A. Intensidad de larivalidad entre competidores o del sector.

El grado de rivalidad del sector es muy alto ya que se compite con hoteles de igual o mejor
categoria (mas grandes que Las Gaviotas). A continuacion, se presenta un listado de los hoteles

competidores de Las Gaviotas:

- Sol del Nahuel, que ofrece un muy buen desayuno frente al lago y es su gran
atractivo.

- Villa Huinid, que ofrece un servicio de Spa y masajes con mucha popularidad por
la calidad de dicho servicio.

- La Cascada, con habitaciones muy bien acondicionadas para la temporada
invernal.

En los tres competidores mencionados previamente, ninguno ofrece un servicio exclusivo

de traslado o excursion. Esto es lo que marca la diferencia entre dichos hoteles y Las Gaviotas.

B. Potencial desarrollo de sustitutos:
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En este caso el potencial desarrollo de sustitutos es que existe una amenaza directa con
todas las cabafias y departamentos que se alquilan por AirBnb, que ofrecen un confort similar a
precios competitivos con el hotel, y que cada vez se ofrecen méas. Se le suma a esa amenaza el

desarrollo de nuevas empresas y proveedores que brindan servicios de traslados y excursiones.

C. Potencial barrera de entrada/salida de nuevos competidores.

En este caso la barrera de entrada de competidores se ve restringida por la inversion e
infraestructura que uno necesita para comenzar un hotel nuevo. Si esto es asi, el nuevo
competidor no va a estar pensando en traslados o paseos, sino mas bien en proveer un servicio
hospitalario de calidad al principio. Ademas, se necesita un sistema de reservas adecuado e
inversion en tecnologia para poder competir. Ahora bien, si hablamos de barrera de salida, se
pueden acumular gran cantidad de deudas edilicias, o con proveedores que dificultan una salida
ordenada. Incluso vender un hotel/establecimiento demora meses o afios, lo que hace dificil una

salida ordenada.

D. Poder de negociacién de los proveedores.

Los proveedores tienen mayor poder de negociacion ya que en el mercado, tanto la combi
(que realiza los traslados al aeropuerto) como la lancha (que traslada por el lago), no existen
varias alternativas para alquilar dichos vehiculos. A continuacion, se presenta un listado de los

proveedores de lanchas y combis:

- Nautica Puerto Manzano: Proveedor de lancha chica y mediana
- Argentina Boat Bariloche: Proveedor de lancha chica y mediana
- Transfer Bariloche: Proveedor de Combi 12/18 personas

- Teletrans Bariloche: Proveedor de Van 10 personas

E. Poder de negociacion de los clientes.

En este caso el cliente tiene un alto poder de negociacion ya que la oferta de las plazas
hoteleras es muy elevada. Esto hace que hoy por hoy la hoteleria no se pueda dar el lujo de fijar
un precio unico muy elevado, ya que el cliente decide ir a otro establecimiento. Buscando llegar
a un bajo poder de negociacion, a través del nuevo lanzamiento y diferenciarse de la

competencia.
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5. INVESTIGACION DE MERCADO

Se ha realizado una investigacibn con método de muestreo descriptivo mediante
encuestas, técnica que selecciona una porcién de la poblacion de forma aleatoria. Dichos
resultados sirven para conocer al consumidor, sus preferencias, que piensan, creen y que los
satisface. Dicho método es, en el mundo de la mercadotecnia, el mas pertinente para estos

casos.

Cabe aclarar que, en la industria hotelera, este método también le da una voz directa y
clara al cliente, y esto permite conocer las necesidades, y con dicha informacion podemos
mejorar constantemente la experiencia del mismo. Las encuestas permiten reflejar conductas de
compra y satisfaccion por parte de los encuestados. Lo que buscamos con esta herramienta es
conocer las preferencias del cliente, mejorar lo que ofrecemos y asi ganarnos su lealtad y

confianza.

El plan para llevar a cabo este muestreo tuvo 3 partes y fueron las necesarias para la

investigacion:

a) La poblacién para determinar la muestra son los clientes de Las Gaviotas de los ultimos
dos aflos extraidos de la base de datos. Sacando una muestra de 500 clientes que se

seleccionaron de manera aleatoria con un margen de error esperado del +3%.

b) Para este punto también se tomé en consideracion la estructura de la encuesta, ya que
se apunta a que todas las personas en la “poblacion meta” tengan las mismas
posibilidades de ser escogidas. Y también tomamos una muestra homogénea para que

todas las caracteristicas se vean representadas.

c) El correcto procedimiento del muestreo se logré mediante una muestra probabilistica
aceptable y real, de modo que los resultados fueron lo més confiables posibles. Se decidio
introducir por un lado un muestreo aleatorio simple, donde cada miembro de la poblacién
tuvo la misma probabilidad de ser elegido, pero segmentado por areas, 6sea enviando el

muestreo simple a cada provincia de la Argentina.
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A la hora de poner en marcha nuestra encuesta, tuvimos un plan especifico para llevarlo a

cabo y fue el siguiente:

a)

b)

para |

La parte operativa

El método de contacto fue mediante un cuestionario por correo electronico y también por
teléfono. Hasta no lograr una muestra minima de 350 respuestas se continda insistiendo.
Se tomé un tiempo para recopilar la informacién y analizarla. Esto se hizo mediante una
tabulacion que permitio visualizar las respuestas.

Se presentaron las conclusiones relevantes a la investigacion

El ultimo paso y el mas importante es la toma de decisiones que salieron de las
conclusiones previas, seguido de una estrategia a desarrollar por los duefios del hotel,
las cuales tendran que adecuarse al mercado si se quiere tener éxito a mediano y largo

plazo.

La parte del moderador (persona imparcial a la hora de enviar y analizar las muestras).
Se decidido invertir en un investigador profesional, que fue el mismo planteando las
preguntas disparadoras y el guia durante toda la encuesta. Esta persona también analizé
las preguntas para que sean lo mas relevantes posibles para las Gaviotas, y también la
cantidad a enviar, para que las personas no evitaran la encuesta. El moderador intentd
registrar todas las ideas potencialmente utiles y a la vez descubrir cudl fue el verdadero

motivo/intencién de los potenciales compradores.

A continuacién, podemos ver los resultados de la encuesta y las principales conclusiones
a toma de decisiones del hotel:

- Para la pregunta numero 1 la opcion mas votada fue la puntuacién “10”

(Extremadamente importante). Decision de negocios: se podria considerar invertir en la

mejora de la comodidad y seguridad de estos traslados
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¢Qué tan importante es para ti contar con un servicio de traslado
desde y hacia el aeropuerto de Bariloche durante tu estadia?

5% Puntaje 6
pa

5% Puntaje 7_,H___HL

5% Puntaje 8

10% Puntajed _— |

75% Puntaje 10

y—

Para la pregunta numero 2 la opcion mas votada fue la puntuacion “10” (Muy
Interesado). Decision de negocios: invertir en la creacion y promocion de paquetes de
excursiones que permitan a los huéspedes explorar el Lago Nahuel Huapi.

¢Qué tan interesado/a estarias en disfrutar de una excursion en
lancha por el hermoso Lago Nahuel Huapi durante tu estancia en
Bariloche?

) 2% Puntaje 6
3% Puntaje 7__ _—

10% Puntaje 8

12% Puntajed_— |

73% Puntaje 10

/

Para la pregunta numero 3 las opciones fueron muy variadas, pero habia una fuerte
preferencia que incluye explorar la Isla Victoria, admirar el Bosque de Arrayanes y
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disfrutar de paseos panoramicos por el lago. Decision de negocios: ofrecer opciones de

excursiones personalizadas podria aumentar el atractivo para los huéspedes

¢Qué tipo de excursiones en lancha te gustaria experimentar en el
Lago Nahuel Huapi durante tu estadia en Bariloche?
2% Otros

3% Pesca /

15% Brazo BIestITristeza/

30% Bosque Arrayanes/ I

Para la pregunta namero 4 la opciéon mas votada fue “Comodidad y seguridad en los

50% Isla Victoria

traslados”. Decision de negocios: invertir en la capacitacion y seleccién de guias con un

profundo conocimiento de la regién y la cultura local

¢Queé aspectos consideras mas importantes al elegir un servicio de
traslado desde y hacia el aeropuerto de Bariloche?

10% Otras Actividades

60%

30%Precio  ——
S Comodidad/Seguridad

Para la pregunta nimero 5 la gente prefiere un precio estandar por sobre invertir
mas. Decision de negocio: ofrecer paquetes premium que incluyen extras como
almuerzos, entradas a atracciones adicionales u otras actividades

complementarias
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¢ Estarias dispuesto/a a invertir un poco mas por un servicio de traslado y
excursiones en Bariloche que garantice una experiencia alin mas
completa?

30% Invertir un poco mas

73% Precio estandar

—

- Para la dltima pregunta sobre recomendaciones o comentarios, lo mas pedido
fue ofrecer opciones excursiones personalizadas y brindar informacion detallada

sobre las actividades complementarias

¢Comentarios adicionales o sugerencias para mejorar los servicios de
nuestro hotel?

7% Precio
accesible:\ ‘/—

2% Otros

44% Excursion

_— personalizada

18% Comodidaden ———

habitaciones

30% Informaciondetallada %
de actividades

5.1. Cadena de Valor

Si nos remontamos a la definiciéon de cadena de valor, segun Porter “La empresa es un
conjunto de actividades que se desempefian para disefiar, producir, llevar al mercado, entregar

y apoyar a sus productos”. Con esta definicién es que vamos a buscar en definitiva que servicio
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del hotel esta generando valor y cual no. La cadena de valor de una empresa y la forma en que
desempefia sus actividades individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia, de su
enfoque para implementar la estrategia y la economia, fundamentales para las actividades
mismas.

En este caso analizaremos detenidamente el servicio de traslado al aeropuerto mas el de
lancha por el Nahuel Huapi. Creemos que aqui tenemos la oportunidad de generar alto valor
competitivo con respecto a nuestros competidores.

La empresa debe destacar aquellas actividades que agreguen valor y que la empresa las
desempefie en forma superior a la de sus competidores. Para ello, la cadena de valor de la
empresa esta dividida en segmentos de actividades primeras y de apoyo.

Infraestructura

Recursos Humanos
Actividades
De =
apoyo

Desarrollo tecnolégico

Adquisiciones

Logistica Légica

Externa

Operaciones Marketing y

Interna ventas

[
Actividades primarias

Entonces para generar nuestra cadena de valor vamos a revisar nuestros 2 niveles, la
actividad primaria (la que genera valor para el hotel) y la actividad secundaria (también conocida
como la capacidad de gestion o apoyo).

En el caso de la actividad primaria, si analizamos la logistica interna de Las Gaviotas,
serian los “inputs” o las entradas de consultas que luego se terminan concretando en una venta.
Las consultas por distintos medios acerca de los traslados al aeropuerto o pasos por lancha son
las que hay que prestar atencion para poder “convertirlas” en ventas. En este paso el hotel ya
tiene asignado los horarios de traslado al aeropuerto y los paseos en lancha, practicamente a
disposicién para poder asegurar una venta.
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Luego para la parte de operaciones, en el caso del hotel aqui analizamos que situacion
sucede para que la consulta se convierta en venta. Aqui lo que hace el hotel es contestar a
tiempo los mails o llamadas. Y si la pregunta traer una inquietud de traslado o excursion la
mencionamos, de lo contrario también la incluimos en la oferta al querer convencer al cliente de
gue compre nuestra estadia. El personal a cargo de las ventas esta en continuo entrenamiento
y en constante contacto con los prestadores de los servicios.

Para la logistica externa, analizamos de qué forma proveemos el servicio de traslados y/o
excursion. El hotel tiene varias formas de suplir esta demanda ya sea con flota propia o alquilada
dependiendo de la demanda (temporada alta/baja). Es importante analizar como el hotel brida
en servicio y que el cliente final este satisfecho con los nuevos servicios ofrecidos. La lista de
contactos que tiene el hotel esta siempre al alcance de los vendedores y se actualiza
semanalmente.

Para la actividad de Marketing, aqui analizamos la actividad comercial y como el hotel
coloca el servicio en el mercado. Las Gaviotas coloca estos traslados por un lado de forma digital,
en redes sociales y paginas de ventas como Booking y/o Airbnb, y ademas lo hace
personalmente en cada consulta telefénica o mail, ya que reciben muchas de esas por dia.
Actualmente para los traslados y servicios estos ya se promocionan en estas plataformas como
adicionales a los cuales se puede acceder/reservar con un solo click.

Por dUltimo, dentro de los que son las actividades primarias, las de servicios
complementarios representan la atencion al cliente o huésped luego de haber proveido el servicio
de traslados o excursiones. Las Gaviotas busca su mejor reputacion tanto en Google Maps como
en las puntuaciones por Booking/Despegar. Actualmente luego de cada experiencia o servicio
se le manda al cliente un mail para que puntte los servicios o se les solicita que entren a internet
para brindar una valoracion.

Por otro lado, tenemos a las actividades de apoyo o también llamado actividad
secundaria, las cuales como mencionamos antes dan la capacidad de gestion para Las
Gaviotas, asi que analizaremos cémo influyen en los nuevos servicios ofrecidos:

Por un lado, tenemos al departamento de compras, que en este caso se asegura de que
tanto la flota para traslados como excursiones sean alquiladas en tiempo y forma, o el
departamento se encargue de comprar flota propia. Actualmente estas son conversaciones que
se tienen con concesionarias de traffic o lanchas, como también prestadores independientes en
temporada alta.

Luego tenemos el desarrollo de tecnologia, punto indispensable para digitalizar la oferta

nueva y mientras mas rapidez, mayor eficiencia para visibilizar la oferta de los nuevos servicios
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de traslados y excursiones. En ese aspecto los responsables en el hotel saben cédmo trabajar
con la tecnologia a su favor y promocionar el servicio. Actualmente se utilizan las redes sociales
como Instagram, Twitter (X) o Facebook para visibilizar estos servicios.

También dentro de las actividades de apoyo tenemos el departamento de RRHH. Esta area
desarrolla tareas transversales a toda la empresa. En el caso de Las Gaviotas las tareas de
Recursos Humanos acompafian a las personas de ventas y las de transporte/logistica que son
las que desempefian las tareas de vender y trasladar gente. Actualmente RRHH trabaja de cerca
con los choferes tanto de traffic como de lancha para asegurarse de que estén cémodos con la
cantidad de horas (y atender urgencias o descansos).

Por dltimo, en las tareas secundarias tenemos la infraestructura que es todo lo que utiliza
el hotel para llevar a cabo la actividad nueva, desde el edificio para alojar a los huéspedes hasta
las “traffic” o lanchas para transportar pasajeros. Actualmente la infraestructura guarda vehiculos
gue sirven de apoyo logistico y de transporte de pasajeros, como asi también el muelle donde
estan las lanchas para las excursiones.

Finalmente vamos a poder inferir un margen, que es la diferencia entre el valor total vendido

y los costos totales incurridos por el hotel para desempefiar la nueva actividad ofrecida.
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5.2. Analisis FODA

FORTALEZAS

Las Gaviotas cuenta con una
ubicacion privilegiada frente al lago

El hotel ofrece servicios de transporte
y lancha

El hotel se preocupa por Ila
sostenibilidad y el cuidado del medio
ambiente

Excelente posicionamiento del
nombre del hotel dentro del mercado
hotelero patago6nico

Excelentes comentarios en los
motores de busqueda (Booking y
Despegar)

Las instalaciones tienen mucho
potencial para seguir construyendo y
mejorando el hotel

Existe una buena asociacién con otros
hoteles cercanos que, en el caso de no
haber hospedaje en wuno, se
recomiendan por porcentaje acordado

OPORTUNIDADES

Gran demanda turistica en la region
Popularidad de Bariloche como destino
turistico

Turistas mas exigentes que valoran los
servicios adicionales

Turistas jévenes con tecnologia interesados
en experiencias naturales

Turistas con conciencia ambiental

Avance de la tecnologia en QR / chatbots
gque mejoran la experiencia del cliente y
facilitan la comunicacion

Existe una demanda turistica en la region,
respaldada por el apoyo del Ministerio de
Turismo y la gobernadora de la provincia de
Rio Negro.

DEBILIDADES

La intensidad de la rivalidad entre
competidores es alta, con hoteles
cercanos que ofrecen servicios y
atractivos similares.

Existe una amenaza de sustitutos,
como las cabafias y departamentos de
alquiler en plataformas como Airbnb.
Los proveedores tienen un mayor
poder de negociacién, lo que puede
afectar los costos para el hotel.

Por cuestiones de inflacion y la
situacion econdmica actual del pais, el
hotel también se ve obligado a
aumentar los precios.

AMENAZAS

La coyuntura econbmica y politica en
Argentina puede afectar el poder adquisitivo
de los turistas y su decision de gastar en
turismo.

La rivalidad entre competidores y la
presencia de sustitutos pueden llevar a una
mayor competencia y dificultar la fijacion de
precios.

Los cambios en las leyes y regulaciones,
como la protecciébn de datos personales,
pueden requerir ajustes y cumplimiento por
parte del hotel.
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6. MARKETING ESTRATEGICO

6.1. Mercado Meta

El cliente o huésped es en definitiva a quien se debe conocer, para asi poder establecer su
necesidad y deseo. El cliente es quien conforma el mercado meta, es ese conjunto de

consumidores que son reales y otros potenciales, o por venir.
El mercado meta del hotel es:
Hombres y mujeres, entre 25 y 75 afios.

e Son personas adultas que vienen de todas partes del pais, pero especialmente de
Buenos Aires, Cérdoba o paises limitrofes como Brasil (Estadisticas de Booking)

eCon un nivel socioeconémico medio/alto (En la pirdmide social Argentina
representan los estratos medios-altos = C2)

e A todas estas personas les gusta viajar y hospedarse en lugares nuevos.

También buscan la comodidad de un servicio extra como transportes hacia el aeropuerto,
y ademas disfrutan de excursiones y aventuras nuevas.

e Son personas aficionadas por la hoteleria

e Son padres y parejas jovenes/adultas, que quieren hacer valer cada centavo de

su viaje, y eligen un lugar agradable para quedarse.

6.2. Estrategia de cobertura:

El hotel busca que el lanzamiento del servicio sea reconocido por mucha gente o en otras
palabras “potenciales huéspedes”.

En el caso de Las Gaviotas, lo que define su estrategia de cobertura es basicamente la
homogeneidad de su servicio, en otras palabras, es algo que abarca un rango de edad que va
de entre 25 afios y 75 afios. No hay gran variacion en el tipo de servicio. Quiere decir que son
traslados y excursiones para cualquier persona que quiera aprovechar/disfrutar. En ese sentido,

la estrategia que elige el hotel es indiferenciada, ya que no distingue entre segmentos. El hotel

27



se concentra en tratar de agradar con un Unico servicio a la mayor cantidad de gente posible y
no hay necesidades especificas o grupos marcados.

Algo a mencionar es la segmentacion geografica, ya que seria la Unica diferenciacion a
destacar. El publico que llega al hotel va a ser diferente dependiendo de la época del afio, por
ejemplo, no es lo mismo el caudal que llega desde Buenos Aires en las vacaciones de invierno,
versus el caudal que llega durante marzo o abril. Las estaciones del afio van a marcar mas que
nada el rango etario y de que parte de la Argentina llega el huésped, pero si se mira al afio
completo, todavia termina siendo una estrategia mas bien indiferenciada.

6.3. Posicionamiento:

Para comenzar vamos a definir el concepto de posicionamiento asi se entiende mejor a la
hora de desplegar nuestra matriz y tipo. El posicionamiento se refiere a todas las acciones que
se realizan en una empresa, como el producto y el servicio ofrecidos, los recursos humanos, la
sustentabilidad etc. Los autores Kotler y Keller definen al posicionamiento como “la accién de
disefar la oferta y la imagen de una empresa, de modo que éstas ocupen un lugar distintivo en
la mente de los consumidores del mercado meta.” Entonces, posicionarse en la mente de los
consumidores de manera efectiva permite que la estrategia de diferenciacion aplicada resulte
efectiva, ya que permitird diferenciar a una marca de la competencia reforzando la cadena de
valor y la percepcion del consumidor.

Habiendo aclarado este punto hemos disefiado nuestra matriz de posicionamiento de la

siguiente forma:
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Precio (+)

of AGUILA MORA

B2t -8 SUITES & SPA

Calidad (-) Y RAS | Calidad (+)

Alaska
Patagonia
Hostel

Precio (-)

En el caso de Las Gaviotas, el posicionamiento que se busca es un punto medio entre
confort/calidad y precio. Pero como el publico meta es mas bien familiar, se busca que el
alojamiento sea mas funcional que lujo. Por esto es que mirando los cuadrantes se puede
posicionar al hotel al medio, con una leve tendencia de precios a la baja, pero con una leve
tendencia hacia mas calidad. En definitiva, Las Gaviotas compite con otros hoteles de la zona

Patagonica que ofrecen la misma experiencia al huésped.

6.4. Tipo de Posicionamiento

Luego de haber disefiado la matriz, en esta campafia queremos enfatizar el tipo de
posicionamiento, que es igual de importante. En el caso de Las Gaviotas, el nuevo servicio tiene
un tipo de posicionamiento por beneficio o necesidad. En otras palabras, este posicionamiento
satisface al huésped con respecto al servicio, y la ventaja que ofrece el hotel es tanto el traslado
como la excursién, dos ventajas que son muy comodas y placenteras.

La estrategia de posicionamiento por beneficios trata de posicionar la marca resaltando
los principales beneficios de los servicios o productos que comercializa, es decir, se centra en

remarcar los beneficios que puede aportar el consumir el producto de dicha marca
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6.5 Elementos de Posicionamiento

Los elementos de posicionamiento para esta campafia de marketing son una confluencia
de varios tipos. Como sabemos un logotipo es una representacién de una o mas palabras
mediante signos tipograficos, pero en este caso lo hemos llevado un nivel mas, con lo que
nosotros definimos como un imagotipo, que es cuando existen un simbolo u icono (el pictograma

de la gaviota) y un texto debajo (Las Gaviotas).

a. Comenzando por el nombre “Las Gaviotas” quisimos llevar este elemento al siguiente
nivel y lo representamos como un logotipo que fuera claro y grande con un fondo azul

verdoso.

LAS GAVIOTAS

b. Luego creamos elementos de tipo pictograma e intentamos acercarnos lo mas posible al

concepto que queriamos transmitir:

c. Finalmente elegimos este elemento que nos parecié el mas acertado:

)

d. Decidimos cambiar la fuente a Angsana y tamano:

Las GAVIOTAS
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Esta configuracion de elementos nos dio mas libertad para jugar con las posiciones tanto
del icono como de las letras. Y dicha configuracion es lo que dio lugar al siguiente disefio/banner

gue promociona el nuevo servicio ofrecido por el hotel:

o

Como se puede notar los colores elegidos tienden a tonos pastel, combinando el blanco,
el marrén claro y el celeste. Esta combinacion brinda una sensacion de seguridad y calidez,
puesto que simboliza el calor del hogar, y esto hard que los huéspedes se sientan siempre
reconfortados y relajados dentro de Las Gaviotas.

6.6 Disefio y Colores

Elementos de disefio como toallas y jabones, reflejan el paisaje de Bariloche, integrando
materiales naturales y sustentables. El logo de la marca es una estilizada insignia dorada con las
letras "LG" y una pequefia silueta de una gaviota justo debajo. Este es un disefio que refleja

elegancia.
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El disefio del hotel utiliza una paleta de colores naturales que se mimetiza con el entorno
patagonico: tonos tierra, verdes suaves, y azules que reflejan el lago y el cielo. Los materiales
empleados incluyen madera local, piedra, y tejidos naturales, creando una conexiéon arménica

con la naturaleza.
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7. MARKETING OPERATIVO

7.1. Producto Bésico

El hotel Las Gaviotas presta un servicio esencial que cubre la necesidad de alojar a las personas,
brindandoles un lugar cdmodo y seguro mas un paquete de servicios de traslados y paseos hacia

diferentes destinos locales.

7.2. Producto Real

El Hotel "Las Gaviotas" es un establecimiento ubicado en un entorno natural privilegiado, con
vistas espectaculares al lago Nahuel Huapi. Disefiado para ofrecer una experiencia de confort y
exclusividad, el hotel combina elegancia cléasica con detalles modernos, creando un ambiente

acogedor y sofisticado.

El servicio en el Hotel "Las Gaviotas" se distingue por su excelencia y atencion personalizada.
Desde la recepcion hasta el servicio de limpieza, cada detalle es cuidadosamente atendido para

asegurar una estancia impecable y memorable para los huéspedes.

7.2.1 Habitaciones y espacios en comun

Si hablamos de las habitaciones, tienen un disefio elegante y vistas panoramicas al lago o la
montafa.
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Con respecto al &rea comun o zoom (quincho), espacio semi cubierto en el segundo piso, con un

disefio sencillo y elegante, equipado para parrilla, y con vistas espectaculares al lago Nahuel
Huapi. Ademas, también sirve como salon de eventos lo cual es perfecto para reuniones de

negocios, bodas, y eventos especiales.
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Limpieza

Estandares de Limpieza: Las Gaviotas se destacan por sus rigurosos estandares de
limpieza, con un equipo dedicado a mantener todas las areas impecables.
Productos de Limpieza: Utilizan productos ecolégicos e hipoalergénicos.
Disponibilidad de la Limpieza:La limpieza y recambio de sabanas/toallas/higiene se
hace de 10am a 1pm. También esta la opcion de servicios personalizados como jabones

importados o perfumes de ambiente mas sofisticados.

Recepcion

Conserjeria: El servicio de conserjeria se encarga de organizar actividades locales,
reservas en restaurantes, incluido el nuevo servicio de traslado hacia el aeropuerto como
también la excursion por el lago Nahuel Huapi.

Atencion Personalizada: La recepcion se destaca por su trato cordial y profesional,
ofreciendo un servicio personalizado desde el momento de la llegada hasta la salida.
Eficiencia: Procesos de check-in y check-out rapidos y eficientes, con la posibilidad de

servicios adicionales como transporte y excursiones organizadas.
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En este sentido el servicio de traslados hacia el aeropuerto, asi también como los paseos en
lancha, son hoy los productos destacados del hotel. Estos servicios representan la maxima
calidad brindada por el hotel, ya que acompafan el mismo espiritu de servicio que el

establecimiento descripto anteriormente.

Si pasamos a describir las caracteristicas que agregan valor al hotel con respecto al traslado,

son los siguientes:

e Asistencia Personalizada: Recepcién personalizada en el aeropuerto con carteles con
el nombre del huésped y asistencia con el equipaje.

e Programas de Fidelizacién: Puntos de fidelizacion para huéspedes frecuentes que
pueden canjearse por descuentos en futuros traslados o servicios en el hotel.

e Ofertas Especiales y Descuentos: Descuentos en restaurantes locales, tiendas de
alquiler de equipos de esqui y actividades en Bariloche, proporcionados durante el
traslado.

e Experiencia Digital: Aplicacion movil del hotel que permite a los huéspedes seguir el
estado de su traslado en tiempo real, realizar cambios de Ultima hora y acceder a guias
de viaje de Bariloche.

e Espera VIP: Todos los pasajeros pueden esperar al transfer en el zoom del hotel, que
cuenta con Té, café, agua caliente y refrigerios. Asi también como una vista 180° sobre

el Nahuel Huapi.
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Si pasamos a describir las caracteristicas del paseo en lancha/velero por el Nahuel Huapi

podemos destacar:

Bebidas y Aperitivos: Provision de bebidas refrescantes, café, té y aperitivos gourmet

durante la excursion.

Fotografia Profesional: Servicio de fotografia profesional para capturar los momentos

destacados del viaje, con opcion de compra de las fotos al final de la excursion.

Paquetes Personalizados: Opciones de excursiones privadas y personalizadas para
parejas, familias o grupos, con itinerarios hechos a medida.

Descuentos y promociones: Descuentos exclusivos para huéspedes del hotel,

paquetes familiares y promociones de temporada.

Programa de Fidelidad: Acumulacion de puntos o beneficios para clientes frecuentes

que utilicen los servicios de excursiones y otros servicios del hotel.
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e Espera VIP: Ya que el descenso hacia la lancha o velero se hace por una escalera que
llega al lago, todos los pasajeros pueden esperar a la embarcacién en el zoom del hotel,
gue cuenta con Té, café, agua caliente y refrigerios. Asi también como una vista 180°

sobre el Nahuel Huapi.

7.3. Producto Aumentado

7.3.1 Postventa

El hotel Las Gaviotas ha determinado que el proceso de postventa debe ser un diferenciador a
la hora de competir con los hoteles de su segmento. Es por esto que, una vez terminada la
estadia del huésped, se realiza una serie de acciones para que la experiencia con el hotel sea

agradable en su totalidad:

e Encuestas de Satisfaccion Post-Estancia: Enviar encuestas por correo electronico
solicitando feedback sobre su estancia.
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e Newsletter Personalizado: Ofrecer suscripcion a un boletin informativo que no solo
comparte ofertas y novedades del hotel, sino también contenido relevante sobre Bariloche
y actividades préximas, manteniendo viva la experiencia del viaje.

e Programa de Fidelidad y Recompensas: Invitar a los huéspedes a unirse a un
programa de fidelidad que ofrece descuentos, estancias gratuitas o mejoras en las
habitaciones en futuras visitas.

e Soporte Continuo: Proporcionar un servicio de atencion al cliente post-estancia para
resolver cualquier duda o problema que pueda haber surgido durante o después de la
estancia.

e Traslado exclusivo pararesidentes: Para los huéspedes de Bariloche y Dina Huapi que
haya contratado el servicio se les ofrece un servicio de traslado hasta el domicilio. Luego
se les envia una breve encuesta para evaluar la experiencia y buscar areas de mejora

buscando opiniones de los locales.

7.3.2. Garantias

En ambos casos, tanto el transfer como el velero/lancha cuentan con una garantia exclusiva. Si
se tiene que hacer un cambio de fecha, Las Gaviotas contempla un plazo estipulado para
mantener la reserva y asi no perder ni el traslado o la excursién. Ademas, ambos lanzamientos
para la temporada tienen una garantia de seguridad, y ante cualquier accidente o eventualidad,
los pasajeros estaran cubiertos por la pdéliza del hotel. Ademas, el hotel garantiza ciertas

clausulas a continuacion:

Puntualidad Garantizada: El compromiso del hotel es que el traslado estara siempre disponible
a la hora pactada, evitando cualquier tipo de retraso. Si hay demoras, el cliente puede recibir

compensaciones como descuentos en futuras reservas o servicios.

Monitoreo en Tiempo Real: La aplicacion mavil del hotel permite seguir el estado del traslado
en tiempo real, brindando tranquilidad a los huéspedes, quienes pueden ajustar su reserva si es

necesario sin penalizaciones.
Seguridad y Cobertura Completa: Garantizar que los paseos cuentan con cobertura de seguros

para los pasajeros, ante cualquier eventualidad o accidente, asegurando asi su tranquilidad y

confianza en el servicio.
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Cancelaciones Sin Penalidad: Los huéspedes pueden cancelar sus reservas hasta 24 horas

antes sin incurrir en ninguna penalizacion, lo que genera confianza en la flexibilidad del servicio.

Programa de Lealtad: Los huéspedes pueden acumular puntos o beneficios por usar los
servicios de traslado y paseo, que luego podran canjear por estancias futuras o experiencias

personalizadas.

7.4. Sistema de Seguimiento de Calidad

El sistema de calidad que se utilizara para medir indicadores positivos o negativos sera el modelo
Ishikawa, que presenta las caracteristicas ideales para analizar el nuevo lanzamiento del hotel.
El modelo Ishikawa, también conocido como el diagrama de espina de pescado o diagrama de
causa y efecto, fue desarrollado por Kaoru Ishikawa. Este método se utiliza para identificar,
analizar y representar las posibles causas de un problema o efecto especifico. Se le llama "espina
de pescado" debido a su estructura gréfica, que se asemeja a la espina dorsal de un pez. El
diagrama permite desglosar un problema en causas mas pequefias y manejables, categorizando

generalmente en areas como: métodos, personas, materiales, medio ambiente y medicion en

general.
CAUSA EFECTO
CAUSA1 CAUSA 2 CAUSA 3
PROBLEMA
CAUSA 4 CAUSA 5 CAUSA 6

! Wikipedia. (s.f). Diagrama de Ishikawa. URL https://en.wikipedia.org/wiki/Ishikawa_diagram
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Para implementar un sistema de seguimiento de calidad, se presenta un ejemplo simple con

respecto al nuevo lanzamiento del hotel del servicio de traslados y excursiones:

Problema Principal:

Retrasos en los Traslados

Categorias Principales:

Métodos
Maquinaria/Equipos

Personas/Personal

e A

Medio ambiente

Causas Potenciales:

1. Métodos:
o Procedimientos de reserva ineficientes
o Falta de planificacion de rutas
2. Magquinaria/Equipos:
o Mantenimiento deficiente de las lanchas y traffic
o Falta de equipos modernos de navegacion
3. Personas/Personal:
o Capacitacion insuficiente del personal
o Comunicacion ineficaz entre conductores y coordinadores
4. Medio ambiente:
o Condiciones meteoroldgicas adversas

o Condiciones del tréafico
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7.5. Precio

Competencias - Sustitutos/Directa con Las Gaviotas

A continuacion se presentan los precios de las competencias tanto directas como sustitutas:

1. Precios de competencia sustituta:

Hotel Precio por Noche (ARS)
Las Gaviotas $121,000

Hotel Boutique Bariloche $99,000

Nido del Condor $136,000

Pailahue $127,000

El Viejo Cipres $117,000

Razones por las que un Huésped podria elegir a la competencia sustituta:

1. Precio Més Bajo:

e Hotel Boutique Bariloche ($99,000)
e El Viejo Cipres ($117,000)
e Ambos ofrecen precios mas bajos que Las Gaviotas, lo cual puede atraer a

huéspedes con presupuesto limitado.
2. Instalaciones y Servicios Especificos:

e Nido del Condor ($136,000): Podria ofrecer servicios adicionales o de lujo no
disponibles en Las Gaviotas, como spa, vistas panoramicas, piscinas
climatizadas, o restaurantes gourmet.

e Pailahue ($127,000): Podria destacar por ofrecer instalaciones familiares,
actividades recreativas, o programas de entretenimiento que no se encuentran

en Las Gaviotas.

3. Ubicacién:
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e Hotel Boutique Bariloche: Puede estar ubicado més cerca de las atracciones

turisticas principales, el centro de la ciudad o areas de interés especifico, lo

cual puede ser un factor decisivo para los huéspedes.

4. Experiencias Unicas:

e Nido del Condor y Pailahue: Podrian ofrecer experiencias unicas como

excursiones personalizadas, deportes acuéticos, o paquetes de aventura que

no estan disponibles en Las Gaviotas.

5. Opiniones y Reputacion:

Hotel

Hotel
Boutique

Bariloche

Nido del

Condor

Pailahue

El Viejo
Cipres

e Las calificaciones y opiniones en plataformas como TripAdvisor, Booking.com

y Google Reviews pueden influir significativamente en la eleccion del hotel. Un

hotel con mejores resefias y una reputacion sélida podria ser preferido sobre

Las Gaviotas.

2. Precios de la competencia directa:

Precio
(ARS)

$99,000

$136,000

$127,000

$117,000

Ventajas

Precio mas bajo, posible proximidad al
centro de la ciudad o areas de interés

turistico.

Servicios de lujo, posibles
instalaciones de spa y bienestar, vistas

panoramicas, restaurantes gourmet.

Instalaciones familiares, actividades
recreativas, programas de

entretenimiento.

Precio mas bajo, posiblemente
servicios adecuados y comodos para

una estancia econdmica.

Desventajas

Puede tener menos servicios de
lujo o instalaciones comparado con

otros hoteles.

Precio mas alto, podria no ser
accesible para todos los

huéspedes.

Precio ligeramente mas alto, puede
que no ofrezca la misma

exclusividad o servicios de lujo.

Puede tener menos instalaciones
de lujo o servicios adicionales en

comparacioén con otros hoteles.

43



Comparaciéon de Servicios Especificos entre Las Gaviotas y Nido del Condor

Las Gaviotas Nido del Condor

Caracteristica ($121,000) ($136,000)
Experiencia personalizada Si No
Enfoque en el bienestar del cliente Si Si
Actividades al aire libre y de aventura Si No
Conexion con la naturaleza Si Si

Atencion al detalle y servicio al cliente Si No
Instalaciones de lujo (spa, piscina climatizada) No Si

Vistas panoramicas al lago No Si
Restaurantes gourmet No Si
Servicios de wellness y tratamientos de belleza No Si
Paquetes de experiencias Unicas (excursiones, No Si

deportes acuaticos)

7.5.1. Costo para laimplementacion

El cuadro presentado a continuacion tiene como objetivo proporcionar una vision de los costos
asociados con la implementacién de un servicio nuevo de transporte mediante combis y veleros.
Este cuadro ayuda a visualizar y comprender las inversiones necesarias asi como los gastos
operativos que conlleva el funcionamiento diario y mensual de estos servicios. El cuadro esta
dividido en dos secciones principales: costos diarios y costos mensuales. Cada seccién

desglosa los gastos especificos tanto para las combis como para los veleros.

O Costos Diarios:

e Combis: Incluye los costos diarios de operacién, como combustible, mantenimiento
diario, salarios del conductor, y otros gastos operativos.

e Veleros: Detalla los gastos diarios necesarios para operar un velero, como
mantenimiento, salarios de la tripulacion, combustible (si es aplicable), y otros costos

asociados.
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O Costos Mensuales:

e Combis: Suma los costos diarios para obtener un total mensual, ademas de incluir gastos
adicionales que pueden surgir mensualmente, como seguros, permisos, y reparaciones
mayores.

e Veleros: Similar a las combis, esta seccion presenta los costos diarios acumulados a

nivel mensual e incluye otros gastos recurrentes mensuales.

Van de 12 personas: Total costo por mes c/descuento

(25 dias) y seguro incluido

$200mil x dia c/chofer
incluido (8hs a 22h) $4M

Van de 6 personas: Total costo por mes c/descuento

(25 dias) y seguro incluido

$100mil x dia c/chofer
(8hs a 22h) $2M

Velero 6 personas:
Total costo por mes c/descuento

$150mil por dia c/2 (25 dias)
tripulantes (2 Salidas - Y seguro incluido
Mafana/Tarde)
$2.5M
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Lancha 4 personas:
Total costo por mes c/descuento

$100mil por dia c/1 (25 dias) y seguro
conductor (2 Salidas - incluido
Mafana/Tarde)
$1.5M

7.6. Valor percibido por el cliente:

Concepto

El valor percibido se refiere a la percepcién que tiene el cliente sobre los beneficios y la calidad
de un producto o servicio en comparacion con su costo. Este valor no siempre se alinea con el
precio real, sino que se basa en la percepcion individual del cliente sobre lo que considera
valioso. Factores que influyen en el valor percibido incluyen la calidad del servicio, la reputacién
de la marca, la experiencia del cliente, y los beneficios adicionales que ofrece el producto o

servicio.

El Hotel Las Gaviotas ha implementado nuevos servicios, como traslados en combis y veleros,
gue pueden influir significativamente en el valor percibido por los clientes. Estos servicios no solo
afiaden comodidad y exclusividad, sino que también enriquecen la experiencia general del

huésped.

1. Comodidad y Exclusividad: Los traslados en combis y veleros ofrecen a los clientes
una experiencia Unica y personalizada, mejorando su estancia y diferenciando al hotel de
otros competidores.

2. Experienciaenriquecida: Estos servicios adicionales permiten a los huéspedes disfrutar
de actividades recreativas y traslados sin preocuparse por la logistica, lo que mejora su

percepcion del valor recibido.

Los nuevos servicios aumentan las expectativas del cliente. Los huéspedes suelen estar

dispuestos a pagar mas si perciben que el valor recibido justifica el costo adicional. En el caso
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del Hotel Las Gaviotas, los clientes pueden ver estos servicios como un valor afadido

significativo, mejorando su disposicion a pagar el precio premium de $121,000 por noche.

Haciendo un analisis de valor percibido con respecto a las encuestas enviadas, el 85% de los
encuestados considera que contar con un servicio de traslado desde y hacia el aeropuerto de
Bariloche es de alta importancia (puntajes 9 y 10). Esto indica que la gran mayoria de los clientes
perciben este servicio como esencial para una estancia comoda y sin preocupaciones. Al ofrecer
un servicio de traslado eficiente y fiable, el Hotel Las Gaviotas puede significativamente aumentar
el valor percibido por los huéspedes. Ademas, el 85% de los encuestados muestra un alto interés
(puntajes 9 y 10) en disfrutar de una excursion en lancha por el Lago Nahuel Huapi durante su
estancia en Bariloche. Este alto nivel de interés sugiere que la oferta de excursiones en lancha
no solo seria bien recibida, sino que también podria ser un diferenciador clave frente a otros

hoteles competidores.

Para mas referencia ir a Anexo p70

7.7 Plan de comunicacion

a. Obijetivo del plan de comunicacion

e Incrementar la visibilidad y atraer a nuevos clientes a través del lanzamiento del paquete
de servicios que incluye traslados hacia el aeropuerto y excursiones por el lago Nahuel
Huapi, utilizando una combinacion de estrategias de marketing digital.

e Lograr que los clientes se informen sobre el nuevo paquete de servicios

e Aumentar las cantidades de reservas en paginas web como “Bookings” o “AirBnB”

e Aumentar la cantidad de seguidores en redes sociales, generando un mayor trafico y
visibilidad de contenido.

e Aumentar la lealtad de los clientes mediante un constante contenido y publicaciones

sobre el hotel, generando credibilidad y prestigio.
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b. Herramientas de Acciones Publicitaria

Publico Objetivo: Turistas nacionales e internacionales, familias, parejas y grupos que buscan

experiencias completas que incluyen traslados y excursiones.
Acciones:

1. Disefio de la Pieza Publicitaria:
o Crear una pieza gréfica atractiva que destaque el nuevo paquete de servicios y el

hotel

o Incluir imagenes de alta calidad del lago Nahuel Huapi

o Mensaje llamativo: "Descubre la belleza del lago Nahuel Huapi con nuestros
nuevos y exclusivos paquetes de traslado y excursiones."

2. Publicidad Pagada:
o Facebook/Instagram Ads: Segmentar la publicidad a turistas interesados en

destinos naturales y viajes.
o Google SEM & SEO: Utilizar palabras clave relevantes para mejorar el

posicionamiento en buscadores

Facebook

@ LasGaviotasBariloche
- Sponsored - Q

Descubri la belleza del lago Nahuel Huapi! 4

LASGAVIOTAS.COM
Nuevas excursiones en velero! Book now

c(]J Like D Comment 5} Share
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Instagram

L

Sponsored

Book Now

Qv

89 views

LasGaviotasBariloche

LAS GAVIOTAS ~ LAS GAVIOTAS
=

LasGaviotas.com Conoces nuestro nuevo servicio de traslados al
aeropuerto? Reserva con nosotros y obtene un 15% de descuento!
View all 14 comments

C.

Herramientas de Acciones Promocionales

Promocién de Lanzamiento:

e Promocion Inicial:

o

Ofrecer un 15% de descuento en el paquete de traslados y excursiones durante
el primer mes de lanzamiento.

Ofrecer un traslado gratuito desde el aeropuerto al hotel para reservas que
incluyan las excursiones.

Mensaje Promocional: "jAprovecha nuestro lanzamiento! 15% de descuento en
traslados y excursiones durante Noviembre 2024. jReserva ahora y obtene un
traslado gratuito desde el aeropuerto!"

e Combo Promocional:

o

Crear un combo que incluye traslados y excursiones con un precio reducido en
comparacion con la compra por separado.

Mensaje del Combo: "Explora Bariloche con nuestro combo especial: traslados y
excursiones al mejor precio. jReserva ya y ahorra!"
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Instagram y TikTok

AdMockups.com
Sponsored

Following For You

Book Now >

- —= = OF- V'
aoiiisiis Las AGawqt_gs‘ PRQMQ_ 1 Sﬁ f}FF
AdMockups.com FINDE LARGO EN LAS GAVIOTAS!! Aprovecha #Baiilpcht wiliisnio ikbk-ars==
nuestro lanzamiento! 15% de descuento en traslados y Ad == —— =
excursiones durante Septiembre 2024. jReserva ahora! J3-Promoted Music —

View all 14 comments > =

Contactus )

BARTLO CHE

Google Ads

Sponsored

Las Gaviotas Bariloche
https://lasgaviotas.com > google ad ~ }

Las Gaviotas| Inicio| Promo

BARILOCHE. APROVECHA. 15% de descuento. PROMOCION RESERVA DIRECTA. Reservar.
Reserva con nosotros por teléfono o en nuestro sitio y ahorra.
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Facebook

“ Las Gaviotas
Sponsored - Q@

Reserva en Las Gaviotas y obtened un 15% de descuento en
traslados y excursiones!

LASGAVIOTAS.COM
Hace click y reserva ya!

Book now

o3 Like [J comment &> Share

d. Herramientas de Estrategias de Merchandising

Publico Obijetivo:

e Turistas nacionales e internacionales, familias, parejas y grupos que buscan experiencias
completas que incluyan traslados hacia el aeropuerto y excursiones/paseos por el Nahuel
Huapi

Acciones de Merchandising:

1. Merchandising Fisico:
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o Gorras y Bolsos Ecoldgicos:
« Crear gorras y bolsos ecol6gicos con el logo del hotel y detalles del nuevo
paquete de servicios.
« Distribuir estos articulos en el hotel y en eventos turisticos.
o Material Promocional:
« Crear folletos y postales con informacién detallada del nuevo paquete de
servicios y beneficios.
« Colocar estos materiales en puntos estratégicos del hotel y en oficinas de
turismo locales.
2. Eventosy Stands:
o Banners y Stands Informativos:
» Colocar banners y stands informativos en eventos de hoteleria y turismo.
« Incluir informacion detallada del nuevo paquete de servicios y beneficios
del traslado hacia el aeropuerto y las excursiones/paseos por el Nahuel
Huapi.
o Participacién en Ferias:
« Participar en ferias y exposiciones de turismo para promover el nuevo

paquete de servicios.

Gorras
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Gorras

Bolsos de mano

< r

Remeras

4
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Folleto |

BARILOCHE
APROVECHA

Ahora con transfer al aeropuerto!
15% de descuento
PROMOCION RESERVA DIRECTA

Reservé con nosotros por teléfono o en nuestro
sitioy ahorra

Folleto Il

BARILOCHE LOW COST
ORGANIZATE

Dy | OB

L= — o

e . —g

Ahora con paseos por el Nahuel Huapi!

20% de descuento
PROMOCION TEMPORADA BAJA

La misma magia, tarifas mas bajas

7.8. Distribucioén

Para hablar de la cadena de distribucion propiamente del hotel, primero se debe aclarar que esto
refiere al conjunto de actividades necesarias para lograr que el servicio hotelero llegue al
consumidor final, 6sea en este caso el huésped. Esta cadena de distribucion puede ser tanto
directa como indirecta. La primera refiere a que el hotel lo hace sin intermediarios, y la segunda

es mediante intermediarios. Los intermediarios van a ser o que facilitan la transferencia de
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informacion del servicio, y el dinero entre los actores. En todo caso, la cadena de distribucion

tiene como obijetivo optimizar la entrega del servicio al huésped de manera eficiente y efectiva.

Distribucion indirecta:

Plataformas como Trivago, TripAdvisor, Booking.com y AirBnB actian como intermediarios en la
cadena de distribucion indirecta, para el hoteles Las Gaviotas. Estas plataformas permiten que
los hoteles lleguen a un publico mas amplio y diversificado, ofreciendo una mayor visibilidad y

facilitando las reservas.

e Trivago: Un buscador de hoteles que compara precios de diferentes sitios de reserva,
ayudando a los usuarios a encontrar la mejor oferta.

e TripAdvisor: Una plataforma que ofrece resefias de hoteles y permite realizar reservas
a través de enlaces a otros sitios de reserva.

e Booking.com: Un sitio web de reservas que permite a los usuarios buscar y reservar
habitaciones de hotel directamente desde la plataforma.

e AirBnB: Una plataforma que permite a los usuarios reservar alojamientos Unicos, desde

habitaciones en casas privadas hasta apartamentos completos.

Sin embargo, al utilizar estos intermediarios, el hotel Las Gaviotas no tiene un control total sobre
las reservas. Estas plataformas pueden manejar aspectos importantes de la reserva, como la
disponibilidad, las tarifas y las politicas de cancelacion, lo que puede limitar la capacidad del hotel

para gestionar directamente estas areas.

Distribucion directa:

Cuando el hotel Las Gaviotas gestiona las reservas a través de su propia pagina web y redes
sociales (Facebook/Instagram), tiene un control mucho mayor sobre todo el proceso de reserva.

Esto incluye:

e Disponibilidad: El hotel puede actualizar en tiempo real la disponibilidad de habitaciones,
evitando problemas de sobreventa.
e Tarifas: El hotel puede establecer y ajustar sus propias tarifas sin tener que compartir

ingresos con intermediarios.
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e Politicas de cancelacién: El hotel puede definir sus propias politicas de cancelacién y

reembolso, lo que permite una mayor flexibilidad y control.

Experiencia del cliente: El hotel puede ofrecer una experiencia de reserva personalizada y

coherente con su marca, mejorando la satisfaccion del cliente.

7.9. Push

La estrategia que emplea Las Gaviotas se denomina “push” ya que el hotel esta “empujando” su
servicio hacia los clientes mediante actividades de promocion directa. Esto incluye publicidad en
redes sociales (Instagram/Facebook), ventas personales telefonicas, promociones online y
publicidad paga (Google Ads). Se enfoca en crear una presencia constante y visible en distintos
canales de comunicacion, desde television, radio o vallas publicitarias hasta campafias en redes
sociales o0 correos electronicos personalizados con descuentos. El hotel estd activamente
generando una demanda y el objetivo es poner el servicio delante del huésped, o consumidor,

para estimular la compra de una estadia.

7.10. Punto de venta

El hotel Las Gaviotas esté ubicado en el kilbmetro 5 de la Avenida Bustillo, en la localidad de San
Carlos de Bariloche, provincia de Rio Negro. Ofrece habitaciones y departamentos con diversas
capacidades, desde 2 hasta 7 personas, con vistas al lago y acceso directo a la playa. Entre sus
servicios destacan estacionamiento, caja de seguridad, servicio de mucama, traslados al
aeropuerto, paseos en lancha/velero por el lago, room service, Wi-Fi gratuito, alquiler de autos,y

un quincho cubierto con asadores.
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7.11. Estrategia de comercio electrénico

Incrementar la visibilidad y atraer a nuevos clientes a través del lanzamiento del paquete de
servicios que incluye traslados hacia el aeropuerto y excursiones por el lago Nahuel Huapi,

utilizando una combinacion de estrategias de marketing digital.
Redes Sociales:

e Aumentar Seguidores:
o Crear contenido atractivo y relevante relacionado con el nuevo paquete de
Servicios.
o Realizar concursos y sorteos en Instagram y Facebook.
o Colaborar con influencers de viajes para aumentar la visibilidad.
e Generar Contenido:
o Publicar fotos y videos de alta calidad de los paseos en lancha/velero y traslados
al aeropuerto
o Compartir testimonios y experiencias de clientes.
o Ultilizar “stories” y “reels” para mostrar el dia a dia de las excursiones y traslados.
e Publicidad en Redes Sociales:
o Facebook Ads: Segmentar la publicidad a turistas interesados en destinos

naturales y viajes.
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Pagina Web:
e SEO:

@)

@)

e SEM:

Instagram Ads: Utilizar anuncios visuales y promocionar publicaciones para llegar

a un publico més amplio.

Optimizar la pagina web con palabras clave relevantes como “excursiones

Bariloche”, “traslados aeropuerto Bariloche”.

Crear contenido de blog sobre consejos de viaje y guias de Bariloche.

Utilizar Google Ads para camparfias de busqueday display.
Incluir términos especificos y “keywords” o palabras clave para atraer trafico

calificado.

e Tréafico Web:

o

Incluir llamadas a la accion claras y atractivas en la pagina principal y paginas de

servicios.

Plataformas de Reservas:

e Airbnb y Booking:

@)

Optimizar los perfiles en estas plataformas con fotos atractivas y descripciones
detalladas del nuevo paquete de servicios.

Utilizar promociones y descuentos exclusivos para reservas a través de estas
plataformas.

Fomentar resefias y testimonios positivos de clientes.
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7.12. Presupuesto

ARO DETALLE
MES
COMBI 12P
INGRESO DE VENTAS COMEI BF,
VELERO 6P
LANCHA 4P
TOTAL INGRESO
COMBI 12P
COSTO DE VENTA Eei 2l
VELERO 6P
LANCHA 4P
TOTAL COSTO ING
GANANCIA BRUTA
MARGEN 30%
Administracion
COSTO FlIO Marketing y Publicidad
Combustible y Peaje
TOTAL COSTO FlJO
GANANCIA NETA

NOVIEMBRE ‘ DICIEMBRE

2024
| sepriEmBRE  oCTUBRE

$5,199,480 $5,719428  $6,577.342
$2,699,740 $2,850,714  $3,288,671
$3,249,792 $3,574,771 $4,110,086
$1,974,000 $2,171400  $2497,110
$13,023,012  $14,325313  $16,474,108
$3,999,000 $4,398900  $5,058,735
$1,999,800 $2,199.780  $2,529,747
$2,499,840 $2,749824  §3,162,207
$1,500,000 $1,650000  $1,897,500
$0,998640  $10,998504  $12,648,279

$500,000 $500,000 $550,000

$200,000 $200,000 $220,000
$1,000,000 $1,100,000  $1,200,000
$1,700,000 $1,800000  $1,970,000

Plan de Marketing Objetivo 25%

$0 1 10%

115%

§7,235,076
$3,617,638
$4,522,084
$2,746,821
$18,121,519
$5,564,608
$2,782,721
3,478,526
$2,087,250
$13,913,105

$550,000

$220,000
$1,300,000
$2,070,000

110%

ENERO
§$7,958,584
$3,979,292
$4,974,292
$3,021,503

$19,933,670
$6,121,069
$3,060,993
$3,826,379
$2,205,975
$15,304,315

$600,000
$230,000
$1,400,000
$2,230,000

110%

Nota: El link del presupuesto se encuentra en el anexo p 67

Aclaraciones:

Para que los servicios estén operativos el hotel tiene que tener una ocupacién minima del 70% (50

FEBRERO

$8,754,442
$4,377,221

$5,471,722
$3,323,663
$21,927,037
$6,733,176
$3,367,092
$4,200,016
$2,525,573
$16,834,857

$600,000

$230,000
$1,500,000
52,330,000

110%

w0 L wve

$9,629,886
$4,814,943
$6,018,894
$3,656,019
$24,119,741
$7,406,493
$3,703,802
$4,629,918
$2,778,130
$18,518,342

$650,000

$240,000
$1,600,000
$2,490,000

110%

$10,5092,875
$5,296,437
$5,471,721
$3,021,603
$24,382,536
$8,147,143
§4,074,182
5,092,910
3,055,943
$20,370177

$650,000
$240,000
$1,600,000
$2,490,000

2025

$11,662,162
$6,826,081

$6,471,721

$3,021,603
$25,971,467
$8,961,857
$4,481,600
$5,602,201

$3,361,537
$22,407,194

$650,000

$240,000
$1,600,000
$2,490,000

personas). Esto ocurre en los meses de diciembre a abril (Verano) y de junio a noviembre

(Invierno/Primavera):

7.13. Indicadores de Seguimiento

Obijetivo primario:

JUNIO
$12,817,378
$6,408,689
$6,018,893
$3,323,653
$28,568,614
$9,858,043
$4,929,760
96,162,421
3,697,691
$24,647,914

$700,000

$250,000
$1,700,000
$2,650,000

oot 104 oo 1 T+

JULIo
$14,739,985
$7,369,993
$6,921,727
$3,822,201
$32,853,906
$11,336,749
$5,669,224
$7,086,784
$4,252,344
$28,345,101

$700,000

$250,000
$1,700,000
$2,650,000

115%

Aumentar las reservas de paseos en bote y traslados al aeropuerto en un 25% en los primeros

tres meses de la campafa, basado en el seguimiento de las cifras de reservas mensuales

actuales y la identificacion de las preferencias de los clientes a través de encuestas y analisis de

mercado.

Los indicadores a continuacién marcan el objetivo con respecto a Noviembre 2024 y se

continuaran midiendo para lograr el objetivo (25%) propuesto anteriormente.

Indicadores Financieros:
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AGOSTO
$16,213,984
$8,106,992
$7,613,900
$4,204 421
$36,139,296
$12,470,424
$6,236,146
§7,795.463
$4,677,579
$31,179,611

$750,000

$260,000
$1,700,000
52,710,000

110%



Indicador Financiero
Combi 12p

$6000000

$4000000
$9000000

$12,4987...

3,991,600,

Objetivo: Aumentar la cantidad de
huéspedes que quieran tomar la combi
grande en un 25%

Aclaraciones

El hotel tiene una capacidad maxima de 75 huéspedes por dia. Si multiplicamos eso por la cantidad de
dias al mes (30) nos da 2250 personas al mes. Si a ese monto lo multiplicamos por ej. $5555 (costo
mensual por persona para Combi de 12p) nos da el monto total de $12498750. Esto mismo se calcula para

cada transporte con sus costos correspondientes (todo aclarado en la planilla de Excel en el anexo p 67).

Indicador Financiero
Combi 6p

$6000000

$4000000
$9000000

$0.00

1,999,800,

$12,4987...

Objetivo: Aumentar la cantidad de
huéspedes que quieran tomar la combi
chica en un 25%
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Indicador Financiero
Velero 6p

$7000000

$4000000

$0.00 $15,624,0..

2,499,840,

Objetivo: Aumentar la cantidad de
huéspedes que quieran tomar el velero en
un 25%

Indicador Financiero
Lancha 4p

$7000000

$12000000

$0.00 $14,250,0...

1,500,000.

Objetivo: Aumentar la cantidad de
huéspedes que quieran tomar la lancha
en un 25%

Indicadores Operativos:

$12000000

62



Indicador Operativo
Tiempo de traslado Aeropuerto

50min

Tiempo de traslado maxima en minutos

Objetivo: Reduccién de tiempo de traslado
al aeropuerto a 25 minutos

Indicador Operativo
Tiempo de espera pasajeros

50min

Objetivo: Reduccion de tiempo de espera
de pasajeros a 20 minutos

Indicador de lealtad y Satisfaccion:

Tiempo de espera maxima en minutos
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Indicador de Satisfaccion y Fidelizacion
Encuesta

4.3

Puntaje Maximo CSAT

Objetivo: Aumentar el Indice de
Satisfaccion de Cliente en 4.3/5

Indicador de Satisfaccién y Fidelizacién
Encuesta

Porcentaje Maximo de Fidelizacion

Objetivo: Aumentar el indice de
Fidelizacién de Cliente al 85%

Una aclaracion sobre los indicadores para este plan de Marketing, es que el objetivo es llegar a
estos numeros durante la campafia Noviembre, Diciembre y Enero (2025). Se ira evaluando en
los meses de implementacion, ajustando acciones y procesos que permitan lograr los objetivos

planteados.
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8. Plan Operativo

PLAN OPERATIVO

ACTIVIDADES A
REALIZAR

RESULTADO
ESPERADO

Establecer alianzas

estratégicas con al Evaluar el éxito

menos 20 mediante el nGmero
establecimientos de alianzas
hoteleros durante la firmadas y el

campafia, mediante volumen de clientes

acuerdos de comision del  referidos desde los

15% a favor del hotel. hoteles asociados.

Alcanzar a 50,000
usuarios
interesados en

Implementar una turismo en la

camparia publicitaria Patagonia.

digital intensiva en redes Incrementar el

sociales y motores de trafico web en un

basqueda 30%.

Participar en al menos Captar 300

tres ferias de turismo contactos de

nacionales e clientes potenciales

internacionales con un |y generar reservas

stand representativo de a partir de estos

Las Gaviotas contactos.

Establecer acuerdos de
colaboracién con al

menos 3 empresas Reducir costos

locales de traslados y operativos en un

excursiones 15%.

Aumentar reservas
Desarrollar un acuerdo

_ conjuntas en un
de colaboracion con un )
) 15% y mejorar la
hotel vecino para la co- o
eficiencia de costos.

RESPONSABLE

GERENTE DE
MARKETING

GERENTE DE
MARKETING

GERENTE DE
MARKETING

GERENTE DE
FINANZAS

GERENTE DE
FINANZAS

FECHA DE RECURSOS
REALIZACION NECESARIOS
Reuniones con
establecimientos
Noviembre hoteleros,
2024 elaboracion de
acuerdos,
seguimiento de
referidos
Presupuesto
publicitario,
Noviembre | plataformas de redes
2024 sociales,

herramientas de
andlisis de trafico

web

Presupuesto para
o ferias, disefio y
Diciembre 2024 N
produccion de stand,
folletos y materiales

promocionales

Negociaciones con
Diciembre 2024 proveedores, analisis
de costos y

beneficios

Reuniones de
Diciembre 2024 L
coordinacion,

material promocional
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promocion de traslados y compartido, acuerdos

excursiones de colaboracién

Lanzar una campafia de

email marketing Alcanzar una tasa Plataforma de email
GERENTE DE ) ]
segmentada a 5,000  de apertura del 40% marketing, lista de
] MARKETING
contactos de agencias de y una tasa de contactos de
viajes conversién del 5% Enero 2025 agencias

9. Recomendaciones y Conclusiones

El plan de marketing para Las Gaviotas es altamente viable y esta bien fundamentado en diversos
aspectos clave que garantizan su éxito en el mercado competitivo de la industria hotelera en

Bariloche.

Uno de los indicadores mas significativos que respaldan la viabilidad del plan es la positiva
respuesta por parte de los consumidores en relacidon con la aceptacion del nuevo servicio
propuesto por Las Gaviotas. Las encuestas y consultas realizadas han demostrado que los
clientes valoran las nuevas ofertas, lo que se traduce en una alta probabilidad de que adopten y
utilicen estos servicios. Esta aceptacion es un claro indicio de que el plan esté en sintonia con

las necesidades y expectativas del mercado objetivo.

Las fortalezas de Las Gaviotas, como su ubicacién privilegiada frente al lago, la oferta de
servicios exclusivos de transporte y lancha, y su compromiso con la sostenibilidad, le otorgan
una ventaja competitiva frente a otros hoteles de la region. A pesar de las amenazas y
debilidades, como la alta rivalidad en el sector y la presion de los sustitutos, el hotel puede
destacar y diferenciarse en un mercado saturado al enfocarse en sus puntos fuertes y en la
oportunidad de atraer a un publico que valora la exclusividad y la conciencia ambiental.El entorno
politico, con un fuerte apoyo gubernamental al turismo en la regién, junto con factores
economicos como el aumento del turismo extranjero, son elementos que favorecen el desarrollo

y éxito del plan de marketing.

Ademas, las tendencias sociales que indican una preferencia por el turismo de aventura y las

experiencias naturales, junto con los avances tecnoldgicos que mejoran la experiencia del cliente,
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refuerzan la propuesta de valor de Las Gaviotas. El hotel también esta bien posicionado para
cumplir con las regulaciones legales y ecoldgicas, o que minimiza los riesgos y fortalece su

imagen de marca.

El plan de marketing de Las Gaviotas es viable, bien fundamentado y tiene altas probabilidades
de éxito. La investigacion de mercado confirma que los consumidores responden positivamente
a las nuevas ofertas del hotel, lo que refuerza la idea de que la estrategia propuesta no solo esta
alineada con las tendencias actuales, sino que también tiene la capacidad de generar lealtad y
satisfaccion en los clientes. Con una correcta ejecucion, Las Gaviotas no solo lograra
diferenciarse en un mercado competitivo, sino que también consolida su posicién como un lider

en la industria hotelera de la regién.
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11. ANEXO

Encuesta

Encuesta de Traslados y Excursiones en Bariloche - Hotel Las Gaviotas

Estimado(a) [Nombre del encuestadq],

Agradecemos sinceramente que hayas elegido o por elegir el hotel “Las Gaviotas” para tu
estancia en Bariloche. Estamos dedicados a mejorar nuestros servicios y queremos conocer
tus preferencias en cuanto a los traslados desde y hacia el aeropuerto, asi como las
excursiones en lancha por el majestuoso Lago Nahuel Huapi. Tu opinién es fundamental para
nosotros. Te pedimos unos minutos de tu tiempo para completar esta encuesta.

1. Enunaescaladel 1 al 10, ¢qué tan importante es para ti contar con un servicio de
traslado desde y hacia el aeropuerto de Bariloche durante tu estadia?

1 - Nada importante

N

3
4
5
6
7
8
9
1

0 - Extremadamente importante

2. Enunaescaladel 1 al 10, ¢qué tan interesado/a estarias en disfrutar de una excursién
en lancha por el hermoso Lago Nahuel Huapi durante tu estancia en Bariloche?

1 - Nada interesado/a.
2

3
4
5
6
7
8
9
1

0 - Muy interesado/a.

3. ¢ Qué tipo de excursiones en lancha te gustaria experimentar en el Lago Nahuel Huapi
durante tu estadia en Bariloche?

[Espacio para respuesta abierta]

4. ¢Qué aspectos consideras mas importantes al elegir un servicio de traslado desde y
hacia el aeropuerto de Bariloche? (Selecciona hasta tres opciones)

Precio competitivo.

Comodidad y seguridad en los traslados.
Inclusién de actividades complementarias.

Otros aspectos: [Espacio para respuesta abierta]
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5. ¢Estarias dispuesto/a a invertir un poco mas por un servicio de traslado y excursiones
en Bariloche que garantice una experiencia ain mas completa?

e Si, estaria dispuesto/a a invertir mas por una experiencia completa.
e No, preferiria un precio estandar sin extras.
6. Comentarios adicionales o sugerencias para mejorar los servicios de nuestro hotel?

[Espacio para respuesta abierta]

Agradecemos sinceramente tu tiempo y opinion. Tus respuestas seran de gran ayuda
para disefiar servicios de traslado y excursiones que satisfagan tus expectativas y
enriguezcan tu estadia en Bariloche!

Te esperamos en el hotel “Las Gaviotas”!
iMuchas gracias!

Hotel Las Gaviotas

Link del presupuesto 2024/2025
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