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INTRODUCCION

El material a continuacién estd conformado en tres secciones, las cuales se
dividen en la seccion |, donde se describe los fundamentos de las empresas de
servicios, definiendo el mismo y su finalidad comercial. Donde también se
describe las empresas de servicios mas rentables en Republica Dominicana,
identificando los factores del mix de marketing que garantice el éxito de una
empresa de servicios, impacto del sector servicio en R.D. y 3 empresas de
servicios con todos los datos requeridos en esta seccion.

En la seccion Il se realiz6 una investigacién sobre la empresa de servicios
ALFRAN TRAVELS, donde se describe su actividad comercial de servicios,
entre muchas otras caracteristicas que podran visualizar de esta empresa en
esta entrega final. Esta empresa aqui detalla todos los servicios que ofrece como
también sus valores y propositos para el buen funcionamiento y servicio
satisfactorio de sus consumidores o clientes.

Para la seccion Ill tenemos la presentacion y analisis de los resultados de una
encuesta realizada a clientes de agencias de viajes, donde se puede visualizar
cada respuesta de los encuestados mediante graficas y tablas que nos dan la
referencia de los gustos de sus preferencias en los servicios de agencias de
viajes, las cuales podremos utilizar para un mejor servicio de la empresa
ALFRAN TRAVELS antes mencionada en la seccién Il.

La seccidn que sigue es la numero 1V, la cual se enfoca en un analisis de factores
mercadologicos criticos, los cuales se basan en algunos analisis como los de
competencia, los de consumidores, de oferta de servicios, como también en
segmentaciones como la demogréfica, la geogréfica, la psicografica y la
comportamental; las estrategias de redes sociales mas usadas actualmente y
sus aspectos mercadoldgicos que le gustaria mejorar como empresa comercial.



SECCION I: FUNDAMENTOS DE EMPRESAS DE SERVICIOS



1.1 Definaque es unaempresade servicios y cual es su finalidad comercial.

Son empresas que ofrecen articulos intangibles a personas y empresas con la
finalidad de satisfacer una necesidad especifica, es decir, que proporcionan
servicios, elementos que cubren necesidades especificas. Los ejemplos mas
habituales los encontramos en sectores como la electricidad, el agua, el gas, el
transporte de mercancias, las comunicaciones, la cultura, el espectaculo, los
hoteles o el turismo, entre otros. Esto implica que las empresas de servicios
cuenten con un alto nivel de especializacion en su rama o actividad laboral.

Desde una perspectiva empresarial, una empresa de servicios también es un
tipo de negocio cuyo lanzamiento suele costar mucho menos que otras
empresas, como por ejemplo las empresas de comercio electrénico.

La finalidad comercial de las empresas de servicios, no es mas que ofrecerle al
cliente una utilidad o lucro tanto personal como empresarial, donde se satisface
una necesidad especifica con el servicio ofrecido, garantizando asi la calidad del
servicio.

1.2 Describa varios tipos de empresas de servicios que considere
interesantes y rentables en nuestro pais.

En nuestro pais existen varios tipos de empresas de servicios las cuales pueden
ser de actividades uniformes o de actividades puntuales o por proyecto de las
cuales las mas importantes son:

Escuelas, colegios o universidades:

Un centro educativo se refiere al escenario para el desarrollo de las capacidades
humanas y los aprendizajes de los conocimientos. También donde se va
sembrando todos los conocimientos para llevarlo a la practica en la vida.

Las Aseguradoras:

Una compafiia de seguros o aseguradora es la empresa especializada en
el seguro, cuya actividad econOmica consiste en producir el servicio de
seguridad, cubriendo determinados riesgos econdmicos y ayudandonos a llevar
una vida mas simple y protegida.

Las telecomunicaciones:

La industria de servicios de telecomunicaciones agrupa empresas que operan 0o
suministran acceso a instalaciones de voz, datos, texto, sonido y transmision de
video a través de redes cableadas, inaldmbricas o satelitales. Llevando esta


https://es.wikipedia.org/wiki/Seguro

informacion a los usuarios por los diferentes medios o facilitAndoles tecnologia
para asi se puedan comunicar.

Las de transporte:

Como bien su nombre lo indica, transportan cualquier tipo de mercancia o
personas, ademas también ofrecen servicios de logistica. En el sector transporta
hoy en dia es muy amplio ya que podemos llegar o enviar o cualquier parte del
pais.

Las peluquerias, salones y Spa:

En estos centros se ofrecen servicios estéticos relacionados con el cuidado de
la imagen como el cabello, la piel, las uiias como también tratamiento y sistemas
de relajacion y terapias e incluso con ciertas técnicas para eliminar dolencias y
padecimientos del cuerpo.

Los centros médicos:

En estos lugares te brindan diferentes servicios de salud, ya sean de
emergencias, consultas, estudios, analisis, entre otros. Es unos de los mas
importantes para el ser humano ya que tener una buena salud en lo general
significa poder durar muchos afios de vida.

1.3 Identifica los factores contextuales del mix de marketing que garantizan
gue unaempresade servicios seaexitosay tenga un buen posicionamiento
en el mercado.

Para que una empresa de servicios tenga éxito en el mercado hay que tener en
cuenta varios factores esenciales que te permiten lograr cumplir tus objetivos y
metas para desarrollar el producto, el precio, la posicion y la promocion.

Algunos de los factores mas relevantes:

Innovacion

Una empresa competitiva es aquella que esta continuamente abierta a nuevas
ideas y a la innovacion. De hecho, las mas innovadoras son las mas
competitivas.



Comunicacion con los clientes

Lograr la fidelizacion de los clientes es un gran factor de éxito, pero se debe ir
mas all4. Puede que tu producto o servicio sea de excelente calidad, agregue
valor y se venda.

Definicion eficaz de la estrategia

Definir una estrategia eficaz es estudiar bien los sectores y descubrir sus
caracteristicas para enfocarnos en lo que realmente nos interesa.

Analisis del entorno

Cuando se analiza a la competencia, también debe analizarse los factores
politicos, econdémicos, sociales y tecnoldgicos que rodean a la empresa para
permitir un buen desarrollo de la misma. Cualquiera de ellos podria afectar
positiva 0 negativamente a la organizacion.

Servicio de calidad

Este factor se conecta con el de definir la propuesta de valor. Una vez se
conozca, se debe garantizar que se ofrezca con calidad a través de una
actualizacion constante, innovacion, seriedad, compromiso, honestidad y
responsabilidad de todos los procesos destinados a satisfacer a los clientes.

Publicidad y promocion

La idea es persuadir y mantener a los clientes atentos a nuestros productos y
servicios. Para esto se debe implementar una estrategia de marketing que
permita vincular a los clientes con los productos o servicios y sus atributos,
ventajas, cualidades, etc.

1.4 Investiga cual es el impacto del sector servicio en la economia de la
Republica Dominicana.

Para poder hablar sobre el impacto que se ha provocado en la economia de la
Republica Dominicana ante el sector servicios primero debemos de saber a qué
nos referimos cuando hablamos de este, cuando hablamos de sector servicios 0
sector terciario nos referimos a toda actividad realizada a través de bienes
intangibles.

Podriamos decir que son las actividades que sélo se pueden ofrecer al cliente
como por ejemplos de estas serian servicios de hosteleria, servicios de limpieza,
el transporte, la educacion, el internet, las telecomunicaciones, los servicios de
salud, los servicios que nos ofrecen cuando vamos al salén de belleza o cuando
acudimos a una oficina de inversiones entre muchas cosas mas.



Segun nos cita el Diccionario de la RAE este define el sector servicios como
“sector que abarca las actividades relacionadas con los servicios materiales no
productivos de bienes, que se prestan a los ciudadanos, como la administracion,
la ensefianza, el Turismo, etc.".

Debemos de tomar en cuenta que el objetivo del sector servicios al igual que los
demas es poder satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes de la
mejor manera posible.

El sector servicios en la Republica Dominicana ha ido expandiéndose y evolucion
ya que gracias a las grandes tecnologias las empresas han podido crecer
econémicamente mucho mas, podriamos decir que gracias a estas tecnologias
las empresas y microempresas pudieron mantenerse activas cuando
lamentablemente el virus del COVID 19 arropo al pais y al mundo, ya que estas
se mantenian ofreciendo sus servicios a traves de las diferentes redes sociales.

Debemos saber que el sector servicios es el principal de la economia, después
del paso de la pandemia gracias a Dios las empresas pudieron reabrir sus
puertas y volver a sus actividades como antes y asi aumentar sus ingresos.

Segun nos cita el Banco Central en el indicador mensual de actividad econémica
(IMAE) esta registré un crecimiento de 6.4 % en el mes de marzo del presente
ano, lo cual unido a las variaciones de 6.3 % 3n el mes de enero y de 5.8 % en
febrero resultan en una expansion interanual de un 6.1 % durante el primer
trimestre del afio 2022, este desempefio es un reflejo de resiliencia de la
economia dominicana para enfrentar los efectos adversos del entorno
internacional sobre la demanda agregada doméstica.

Estos resultados de los primeros meses del afio se encuentran en lineas de
proyecciones recientemente divulgadas por el Fondo Monetario Internacional
(FMI), donde se prevé un crecimiento de 5.5 % para la Republica Dominicana en
202, posicionandola como la tercera de mayor incremento al cierre del afio.

La Republica Dominicana goza de grandes empresas que brindan excelentes
servicios a sus clientes tanto nacionales como internacionales y eso permite que
la economia pueda tanto mantenerse estable como aumentar, segun hemos
podido ver en lo que va del afio las actividades en los bares, discotecas,
diferentes hoteles del pais y otras actividades han ido en aumento generando
mejores ganancias en lo que va del afio.



1.5 Presente los datos generales (nombre, RNC, ubicaciéon y descripcion de
su actividad comercial) tres posibles empresas de servicios donde puede
realizar su proyecto de intervencion de CFG. Considere que esta empresa
debe estar registrada legalmente o tener su RNC.

e Nombre: Alfran Travels

Descripcion de actividad: ofrecen servicios hoteleros, rentas de villas,
excursiones en general, eventos, trasporte y boletos aéreos.

Ubicacién: Calle Henry Ramirez #30, San Antonio Los Mina, Santo Domingo
Este.

RNC- 132-59788-5

e Nombre: ARS SEMMA
Descripcidon de actividad: entidad Administradora de Riesgos de Salud para
los Maestros, adscritos al Ministerio de Educacion de la Republica Dominicana,
reconocida por la Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL).
Ubicacién: C/ Santiago No. 705, Zona Universitaria, Santo Domingo.
RNC- 401052662

e Nombre: Acero Estrella, S.R.L.
Descripcion de actividad: compone un portafolio de servicios de disefio,
fabricacion e instalacidén de estructuras metalicas y montaje metalmecanico par
proyectos nacionales e internacionales de multiples dimensiones.

Ubicacion: Autopista Duarte km 13, Santiago.

RNC- 1-02-3255-9
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SECCION Il: CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA
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2.1 Presente formalmente (Nombre, RNC, ubicacion, descripcion de la
actividad comercial de servicio que realiza) la empresa de servicios elegida
para su proyecto de intervencion de CFG.

Nombre: ALFRAN TRAVELS, S.R.L.

RNC: 132-59788-5

Ubicacién: Calle Henry Ramirez #30, San Antonio Los Mina, Santo Domingo

Este.

Descripcidon de actividad: ofrecen servicios de alojamientos hoteleros a nivel
nacional, rentas de villas para cualquier actividad, excursiones en general a
lugares turisticos del pais, boletos de eventos artisticos, servicios de trasporte y
boletos aéreos.

2.2 Describa los siguientes elementos filosoficos de la empresa de
servicios elegida: Misién, vision, valores, principales propésitos
empresariales.

R,
ALFRAN

TRAVELS

Te permite explorar bo mejot

Mision

Crear una cultura de turismo alternativo a través de nuestra agencia y ser un
puente de experiencia para los dominicanos y extranjeros logrando de esta
manera cumplir con los mas altos estandares de calidad, responsabilidad social
y ambiental.

12



Vision

Lograr una agencia de viajes flexible a los cambios que el mercado requiere y
anticipar las tendencias para generar propuestas diferenciadoras y variadas.

Valores

Honradez

Solidaridad
Equidad
Creatividad

Responsabilidad

Propdsitos empresariales

La empresa tiene como propdsito llegar hacer unas de las agencias con mas
demandas como agentes de viajes y tours a nivel nacional e internacional.

2.3 Determine la estructura organizacional

operativas) de esta empresa. Presente su organigrama.

(Departamentos o areas

Direccion
Ejecutiva
|
[ [ [ [
- Departamento Departamento Departamento
Contabilidad de Marketing de Publicidad de Ventas
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2.4 ldentifique y describa los servicios (Caracteristicas, beneficios, valor
agregado, precios, formatos de distribucion) que ofrece esta empresaen la
actualidad.

Ventas de paquetes hoteleros

Este servicio el cliente es el que elige el hotel a su preferencia, mayormente en
el hotel es todo incluido es decir que el precio incluye dormitorio, comida, piscina
espacio de recreacion, discoteca y las bebidas, la agencia nos mantenemos en
constante busqueda de las mejores ofertas para satisfacer a nuestros usuarios.

Los precios de los paquetes varian segun el hotel son de 25 a 60 ddlares por
persona y la agencia obtiene como ganancia el 15% de cada paquete. En la
distribucion se ofrece por las redes sociales.

Rentas de villas

Este servicio el cliente elige la villa que va alquilar para su actividad, estas villas
son amuebladas y algunas incluyen piscinas, el cliente debe de dejar un depdsito
por seguro de dafios a los inmuebles el cual se le devuelve a entregar la villa. La
agencia realiza una inspeccion antes de los usuarios ir para ofrecer un mejor
servicio.

Los precios varian segun el tipo de villa pueden ser de 10,000 a 25,000 y el lugar
en donde se encuentre, y las ganancias con de un 18% del valor de alquiler.
Estos servicios se ofrecen mayor mente por las redes sociales.

Tours nacional e internacional

Este servicio los clientes eligen el tour que desean realizar para vivir esa
experiencia de vida de acuerdo a su economia, en los tours nacionales e
internacionales contamos con un equipo experimentado para garantizar la
seguridad de los usuarios, el paguete incluye trasporte, desayuno, almuerzo, las
actividades que se realizan en el trayecto y un refrigerio.

Los precios varian segun el tipo de tours y el lugar a visitar pueden ser de 4,000
a 10,000 nacionales e internacional de 650 a 1250 ddlares, porque hay muchos
parques nacionales que cobran entrada, la ganancia de la agencia es de 20%
sobre el valor del tour. Estos tours los ofrecemos por nuestras redes sociales.

Eventos en general

Este servicio el cliente nos solicita a cual evento quiere existir, de esta manera
le facilitamos la boleta o reservacion de dicha actividad. La agencia busca la
forma de que los usuarios se sientan satisfecho con el servicio. También es este
servicio le ofrecemos el trasporte que es opcional del cliente.
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Los precios varian segun el evento que desean asistir puede estar entre los
2,000 a 10,000, la agencia obtiene el 10% del valor de este servicio, excepto
cuando también adquieren el transporte. Este servicio se ofrece por las redes
sociales.

Servicios de transporte

Este servicio se trata de ofrecerles a nuestros clientes transporte para llegar a
cualquier parte del pais, donde contamos con tres tipos de vehiculos
confortables, un autobus que ocupa 30 pasajeros, el otro que ocupa 42 pasajeros
y una Van de 7 pasajeros.

El precio es segun el destino que el cliente elija llegar suele estar entre 8,000 a
25,000 y la cantidad de personas que lo utilicen, la agencia obtiene de ganancia
30% por viaje. Este servicio lo ofrendamos por las redes sociales.

Boletos aéreos

Este servicio los clientes nos informan a donde se dirigen y la agencia le facilita
al usuario la informacién de las aerolineas, las horas, los dias y los precios que
estan disponible y de esta manera el usuario elige a su preferencia. Le ofrecemos
el servicio de llevarlos a el aeropuerto o buscarlo cuando lleguen al pais.

Los precios son segun la aerolinea, la hora y el dia estan entre 300 a 1200
dolares, la agencia obtiene como ganancia 12% de los boletos vendidos. Este
servicio se ofrece por las redes sociales.

2.5 Establezca segun su consideracion cuales son los servicios mas
demandados por los clientes y cuales tienen menos salidas o presentan
mas quejas y reclamos.

Los servicios con mas demanda en la agencia son los hoteleros, ya que
dependiendo la temporada del afio ofrecen buenas ofertas y descuentos.

Los servicios con menos de manda que tiene la agencia son los de boletos de
eventos y reservaciones, ya que muchos usuarios obstan por obtener estos
servicios por otros medios.

La agencia ha recibido quejas en los tours internacionales, muchas ocasiones el
hotel de hospedaje no es de agrado de los usuarios, también la falta de
informacion constante para que los usuarios sigan las guias correspondientes.

15



2.6 Determine cudl es su cartera de clientes a la fechay cual es su territorio
de ventas.

En la actualidad la agencia cuenta con 202 clientes activos y llegamos a los
territorios como Punta Cana, Bavaro, Puerta Plata, Saman4, Sur profundo y
Barahona a nivel nacional mientras que, a nivel internacional a Colombia, Isla
Saona, Isla Catalina, Cayo Levantado.

2.7 Explique las estrategias comerciales que actualmente practica la
empresa para posicionar sus servicios en el mercado.

Alfran Travels actualmente utiliza la estrategia de buscar las mejores ofertas en
el mercado en el contexto turistico para asi ofrecerles a los clientes descuentos
en los paquetes.

2.8 Realice un analisis FODA Comercial (Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas) enfocado en su oferta actual de servicios.

FORTALEZAS

Eficacia y rapidez en la atencion del
cliente.

Buen contacto con los proveedores,
hoteles, excursionistas, aerolineas.

La preparacion del personal para
asistir a los clientes.

Una pagina web bien preparada para
ofrecer las informaciones de los
servicios.

OPORTUNIDADES

Incrementar la demanda a
extranjeros.

Promocionar los servicios por otros
medios de comunicacion.

Buscar nuevos lugares para
excusiones.

Ofrecer un seguro de viaje.

DEBILIDADES

La falta de coordinacién en los
servicios.

La falta de una sucursal en el
territorio norte.

La falta de conocimiento en el ambito
eco-ambiental.

Carecer de un buen posicionamiento
en el mercado.

AMENAZAS
Las ofertas de los competidores.

El incremento de la inseguridad de
los lugares que se visita.

No tener los recursos suficientes.
La falta de extranjeros en el pais.

Constante deterioro de los lugares
gue se visita.

16



SECCION Ill: PRESENTACION Y ANALISIS RESULTADOS ENCUESTA
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PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Tabla No. 1
Género
Opcioén Frecuencia %
14 35
26 65
40 100

Fuente: Pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando los
géneros de los usuarios. El 65% de los encuestados pertenece al género
femenino y el 35% al género masculino; Lo que evidencia la mayor
participacion del género femenino.

Gréafica No. 1
Género

W Masculino M Femenino

Fuente: Tabla No. 1, pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicada a los usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 2

Edad
Frecuencia %
10 25
18 45
9 23
3 7
0 0
40 100

Fuente: Pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando las
edades de los usuarios. El 45% de los usuarios tienen de 26 a 35 afios, 25%
de 18 a 25 afios, 23% de 36 a 45 afios y el 7% restante alos de 56 a 80 afios.
Lo que evidencia la mayor participacién es de 26 a 35 afios.

Grafica No. 2
Edad

W18 a 25 afos W 26 a 35 afios m36a45afos m46a55afios m56a80anos

Fuente: Tabla No. 2, pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

19



Tabla No. 3
Nivel Académico

0 0
8 20
30 75
2 5
0 0
40 100

Fuente: Pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando el nivel
académico de los usuarios. El 75% de los usuarios son universitarios, 20%
son bachiller y el 5% restante son de maestria. Lo que evidencia la mayor
participaciéon son universitarios.

Grafica No. 3
Nivel Académico

HBasico M Bachiller mUniversitario ™ Maestria B Sin Instruccion

Fuente: Tabla No. 3, pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 4
Estatus Laborar

Frecuencia %
21 53
1 2
12 30
4 10
2 5
40 100

Fuente: Pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando el
estatus laborar de los usuarios. El 53% de los usuarios son empleados
privados, 30% son empleados publico, 10% son desempleados, 5% son
estudiante y el 2% restante son empleados publicos. Lo que evidencia la
mayor participacion de los empleados privados.

Gréafica No. 4
Estatus Laborar

M Empelado Privado M Empleado Publico  mEmpresario Desempleado W Estudiante

Fuente: Tabla No. 4, pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 5
Nivel de Ingresos

Frecuencia %
13 33
9 22
9 23
2 5
7 17
40 100

Fuente: Pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando el nivel
de ingresos de los usuarios. El 33% de los usuarios ganan De RD$10,000 a
RD$15,000, 23%, ganan RD$26,000 a RD$35,000, 22% ganan RD$16,000 a
RD$25,000, 17% ganan RD$46,000 a RD$60,000y el 5% restante ganan
RD$36,000 a RD$45,000. Lo que evidencia la mayor participacion es de los
gue ganan RD$10,000 a RD$15,000.

Grafica No. 5
Nivel de Ingresos

B RDS$10,000 a RD$15000 mRD$16,000 a RD$S25000 m RDS$26,000 a RD$35,000
RD$36,000 a RD$45,000 m RD$46,000 a RDS60,000

Fuente: Tabla No. 5, pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 6
Ha utilizado usted algun servicio de agencias de viaje

Opciodn Frecuencia %
31 78

9 22
40 100

Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando si han
usado algun servicio de agencias de viajes. El 78% de los usuarios han
utilizado los servicios de las agencias de viajes y el 22% restante no han
utilizado los servicios de una agencia d viajes. Lo que evidencia la mayor
participacion si han utilizado los servicios de las agencias de viajes.

Gréafica No. 6
Ha utilizado usted algun servicio de agencias de viaje

HSi mNo

Fuente: Tabla No. 6, pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 7
Los servicios que utilizarias de una agencia de viajes

Opciodn Frecuencia %
27 40
12 18
10 15
9 14
8 13
66 100

Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En esta pregunta
el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando los
servicios que utilizarias de una agencia de viajes. El 40% de los usuarios
utilizan las reservaciones de hoteles, 18% las rentas de villas, 15%
reservaciones de vuelos 14% los paquetes de excursiones y el 13%
restante alos eventos generales. Lo que evidencia que los usuarios utilizan
mas los servicios de reservacion de hoteles.

Grafica No. 7
Los servicios que utilizarias de una agencia de viajes

MW Reservacion de Hoteles M Rentas de Villas M Reservacion de Vuelos

Paquetes de Excurciones m Eventos General

Fuente: Tabla No. 7, pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En
esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 8

La razdn por la que elegirias una agencia de viajes
Opciodn Frecuencia
13

22

16

12

9

72

el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando la
razén por la que elegirias una agencia de viajes. ElI 30% de los usuarios
elegirian por la comodidad, 23% por la recomendacion, 18% por los
precios, 17% por la experiencia que brindan y el 12% restante por la
seguridad. Lo que evidencia que los usuarios toman mas en cuenta la

comodidad de las agencias de viajes.

Grafica No. 8
Larazén por la que elegirias una agencia de viajes

%
18

30

23

17

12

100

Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En esta pregunta

M Precios MComodidad mRecomendacion Experiencia que Brindan  m Seguridad

Fuente: Tabla No. 8, pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En

esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.



Tabla No. 9
Los medios que usted se entera de las promociones de una agencia de
viajes

Opciodn Frecuencia %

29 57
1 2
0 0
0 0
21 41
51 100

Fuente: Pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En esta pregunta
el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando los
medios por los cuales se enteran de las promociones de una agencia de
viajes. EI 57% de los usuarios se enteran de por las redes sociales, 41% por
internet y el restante 2% por television. Lo que evidencia que los usuarios
se enteran mas de las promociones por medio de las redes sociales.

Gréafica No. 9
Los medios que usted se entera de las promociones de una agencia de
viajes
M Redes Sociales Television M Radio Periddico m Internet

Fuente: Tabla No. 9, pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En
esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 10
Frecuencia con la que viajas al afio

Opcién Frecuencia %
27 67
11 28
0 0
2 5
0 0
40 100

Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando la
frecuencia con la que viajas al afio. El 67% de los usuarios viajan una vez
al aino, 28% dos veces al afio y el 5% restante cada tres meses al afio. Lo
gue evidencia la mayor participacion de los que viajan una vez al afio.

Grafica No. 10
Frecuencia con la que viajas al afio

HUnaVez ®DosVeces M CadaMes Cada Tres Meses W Cada 15 Dias

Fuente: Tabla No. 10, pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 11
Motivo por el cual te gusta viajar

Opciodn Frecuencia %
5 9
4 7
35 59
11 19
4 6
59 100

Fuente: Pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando el
motivo por el cual te gustaria viajar. El 59% de los usuarios le gusta viajar
por vacaciones, 19% por experiencia, 9% por cumpleafios, 7% por
aniversario y el 6% restante por trabajo. Lo que evidencia que los usuarios
viajan mas por vacaciones.

Gréfica No. 11
Motivo por el cual te gusta viajar

B Cumpleafios M Aniversario M Vacaciones ®Experiencia M Trabajo

Fuente: Tabla No. 11, pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota:
En esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 12
La temporada que prefieres utilizar los servicios de las agencias de viajes

Opcién Frecuencia %
8 14
27 46
5 9
14 24
4 7
58 100

Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando la
temporada que prefieres utilizar los servicios de las agencias de viajes. El
46% de los usuarios eligen la temporada de verano, 24% las vacaciones
laborables, 14% la semana santa, 9% los dias feriados y el 7% restante la
navidad. Lo que evidencia que los usuarios utilizan mas la temporada de
verano.

Grafica No. 12
La temporada que prefieres utilizar los servicios de las agencias de viajes

HSemana Santa MVerano M Dias Feriados Vacacines Laborables  m Navidad

Fuente: Tabla No. 12, pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota:
En esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 13
La experiencia al utilizar los servicios de las agencias de viajes

Opciodn Frecuencia %
6 15
16 40
17 42
0 0
1 &
40 100

Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando la
experiencia al utilizar los servicios de las agencias de viajes. El 42% de los
usuarios lo evaltan como excelente, 40% como muy bueno, 15% como
bueno, y el 3% restante como regular. Lo que evidencia que los usuarios
evaluaron mas los servicios de las agencias de viajes como excelente.

Grafica No. 13
La experiencia al utilizar los servicios de las agencias de viajes

HBueno M MuyBueno MExcelente mMalo mRegular

Fuente: Tabla No. 13, pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 14
Transporte que prefieres al realizar tu viaje

Opciodn Frecuencia %
7 18
11 27
21 53
1 2
0 0
40 100

Fuente: Pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando los
medios de transporte que prefieres al realizar tu viaje. El 43% de los
usuarios prefieren viajar en auto, 27% en avion, 18% en autobus, y el 2%
restante en barco. Lo que evidencia que los usuarios prefieren mas viajar
en auto.

Grafica No. 14
Transporte que prefieres al realizar tu viaje

W Autobls MAvion BAuto mBarco M Motor

Fuente: Tabla No. 14, pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 15
Recibid usted algun tipo de incentivo o estimulo de las agencias de viajes

Opciodn Frecuencia %
22 55
18 45
40 100

Fuente: Pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando si ha
recibido algun tipo de incentivo o estimulo de las agencias de viajes. El
55% de los usuarios si han recibido inventivo o estimulo de las agencias
de viajes y el 45% restante no han recibido ningun incentivo o estimulo. Lo
que evidencia que el mayor porcentaje de los usurarios si han recibido
incentivo o estimulo.

Gréafica No. 15
Recibio usted algun tipo de incentivo o estimulo de las agencias de viajes

mSi mNo

Fuente: Tabla No. 15, pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 16
Los tipos de incentivo o estimulo que ha recibido

Opcién Frecuencia %
4 9

7 15

8 17

14 31

13 28

46 100

Fuente: Pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones alavez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando los
tipos de incentivo o estimulo que han recibido de las agencias de viajes. El
31% de los usuarios recibieron los articulos promocionales, 28%
descuentos en los precios, 17% rifas, 15% las tazas promocionales y el 9%
restante T-shirt o gorras promocionales. Lo que evidencia que los usuarios
han recibido mas articulos promocionales de las agencias de viajes.

Grafica No. 16
Los tipos de incentivo o estimulo que ha recibido

M T-Shirt o Gorras Promocionales M Las Tazas Promocionales M Las Rifas

Los Articulos Promocionales  m Descuentos en los Precios

Fuente: Tabla No. 16, pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota:
En esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 17
Calificacion de las promociones y publicidad de las agencias de viajes

Opcién Frecuencia %
22 55
14 35
4 10
0 0
0 0
40 100

Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando la
calificacion de la promociones y publicidad de las agencias de viajes. El
55% de los usuarios califican las promociones y publicidad como buena,
35% muy buenay el 20% restante como regular. Lo que evidencia que los
usuarios con mas participacién calificaron con la opcion de buena.

Grafica No. 17
Calificacion de las promociones y publicidad las agencias de viajes

M Buena M MuyBuena MRegular Mala ™ Muy Mala

Fuente: Tabla No. 17, pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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Tabla No. 18
Preferencia del tipo de experiencia turistica de las agencias de viajes

Opciodn Frecuencia %
7 11
12 18
31 48
1 2
14 21
65 100

Fuente: Pregunta No.18 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones alavez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando el tipo
de experiencia turistica que prefieren de las agencias de viajes El 48% de
los usuarios prefieren como experiencia turistica los tours, 21% las
excursiones, 18% las aventuras, 11% lo cultural y el 2% restante lo
arqueoldgico. Lo que evidencia que los usuarios con mas participacion
buscan una experiencia turistica en los tours.

Gréfica No. 18
Tipo de experiencia turistica de las agencias de viajes

H Cultural ®Avenrura MTours M Arqueoldgico M Excursiones

Fuente: Tabla No. 18, pregunta No.18 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota:
En esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 19
Lo que tomas en cuenta de las agencias de viajes

Opciodn Frecuencia %
18 23
12 15
12 15
13 16
25 31
80 100

Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota: En
esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones alavez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando lo que
toman en cuenta de las agencias de viajes. El 31% de los usuarios toman
en cuenta la garantiay seguridad, 23% que sea reconocida, 16% servicio al
cliente, 15% variedad en los servicios y el otro 15% restante variedad en
los precios. Lo que evidencia que los usuarios con mas participacion
buscan garantiay seguridad en las agencias de viajes.

Gréfica No. 19
Lo que tomas en cuenta de las agencias de viajes

W Que Sean Reconocida M Variedad e los Servicios W Variedad en los Precios

Servicio al Cliente W Garantia y Seguridad

Fuente: Tabla No. 19, pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes. Nota:
En esta pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 20
Calificacion de los planes de pagos de las agencias de viajes

Opcién Frecuencia %
23 58
15 37
2 5
0 0
0 0
40 100

Fuente: Pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios usuarios de las agencias de
viajes, se pueden presentar los siguientes resultados considerando la
calificacion de los planes de las agencias de viajes. El 58% de los usuarios
califican los planes de pago como bueno, 37% como excelente y el 5%
restante como regular. Lo que evidencia que los usuarios con mas

participacion califican los planes de pagos de las agencias de viajes como
bueno.

Grafica No. 20
Calificacion de los planes de pagos de las agencias de viajes

HBueno MExcelente mRegular Malo = Muy Malo

Fuente: Tabla No. 20, pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicada a usuarios de las agencias de viajes.
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SECCION IV: ANALISIS FACTORES MERCADOLOGICOS CRITICOS
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4.1 Analisis de la competencia

Fortalezas

Local fisico: Una de las principales fortalezas de la competencia hacia Alfran
Travels es la estructura ya que al principio de nuestro comienzo estdbamos
unidos con otros socios en donde existia una oficina fisica y ofreciamos los
servicios, luego decidi crear mi propia empresa, donde hasta ahora operamos
desde casa.

Recursos econdmicos: La competencia tiene mejores recursos econémicos y
mejor crédito bancario, por ende, pueden ofertar mejores promociones, mientras
gue la nuestra somos una empresa con poco tiempo en el mercado y no
contamos con los recursos ni el presupuesto para ampliar la empresa.

La cantidad de clientes: La competencia tiene una amplia carteta de clientes
por lo que los hace mas rentables y productivos, también influye el tiempo que
tienen operando en el mercado.

Ubicacion de la empresa: La ubicacion de la competencia es estratégica, ya
que estan ubicadas en avenidas o plazas comerciales logrando asi obtener una
mejor imagen, mientras que estamos ubicados en un barrio de clase media lo
gue quizas no permita que la gente tenga mas creencia en nosotros como
empresa.

Formacion académica de los empleados: Las grandes empresas de agencias
de viaje cuentan con un equipo de trabajo preparado profesionalmente con varios
departamentos, logrando con esto poder ofrecer un mejor servicio de calidad a
Sus usuarios.

Debilidades

No tener una buena estrategia publicitaria: La competencia no presenta
buenas publicaciones en sus promociones, llevando esto a que el usuario no
capte la informacién clara de lo que se esta ofertando y la falta de técnicas para
causar interés a los usuarios.

El costo de ser una empresa grande: Las empresas grandes por lo general
tienen mayores gastos en sus operaciones y en el local comercial, donde tienen
una amplia nbmina de empleados, mayor consumo de energia, pagan mas
impuestos al estado y mayores gastos en los insumos.
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La falta de imagen corporativa: La competencia presenta una imagen
corporativa débil, donde los colores no son llamativos, lo que transmiten no
produce confianza al cliente, el tipo de letra es poco legible y una deficiencia de
comunicacion.

El mal manejo de las informaciones: La competencia en las informaciones que
ofrecen presentan dudas al usuario, donde carecen de ciertas informaciones de
sus propios servicios, llevando esto a que el cliente tenga un alto nivel de
insatisfaccion.

No tener variedad en los paquetes: La competencia no tienen una amplia
variedad en los servicios ofrecidos, solo ofrecen reservaciones de hoteles,
reservacion de vuelos y cruceros, donde los clientes prefieren buscar todo en un
solo lugar para asi tener facilidad en lo que necesita.

4.2 Anélisis de los consumidores.

Sus necesidades

Una plataforma flexible y facil de manipular: La facilidad de uso es uno de los
elementos fundamentales de un sitio web exitoso, tiene un impacto positivo en
la intencion de los clientes para utilizar la informacion adquirida en el sitio web,
para asi tomar decisiones de adquirir los servicios.

Seguridad en los servicios: Todos los usuarios necesitan tener seguridad en
los servicios que van a obtener, cuando es en una excursion o reservacion de
hotel, etc. Cuando hablamos de seguridad es lo que la agencia te brinda para
sentirte seguro y poder quedar satisfecho con los servicios adquiridos.

Hallazgo en los precios: El precio es un factor importante que afecta a las
decisiones de los clientes a la hora de adquirir un servicio, también es unas de
las mejores herramientas para conquistar al cliente a través de ofertas y
descuentos que despiertan el interés de los consumidores.

Contenido util e interesante: Ademas de la informacion de precios y la facilidad
de la funcién de uso, las redes sociales de las agencias de viajes proporcionan
contenidos adicionales, tales como consejos de viaje, mapas, guias turisticas,
descuentos, promociones, articulos de viaje, e informes del tiempo. Las redes
sociales de las agencias de viajes deben proporcionar informacién util, completa
y relevante a los potenciales clientes.

Disposicion con las informaciones: antes de emprender un viaje los clientes
necesitan resolver dudas, conseguir datos y determinar ciertas cuestiones, por
€s0 es importante que la agencia esta dispuesta a escucharlos e intentar resolver
todos sus interrogantes. La agencia tiene que dar al cliente los contratos de viaje,
itinerarios, Boucher e informacion clara de cualquier servicio adquirido.
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Sus expectativas

Un buen servicio: Los usuarios esperan obtener un buen trato a la hora de
solicitar un servicio, cuando hablamos de un buen trato queremos decir, ser
respetuoso, ser amable, aclara todas sus dudas para asi que el usuario se sienta
plenamente satisfecho con el servicio recibido.

Tener una experiencia inolvidable: El vivir una experiencia que te marque es
lo que todo usuario quiere, el poder recordar esos momentos de felicidad son las
huellas que deja el conocer lugares nuevos y tratar con personas nuevas.

Competitividad en los precios: Todos los usuarios buscan descuentos en los
paquetes que ofrece la agencia, donde ellos eligen la mejor oferta.

Métodos de pagos: Los usuarios buscan tener facilidad de pago, ya sea
trasferencia, el aceptar tarjeta de crédito/débito o financiamiento de los servicios.

Promociones interesantes: Los usuarios esperan recibir promociones
atractivas las cuales le despierten el deseo de obtener los servicios, entre estas
promociones estan los incentivos, descuentos entre otros.

Seguridad en los viajes: Los usuarios esperan tener una seguridad optima por
parte de la agencia, un personal calificado o un guia con experiencia para asi
poder tener confianza de los servicios.

Variedad en los servicios: Los usuarios esperan encontrar una amplia variedad
de los servicios, donde ellos puedan satisfacer sus necesidades del servicio
requerido.

Informacién clara y precisa: Los usuarios buscan obtener informaciones que
ellos puedan entender para asi comprender mejor lo que la agencia este
informando y que sea bien legible y detallado.

La responsabilidad: Los usuarios esperan que la agencia sea lo mas
responsable posible con todos sus servicios, como, por ejemplo, la hora, el lugar,
los precios, etc.

Sorpresas en los viajes: Los usuarios esperan ser sorprendidos por la agencia
con diferentes dinamicas, entre estas pueden estar las rifas, los concursos, los
articulos promocionales, los recibimientos entre otros.

4.3 Anédlisis de la oferta de Servicios.

De forma presencial

El no tener un local comercial: actualmente la agencia esta en la casa, esta es
una debilidad que le resta importancia como empresa, porque en el momento
gue se acumulen una gran cantidad de clientes no tendran donde estacionar sus
vehiculos, aparte que les causara molestias a los vecinos en algin momento.
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No tener una buena presentacién de vestimenta: En este también la mayoria
de los clientes se mostraran algo desorientados al momento de llegar a una casa
y ver a la encargada de la agencia vestida normalmente y no con la ropa de
oficina, también tanto por costumbre como por educacién las personas no se
sientan si no les ofrecen una silla, si fuera un local comercial las personas de
inmediato asumen gue esos asientos son para ellos.

No tener Boucher de los servicios que ofrecemos: Las personas siempre les
gustan llevarse algo a casa que les recuerde lo que ya les informaron, sea porque
sean olvidadizos o por guardarlos para cuando se les presente la ocasion de
utilizar la informacion que les interesaba en ese momento.

No contar con un software para las reservaciones: En estos tiempos a la
gente le gusta tener todo a un click de alcance en todo instante sin importar la
edad, ya que la tecnologia de hoy en dia es mucho mas facil de manejar y las
personas estdn cada vez mas interesadas por aprender a manejar las
aplicaciones desde los mas pequefios de la casa hasta los abuelitos.

La falta de personal calificado para atenderlos: En esta debilidad la empresa
se debe preocupar por la contratacion de personal altamente calificado ya que
de ello depende el éxito de la misma. Sin un personal debidamente entrenado
los clientes no se sentiran seguros de la calidad de los servicios de dicha
empresa.

De forma telefénica

Dejar alos clientes en espera: Esta es una gran debilidad ya que a los clientes
no les agrada que los dejen en espera en una llamada, donde la mayoria de
veces los usuarios terminan colgando la llamada.

Usar un lenguaje inapropiado: En una llamada telefénica es primordial el tener
un lenguaje apropiado hacia los clientes para asi poder ofrecer un mejor servicio
y conviccién en lo que se esta ofertando.

Ponerse a la defensiva y no darle la razén al cliente: Cuando se esta en la
comunicacién con el cliente en medio de una llamada siempre hay que darles la
razon y tratar de satisfacer sus necesidades.

Generar expectativas que no existen: Cuando se estd en una llamada
telefonica con algun cliente no es correcto ofrecer algo que no esta disponible o
crear expectativas falsas que no se puedan cumplir, ya que esto nos llevaria a
perder el cliente.

No darle seguimiento a un caso: Es una gran debilidad el no darle seguimiento
a un caso de un cliente, ya que esto es una herramienta que los clientes les
agrada cuando ellos se dan cuenta de que siempre estas al pendiente de su caso
para que todo salga bien.
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De forma virtual

El ser una empresa pequefia: No tener un gran numero de personal se nos
dificulta responder los mails rapidamente.

El tiempo: Ya que muchas veces nos encargamos de ir con los clientes a los
diferentes tours o viajes y nos descuidamos de nuestras redes y de estar a la
vanguardia de lo que el cliente necesita.

El internet: Es otra debilidad que tenemos mayormente se pone lento y no nos
permite entrar a nuestras diferentes redes y ofrecer cualquier oferta que tengan
los hoteles en el momento ya que muchas veces ellos ponen ofertas que pueden
durar solo una hora.

Una pagina web: La agencia solo cuenta en este momento con redes sociales,
no tiene una pagina web formal de la empresa. Donde en esta web los clientes
pueden hasta crear un usuario y poder disfrutar de ciertos descuentos.

La falta de motivacién: La agencia no realiza constantemente concursos o
realiza actividades donde ellos puedan con esto conseguir mas seguidores, ya
que tiene muy pocos para el tipo de servicios que ofrecen y de esta manera poder
seguir dandose a conocer.

4.4 Segmentacion demografica.

Edad: las edades mas frecuentes oscilan entre 20 a 60 afios y nifios entre los 2
a 12 afnos, pero el porcentaje en nifilos es muy menor.

Género: a pesar de ser una agencia que ofrece un servicio a ambos géneros el
mas frecuente es el femenino.

Nivel académico: el nivel académico de nuestros clientes es una informacion
gue no manejamos ya que es irrelevante a la hora de adquirir nuestros servicios,
pero imaginativamente podriamos decir que hemos tenido clientes tanto
estudiantes como ya profesionales en si, es decir que podrian ser variados.

Nivel socioeconémico: clase alta, clase media baja, clase baja.

Estado civil o nucleo familiar: en las estadias de un 100% el 70% son
solteros/as y el 30% son familias con hijos entre 2 a 15 afos.
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4.5 Segmentacion geografica.

Alfran travels ofrece servicios a cualquier punto del pais, aunque nuestros
clientes son mas de santo domingo.

Zona: Santo Domingo Norte
Sector: diferentes sectores
Provincia: Santo Domingo

Lugar de residencia: barrios, urbanizaciones o residenciales.

4.6 Segmentacion psicogréfica.

Intereses: el interés de nuestros usuarios es que buscan un servicio
personalizado ya que como agencia conocemos los diferentes hoteles los cuales
la gran mayoria de clientes piden que se les recomiende uno que tenga las
caracteristicas que anden buscando o podria ser algun tour en especifico, y asi
se evitan el andar buscando o llamando para ver que les pueden ofrecer ellos.

Motivaciones: sus motivaciones son las ofertas tentativas que le ofrecemos ya
gue manejamos una plataforma internacional que no toda agencia lo hace.

Necesidades: necesidad de descansar, de divertirse y necesidades de pasar
tiempo en familia.

Actitudes: nuestros clientes siempre tienen una actitud positiva siempre y
cuando podamos cumplir con sus exigencias y expectativas.

4.7 Segmentacion comportamental.

Nuestros clientes valoran la facilidad de pagos que se les ofrece ya que pueden
hacer una reservacion con una pequefa cantidad de lo que cueste el servicio
gue desee, la cual pueden hacer sus depdésitos o trasferencia en los diferentes
bancos desde la comodidad de sus casas o de cualquier sitio que estén.
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También nuestros clientes valoran nuestra responsabilidad y seguridad que les
brindamos a la hora de adquirir un servicio, hacemos todo lo necesario para que
el cliente quede satisfecho y de esta manera nos pueda recomendar.

Otra cualidad que valoran nuestros clientes es la empatia que mostramos en
cuanto a ponernos en su lugar en cualquier mal momento que puedan pasar que
esté fuera de nuestras manos.

4.8 Estrategias usadas actualmente por la empresa en el uso de redes
sociales, WhatsApp, pagina web y tecnologia interna.

Actualmente la agencia solo utiliza estos medios de mensajerias que son las
redes sociales como Instagram y WhatsApp, en estas aplicaciones las
estrategias que se implementan son los Live en vivo, publicaciones de ofertas,
estados llamativos e informativos, también los reels en Instagram es de gran
ayuda para la publicidad de lo que se ofrece en cada servicio y pode conseguir
mas seguidores.

Mayormente en las publicaciones de los hoteles o promociones, se le explica al
cliente todo lo que necesita saber sobre precios, fotos del lugar, las noches y
dias de su estadia, el acceso a areas vip si el paquete lo incluye, logrando con
esto que el cliente se motive a reservar con la agencia.

Como la agencia actualmente esta elaborando en la casa en lo que respecta a
equipos utilizamos una laptop, dos celulares, una impresora, una linea de
WhatsApp Business para la atencion al cliente rapidamente o publicar estados y
contestar dudas e inquietudes. También Instagram que es nuestro medio mas
efectivo para ofertar nuestros servicios.

Utilizamos un internet con capacidad de 5 megas, en nuestro WhatsApp
presentamos un catalogo de las promociones y servicios, también se indica la
direccién de la agencia y estamos activos en cualquier horario.

Al utilizar WhatsApp Business que es una cuenta de empresa, podemos
responder mensajes automaticamente desde que el cliente nos escribe asi no
dejarlo en espera, como, por ejemplo:

Gracias por comunicarte con Alfran Travels
Para solicitudes, favor indiqgueme:

e Hotel.
e Fecha check-in.
e Feha check-out.
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e Cantidad de habitaciones.
e ¢Llevan nifios? Si es asi, indicar cantidad y la edad.

4.9 Aspectos mercadoldgicos que le gustaria mejorar a la empresa en su
gestién comercial.

La agencia tiene como propdsito para mejorar la atencion al cliente y los servicios
es obtener un local comercial donde el cliente pueda ir a un espacio mas comodo
y representativo sobre el tipo de negocio. También el crear una pagina web para
que los clientes puedan sentirse mas seguros de los servicios.

Poder contratar mas personal preparado para asi brindar un mejor servicio.
Obtener un operador hotelero mas eficiente para asi poder captar las ofertas mas
agresivas en el mercado y de esta manera realizar una promocion mas atractiva
para los clientes.

También en elaborar su propio brazalete de la agencia para los viajes de tours y
excursiones, para que de esta forma los clientes se sientan identificados. Lograr
tener publicidad en la radio y en paginas web reconocidas para asi poder
expandirse mas a nivel nacional e internacional.
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CONCLUSION

Este es el trabajo final del médulo | donde pudimos visualizar una investigacion
bastante minuciosa, en la que utilizamos todas las fuentes posibles para su
desarrollo. Como resultado nos dice que la importancia de las empresas de
servicios es fundamental ya que satisface la necesidad de nuestros clientes. En
esta misma linea se investigo la diversidad de empresas de servicios que ofrece
la Republica Dominicana, donde se identifica un mix de marketing innovador y
sobre todo integro.

Presentacion formal de una empresa de servicios la cual elegimos ALFRAN
TRAVELS, donde se describio su actividad comercial de servicios que realiza,
dando todos los detalles de cada servicio que ofrece. Se visualiza sus elementos
filosoficos como empresa de servicios. Identificacion de sus servicios,
estrategias comerciales, analisis FODA, entre otras las cuales pudimos ver.

También pudimos ver analisis de factores mercadolégicos, donde se verificaba
la competencia, consumidores y todo tipo de ofertas con relacion a los servicios
ofrecidos. Y segmentaciones demogréficas, geograficas, psicograficas y
comportamental, usadas para estrategias de redes sociales y tecnologia interna.

Por ultimo, pero no menos importante se realiz6 una presentacion y analisis de
los resultados de una encuesta, realizada a consumidores de empresas de
agencias de viajes, donde se pudo ver la preferencia de los clientes en cada
servicio plasmado en la encuesta.
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PERFIL INVESTIGADORES O INTEGRANTES DEL EQUIPO

Nombre: Brailyn Javier Guzman

Carrera: Licenciatura en Mercadeo.

Lugar de procedencia: Moca, Espaillat
Interés y motivaciones: trabajo como
vendedor independiente, me gusta todo lo
relacionado a las ventas y el mercado de
nuestro pais, también soy una persona que
me gusta triunfar en lo que hago para asi ser
un profesional productivo ante la sociedad.

Nombre: David Antonio Nufiez Genao.
Carrera: Licenciatura en Mercadeo.

Lugar de procedencia: Santo Domingo.
Interés y  motivaciones:  trabajador
incansable, ser un aporte a la sociedad
conjuntamente con mi familia y lograr mis
metas tanto las actuales como las futuras.
Pasar tiempo con mis nifias saliendo a lugares
diferentes que ellas puedan disfrutar.

Nombre: Katherine Jazmin Capellan Clase
Carrera: Licenciatura en Mercadeo.

Lugar de procedencia: Santo Domingo.
Interés y motivaciones: Soy una persona
emprendedora, uno de mis méas grandes
intereses es poder escalar a nivel social y
econdémico logrando asi poder cumplir con
unas de mis metas que es ser una gran
profesional en mi é&rea, mi mas grande
motivacion es mi hija y mis padres, cada dia
lucho para poder brindarles un mejor futuro.
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A continuacion, presentaremos el cuestionario que utilizamos para realizar
nuestra encuesta a los usuarios de las agencias de viajes, donde buscamos
evaluar los servicios con mas demanda y conocer las necesidades de los
clientes, también identificar las debilidades que tienen las agencias para realizar
un buen plan estratégico de marketing.

Encuesta a usuarios de servicios de agencias de viajes

iSaludos! Solicitamos su colaboracién en esta encuesta mercadoldgica
gue busca analizar el nivel de aceptacion de los servicios de las agencias
de viajes. A continuacion, se les presentan unas series de preguntas, por
lo tanto, se le sugiere leer cuidadosamente cada enunciado y seleccionar
la respuesta que considere mas conveniente.

Perfil del Encuestado
.Género?

a) Masculino
b) Femenino

¢, Cual su edad?

a) De 18 a 25 afos
b) De 26 a 35 afios
c) De 36 a 45 afos
d) De 46 a 55 afos
e) De 56 a 80 afos

¢,Cual es su nivel académico?

a) Bésico

b) Bachiller

c) Universitario
d) Maestria

e) Sin instruccion

¢,Cuadl es su estatus laboral?

a) Empelado privado
b) Empleado publico
c) Empresario

d) Desempleado

e) Estudiante
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¢Cual es su nivel de ingreso?

a) De RD$10,000 a RD$15,000
b) De RD$16,000 a RD$25,000
c) De RD$26,000 a RD$35,000
d) De RD$36,000 a RD$45,000
e) De RD$46,000 a RD$60,000

Preguntas de Contenido
¢Ha utilizado usted algun servicio de agencias de viaje?

a) Si
b) No

¢Cuales servicios utilizarias de una agencia de viajes?

a) Reservacion de hoteles
b) Renta de villas

c) Reservacion de vuelos
d) Paquetes de excursiones
e) Eventos en general

¢, Cual es larazon por la que eliges los servicios de una agencia de viajes?

a) Precios

b) Comodidad

c) Recomendacion

d) Experiencia que brindan
e) Por seguridad

¢Por cuales medios usted se entera de las promociones de una agencia
de viajes?

a) Redes sociales
b) Television

c) Radio

d) Periddico

e) Internet

¢Con que frecuencia viajas al afo?

a) Unavez

b) Dos veces

c) Cada mes

d) Cada tres meses
e) Cada 15 dias
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¢, Por qué motivo te gustaria viajar?

a) Cumpleafios
b) Aniversario
c) Vacaciones
d) Experiencia
e) Trabajo

¢En cudl temporada prefiere solicitar el servicio de una agencia de viajes?

a) Semana santa

b) Verano,

c) Dias feriados

d) Vacaciones laborales
e) Navidad

¢,Cual ha sido su experiencia al utilizar los servicios de una agencia de
viajes?

a) Bueno

b) Muy bueno
c) Excelente
d) Malo

e) Regular

¢ Qué tipo de trasporte prefieres al realizar tu viaje?

a) Autobus

b) Avién

c) Auto

d) Barco

e) Motocicletas

¢Harecibido usted algun tipo de incentivo o estimulo de las agencias de
viajes?

a) Si
b) No

¢, Si su respuesta es afirmativa, seleccione que tipo de incentivo o
estimulos ha recibido?

a) Los t-shirt o gorras promocionales
b) Las tasas promocionales

c) Lasrifas

d) Los articulos promocionales

e) Los descuentos en los precios
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¢, Qué calificacion le daria usted a las promociones y publicidad de las
agencias de viajes?

a) Buena

b) Muy buena
c) Regular
d) Mala

e) Muy mala

¢ Qué tipo de experiencias turisticas prefieres de las agencias de viajes?

a) Cultural

b) Aventura

c) Tour

d) Arqueoldgico
e) Excursiones

¢,Cuando buscas una agencia de viejes que tomas en cuenta?

a) Que sea reconocida

b) Variedad en los servicios
c) Variedad en los precios
d) El servicio al cliente

e) Garantia y seguridad

¢ Como califica usted los planes de pago de las agencias de viajes?

a) Bueno
b) Excelente
c) Regular
d) Malo

e) Muy malo
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ANEXOS: PERFIL DE LOS AUTORES

‘ INTRODUCCION

productos tangibles o de servicios deben realizar lo que es un plan de marketing,
algo en el que deben de unificarse todos y cada uno de los integrantes de dicha
empresa sin importar el departamento al que pertenezcan, porque cada pieza de
‘ la misma es como las patas de una mesa, en la cual no puede faltar ninguna de

‘ Hoy en dia las empresas sin importar al comercio que se dediquen sean de

ellas o se viene abajo.

Con este estudio realizado se pretende que la empresa Alfran Travels una
J empresa dedicada al turismo, viajes, excursiones y toda una gama de servicios
de recreacion, aplique este plan de estrategias de marketing con el cual ayudara
a incrementar tanto sus ventas como la cantidad de clientes y la extension de su
geografia comercial.

Este proyecto est4 basado en asegurar la supervivencia de Alfran Travels en el
mercado de servicios turisticos, ya que a su alrededor existe la probabilidad de
peligros eminentes y situaciones adversas en las que se ve amenazada a diario
por lagran dad d con similares, sus
\ debilidades y por tal razén hemos creado este plan estratégico de marketing el
cual se divide de la siguiente manera:

En la secci6n 1 esta el contexto empresarial, donde se describe todos los datos
de la empresa como su nombre, RNC. ubicacién, logo, su actividad comercial,
sus valores, sus propdsitos, andlisis FODA, como debe estar organizado el
organigrama de la empresa, la descripcion de los servicios que ofrece como la
renta de hoteles y villas, tours, boletos aéreos entre otros mas.

La seccién 2 tiene el plan del enfoque mercadolbgico, esta trata de los objetivos
de la empresa en particular, enfocado en el producto, el precio, su distribucién, o n ex o
promocion y publicidad, el analisis de sus punto muy

que no puede faltar y por Gltimo la descripcién de su mercado meta.

La seccién 3 esta basada en las o decisi del Mix de

la cual tiene todas las acciones que esta empresa debe tomar para lograr una
estrategia exitosa, dirigida al producto, al precio, a la fidelizacion de clientes
actuales y a mejorar la modalidad de los pagos como también la mejoria de sus
ofertas.

Empresarial

La que sigue es la seccién 4 Plan Publicitario y Promocional, la dltima, pero por

es0 no es menos importante al contrario, es una fase del plan de marketing que

desarrolia todas las estrateglas que se han planeado durante todo el trayecto del

plan de Marketing, como los intermediarios, territorio de ventas, promocién de

ventas, publicidad, relaciones publicas, y la elaboracién de los cuadros de
del plan y plan para el afio 2023.
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1.1 Datos de la empresa

Nombre: ALFRAN  TRAVELS,
SRL.

RNC: 132-50788-5

Ubicacién: Calle Henry Ramirez
#30, San Antonio Los Mina, Santo
Domingo Este_

Descripcién de actividad: ofrecen
sarvicios de alojamisntos hoteleros a

nivel nacional, rentas de villas para
cualquier actividad, excursiones en
general a lugares turisticos del pats,
boletos  de ewventos  anisticos,
servicios de trasporte y boletos
aéreos.

1.2 Descripcién de los servicios

Ventas de paguetes hoteleros

Este servicio el cliente es el que elige
el hotel a su preferencia,
mayormente en el hotel es todo
incluido es decir que el precio incluye
dormitorio, comida, piscina espacio
de recreacion, discoteca y las
bebidas, la agencia nos
mantenemas en constante
bisqueda de las mejores ofertas
para satisfacer a NUESITOS USUANOS.

Los precios de
los  paguetes
varian segun
el hotel son de
25 a @0
ddlares por persona y la agencia
obtiene como ganancia el 15% de
cada paquete. En la distribucién se
ofrece por las redes sociales.

Rentas de villas

Este servicio el cliente elige la villa
que va alquilar para su actividad,
estas villas son amuebladas y
algunas Incluyen piscinas, el cliente
debe de dejar un depdsilo por seguro
de dafios a los inmuebles el cual se
le devuelve a entregar la villa. La
agencia realiza una Inspeccitn antes
de los usuarios ir para ofrecer un
mejor servicio.

Los precios
varian segdn
el tipo de villa
pueden ser
4 de 10,000 a
25000 y el lugar en donde se
encuentre, y las ganancias con de un
18% del valor de alquiler. Estos

Crear una cultura de (wrismo
alternativo a través de nuestra
agencia y ser un puente de
experiencia para los dominicanos y
extranjeros logrando de esta manera
eumplir con los mas allos estandares
de calidad, responsabilidad social y
ambiental

Visién

Lograr una agencia de viajes flexible
a los cambios que el mercado
requiere y anticipar las tendencias
para generar propuestas
diferenciadoras y variadas.

servicios se ofrecen mayor mente
por las redes sociales_

Tours nacional e internacional

Este servicio los clientes eligen el
tour que desean realizar para vivir
esa experiencia de vida de acuerdo
a su economia, en los tours
nacionales e internacionales
contamos con un aquipo
experimentado para garantizar la
sequridad de los usuarios, el
paquete incluye trasporte, desayuna,
almuerzo, las actividades que se
realizan en el rayecto y un refrigerio.

Los precios varian seqin el tipo de
tours y el lugar a visitar pueden ser
de 4000 a 10,000 nacionales e
internacional de 650 a 1250 délares,
porque hay muchos parques
nacionales que cobran entrada, la
ganancia de la agencia es de 20%
sobre el valor del tour. Estos tours
los ofrecemos por nuesiras redes
sociales.

Eventos en general

Este

servico el
cliente nos
solicita  a
cudl evento
quiere existir,
facilitamos la boleta o reservacién de
dicha actividad. La agencia busca la
forma de que los usuarios se sientan

Valores

Honradez
Responsabilidad
Solidaridad
Equidad
Crealividad

Organigrama de la empresa

Propésitos empresariales

La empresa liene como propdsito
llegar hacer unas de las agencias
con més demandas como agentes
de viajes y tours a nivel nacional e
internacional.

Direcccion
Ejecutiva

Departamento
de Publicidad

satisfecho con el servicio. También
es este senicio le ofrecemos el
trasporte que es opcional del cliente.

Los precios varian seqin el evento
que desean asistir puede estar entre
los 2000 a 10,000, la agencia
cbtiene el 10% de el valor de este
servicio, exceplo cuando también
adquieren el transporte. Este servicio
se ofrece por las redes sociales.

Servicios de transporte

Este servicio se trata de ofrecerles a
nuestros clentes transporte para
llegar a cualquier parte del pals,
donde contamos con Wres lipos de
vehiculos confortables, un autobis
que ocupa 30 pasajeros. el otro que
ocupa 42 pasajeros y una Van de 7
pasajeros.

El precio
es segin el

destino
que el
cliente elija
llegar suele estar entre 8,000 a
25000 y la cantidad de personas
que lo utilicen, la agencia obtiene de
ganancia 30% por viaje. Este

sarvicio lo ofrendamos por las redes
sociales.

Bolatos aéreos

Este servicio los clientes nos
informan a donde se dirigen y la
agencia le facita al usuaris la
informacién de las aerolineas, las
horas, los dias y los precios que
estan disponible y de esta manera el
usuaric elige a su preferencia. Le
ofrecemos el servicio de llevarlos a el
aeropuerto o buscarlo cuando

lleguen al pals.

Los precios son segln la aerclinea,
la hora y el dia estdn entre 300 a
1200 délares, la agencia obliene
como ganancia 12% de los boletos
vendidos. Este senicio se ofrece por
las redes sociales.
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1.3 Anilisis FODA

FORTALEZAS
Eficacia y rapidez en la atencién del
cliente.
Buen contacto con los proveedores,
hoteles, excursionistas, aerolineas.

La preparacion del personal para
asistir a los clientes.

Una pagina web bien preparada para
ofrecer las informaciones de los
servicios.

DEBILIDADES

La falta de coordinacién en los
servicios.

La falta de una sucursal en el
territorio norte.

La falta de conocimiento en el ambito
eco-ambiental.

Carecer de un buen posicionamiento
en el mercado.

OPORTUNIDADES

Incrementar la demanda a
extranjeros.

Promocionar los servicios por otros
medios de comunicacién.

Buscar nuevos lugares para
excusiones.

AMENAZAS
Las ofertas de los competidores.

El incremento de la inseguridad de
los lugares que se visita.

No tener los recursos suficientes.
La falta de extranjeros en el pals.

fre de viaje. Constante deterioro de los lugares
Ofrecer un seguro de viaje. qua s visita.
Fortalezas Oportunidades

Debilidades

2.1 Objetivo general comercial.
Lograr llenar las expectativas y
necesidades de los  clientes
offeciendo un senicio de calidad y
seguridad en el dmbite turistico de
nuestro pals.

2.2 Objetive enfocado  al
producto.

Ofrecer servicios de reservacion de
hoteles, rentas de villas y boletos
aéreos a un piblico generalizado,
brindandoles garantia y variedad de
los servicios, donde la edad o e
estatus soclal no sea prescindible
para la empresa.

2.3 Objetivo enfocado en el
precio.

Garantizar  precios  flexibles y
convenientes para los clientes,
también
- brindarles
,," facilidad
de pagos
a plazo
para que puedan adquirr los
servicios con mas comedidad.

2.4 Objetivo enfocado en la
distribucién.

Planificar diferentes medios en lo
virwal o presencial para asegurar

Amenazas

que las informaciones o
promociones puedan llegar a los
clientes con la mayor efectividad
posible, también tener |a tecnologia
necesaria para brindarle una mejor
atencién y comunicacién con el
cliente.

25 Objetivo enfocado a la
promocion y publicidad.

Proporcionar de forma eficiente y
llamativas todas las publicaciones de
promociones y publicidad para que
nuestros clientes puedan conocer
todos los serviclos que les
ofrecemos, para asi crear una
fidelidad y obtener una ampliacion de
nuestra carera de clientes.

<

2.6 Andlisis de los Competidores.

La agencia de viajes Alfran Travels
en la actualidad tiene tres grandes
competidores en la cludad, estos
son: Cocotal Travels, Agencia de
viajes All Trips & Travels y Los
Mellos Travels RD, parteneciente a
Santo Domingo Este. De las
principales fortalezas de estas
empresas son [as siguientes: el tener
un local comercial fisico, tener
mejores recursos econdmicos, tener
una amplia cartera de clientes,
contar con una buena ubicacién del
local comercial y Bner un mejor
personal calfficado. Mientas que las
debilidades son: no tener una buena
estrategia publicitaria. el costo de ser
una empresa grande, la falta de

T

Seccion 2

Plan de

Marketing:

Enfoque

Mercadologicc

imagen corporativa, el mal manejo
de las informaciones y no tener una
amplia variacidn en los servicios.

2.7 Descripcién  del Mercado
Meta.

En la actualidad la agencia Alfran
Travels liene una carera de clientes
muy varados de los cuales se
pueden definir una mayor
parte en lo que respecta a
los aspectos demogrificos
¥ geograficos, se puede
decir que son personas
con edades mayores de 20
afios, mujeres solteras, L

aungue offecemos
serviclos para Iodas las
ciudades y municipios
nuestra mayor cartera de
clientes son residente en
la ciudad de Santo Domingo Norte,
en los aspectos  psicolégicos
podemos decir que son dientes
carismaticos y respetuosos, donde
buscan que ellos puedan sentirse
seguros en los viajes, reservaciones

& excursiones, que las informacién
que le brindemos sean claras y
precisas. Son  clentes  que
mayormente  prefieren  solicitar
nuestros servicios por los medios de
las redes soclales, ya que son
heramientas mas practicas y faciles
de ulilizar para solicitar cualquier
informacidn, también poder hacer

transacciones bancarias por las vias
de las apps de los bancos para asi
aharrar tiempo y no lener que hacer
filas en los establecimientos.

57



Estrategias o
Decisiones del

3.2 Estrategias o decisiones sobre
el precio

Escalas de precios establecidas
en |a empresa.

. En las reservaciones de
hoteles la escala de los precios es
segun la calidad del hotel, el de tres
estrellas es desde RD$4.000 a
RD$14.000 pesos, el de cuatro
estrellas es desde RD$11,000 a
RD$3B.000 pesos y en el cinco
estrellas es desde RDS17,000 a
RD$52 000 pesos por persona an el
hospadamiento tres dias y dos
noches.

. En las rentas de villas la
escala de los precios es segin el
lugar donde se encuentre ubicada,
en Jarabacea es desde RD$20,000
a RDS$650000 pesos, en Casa
Campo es desde RD$45.000 a
RD$140,000 pasos. en Samand es
desde RD$E60,000 a RD$185.000
pesos y en Punta Cana es desde
RD$95.000 a RD$250,000 pesos
donde varian los precios
dependiendo la cantidad de dias que
desee rentar |as villas.

. En los tours la escala de los
precios es segin el lugar que se va
incursionar, para Cayo Levantado es
de RD$3200 pesos. para lsla
Catalina es de RD$3,500 pesos.

Seccion 3

Plan de
Marketing:

Mix de
Marketing

para la Montafia Redonda es de
RD$3,800 pesos y para los Buggies
es de RD$4,100 pesos por persona
a nivel nacional e intemacional esta
desde USS$500 a US$1,200 délares
viajando a Colombia.

. En los eventos la escala de
los precios varia dependiendo el tipo
de evento que solicite el cliente, para
boletos de concierto es desde
RD$2,000 a RD$20,000 pesos, para
cumpleanos es desde RD$8,000 a
RD$25.000 pesos, para
quinceaneras es desde RDS12.000a
RDS$30.000 pesos y para bodas es
desde RD$15000 a RD$40,000
pesos.

. En los servicios de transpore
la escala de los precios es variante
ya que depende del lugar de destino
y de la cantidad de pasajeros gue
van a utilizar este servicio, para una
Van Toyota de 7 pasajeros es desde
RDS$8,000 a RD$12.000 pesos. para
un mini bus de 16 pasajeros es
desde RD$10.000 a RD$18,000
pesos y para un bus de 36 pasajeros
es desde RD$14,000 a RD$20,000
pesos.

. En los boletos aéreos la
escala de los precios es segin la
aerolinea y el destino que va a viajar,
para American Airlines en primera
clase es desde US$450 a US51,200
dblares, para segunda clase es
desde USS300 a US$850 dblares,
para DELTA en primera clase es
desde US$350 a US31,100 dblares,
para la segunda clase es desde
USS275 a USS1,000 dblares y
JetBlue para primera clase es desde
US$500 a US$1.500 dblares, para
segunda clase es desde US$400 a
US$81,300 dolares.

3.1 Estrategias o decisiones sobre
el

3 acciones que generen valor
agregado en los productos o
servicios.

. Ofrecer transporte gratis por
reservaciones a hoteles en las zonas
Norte y zonas Este.

. ‘Por cada servicio que
obtenga con nuestra agencia de
viajes puede acumular puntos los
cuales puede canjearlo por cupones
de descuentos.

. Incluir accesorias para
disfrutar  todos  los  servicios
especiales que tiene su destino.

5§ acciones o actividades
sugeridas para la introduccién a
nuevos mercados o territorios.

. Crear planes de paquetes
vacacionales para los profesores y
facilitadores de los centros infantiles.

. Crear planes de paquetes
vacacionales para los militares y
policias, que sean acorde con su
presupuesto.

Acclones o actividades sugeridas
para mejorar la modalidad de
pagos, precios, ofertas gue se
pusdan implementar.

Modalidad de pagos

. Aceptar tarjetas de crédito y
débito.

. Facilitar microcréditos a los
clientes para adquirr los senvicios.

Ofertas

. Descuentos por grupes en los
servicios de reservacion de hoteles.

. Crear planes de paquetes
vacacionales a los bomberos,
enfermeras y asistentes del 911 con
flexibilidad de pagos.

. Crear planes de paquetes
vacacionales para los transportistas
del sector publico de carros y
motores.

. Crear planes de paquetes
vacacionales para los estudiantes
universitarios.

5 acciones o actividades
sugeridas para fidelizar a los
clientes actuales.

. Brindarles a los clientes un
servicio personalizado de calidad
que deje rafagas de una experiencia
inolvidable.

. La exoneracién del transporte
a los clientes que nos recomienden a
tres clientes nuevos.

. La faciidad de ofrecer el
servicio en modalidad de pagos a
plazo sin inicial.

. Ofrecer fotos y videos de los
viajes a los clientes sin costo.

. Sortear bonos de descuentos
dentro de los 25 primeros clientes
que comenten cierta publicacién en
las redes.

- Ofertar tours para lugares
montafiosos.

. Promocionar viajes
exclusivos para nifios a parques de
diversidn.

58



Publicitario y
Promocional

Intermediarios.

La empresa Alfran Travels en estos
momentos no tiene intermediarios,
solo cuentan con la participacién de
la propletaria y su esposo para

Plan de
Marketing:

Plan

publico selectivo, los vendedores
independientes estos son
importantes porque seguin la oferta
que tenga la agencia asi mismo sera
la conquista de los clientes. Por
eslas razones sugerimos tener
para de esta manera

realizar
promociones de la empresa.

Le sugerimos el intermediario de
agente promotor, uno de estos
agentes puede ser las Renta Car,
donde se le darfa una comisién por
un porciento por los servicios que los
clientes soliciten mediante este
intermedio, en estas Renta Car
habitualmente los utilizan muchos
viajantes y turistas que vienen al pais
a pasear, conocer, tener experiencia
cultural, descansar en hoteles, entre
otras. Este intermediario te puede
abrir muchas oportunidades para
obtener mas dientes tanto
nacionales como intemacionales.

Le recomendamos buscar
representantes de ventas, estos
pueden ser influencer, periodistas,
vendedores independientes,
agentes de seguros, entre otros.
Estos se realizaria también por
comision de los servicios en general,
dependiendo el servicio seria
comisién, los influencer son un
medio muy llamativo porque cuentan
con una gran cantidad de seguidores
que muchas veces hacen los que
eslos le digan, en el caso de los
periodistas es un medio mas formal
pero efectivo porque se llega a un

lograr aumentar las ventas y crear un
equipo de trabajo eficaz y productivo.

Territorio de ventas.

Actualmente la empresa Alfran
Travels cuenta con su mayor
porcentaje de clientes en Santo
Norte, con sus respectivos
sectores como son Villa Mella, El
Higtero, La Victoria y la Bomba. La
empresa esta trabajando en Santo
Domingo Oeste, en los sectores
Herrera, Ensanche Altagracia, Hato
Nuevo, Bayona, El Abanico, El
Libertador, Buenos Aires, Las
Palmas, Enriquillo y Manoguayabo,
para obtener mas clientes por
medios de las redes sociales.

Por el tipo de servicios que ofrece la
empresa puede expandirse a nivel
nacional, tanto en el Norte como en
el Sury el Este, donde en los lugares
como Puerto Plata, Samana, Punta
Cana, Bavaro, que son lugares
turisticos, ha crecido enormemente
el flujo de turistas y nuevos
proyectos hoteleros, sugiero en
enfocarse en las actividades de los
pueblos para darse a conocer, estas
actividades pueden ser ‘patronales,

4.1 ESTRATEGIAS O DECISIONES
SOBRE PLAZA

de sté

clientes va aumentar, porque no es
lo mismo e cara a cara con el cliente
que obtener un servicio virtual, sobre
todo cuando se trata de la seguridad
y la sat de los clientes.

usando la empresa en estos
momentos.

En la actualidad la empresa Alfran
Travels estd usando la modalidad
asistencia virtual, donde ofrece todos
sus servicios y brinda asistencia a
sus clientes, los medios que mas
utiliza son las redes sociales como:
Instagram y Facebook en los cuales
hace sus  publicaciones  y
promociones solo dependiendo de la
cantidad de seguidores que tienen
en la actualidad.

La modalidad sugerida Asistencia
Local Fisico: El poseer un local fisico
comercial es de gran ventaja para la
empresa, donde puedes crear un
espacio comodo y confortable para
recibir a los clientes y brindarles un
atencién personalizada con los
mejores estdndares de calidad,
también es muy importante la
ubicacion de este local fisico
comercial, sugiero que su ubicacién
sea en una avenida principal o en
una plaza comercial logrando con
esto tener una mejor imagen
empresarial en un mercado tan
competitivo como el de las agencia
de viajes. También con este espacio
le garantizamos que su cartera de

ferias, carnaval, entre otras. Hoy en
dia muchos pueblos estdn en
constante desarrolio por ende hay
muchas posibilidades de expandir la
cartera de clientes a nivel nacional e
internacional.

4.2 ESTRATEGIAS O DESICIONES
SOBRE LAS COMUNICACIONES
INTEGRALES DEL MARKETING.

Promoci6n de ventas.

» = by Como estrategia
de promocién se
le sugiere a la

. el agencia de
viajes Alfran Travels un descuento
de temporada de un 30% a un 50%
por motivo de Black Friday en todos
sus servicios, empezando desde el
15 del mes de octubre y culminando
el 30 de noviembre. Otra propuesta
de promocién para los nuevos
clientes son los  articulos
promocionales para que se sientan
identificado con la empresa como
son una mechila con el logo de la
empresa, una toalla pequefia, un
termo y una almohada de cuello para
el transcurso del viaje, entre ofros.
Logrando con esto la fidelizacién del
cliente o por ende que nos
recomiende con sus amistades y
familiares.

Bl

La modalidad Asistencia Telefénica
es otra sugerencia para lievar su
‘empresa al éxito, ya que existe una
amplia segmentacién del mercado
que optan por una comodidad de no
ir al establecimiento para adquirir
cualquier informacién, aqui e
recomendamos contratar un
personal calificado y con
experiencia, donde los clientes se
sientan en confianza de dialogar e
interactuar, de este modo darles
sequimiento a las sugerencias de los
clientes, también seguimiento a los
casos de los clientes en el ambito de
los servicios adquiridos,
recordatorios, informaciones
especificas, realizacion de
encuestas, entre otras. Hoy en dia
existen operadoras automaticas
donde con un numero de extension
te transfieren algin departamento,
pero los clientes no les gusta esperar
y muchas veces terminan colgando,
por ende, es mas factible el contacto
con un agente de servicio el cual
puede llenar las expectativas de los
clientes.

También se le recomienda realizar
sorteos mediante las redes sociales,
en especifico Instagram, que es la
red que mas eficdencia tiene para
estos sorteos, el cual consistiria en
que la empresa publica un viaje, por
ejemplo para Isla catalina, y los
clientes para participar deben, 1ero
darle like al post 2do seguir la
pagina de la empresa, Pero
compartir la publicacién en su perfil y
en su historia, 4to comentar la
publicacién de porque te gustaria ira
ese viaje y 5to mientras mas
personas etiquetes mas
posibilidades tienes de ganar. Le
sugerimos utilizar esta aplicacién
que se llama App Sorteos que se
utiliza para identificar el ganador,
ademds no tiene costo alguno.

Publicidad.

Como sugerencia en el ambito de la
publicidad deberia realizarla en
internet, ya que es el medio de
mayor impacto en estos tiempos tan
modernos que las personas buscan
todo lo que necesitan en paginas
web y en las redes sociales.

También se le recomienda colocar
su publicidad mediante banners
publicitarios en diferentes paginas
web enfocadas en turismo, en las
redes soclales como Facebook e
Instagram compartir posts de su
blog. como imagenes de destinos
impresionantes, acompafiados de
palabras que los hagan sofiar y vivir
la experiencia en sus pensamientos,
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realizar este proceso durante todo el
afio y asi darle mantenimiento a sus
paginas y redes sociales sin darle
tregua a la competencia.

Otra sugerencia es la creacion de
una ‘pdgina web, en la cual
plasmaria toda la informacién de la
empresa, como misién, vision,
historia, objetivos, nameros
telefénicos, redes sociales vy
ubicacion de Alfran Travels, también
presentaria todos los servicios con
fotos y videos para que los clientes
se motiven a adquirilos, y una
opcién, de suscripcién para crear
una lista de usuarios y asi poder
darles seguimientos por diferentes
medios y ofra opcidn para las
inquietudes o sugerencias, de esta
forma poder escuchar a los clientes
y brindarles un mejor servicio. Para
la creacion de esta pagina web
existen diferentes paginas como son:
SiteW, Wordpress.com, Webnode,
Website Builder, Weebly, uKit, Wix y
Jimdo. Después de crear la pagina
web, puedes promocionaria en
diferentes espacios publicitarios muy
efectivos al dia de hoy como son:
YouTube, Instagram y Facebook
estas te cobran segin los dias y la
cantidad de personas que quieres
que vean tu publicacion, el costo es
desde US$10 hasta US$500 dolares.

Relaciones Publicas.

Entre las actividades que se pueden

basquetbol y voleibol donde el
equipo  ganador pueda  ser
patrocinado por la empresa Alfran
Travels, brindandoles la facilidad de
donarles los uniformes y un incentivo
para los utensilios que sean de su
necesidad, al igual que una placa de
reconocimiento al mejor jugador del
partido.

También se le recomienda en crear
un programa de concientizacion
conjunto con el ayuntamiento del
municipio para el cuidado del medio
ambiente, mostrandole a los
ciudadanos de como poco apoco
estamos acabando con el medio
ambiente por falta de educacién
ambiental, donde se repartirian
brochure y se implementarian
charlas en los diferentes clubs del
sector, también se promocionaria en
todas la redes sociales y medios de
internet.

Ventas.

Para poder elevar las ventas se le
recomienda a la empresa crear
brochures para los clientes

como

publicas estarian realizar eventos en
las diferentes ciudades y barrios
donde se desempefien las diferentes
)\ actividades

de juegos

de domino,

softbol,

y virtuales
donde se encuentren todos los
servicios que la empresa ofrece el
cual cuente con todas las ofertas de
temporadas donde se incluyan
descuentos y ofertas, cuando un
cliente esta de cumpleafos, cuando
la temporada en los hoteles sean

PLAN DE MARKETING EMPRESA ALFRAN TRAVELS S.R.L
PLAN PUBLICITARIO 2023

bajas o altas para que el cliente
pueda aprovechar los descuentos ya
sea grupales o por parefa, también
se pueden ajustar las oferta
trimestralmente, como hasta ahora la
empresa solo cuenta con las redes

cadenas de hoteles del pais para asi
poder obtener mejores descuentos y
promociones mas atractivas para los
clientes, también con las aerolineas
locales e internacionales para lograr
ampliar t cartera de clientes. Le

sociales de y
WhatsApp es muy recomendable
que puedan habilitar mas redes
donde los clientes puedan visualizar
todo lo que concierne a Alfran
Travels y asi conocer mas sobre la
empresa.

Otra  sugerencia es realizar
conexiones con las diferentes

la creacién de un
software donde este le permita
registrar todas las actividades de su
empresa, como las reservaciones,
las ventas, los gastos, nomina,
compras, entre otros, para asi poder
lievar su negocio méas organizado e
impulsar las ventas con mas
facilidad.

tamafio 120x90
pies por un mes.

Actividad Costo RDS Observacion
En cualquier
Mencién radial en las siguientes estaciones de radio: estacion o

El Gobiemo de la Mafiana (La Z 101.3 FM) RD$400

programa que elja

Anuncio Vallas electrénicas calles o avenidas:

Se le recomienda
ala empresa
presentarse por 15
dias en una
ubicacion muy
transitada.

RDS$20,000.00

PLAN DE MARKETING EMPRESA ALFRAN TRAVELS S.R.L
PLAN PROMOCIONAL 2023

Actividad

Costo RDS Obssrvacién

E1 Sol de la Manana (ZOL 1065 FM) RDSG00 RD$2.000.00 | |3 empresa, s le
Alofoke Radio Shaw (KO 94.5 FM) RDS1,000 sugiers tres veces
por semana
En cualquier
Mencion Lelevisiva en los siguientes programas: programa de
Es Temprano Todavia por Color Vision (Canal 9) televisién que elja
RO$2,500 Ia smpresa s e
De Extremo a Extramo por Digital Quince {Canal 15) | RDS13.500.00 | o yna
R mencién dentro
Mas Roberto por Telesistema (Ganal 11) RDS6.000 del tiempo del
programa
En cualquier
Anuncio o comercial radial en las siguientes emisoras: estacion o

Mencitn radial en las siguientes

estaciones de radio:

rograma que elja

m
El Gobiemo de la Mafiana (La Z 101.3 FM) RD$2.800 | RDS11,800.00 | la empresa, se le
El Sol de la Mafana {ZOL 106.5 FM) RD$3,500 sugiere un

Alofoke Radio Show (KQ 84.5 FM) RDS5,500

anuncio por dos
dias & la semana.

Gorras

Sele sugiere @ la
empresa la creacion de
100 gorras promocional
con el logo.

RD$8,000.00

En cualquier

Anuncio o comercial televisivo en los canales:
WMencién televisiva en los siguientes programas:
Es Temprano Todavia por Color Visidn (Canal 9)

RDS7.000
De Extremo a Extremo por Digital Quince {Canal 15)

RD$12;
Mas Raoberto por Telesistema (Canal 11) RD$14.000

RDS$33,000.00

programa de
television que elia
la empresa se le
sugiera un
anuncio dentro del
tiampo del
programa.

Camisetas

Se le recomienda a la
empresa la creacion
RD$27,000.00  de 60 camisetas
promocional para los
clientes nuevos.

Anuncio en peritdico en los siguientes peridicos:
Listin Diario una solo publicacidn RDS1,500
Diario Libre una sok publicacion RDS1.800
El Nacional una solo publicacin RDS 1,850

RD§5,150.00

En cualquier
periddico que elija
la empresa se le
sugiere publicar
las promociones

Termos de agua

Se le recomienda a la
empresa la compra de
RDS6.,000.00 | 15 termos de agua
para |a realizacién de
rifas &n los viajes.

Anuncio en YouTube.

USS25.00

alaempresa
elegir la opcidn de
llegar a 2,000
vista

Termos de café

Se le suglere a la
empresa la compra de
12 termos de café
para utilizarlos como
Incentivos para los
clientes.

RD$12,000.00

Anuncia en Instagram

US$5.00

Se le recomienda
alaempresa
elegir la opcién de
llegar a 1,000

usuarios.

Anuncio en Facebook.

UsSs$10.00

Se le recomienda

alaempresa

elegir la opcion de
las

Anuncio Vallas Fijas calles o avenidas:

RDS$25,000.00

Se le recomienda
alaempresa
colocar la valla en
una avenida
principal con

Lapiceros

se le recomienda a la
empresa la compra de
20 lapiceros
RDS$7,000.00 | profesionales para
personalizarios a los
clientes mas
frecuentes

Agendas 2023

Se le suglere a la

RDS4.000.00 | empresa la compra de
10 agendas del 2023
para realizar
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concurses para
aquellos clientes que
llevan su agenda.

‘Calendarios 2023

RDS7.500.00

Se le recomienda a la
empresa |a fabricacidn
de 50 calendarios
peguefios de
escrilorios coma
Incentivo para los
clientes

Pases para el Cina

RDS3,000.00

s@ @ suglere a la
empresa la compra de
12 boletos para el cine
de las peliculas de
estrenos para rifarias a
los clientas en los
viajes.

Vales da descoentos

RD$10,000.00

Se le recomienda a la
empresa la creacion
de cupones de
descuentos para
Incentivar a los
clientes, recomendar a
|a empresa a sus
amisiades o familiares.

Sorteos trimestrales de electrodomésticos

RD$25,000.00

Se le suglere a la
empresa la compra de
electrodomésiicos,
como son: planchas,
abanicos, licuadaras,
lamparas, entre otros.
Para la realizacién de
sorteos via redes
sociales.

Concursos semesirales de equipos
tecnoligicos.

RD$20,000.00

Se le recomienda a la
empresa la compra de
equipos electrénicos
para |a realizacién de
sorteos para fidelizar a
los clientes.

CONCLUSION

Para las ias del plan de que se ha en este
estudio realizado, tiene como finalidad cumplir las expectativas de mejorar la
calidad en el serviclo, aumentar las ventas, ampliar su territorio de ventas y
satisfacer a los clientes. Se debe esta en
alcanzar los objetivos planteados para asi poder lograr los resultados esperados
al final de este plan de marketing.

En este proceso se aprendio y se descubrid a desarrollar las capacidades de
esta empresa, do sus fortale y debilidad bl do objetivos
claros y concisos en las L y las
rutas alternas al momento que se presenten las mismas.

Este proyecto fue creado para que Alfran Travels tenga un valor agregado a
parta de los servicios que ofrece como empresa de servicios turisticos, como por
ejemplo el sarvicio de ranspore gratullo a sus clientes, para el raslado sea del
asropusro al hotel o al destino que el usuario tenga la necesidad.

Otra de las muchas recomendaciones que se les planteo a esta empresa es un
plan publicitaric y promocional con lodas sus actividades, coslos, y las
observaciones de lugar para que tengan en cuenta cualguier imprevisto durante
la aplicacidn de este plan de marketing.

Esperando lograr con este estudio que la empresa Alfran Travels logre
desarrollar estas recomendaciones para poner en marcha el crecimiento y triunfo
de la empresa, asl como explorar nueves mercados.

K
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