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1. Antecedentes.

1.1. Datos generales de la empresa.

Empresa: Puerta del Mar, S. A.

RFC: AWM 980611 UCS.

Domicilio: Av. Polanco # 63. Colonia Polanco, C.P. 11560. Delegacion Miguel Hidalgo. Ciudad

de México.
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Imagen 1. Ubicacion de Puerta del Imagen 2. Fachada de la empresa. Imagen 3. Alumna dentro de las

Mar. Fuente: Google Maps. Fuente: Google Maps. instalaciones de la empresa. Fuente:
elaboracion propia.

Fecha de inicio de operaciones: Mayo de 1986.
NUumero de empleados: 14.
Descripcion de actividades: Venta de productos turisticos (paquetes de viaje) nacionales y
extranjeros. Reservaciones de hotel y boletos de transporte aéreo, maritimo y terrestre.
Asesoria en viajes.
Principales clientes: personas fisicas que requieren asesoria en viajes nacionales y al
extranjero.
Principales competidores:

e Clase Tour Operadora México, ubicada en la colonia Roma.

e Exmar Operadora, ubicada en Lomas Virreyes.

¢ Maratonesy Viajes, ubicada en Colonia Del Valle.

¢ Viajes Bojorquez, ubicada en la Colonia Condesa.
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Misién: Ofrecer nuestro mejor servicio profesional para contribuir a la distraccion y felicidad de

nuestros clientes en un ambiente seguro.

Visién: Ser la Operadora Turistica con mayor crecimiento en México.

Valores: no cuenta con descripcion de estos.

Organigrama:

GERENTE GENERAL

............................ CONTADOR

GERENTE DE RESERVACIONES Y VENTAS

GUIA DE TURISTAS

EJECUTIVO DE VENTAS
NACIONALES

EJECUTIVO DE VENTAS
INTERNACIONALES

EJECUTIVO DE
RESERVACIONES

EJECUTIVO
(Globalizador)

Vendedor 1 Vendedor 2

Vendedor 3

Asistente 1 Asistente 2

Asistente 3




UnADM
GOBIERNO DE -
MEXI1cO | EDUCACION Pl . )

K Distancia d& México

1.2. Entorno socioeconémico.

La agencia de viajes se ubica en la Ciudad de México (CDMX), Alcaldia Miguel Hidalgo. El
namero de habitantes dentro de esta es de 364 439 (INEGI, 2019) aunque diariamente se
estima que transitan por la Alcaldia cerca de un millon de personas.

Al formar parte de la CDMX es administrada por el Alcalde Victor Hugo Romo que tomé

posesién del cargo en noviembre de 2018.

La Alcaldia Miguel Hidalgo principalmente mantiene actividades econdémicas del Sector

Terciario, sobre todo, comerciales y de servicios.

Existen tiendas y plazas departamentales y una gran cantidad de consorcios como Liverpool,

Nielsen, Centro Bancomer, entre otros.

Es catalogada como uno de los territorios de mayor poder adquisitivo la cual la mayoria de

sus habitantes pertenece al perfil A/B y C+ (BIMSA, 2019).

1.3. Diagndstico.

A partir del andlisis realizado mediante FODA, la empresa presenta la siguiente situacion.

1.3.1. Matriz FODA.

En la pagina siguiente se encuentra detallado el FODA para la empresa.
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ANALISIS FODA
PUERTA DEL MAR
FACTORES INTERNOS
Fortalezas Debilidades

1. 25 afios de participacion en el mercado.

2. Talento Humano comprometido con la
empresa.

3. Ejecutivos de Venta calificados.

4. Productos turisticos calificados
satisfactoriamente por los clientes de la
empresa.

5. Comunicacién armoénica entre las lineas
de mando y subordinados.

1. Productos Turisticos sin diferenciacion
de la competencia.

2. Objetivos a mediano y largo plazo no se
encuentran definidos.

3. Falta publicidad y promocion de los

productos turisticos que oferta la
empresa.
4. Manual de Procesos de venta de

productos obsoleto.

6. Equipo de ventas eficiente. 5. Falta de herramientas de evaluacion y

7. Bajarotacion de personal de ventas. control para la productividad y eficiencia.
Oportunidades Amenazas

1. EI mercado de paquetes turisticosl. Alta penetracion en el mercado por parte

nacionales e internacionales se haya ende las agencias de ventas virtuales.

expansion.

2. Estimulos fiscales por parte del gobierno

federal.

3. Proyeccién econémica estable tanto local
como globalmente.
FACTORES EXTERNOS

1.3.2. Andlisis situacional.

La empresa en la actualidad ha mantenido un crecimiento constante y atiende a un perfil de
consumidor socioeconémicamente alto encontrando a estos mediante prospectacion directa ya
sea via internet mediante su portal WEB, correo electrénico, stands en plazas comerciales y

puntos de afluencia, etc.

Ademas, Puerta del Mar trata de crear diversos productos turisticos que sean novedosos,
y, por tanto, mediante alianzas que ha realizado con otros prestadores de servicios turisticos

procura ofertar a sus clientes productos de calidad.
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Entre las alianzas que ha realizado se encuentran:

e Mega Travel.
e Travel Shop.

e |[nterval.

Que son empresas internacionales y apoyan a Puerta del Mar en destinos de Europa,

Estados Unidos, Australia, etc.

Se sabe que el turismo, principalmente, tiene una naturaleza de mercado dominada por la
Oferta y Demanda que juega un papel oscilatorio, sobre todo, en la estacionalidad de

temporadas altas y bajas.

En este sentido, y tomando en cuenta el papel del mercado, en el entorno local se tienen
temporadas —perfectamente marcadas— en tres temporadas altas: Semana Santa, verano y

diciembre.

Al menos, los indicadores del Banco de México y de la Secretaria de Hacienda proyectan
gue para 2019 las condiciones de la economia no variaran entre 0.01% y 0.03% lo que permite
planificar estrategias de comercializacidon a corto plazo para publicitar y promocionar productos

turisticos a nivel local (dentro de la Republica Mexicana).
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Por otra parte, el entorno macro o global, sobre todo viajes a Europa, Estados Unidos y
Canada, no guardan un desequilibrio para adquirir viajes a estos lugares ya que la moneda
mexicana se ha mantenido estable en relacion con el tipo de cambio del délar estadounidense,

dolar canadiense y euro.

Sin embargo, si habra que tomar en cuenta estrategias reactivas para viajes a Inglaterra
pues en junio de este afio el pais britanico saldra de la Unién Europea por cuestiones del Breixit

y la paridad de cambio del peso mexicano con la libra esterlina.

En general el entorno permitird a Puerta del Mar realizar planeacion en el corto y mediano

plazo para disefiar productos turisticos de interés para sus clientes reales y potenciales.
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2. Linea de investigacion.

Se ha elegido la Linea de investigacion Desarrollo de nuevos productos y/o servicios
turisticos y por sub-linea de investigacion al perfil de consumidores que atiende Puerta del Mar

gue preferentemente esta conformado por nivel socioeconémico A/B, C+y C.

Al considerar la Linea de investigacion mencionada se piensa que impactara positivamente
en la agencia de viajes; Puerta del Mar podra ampliar su oferta de productos cubriendo las

necesidades de viaje de sus consumidores.

Con esta apuesta se considera que se fortalecera el portafolio de productos de la empresa
contemplando con ello obtener mayor participacion en el mercado turistico de agencias de

viajes de la Ciudad de México y, especificamente, en la zona de Polanco.

Asimismo, se tratara de adecuar los productos a las necesidades de los nuevos
consumidores que se encuentran bajo la tendencia de adquirir productos y servicios turisticos
sin tener que acudir a la agencia y que las reservaciones las puedan llevar a efecto ingresando

al portal de la empresa.

De esta manera, Puerta del Mar, tratara de innovarse tecnolégicamente y adecuarse a los
paradigmas de servicio al cliente que se estaran desarrollando practicamente en la tercera

década del siglo XXI.
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Por tanto, la agencia de viajes, y este proyecto en si, tendrdn el cometido de disefiar
productos turisticos atractivos basados en las tendencias de adquisicion por parte de los

consumidores turisticos.
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3. Planteamiento del problema.

Puerta del Mar encuentra una fuerte competencia en el mercado de las Agencias de Viaje
tanto las convencionales como los nuevos modelos de plataforma virtuales las cuales ofertan

reservaciones y compras de productos turisticos.

En palabras del Gerente de la empresa, Licenciado José Juarez Romero, entre las

problematicas que enfrenta la empresa son:

e Competencia: sobre todo plataformas digitales que en la ultima década se han posicionado
como preferencia de reservaciones y adquisicion de productos y servicios turisticos en

consumidores menores de 30 anos.

e Prospeccién de clientes: con el objetivo de vender los productos turisticos que la empresa

oferta.

e Integracion de nuevos productos: no existe talento humano en la empresa que disefie

nuevos productos turisticos que atiendan las nuevas necesidades de los consumidores.

Es asi que derivado de lo anterior, la Direccién de la empresa supone que creando nuevos
productos turisticos que impacten en el &nimo del consumidor y sean de su interés, la empresa

podré seguir creciendo y continuar en el mercado competitivo de las Agencias de Viajes.
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En particular, se deben disefiar e integrar nuevos productos turisticos para mantener la
viabilidad de la agencia de viajes; en caso de no hacerlo, el Licenciado Juarez Romero indica

gue podria impactar hasta en una percepcion de 1.2 a 1.5 millones de pesos.
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4. Justificacion.

La justificacion del proyecto radica en que con este la empresa Puerta del Mar atraiga mas

clientes y se incrementen sus ventas y utilidades.

Ademas, refiere los siguientes incisos:

i) Relevancia.

El turismo es una actividad que se dinamiza dia a dia y requiere de innovacién por parte de
las empresas para atraer nuevos clientes y consumidores de productos y servicios turisticos.
Las agencias de viajes no se salvan de ello y, por tanto, la relevancia se sustenta en la

originalidad que se imprimira en la creacion de productos turisticos.
ii) Conveniencia.
El proyecto posee conveniencia porque servird en dos sentidos: el primero en fortalecer a la

empresa en su portafolio de productos vy, el segundo sentido, en acercar a los consumidores

turisticos productos que solventen sus necesidades de viaje, paseo, distraccion y divertimento.
iii) Valor tedrico.
El sustento tedrico con el cual se desarrollara el proyecto permitird agregar una apuesta mas

a los disefios de productos y servicios turisticos para agencias de viajes que atiendan demanda

de perfil de consumidores A/B, C+y C.
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iv) Utilidad metodoldgica.

Finalmente la utilidad metodoldgica se pretende versatil y que se podra adecuar a diversos
disefios de produccion de productos y servicios turisticos contemplando las necesidades y

tendencias de los consumidores turisticos del siglo XXI.
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5. Objetivos de investigacion.

5.1. Objetivo general.

Crear producto turistico para la empresa Puerta del Mar enfocado al perfil de consumidores

A/B, C+y C para ofertarlo en un plazo no mayor a 6 meses.

5.2. Objetivos especificos.

Diseflar estrategias de marketing para consumidores turisticos con perfil

socioecondmicamente alto.

o Identificar preferencias de los clientes de la empresa que hayan adquirido productos

turisticos en los ultimos 3 meses.

e Elaborar catalogo de productos turisticos para consumidores A/B, C y C+ con base a la

identificacion de sus preferencias.

e Desarrollar estrategias de comunicacion que impacte en la compra de productos turisticos

gue oferta la empresa.
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6. Marco teodrico.

6.1. Los productos turisticos.

Los productos turisticos guardan una naturaleza sui géneris pues la mayoria de estos, por
no decir todos, preferentemente, al ser consumidos se representan como servicios y son

consumidos hasta el mismo momento en el que el consumidor hace uso de ellos.

Como producto, no puede definirse de primera necesidad; sin embargo, satisface
necesidades con un énfasis especial en las expectativas del consumidor y, por tanto, debe

concebirse cuidadosamente atendiendo:

e Atracciones del destino turistico que se ofertara.
¢ Instalaciones de las cuales hara uso el consumidor.

e Accesibilidad al destino.

Lo anterior procurara hacer del destino turistico un lugar agradable para el turista pues “la
percepcion que se idee en el consumidor turistico dara respuesta integral hacia todo el producto

que se consume” (Tovar, 2015, p. 36).

Ademas, en el producto turistico se integran una serie de recursos, materiales e intangibles,
como son el establecimiento de hospedaje, los lugares de consumo de alimentos y bebidas, la

cultura del lugar, la calidez de la comunidad receptora, etc.
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Por tanto, no es tarea menor desarrollar un producto turistico ya que no Unicamente se
deriva que el destino principal sea calificado como bello, sino que se halla una dimensién

holistica donde se integran varios elementos.

Por otra parte, es conveniente resaltar que “los servicios no son lo Unico importante dentro
del producto turistico pues son s6lo un medio para que el turista se divierta, pasee, practique

algun deporte o realice alguna otra actividad (Morillo, Coromoto, 2011, p. 150).

Es asi, entonces, que deben reconocerse las caracteristicas del producto turistico y, en
funcion de estas, poder crear uno de ellos que contemple, sobre todo, la satisfaccion y

bienestar del turista.

6.1.1. Caracteristicas de los productos turisticos.

En su definicion mas clasica los servicios turisticos son concebidos como intangibles, pero
como se ha indicado en el punto anterior, existen una conjugacion de servicios y objetos

materiales en ellos.

“Un producto turistico esta conformado por todos los elementos tangibles e intangibles que
logran atraer los flujos de turistas a una regién con la esperanza de satisfacer sus expectativas

para el aprovechamiento del tiempo libre” (Secretaria de Turismo, 2019).
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Ademas, son heterogéneos, lo cual indica que los elementos que lo conforman son de
naturaleza variada ya que generalmente en el destino turistico se relaciona el lugar geografico,
la disposicion de la comunidad receptora para atender a los turistas y visitantes, el grado de
desarrollo de la planta turistica, la cultura de la region, etc. La tabla 1 identifica los componentes

del producto turistico.

Tabla 1. Componentes del producto turistico.

PRODUCTOS
SECUNDARIOS
PRODUCTO BASICO PRODUCTOS PRODUCTO
AUXILIARES AUMENTADO
e Atractivos. Servicios de: e Habilitacion del | e Productos extras que
¢ Actividades. entorno fisico. promocionan valor al
e Alojamiento. e Interaccion del cliente | producto y ayudan a
e Restauracion. con el producto. diferenciarlo de la
e Transportacion. e Interaccion entre | competencia.
e Senalizacion. clientes.

Tabla 1. Los componentes del producto turistico deben analizarse de forma holistica.
Fuente: Shaadi, Pulido (2017).

La simultaneidad es otra caracteristica del producto turistico y se refiere a que el cliente no
puede probar el servicio antes de consumirlo. Podria decirse que el producto existe como tal

hasta que exista un consumidor para que pueda valorarlo e identificar si le ha satisfecho su uso.

La estacionalidad esta referida en la oferta y la demanda pues se incrementa el consumo de
los productos turisticos en temporadas denominadas como “altas”’, ya sea en periodos

vacacionales o en “puentes” y dias feriados.
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Otra caracteristica es que no son perdurables; esto es que no pueden guardarse o
acumularse ya que se ha mencionado que deben consumirse en el acto y, asimismo, son de

prestacion unica e irrepetible ademas de intransferibles.

6.2. Creacion e innovacién de un producto turistico.

Vistas las caracteristicas del producto turistico y su naturaleza la creacion e innovacion para
conformar un producto turistico conlleva cierta metodologia que debe aplicarse para que este

resulte novedoso y atractivo para el turista.

Para Saravia y Muro (2016) crear un producto turistico no es tarea individual, sino que se
deben conjugar diversos actores para poder realizarlo. Sera “necesario establecer una tarea
estratégica de equipo, la que debe complementarse con la participacion de todos los actores

involucrados: personas, instituciones y organismos” (Saravia, Muro, 2016, p. 60).

Por tanto, las autoras recomiendan que deban realizarse diversas etapas:

1. Recopilacién y seleccién de informacién: identificando trabajos similares que coadyuven

a que el nuevo producto sea efectivo.

2. Elementos constitutivos: lo cual considera el analisis de la oferta turistica donde se quiera
establecer el producto atendiendo “infraestructura turistica, servicios basicos, actividades y

proveedores turisticos locales; verificar si existen inversiones publicas y privadas que puedan
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mejorar las condiciones actuales, complementando y diversificando la oferta que se viene

desarrollando” (Saravia, Muro, 2016, p. 63).

3. Atractivos turisticos: que puedan integrarse al disefio del nuevo producto.

4. ldentificacion de actores locales: esto es, analizar la competencia directa e indirecta que

puede tener el nuevo producto.

5. Elaboracién de propuestas: el producto turistico por crearse debe valorarse mediante un
analisis FODA que permita, primero, contemplar el entorno interno y externo; ademas, definir
las propuestas en cuanto finalidad, atributos del producto, estructura del producto, proyeccién

financiera.
6.3. Mezcla mercadolégica de un producto turistico.

El Marketing Mix o Mezcla Mercadologica refiere el uso de lo que se ha denominado 4 P’s de
la Mercadotecnia en cuanto a Precio, Plaza, Promocion y Publicidad. Se define como “el
conjunto de herramientas tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa combina para
producir una respuesta deseada en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia incluye todo
lo que la empresa puede hacer para influir en la demanda de su producto" (Kotler, 2016, p.

285).

El Mix para productos turisticos debe estar orientado en relacion al publico objetivo
considerando perfil sociodemografico y caracteristicas psicograficas para solventar

necesidades, gustos, preferencias, expectativas, deseos, etc., del cliente.
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De hecho, al implantar un modelo mercadolégico las variables de las 4P de la Mercadotecnia
deben estar controladas en el Plan Estratégico que se elabore. De esta manera, “la meta del
marketing es la satisfaccion de las necesidades del cliente y la consecucion de rentabilidad de

la empresa” (Pefaloza, 2005, p. 72).

Una ordenada mixtura mercadolégica en los productos turisticos promocionara la
estimulaciéon en el consumidor turistico para adquirir el servicio que satisfara la necesidad de
viaje, descanso y diversion incidiendo en la percepcion del turista que ha realizado una buena

compra.

6.3.1. Estrategias de marketing de un producto turistico.

Al establecer estrategias adecuadas dentro del Marketing Mix la probabilidad de éxito del
producto turistico se incrementard. Por ejemplo, el precio puede ser apice para que el
consumidor adquiera el producto. Sera necesario que este factor actie psicolégicamente con el

objetivo de persuadir al cliente que esta adquiriendo un producto que vale lo que se oferta.

El precio puede ser considerado como un simbolo de prestigio o estatus que, en los
productos turisticos, sobre todo los adquiridos en agencias de viajes que atienden perfiles altos

socioecon6micamente hablando, es una variable que tiene alta aceptacion.

La variable producto, vista como estrategia, puede ser atendida desde diversos angulos
segun Kotler (2016) pues dependiendo de los objetivos que siga la empresa podra ser usada

comao:
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e Penetracion: tratando de incrementar la participacion en el mercado del nuevo producto.

e Desarrollo del producto turistico: promocionando la extensién del producto o servicio
ofrecido realzando la o las ventajas competitivas sobre productos similares.

e Extension de mercado: para procurar atraer a nuevos consumidores o segmentos de

mercado que se hayan mostrado reacios para consumir el producto turistico.

En la Plaza o Distribucion podran usarse dos tipos de estrategias:

e Estrategia Push: que permite que el prestador de servicios turisticos utilice el canal de
distribucion para promover el producto.

e Estrategia Pull: llamada asi porque el prestador de servicios turisticos no intenta utilizar
canales largos de distribucion sino directos con la ventaja de que sea él mismo el que el

producto vaya directamente al consumidor o publico objetivo.

Finalmente, la Publicidad y Promocion se enmarca en utilizar canales de comunicacién que
acerquen informacion sobre el producto turistico al cliente real y potencial. Dentro de las

estrategias Se encuentran:

¢ Relaciones publicas: con el objetivo de intervenir en la percepcion del consumidor turistico
gue le producto ofertado es la mejor opcién para adquirirlo.

e Promocion de Ventas: para incentivar al turista en adquirir el producto turistico a corto plazo
e incentivar la compra.

e Spots: utilizando medios de comunicacion convencionales o internet y redes sociales para

recordar que el producto turistico existe y transmitir las cualidades de este.
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6.4. Tendencias de compra de los nuevos consumidores turisticos.

El turista actual busca inmediatez en la adquisicién de productos y servicios turisticos y las
agencias de viajes convencionales se ven obligadas a incluir dentro de sus sistemas de ventas

nuevas herramientas tecnolégicas y aplicaciones basadas en internet.

Se muestran cifras que indican cémo la participacion en el mercado turistico de operadoras y

agencias de viajes tradicionales en general comienza a ser captado por plataformas digitales.

Por ejemplo, “la principal fuente de informacion para planear el viaje se realizé a través de
internet con 76.1%” (de la Madrid, 2018, p. 15 en Visién Global del Turismo en México)
conjuntando reservaciones con 70.1%, servicios de vuelo con 95% y alojamiento con 82.2% lo
gue indica que las agencias tradicionales deben de estructurar estrategias de captacién de
clientes, ventas y disefios de nuevos productos que sean atractivos para el turista del siglo XX,

ademas, buscar nuevas formas de comunicacién con los consumidores turisticos.

En el documento Vision Global del Turismo en México (2018) editado por la Secretaria de
Turismo (SECTUR) indica que “los tours operadores continuaron reportando las reservaciones a

la baja” en mas de 15 puntos porcentuales como lo muestra el gréfico 1.

Tendencias de reservaciones en
Meéxico

2
= Gréfico 1. Ventas/Reservaciones de tours
14 operadores en México. Fuente:
elaboracion propia con informacion de
Vision Global del Turismo en Meéxico,
2018.

-10 -10% a -3% -3% a 3% 3% a 10% +10%




UnADM
GOBIERNO DE -
MEXI1cO | EDUCACION Pl . )

K Distancia d& México

7. Metodologia.

7.1 Metodologia descriptiva.

La metodologia a emplear en el proyecto sera descriptiva y se realizara bajo los siguientes

puntos de disefio:

i) Se describira el tipo de estudio.
i) Se determinard la muestra.

i) Se disefiaran instrumentos.

En este sentido, el proyecto al tener como objetivo el disefio de un producto turistico se
debera indagar entre los clientes reales y potenciales de la empresa el tipo de producto que les

gustaria adquirir.

7.1.1. Enfoque de investigacion.

El tipo de estudio tendra un enfoque cuantitativo ya que al aplicar el instrumento que se
disefiar4, se manejara la informacién con base a tablas y gréficos que corresponderan a la
frecuencia de respuestas —convertidas a nimero— para conocer las caracteristicas que los

consumidores turisticos desean.
7.1.2. Disefio de investigacion.
Al combinar investigaciébn de campo con la recuperacion de informacién por medio del

instrumento a aplicar y al haber realizado investigacién documental se considera que el tipo de

disefio para este estudio tendra un caracter mixto.
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7.2. Metodologia de muestra.

La metodologia de muestra se realizara contemplando la Unidad de andlisis, poblacion y
muestra a la cual se aplicara el instrumento de recoleccién de datos que se presenta en el

punto 7.2.3.

7.2.1. Unidad de andlisis.

El lugar donde se administrara el instrumento sera en la agencia de viajes Puerta del Mar
aplicando el instrumento de manera presencial a los clientes.

7.2.2. Poblacion.

La poblacién seleccionada para administra el instrumento de recoleccidén corresponden al
perfil de consumidores A/B, C+y C que atiende al agencia de viajes. Dicha poblacién es aquella

gue en los dos ultimos afios han adquirido productos turisticos en Puerta del Mar.

7.2.3. Muestra.

Se realizara el calculo de la muestra tomando en cuenta el nivel de confianza de 95%

con un margen de error de 5%.

El calculo se ha determinado por medio de software que identificé el tamafio de la muestra

de 300 individuos (ver imagen 4).
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Imagen 4. Muestra obtenida.

Margen: 5%
Mivel de confianza: 95%

_ Imagen 4. El célculo de la Muestra para aplicar
Poblacion: 1355 g para ap

cuestionarios es de 300 individuos. Fuente:

., Calculadora de Muestras. Recuperado
Tamano de muestra: 300 de http://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras
.php

7.2.4. Instrumento de aplicacion.
CUESTIONARIO PARA CONOCER GUSTOS Y PREFERENCIAS DE CONSUMIDORES PARA
DISENAR PRODUCTO TURISTICO

Estamos realizando un Cuestionario para conocer sus necesidades y preferencias de viaje. Permitanos
s6lo un momento de su tiempo para responder unas breves preguntas.

Fecha de aplicacion:

Nombre:

Género: Masculino Femenino Edad:

A) Reconocimiento de viajes.

1. En los ultimos 24 meses, ¢ cuantos paquetes turisticos ha adquirido en Puerta del Mar?
a) Ninguno b)Uno c)DosaTres d) CuatroaCinco e)Masdeb
2. Los viajes que ha adquirido han sido:

a) Al extranjero b) Dentro del pais ¢) Ambos lugares

3. Lainversién de sus viajes se enmarca en:

a) De $5,000.00 a $ 10,000.00
b) De $10,001.00 a $ 20,000.00
c) De $20,001.00 a $ 40,000.00
d) De $40,001.00 a $ 60,000.00
e) Més de $60,001.00

B) Reconocimiento de Preferencias.

4. Preferentemente cuando ha adquirido paquetes turisticos en Puerta del Mar, los destinos que
ha elegido son preferentemente (sin importar si han sido nacionales o al extranjero):

a) Soly Playa b) Ciudades coloniales c¢) Ciudades cosmopolitas d) Otro, ¢ Cuél?


http://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
http://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
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5. En sus viajes turisticos cuando ha utilizado lineas aéreas, prefiere viajar en:

a) Clase Turista b) Clase Premier

6. En sus viajes turisticos, preferentemente le gusta viajar:

a) Sélo(a) b) Enpareja c) Enfamilia d) Con amistades

7. Cuando viaja, le agrada...

a) Visitar los mismo lugares b) Visitar lugares nuevos
C) Reconocimiento de Necesidades.

8. Al viajar mediante la intermediacién de una Agencia de Viajes como Puerta del Mar le agrada
gue la agenciale recomiende...

Si No

i) Hospedaje

ii) Transportacion

iii) Lugares de visita

iv) Restaurantes y Bares

\v) Enlazarlo con otras agencias donde se
encuentre

9. ¢ El seguro de viajero qué tanto le importa invertir en su viaje?
a) No importa nada b) Importa poco c) Me da lo mismo d) Importa algo €) Importa mucho
10. A algunos turistas les incomoda que la agencia se comunique durante el viaje. A Usted, ¢le
agradaria que la Agencia esté al tanto durante su viaje?
a)Si  b)No

11. ;/Qué le agradaria que Puerta del Mar le proporcionare durante su viaje para que este fuera
mas placentero?

Gracias por responder el cuestionario.
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8. Disefio de intervencion.

8.1. Plan de acciodn.

Objetivo especifico 1:

Aplicar instrumento.

Acciones a realizar:

1. Acudir a centros de transito para aplicar instrumento.

2. Administrar instrumentos a clientes de la empresa.

Personas que participan: Aplicador de instrumento (Sonia Carbajal Ortiz).

Instrumento de recoleccion de datos a utilizar: Cuestionario (Anexo 1).

Instrumento de supervision a utilizar: check list que sefiala el total de cuestionarios

realizados. Se presenta a continuacion.

CHECK LIST
VERIFICACION DE CUESTIONARIOS

Empresa:  Puerta del Mar

Fecha de Levantamiento: Mes de Agosto de 2019.

Avance (complete el porcentaje de avance en el circulo):

Firma de Supervision
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Objetivo especifico 2:
Registrar informacién del documento aplicado.
Acciones a realizar:
1. Por medio de tablas y graficos manipular la informacién obtenida.

2. Analizar cuantitativamente la informacion.

3. Desarrollar andlisis cualitativo de la informacion.

Personas que participan: Analista (Sonia Carbajal Ortiz).

Instrumento de recoleccién de datos a utilizar: Formato de recoleccion elaborado en Excel.
Instrumento de supervision a utilizar: check list que contiene nimero de tablas y graficos

realizados. Asimismo, se especifica si se han efectuado los andlisis respectivos.

CHECK LIST
VERIFICACION DE GRAFICOS

Empresa:  Puerta del Mar

Nuamero de Tablas:

Namero de Graficas: Realizados | Revisados

Andlisis

Avance de Tablas Avance de Graficas

Firma de Supervision
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Objetivo especifico 3:

Presentar informacion a Gerente comercial de la empresa.

Acciones a realizar:

1. Agendar junta para presentacion de resultados de manera interna en la empresa.
2. Disefiar presentacion.

3. Presentar informacion.

Personas que participan: Presentadora de informacién (Sonia Carbajal Ortiz) y Gerente
Comercial (José Juarez Romero).

Instrumento de recoleccién de datos a utilizar: Presentaciéon Ejecutiva en Power Point.
Instrumento de supervision a utilizar: check list consistente en verificar Junta, disefio y

presentacion de resultados.

CHECK LIST
VERIFICACION DE GRAFICOS

Empresa:  Puerta del Mar

Avance de la Presentacion Revision de Diseno

Fecha de Junta:

Firma de Supervision
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Objetivo especifico 4:
Disefio de producto turistico.

Acciones a realizar:

1. Disefiar producto turistico nacional.
2. Formular proyeccion de ventas.

3. Determinar canal de distribucién para el producto turistico disefiado.

Personas que participan: Gerente Comercial (José Juarez Romero), Analista de productos
turisticos (Cristina Pacheco Rubio) y Presentadora (Sonia Carbajal Ortiz).

Instrumento de recoleccion de datos a utilizar: proyecciéon de ventas en software Excel.
Instrumento de supervision a utilizar: check list que enlista los objetivos que se desarrollaran

en la proyeccion de ventas.

CHECK LIST
PROYECCION DE VENTAS

Empresa:  Puerta del Mar LISTA DE VERIFICACION
Eventos si NO
Avance de Proyeccion de Ventas 1. Proyeccion a corto plazo

2. Proyeccion a mediano plazo

3. Proyeccion a largo plazo

4, Ventas promedio
5. Porcentaje de clientes
6. Utilidad para la empresa

Firma de Supervision
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8.2. Alcances

¢Hasta donde llegaré con este proyecto de intervencion?

Se estima que el alcance de este proyecto de intervencion podra abarcar el disefio del

producto turistico requerido para el proyecto y para la empresa en si.

Se detallara el lugar turistico nacional en el cual se desarrollara la oferta del producto
turistico considerando un lugar de sol y mar; ademas se proyectaran las utilidades potenciales

gue generara la venta del producto tanto para el corto como al mediano plazo (de 1 a 3 afos).

Por otra parte, se desarrollaran los canales de difusion para que los clientes reales y
potenciales de la empresa puedan adquirir el producto proponiendo formas de pago que sean

accesibles para el perfil de clientes al cual estara dirigido el producto.

Finalmente, se espera que el producto turistico pueda ser ofertado para el préximo ciclo

vacacional decembrino.

8.3 Limitaciones.

¢, Qué se encuentra fuera de tu alcance dentro de este proyecto?

Variables que se encuentran fuera del alcance del proyecto son las siguientes:
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UnADM

Univarsidad Abiecta y 3

'K Distancia d& México

Esto es asi porque quien esto escribe quien que se encuentra desarrollando el proyecto no esta

a su alcance el decidir de manera definitiva si el producto turistico pueda ser ofertado para las

préximas vacaciones decembrinas.

Distribucion del producto:

En lo particular, no hasta al alcance el area de la empresa que cubre la logistica de difusion

y publicidad por lo cual se tendria que proponer una reunién con el equipo de trabajo de esta

area para explicar los alcances del producto turistico y en concordancia con el Gerente

Comercial se tome la decision de promover, difundir y publicitar el producto.

Estas son las dos esferas en las cuales no se tiene el alcance para el proyecto.

8.4. Recursos.

RECURSOS
No. Elemento Cantidad
1 Computadora portatil 2
2 Proyector 1
3 Pizarron blanco 1
4 Pintarrones 1 (paquete)
5 Suite de Office 1 (Word, Excel, Power Point)
6 Impresora 1
7 Hojas bond 1 caja
8 Papeleria varia Sin cantidad (plumas, lapices, sacapuntas,
engrapadora, etc.).
9 Tableta 1
10 Fotocopiadora 1
11 Escaner 1
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8.5. Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA: Proyecto_Cracion de Producto Turistico para "Puerta del Mar"

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
ACCIONES

1 2 5 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Contacto empresa

Entrevista (Intencién del proyecto)

Formalizacion {Documentos)

Investigacion docuemntal

Elaboracion de Manuscrito

Correccion al Manuscrito

Integracion de Manuscrito

Entrega final Proyecto Terminal 1 (Blogque 2)

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

JUNIO JuLo AGOSTO SEPTIEMBRE
2 3 2 3

ACTIVIDADES

Disefio de Instrumentos de Aplicacion

Aplicacion piloto de instrumento

Correcciones a instrumento

Aplicacion de instrumento

Manipulacion de la informacion

Disefio de intervencion

Formulacion para la Ejecucion del proyecto

Ejecucion

Supervision

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

OCTUBRE NOVIEMBRE
2 3

ACTIVIDADES

Evaluacion

Producto final

Sistematizacion

Redacion final del documento

Revision
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9. Ejecucion.

9.1. Alcance de objetivos.

Objetivo especifico 1: Aplicar instrumento.
Acciones arealizar:
Accién 1: Acudir a centros de transito para aplicar instrumento.
Accién 2: Administrar instrumentos a clientes de la empresa.
Con estas dos acciones se pudo aplicar el instrumento que se ha disefiado. Se acudié a

centros de transito o afluencia como centros comerciales de la zona donde se ubica la empresa

como también asi se aplicaron cuestionarios en la misma empresa.

Evidencias:
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Objetivo especifico 2: Registrar informacién del documento aplicado.
Acciones a realizar:
Accién 1: Por medio de tablas y graficos manipular la informacién obtenida.

Accion 2: Analizar cuantitativamente la informacion.

Accioén 3: Desarrollar analisis cualitativo de la informacion.

El trabajo realizado para formalizar las respuestas recuperadas por medio de graficas
permitié visualizar de forma objetiva la informacién y de esta manera realizar el analisis tanto

cuantitativo como cualitativo de la informacion.

Evidencias:
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Los graficos y andlisis se presentan a continuacion.
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Entrevistas por género

B Hombres M Mujeres

Se realizaron 300 encuestas (59% hombres y 41% mujeres) sin reparar en cuota fija por

género. De la Base de Datos de la empresa se contactaron aleatoriamente a las personas. El

género masculino se entrevisto practicamente en proporcion a 2/3 partes del total de la muestra

versus género femenino.
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Grupos etarios encuestados

Al extraer los datos recuperados de las encuestas se dividi6 en 6 grupos etarios a los
encuestados. Se observa que el grueso de la muestra que adquiere mas viajes con la agencia
se encuentra de 33 aflos 0 mas y dentro de este grueso, los perfiles que mas adquieren viajes
destacan el de 49 — 56 afos (18%). Se recuerda que el objetivo del proyecto es disefiar un
nuevo producto turistico y sera importante tomar en cuenta lo grupos de edad que mas

adquieren viajes para desarrollar un producto de acuerdo a estos perfiles.
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En los dltimos 24 meses écuantos paquetes turisticos ha
adquirido en Puerta del Mar?

Mis de 5
50 Ninguno
12%

Cuatro a Cinco

23%
Uneo
34%
Dos a Tres
26%

Por las respuestas recolectadas, sobre todo en los paquetes turisticos que han adquirido los
clientes de la empresa (Uno, Dos a Tres y Cuatro a Cinco) se observa gque existe una adecuada
fidelidad de marca (con el 88% en la suma total) que implica que si se disefia un paquete
turistico adecuado al perfil y necesidades de los clientes serd mas que oportuno para pues —al
menos, se insiste, por los resultados obtenidos— existen grandes probabilidades que adquieran

el producto turistico.
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Los viajes que ha adquirido han sido...

Ambos lugares
17%

Al extranjero
23%

Dentro del pais
62%

La preferencia de los clientes por lo viajes que han adquirido en la empresa se encuentran
mas dentro de los destinos del pais, por lo cual, se debe pensar en el disefio del nuevo
producto turistico, primero, para ofertarlo en México y, después, desarrollar un producto turistico

al extranjero
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La inversion de sus viajes se enmarca en...

De $5,000 a $10,000
8%

De $10,001a
$20,000
14%

La mayoria de los encuestados refiere que la inversion del producto turistico se halla en un
promedio de $20, 000.00 a $40.000 (37%), aunque no es nada despreciable el rango de $40,
001.00 a $60,000.00 (29%) por lo que habra de disefiar un producto turistico en promedio de

$50,000.00, margen que es adecuado para ofertar el producto, sobre todo, al interior del pais.
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Los destinos que ha elegido, preferentemente son
a...

El destino mas solicitado por los encuestados es el de Sol y Playa (51%); en relacién con los
resultados obtenidos de las dos anteriores graficas se perfila que el disefio del producto sea

nacional, con promedio de inversion de $50, 000.00 a un destino de playa en México.
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En sus viajes turisticos cuando ha utilizado lineas aéreas,
prefiereviajar en...

Clase Premier
44%

Clase Turista
56%

Las personas encuestadas eligen Clase Turista en sus vuelos turisticos (56%), pero por los
resultados obtenidos hasta el momento se puede disefiar un paquete turistico —de calidad— que
sea en Clase Premier ya que el promedio de inversién —$50,000.00- permite ofertar dicha clase

siendo esto una ventaja competitiva para la empresa.
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En sus viajes turisticos, preferentemente le gusta viajar...

Las preferencias mas altas en cuanto a los viajes turisticos de los clientes es En
pareja (42%) y En familia (34%). Habra que considerar lo anterior para el disefio del producto

turistico para planificar: destino, actividades y recomendaciones de viaje.
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Cuando viaja le gusta visitar...

Visitar los
mismos

lugares

18%

A las personas, segun indican los resultados, les gusta viajar a lugares nuevos (82%).
Para poder disefiar el nuevo producto turistico habria que revisar las bitacoras de la empresa
para analizar y discriminar qué destinos no serian los adecuados para el producto y si

contemplar las opciones que permitan brindar a los turistas experiencias novedosas en sus

viajes.



UnADM
GOBIERNO DE -
MEXIcO | EDUCACION mem

Al viajar mediante la intermediacion de una Agencia de Viajes como
Puerta del Mar le agrada que la agencia le recomiende...

286

252
223

205

126
95
74 77
48
14
Hospedaje Transportacion Lugares de visita Restaurantes y Bares Enlazarlo con otras
agencias

Los resultados para este item son mas que claros. A los turistas les agrada que se les
recomienden Hospedaje, Transportacion, Lugares de visita y enlaces con otros prestadores de
servicios turisticos. Lo anterior da pie para disefiar el producto turistico con mucho mas margen

de asesoria por parte de Puerta del Mar.
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¢El Seguro de Viajero qué tanto le gusta invertir en este en
sus viajes?

La empresa se ha distinguido a lo largo de los afios por cumplir las normatividades que los
marcos juridicos invitan a seguir. El seguro de viajero siempre sera importante contemplarlo en
el disefio del producto turistico. S6lo habria que revisar las clausulas de la aseguradora que

ocupa la agencia para mejorar este servicio.
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A algunos turistas les incomoda que la agencia se comunique durante
el viaje. A Usted, éle agradaria que la Agencia esté al tanto durante su
viaje?

No
75%

Es importante notar que los turistas al adquirir el producto turistico no desean, en su
mayoria, que se les interrumpa en el viaje. A priori se habia pensado en brindar apoyo por

parte de la empresa durante el viaje, pero no lo considera adecuado el cliente.
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¢Qué le agradaria que Puerta del Mar le proporcionare
durante su viaje para que este fuera mas placentero?

Cupones de
descuento
53%
Reservaciones a
distancia
21%

Por los resultados obtenidos, habria que trabajar alianzas con el destino del nuevo producto
turistico, para que otros prestadores de servicios turisticos puedan ofrecerles beneficios y

descuentos a los clientes de la empresa que adquieran el paquete turistico a disefiar.

Analisis general.

Después de haber detallado cada grafico en su analisis se determina que la empresa posee

la conveniencia para desarrollar un nuevo producto turistico tomando en cuenta:

e Las necesidades de viaje del perfil de clientes que atiende.
e El destino turistico.

o Actividades coyunturales que permitan una experiencia significativa en el turista.
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Por tanto, resta en el disefio de intervencién y ejecucion del proyecto formalizar destino,
actividades, costos y proyeccion de rendimientos y utilidades econémicas que el nuevo paquete

turistico brindaré a la empresa.

Objetivo especifico 3: Presentar informacién al Gerente Comercial.

Acciones a realizar:
Accibén 1: Agendar junta para presentacion de resultados de manera interna en la empresa.
Accion 2: Disefiar presentacion.
Accién 3: Presentar informacion.

Estas acciones sirvieron para mostrar los resultados obtenidos en el levantamiento de la

informacioén y, asimismo, se avalaron por parte del Gerente Comercial los resultados.

PROYECTO:

CREACION DE PRODUCTO TURISTICO PARA LA
EMPRESA PUERTA DEL MAR

Expositora: Sonia Carbajal Ortiz
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Objetivo especifico 4: Disefio de producto turistico.

Acciones a realizar:

Accién 1: Disefar producto turistico nacional.

Accién 2: Formular proyeccion de ventas.

Accién 3: Determinar canal de distribucién para el producto turistico disefiado.

Se presenta el avance.

PROYECCION DE VENTAS
Producto Turistico: Playa (Zihuatanejo)
Mo. Pax | Costo x Pax SEEIRLE Utilidad Total
Operacion %o
1 $16,500.00 $2,300.00 a5 $14,200.00
2 $33,000.00 $2,185.00 95 $30,815.00
3 540 500.00 $2,070.00 90 $47,430.00
4 $66,000.00 $1,955.00 BS $64,045.00
5 $82,500.00 $1,840.00 BO $80,660.00
] 500 000.00 $1,725.00 75 $97,275.00
i 5115,500.00 51,725.00 75 5113,775.00
a 5132,000.00 51,725.00 75 $130,275.00
9 5148,500.00 51,725.00 75 5146,775.00
10 5165,000.00 51,725.00 75 $163,275.00
11 5181,500.00 51,725.00 75 $179,775.00
12 %198,000.00 $1,725.00 75 $196,275.00
13 £214,500.00 $1,725.00 75 $212,775.00
14 £231,000.00 51,725.00 75 $229,275.00
15 £247,500.00 51,725.00 75 $245,775.00
16 $264,000.00 $1,725.00 75 $262,275.00
17 $280,500.00 $1,725.00 75 $278,775.00
18 £207,000.00 $1,725.00 75 $295,275.00
19 5313,500.00 51,725.00 75 5311,775.00
20 5330 00000 %1 72500 75 5328 27500
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10. Supervision.

Objetivo 1: Aplicacién del Instrumento.

Se completd el levantamiento de la informacién y el Gerente Comercial brindé su Vo.

los cuestionarios.
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Bo. a

CHECK LIST
VERIFICACION DE CUESTIONARIOS
Empresa:  Puerta del Mar

Fecha de Levantamiento: Mes de Agosto de 2019,

Avance (complete el porcentaje de avance en el circulo):

Aaventure World

amal Arend o

Firma de Supervision

Objetivo 2: Registrar informaciéon de los cuestionarios aplicados.

Se completd el levantamiento de la informacién y el Gerente Comercial brindé su Vo. Bo., a

los cuestionarios.

CHECK LIST
VERIFICACION DE GRAFICOS
Adventure Worlic
Empresa:  Puerts del Mar 2 POLAVCON ANDD C2 4154
mot oovenirewcroRiviope com
Numero de Tablas: 12 AEA ApN0EN
Numero de Graficas: 12 Realizados -Re;vﬁ. " ;d’u""" ]
Analisis 12 12 |
Avance de Tablas Avance de Graficas
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Objetivo 3: Presentacion de informacion al Gerente Comercial.

La junta realizada en octubre fungié como marco para presentar la informacion mediante

presentacion en Power Point.

PROYECTO:

CREACION DE PRODUCTO TURISTICO PARA LA
EMPRESA PUERTA DEL MAR

Expositora: Sonia Carbajal Ortiz

Contenido.

Producto Turistico.
Proyeccionde Ventas.
Canal de Distribucion.
Conclusiones.

Adveniure vy
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Objetivo 4: Disefio de Producto Turistico.

El disefio del producto turistico acordado fue de Sol y Playa en el Puerto de Zihuatanejo,

Gro. Se presenta la proyeccion de ventas del mismo.
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10. 1. Impacto generado.

Hasta el momento, el impacto generado por la ejecucion del proyecto se inserta en que la
empresa tiene contemplado generar un producto turistico que cubra las variables que se

obtuvieron como respuestas en el cuestionario aplicado.

Es decir, se piensa en un destino de Sol y Playa que tenga una oferta entre $20,000 y
$25,000 pesos. Tal vez se perfila con mas fuerza Ixtapa Zihuatanejo pues la Agencia de Viajes

administra el Hotel Puerta del Matr.

Restaria de mi parte, realizar las proyecciones de ventas a corto, mediano y largo plazo para
verificar la viabilidad del costo del viaje o0, en su caso, realizar modificaciones entre oferta-
precio, sobre todo tomando en cuenta que el proyecto terminara en noviembre y practicamente
se tiene encima la temporada alta decembrina lo cual podria incidir en que el precio del

producto turistico hacia el cliente pueda incrementar de precio.

Se espera que en octubre (tercera semana) quede definido el costo del producto turistico y

los elementos que se incluyan en el mismo
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11. Evaluacion.

11.1. Evaluacién cuantitativa.

El comparativo de las graficas muestra como ha impactado hasta el momento el proyecto

sobre el disefio de un nuevo producto turistico.

PRODUCTOS TURISTICOS VENDIDOS EN 2018

Internacionales
39%

Nacionales
61%

De un total de 4287 paquetes vendidos en 2018, 39% corresponden a Internacionales y 61%

a nacionales.
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En 2019, hasta octubre, los paquetes turisticos vendidos por la empresa guardan el

siguiente comportamiento.

PRODUCTOS TURISTICOS VENDIDOS HASTA OCTUBRE DE
2019

Internacionales
33%

Nacionales
67%

Lo cual cubre wuntotal de 4153 paquetes mostrando un incremento, sobre
todo, en destinos nacionales que traduciendo a valor absoluto son 2795 para estos, mientras

gue para los internacionales 1358.

De esta manera se centra el analisis de la evaluacién en los destinos nacionales que son el

objeto de la creacién del producto turistico para este proyecto.

En promedio, cada paquete turistico nacional fue vendido por la empresa en promedio a
$18,564.00 lo cual origina un total de $49, 343,112.00 para 2018; mientras que para 2019 la
cifra de ventas totales para estos destinos es de $51, 886,330.00 como lo indica el siguiente

gréfico.
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VENTAS BRUTAS TOTALES EN DESTINOS NACIONALES 2018 VS 2019

$51,886,330

$49,343,112

ANO 2018 ANO 2019

Sin embargo, restando gastos de operacion e impuestos oscilan en casi 30% por lo

gue ronda en 35 millones para ambos ejercicios.

Recuérdese que la agencia de viajes atiende a consumidores de nivel AIB y C+,
preferentemente y se encuentra ubicada en una zona de alto poder adquisitivo (Polanco,

CDMX) lo que justifica las cifras descritas.

Ahora bien, formalizando el andlisis a destinos de Sol y Playa que es el objeto del disefio del
proyecto se tiene que en conjunto se vendieronl745 paquetes turisticos que asciende a $32,
394,180.00 y, para 2019, los paquetes de Sol y Playa (hasta octubre) conforman 1904 paquetes

dando un total bruto de $35, 345,856.00.
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El destino de Sol y Playa que mas demanda posee es Ixtapa Zihuatanejo pues la empresa
posee la administracion del Hotel Puerta del Mar y en 2018 se vendieron 956 paquetes
ascendiendo a $17, 747,184.00; mientras que en 2019 (a octubre) se llevan vendidos 758

paquetes teniendo ventas brutas por $14, 071,152.00.

Precisamente, este hecho, fue el motivo para disefiar el producto turistico de Sol y Playa en

especifico a Ixtapa Zihuatanejo poniendo como eje atractivo el Hotel Puerta del Mar.

11.2. Evaluacion cualitativa.

El decaimiento en ventas hacia el destino de Sol y Playa de Ixtapa Zihuatanejo, y

especificamente al Hotel Puerta del Mar es debido a diversos factores.

Uno de ellos es la inseguridad que priva en el destino y la percepcioén negativa que se tiene
del sitio por parte de los turistas que eligen otros destinos para vacacionar y que presentan

caracteristicas similares de divertimento y distraccién.

Otro motivo es que la planta turistica de sitios como la Riviera Maya o Los Cabos en Baja
California es mas robusta ya pesar de queel costo de inversion de viaje se
incrementa considerablemente los turistas prefieren dichos destinos que Ixtapa Zihuatanejo
pues anteponen la seguridad y el disfrute garantizado en relacién a lo que ofrece el destino

guerrerense.
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Por otra parte, la preocupacion de la empresa es que se tiene en Zihuatanejo el principal
activo de esta en Zihuatanejo con la administracién del hotel Puerta del Mar y, por tanto, es
prioritario crear y disefiar un producto turistico que satisfaga las necesidades de viaje de

distraccion, descanso y divertimento del turista.
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12. Producto final.

Creacion de Producto Turistico para la empresa Puerta del Mar

Puerta del Mar.

Alumna: Sonia Carbajal Ortiz
(AL10504417)

Docente en linea: MANM. Maria Guadalupe Alvarado Delgado
Asesor Externo: Lic, José Juarez Romero
Universidad Abierta y a Distancia de México
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1. Objetivo.

Disefiar producto turistico para Hotel Puerta del Mar en destino Ixtapa Zihuatanejo

2. Antecedentes.

2.1. Datos de la empresa.

Empresa: Puerta del Mar, S. A.

RFC: AWM 980611 UCS5.

Domicilio: Av. Polanco # 63. Colonia Polanco, C.P. 11560. Delegacion Miguel Hidalgo. Ciudad

de México.

w

Vi @ Librerfa Casa del Libro = “ibarbouroy

Q Sanborns Gruta
o)

omex

Rincon Argentino

,Pulancu 63 9
m

Polanco

auljewen

[T-EYEITS

Colegio Ciudad de
ico, Plantel Polanco

o

P

Imagen 1. Ubicacion de Puerta del _Imagen_ 3. Alumna dentro de las
Mar. Fuente: Google Maps. instalaciones de la empresa. Fuente:

elaboracion propia.

Saks Polanco

Fuente: Google Maps.

Campos Eliseos

Fecha de inicio de operaciones: Mayo de 1986.

NUumero de empleados: 14.
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2.2. Descripcion de actividades.
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Puerta del Mar realiza Venta de productos turisticos (paquetes de viaje) nacionales y

extranjeros. Reservaciones de hotel y boletos de transporte aéreo, maritimo y terrestre.

Asesoria en viajes.

2.3. Marco filosdfico.

Mision, vision y valores:

Mision: Ofrecer nuestro mejor servicio profesional para contribuir a la distraccion y felicidad de

nuestros clientes en un ambiente seguro.

Vision: Ser la Operadora Turistica con mayor crecimiento en México.

2.4. Organigrama.

GERENTE GENERAL

........... CONTADOR

GERENTE DE RESERVACIONES Y VENTAS

GUIA DE TURISTAS  [rerserssrmmmnrmnnarannnans

EJECUTIVO DE VENTAS
NACIONALES

EJECUTIVO DE VENTAS
INTERNACIONALES

EJECUTIVO DE
RESERVACIONES

EJECUTIVO
(Globalizador)

Vendedor 1 Vendedor 2 Vendedor 3 Asistente 1 Asistente 2

Asistente 3
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3. Producto turistico.

El producto turistico disefiado posee las siguientes caracteristicas:

e 5 dias 4 noches en Hotel Puerta del Mar.
e Transportacion aérea.

e Alimentos incluidos (desayuno y bebidas).
e Actividades incluidas.

e Propinas incluidas.

e Seguro de viajero.

e Coctel de bienvenida.

e Costo del Paquete Turistico: $16, 500.00

Ubicacion del Hotel.

Paseo de las Gaviotas s/n, Zona Hotelera, 40880 Ixtapa Zihuatanejo, Gro.

Dossier de imagenes en la siguiente pagina.
Perfil psicogréfico del cliente.

Gusto por lugares calidos alejados mas de 4 horas de su lugar de residencia. Pasear en

familia o con pareja. Aficion por lugares de playa y sol.

Aficion por los lugares turisticos que posean naturaleza y estar en contacto con esta, pero

sin descuidar aspectos urbanizados.
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Aspectos del hotel en areas de alojamiento, alimentos y bebidas y albercas.



< UnADM
: GMOBEIEXR¥OCI8 EDUCACION / Univarsidad Ablerta y &

‘ Distancia da México

Proyeccién de ventas.

Se realizaron 3 estimaciones de ventas. Se presentan a continuacion.

Opcién A.
PROYECCION DE VENTAS PROYECCION DE VENTAS
Producto Turistico: Playa (Zihuatanejo) Producto Turistico: Playa (Zihuatanejo)
Gastosde | Utilidad Gastosde | Utilidad
) No. Pax Costo x Pax Total
No. Pax Costo x Pax Ooorsciin % Total Operacién %
1 $16,500.00 $2,300.00 95 $14,200.00 11 $181,500.00 $1,725.00 75 $179,775.00
2 $33,000.00 $2,185.00 95 $30,815.00 12 $198,000.00 $1,725.00 75 $196,275.00
3 $49,500.00 $2,070.00 90 $47,430.00 13 $214,500.00 $1,725.00 75 $212,775.00
4 $66,000.00 $1,955.00 85 $64,045.00 14 $231,000.00 $1,725.00 75 $229,275.00
5 $82,500.00 $1,840.00 80 $80,660.00 15 $247,500.00 $1,725.00 75 $245,775.00
6 $99,000.00 $1,725.00 75 $97,275.00 16 $264,000.00 $1,725.00 75 $262,275.00
7 $115,500.00 $1,725.00 75 $113,775.00 17 $280,500.00 $1,725.00 75 $278,775.00
8 $132,000.00 $1,725.00 75 $130,275.00 18 $297,000.00 $1,725.00 75 $295,275.00
9 $148,500.00 $1,725.00 75 $146,775.00 19 $313,500.00 $1,725.00 75 $311,775.00
10 $165,000.00 $1,725.00 75 $163,275.00 20 $330,000.00 $1,725.00 75 $328,275.00
\ .
! ’
4 OPCION A
L
/,..
Punto de equlibrio
+ - $389,100.00
PAX
0 Wi
2 ) 2 M 8 8 10 12 14 16 18 20
PAQUETES
24
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ascendiendo a $389.100.00.
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En la opcién A se llega al Punto de Equilibrio vendiendo 6 paquetes para 4 personas

PROYECCION DE VENTAS PROYECCION DE VENTAS
Producto Turistico: Playa (Zihuatanejo) Producto Turistico: Playa (Zihuatanejo)
No.Pax| Costoxpax | neosde | Utiided) ool No.Pax| Costoxpax | Sestosde [Utilided| oo
Operacion % Operacion %
1 $17,200.00 $2,100.00 95 $15,100.00 11 $189,200.00 $1,750.00 75 $187,450.00
2 $34,400.00 $2,100.00 95 $32,300.00 12 $206,400.00 $1,750.00 75 $204,650.00
3 $51,600.00 $2,050.00 90 $49,550.00 13 $223,600.00 $1,725.00 75 $221,875.00
4 $68,800.00 $2,050.00 85 $66,750.00 14 $240,800.00 $1,725.00 75 $239,075.00
5 $86,000.00 $1,985.00 80 $84,015.00 15 $258,000.00 $1,725.00 75 $256,275.00
6 $103,200.00 $1,985.00 75 $101,215.00 16 $275,200.00 $1,725.00 75 $273,475.00
7 $120,400.00 $1,897.00 75 $118,503.00 17 $292,400.00 $1,725.00 75 $290,675.00
8 $137,600.00 $1,897.00 75 $135,703.00 18 $309,600.00 $1,725.00 75 $307,875.00
9 $154,800.00 $1,785.00 75 $153,015.00 19 $326,800.00 $1,725.00 75 $325,075.00
10 $172,000.00 $1,785.00 75 $170,215.00 20 $344,000.00 $1,725.00 75 $342,275.00

Punto de equilibrio.

OPCION B

Punto de equlibrio

> $1, 085,624.00

2 0 2 4 L] 8 10 12 14 18 18 20

PAQUETES

Py Sy Vorio
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ascendiendo a $1, 085.624.00.
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En la opcion B se llega al Punto de Equilibrio vendiendo 6 paquetes para 4 personas

PROYECCION DE VENTAS PROYECCION DE VENTAS
Producto Turistico: Playa (Zihuatanejo) Producto Turistico: Playa (Zihuatanejo)
Gastos de | Utilidad Gastos de | Utilidad
No. P: Costo x P Total No. Pax Costo x Pax Total
scbiten o Operacion % = Operacién %
1 $18,300.00 $2,400.00 95 $15,900.00 11 $201,300.00 $1,987.00 75 $199,313.00
2 $36,600.00 $2,400.00 95 $34,200.00 12 $219,600.00 $1,850.00 75 $217,750.00
3 $54,900.00 $2,350.00 90 $52,550.00 13 $237,900.00 $1,850.00 75 $236,050.00
4q $73,200.00 $2,350.00 85 $70,850.00 14 $256,200.00 $1,850.00 75 $254,350.00
5 $91,500.00 $2,200.00 80 $89,300.00 15 $274,500.00 $1,850.00 75 $272,650.00
6 $109,800.00 $2,200.00 75 $107,600.00 16 $292,800.00 $1,850.00 75 $290,950.00
7 $128,100.00 $2,189.00 75 $125,911.00 17 $311,100.00 $1,850.00 75 $309,250.00
8 $146,400.00 $2,185.00 75 $144,215.00 18 $329,400.00 $1,850.00 75 $327,550.00
9 $164,700.00 $2,025.00 75 $162,675.00 19 $347,700.00 $1,850.00 75 $345,850.00
10 $183,000.00 $2,025.00 75 $180,975.00 20 $366,000.00 $1,850.00 75 $364,150.00
ric
SN
—
Punto de equilibrio.
: OPCION C
9 .
Punto de equlibrio '
4
PAX
$1, 339,500.00

(5}

PAQUETES
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En la opcién C al venderse 5 paquetes para 3 personas el punto de equilibrio se alcanza al

venderse $1,339, 500.00.

Opcion elegida.

Si bien la opciébn C podria dejar mayores dividendos a la empresa, el proceso de
comercializacién y venta se visualiza mas dificil pues se tendria que realizar mayor labor en ello
redundando en mayores recursos de operaciéon en cuanto a la labor de pre-contacto que se
deben ejercer para hallar el perfil adecuado que se ajuste al costo de inversién del paquete

turistico.

La opcién B se piensa adecuada; sin embargo, los costos de operacién se incrementan

levemente respecto a la opcidon A. Es por ello que se ha decidido que la mejor opcion esta

ultima.
PROGRAMA DE TIEMPO
REQUERIMIENTOS GENERALES DEL PROYECTO |  PRODUCCION | REQUERIDO

Funcionales: Plan estratégico corporativo, Manuales

de Operacion, Sistemas de operacion, Inversion
CONSTANTE () 6 meses

Implementacion: Induccién y Capacitacion a VARIABLE (X))
personal, Infraestructura basica y extendida,
Permisos federales

Fase de Analisis. REQUERIMIENTOS DE EQUIPO Y REQUERIMIENTOS DE FACTOR HUMANO

TECNOLOGIA
6 computadoras, Globalizador y red de Operacion: Gerente Comercial, Asesores de
internet Ventas.
REQUERIMIENTOS DE ESPACIO FISICO OBSERVACIONES

Espacios de Oficina Puerta de Mar: drea de

Ventas y Reservaciones Evaluar ventas alfinal del periodo vacacional
Dicdiembre-Enero 2019-2020
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Resumen de estructura de Costos.
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RESUMEN DE ESTRUCTURA DE COSTOS
CONCEPTO COSTO FUO COSTO VARIABLE
ACTIVIDADES CLAVE
Ventas $45,000.00 $112,500.00
Reservaciones $20,000.00 $28,000.00
Prestacion del Servicio $185,000.00 $259,000.00
SUBTOTAL $250,000.00 $399,500.00
RECURSOS CLAVE
Talento Humano $150,000.00 $183,000.00
Tecnoldgicos $30,000.00 $39,000.00
SUBTOTAL $180,000.00 $222,000.00
ASOCIACIONES CLAVE

Empresas de transportacion $110,000.00 $132,000.00
Agencias de viajes $140,000.00 $210,000.00
SUBTOTAL $250,000.00 $342,000.00
TOTALES $680,000.00 $963,500.00
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13. Sistematizacion.

Hasta este momento se esta realizando el proceso de venta del producto turistico en la
empresa. Se ha comenzado a dar difusion al paquete turistico y a realizar pre contacto con los
clientes, sobre todos, aquellos que son clientes frecuentes via telefénica y por correo

electrénico

Se espera que la respuesta del cliente sea positiva, sobre todo, porque la empresa posee la
administraciéon del Hotel Puerta del Mar y se piensa que es atractivo el producto en relacién a lo

expuesto en las caracteristicas del mismo.

Los resultados no pueden saberse hasta que termine la proxima temporada alta. En la
segunda quincena de enero de 2020 se podra saber si ha sido efectiva la conformacion y
disefio del producto para revalorar las condiciones del mismo y realizar las adecuaciones

pertinentes por lo que el proceso de sistematizacion no termina aqui

Por otra parte, se tendran que disefiar otros productos turisticos que no contengan como
ancla el Hotel Puerta del Mar; esto es, habrd que estudiar y elegir a los intermediarios
adecuados que garanticen garantia de servicio y de producto: prestadores de servicios de

hospedaje y transportacion, sobre todo.
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Ademas, se tendria que extender el disefio de productos al perfil de clientes que gusten de
vigjar al extranjero y bajo diferentes necesidades, gustos y estilos de viaje; esto es, que elijan
ciudades de Estados Unidos y Canada o aquellos que deseen viajar, particularmente a Europa

sin dejar de lado aquellos turistas que gustan de viajes en cruceros..

Finalmente, el proceso realizado fue avalado por el Director Comercial de la empresa que de
manera efectiva pondra su experiencia en comercializar paquetes turisticos y que podra realizar

las adecuaciones pertinentes en el corto plazo.
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14. Conclusiones.

Las conclusiones que ha dejado la elaboracion de este producto se muestran a

continuacion.

Disefiar un producto turistico no solamente nace de la idea de elegir un destino y a partir de
ello decidir que ese es el lugar; al contrario, requiere de analisis, de estudiar el mercado, de

reconocer las caracteristicas socioeconémicas y el perfil psicogréfico del turista.

Por otra parte, el producto turistico debe ser concebido para satisfacer las necesidades de
viaje del cliente, maxime si se trata de viajes de placer donde el turista de cierta manera realiza
una inversiébn que en ocasiones puede tomarle tiempo reunir los recursos, no necesaria o
Unicamente de recursos econdmicos sino de contar con las condiciones ideales de tiempo y

espacio para efectuarlo sin presiones.

Hablando especificamente de lo realizado se tiene lo siguiente:

La opcién considerada para promover su comercializacion podria aportar a la empresa
ventas brutas hasta por $328,275.00 si se venden paquetes en grupo de 20 personas en la

préxima temporada alta que incluye el periodo invernal 2019-2020.
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El punto de equilibrio se alcanza vendiendo 6 paquetes para 4 personas. Realizando una

venta bruta de $99,000.00 definiendo los recursos que la empresa invierte en cuestion

econdmica y operativa.

El canal de distribucion para comercializar el producto sea de primer nivel; es decir,
productor y comercializador del producto, en este caso, Puerta del Mar, directamente al
consumidor turistico pues como se ha mencionado en el apartado de la sistematizacién se
requeriran evaluar los resultados finales —cuando termine el periodo vacacional 2019-2020- y
de esta manera realizar los ajustes respectivos y extender el disefio a otros productos

nacionales y extranjeros donde se conciba la participacion de intermediarios.

En cuanto lo que dejé la experiencia de participar durante practicamente un afio en la

empresa se desglosa a continuacion. Escribiré en primera persona:

Fue mi primera experiencia, digamos de alguna manera laboral, en el &mbito turistico y pude

apreciar que los procesos que se toman en cuenta dentro de la empresa muchas veces son

resultado de la experiencia empirica.

Es cierto, las empresas existen y subsisten, muchas veces, sin la intervenciéon mediadora de

personas académicamente preparadas en el a&mbito turistico o administrativo; sin embargo, la
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inclusiobn de agentes preparados puede impactar positivamente en los resultados de las

operaciones de la empresa.

Por otra parte, me percaté que muchos clientes desean productos totalmente personalizados
y esto podria ser motivo de posteriores desarrollos en donde el proyecto se encamine a

satisfacer necesidades muy particulares y hasta personales de los clientes.

Finalmente, la experiencia vivida fue importante en mi formacion considerando que en
ocasiones la formacion durante toda la licenciatura muchas veces carece de practica en el
mundo empresarial real y espero que esto sea tomado en cuenta para disefiar la curricula de la
licenciatura haciéndonos mas participes a los estudiantes en préacticas que nos sean

significativas en nuestro aprendizaje.



UnADM
GOBIERNO DE ,
MEXIco | EDUCACION

K Distancia d& México

15. Referencias.

Asociacion Mexicana de Agencias de Viajes (AMAV). Visto en

https://www.amavnacional.com.mx/, consultado el 12 de marzo de 2019.

BIMSA. Recuperado de https://www.inegi.org.mx/, 15 de marzo de 2019.

DATATUR, Sistema Nacional de Informacion Estadistica y Geografica de Turismo. Visto

enhttps://www.datatur.sectur.gob.mx, consultado el 8 de marzo de 2019.

Guadarrama, G. |. (2014).Percepcién acerca del servicio de las agencias de viajes. Teoria y

Praxis, pp. 181-206. Recuperado dehttps://www.redalyc.org/pdf/4561/456145101008.pdf,

consultado el 15 de marzo de 2019.

Instituto Nacional de Geografia y Estadistica (INEGI). Recuperado de https://www.inegi.org.mx/,

15 de marzo de 2019.

Kotler, P. (2016). Marketing Turistico. México: Pearson.

Moreno, G. S., Aguiar, Q. T. (2006).Diagnéstico, tendencias y estrategias de futuro para las

agencias de viajes. Estudios y Perspectivas en Turismo, 15(4), pp. 327-349. Recuperado

de https://www.redalyc.org/pdf/1807/180713892003.pdf, consultado el 15 de marzo de

2019.


https://www.amavnacional.com.mx/
https://www.inegi.org.mx/
https://www.datatur.sectur.gob.mx/
https://www.redalyc.org/pdf/4561/456145101008.pdf
https://www.inegi.org.mx/
https://www.redalyc.org/pdf/1807/180713892003.pdf

UnADM
GOBIERNO DE -
MEXICcO | EDUCACION ey

\ Distancia d& México

Morillo, M., Coromoto, M. (2011). Turismo y producto turistico. Visién General, 10 (1), pp. 135-

158. Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/4655/465545890011.pdf, consultado el

24 de abril de 2019.

Pefaloza, M. (2005). EI Mix Marketing. Una herramienta para servir al cliente. Actualidad
Contable, 8(10), pp. 71-81. Recuperado de

https://www.academia.edu/8212908/Redalyc.El Mix de Marketing Una herramienta par

a_servir_al cliente, consultado el 25 de abril de 2019.

Saravia, M., Muro, M. (2016). Productos turisticos: metodologia para su elaboracion. Revista de
Ciencias Sociales, 29, pp. 53-78. Recuperado de

http://www.ung.edu.ar/advf/documentos/593819f510992.pdf, consultado el 25 de abril de

2019.

Shaadi, R., Pulido, I. (2017). El producto turistico. Revista de Estudios regionales, 108, pp. 125-

163.

Secretaria de Turismo. (2018). Vision Global del Turismo en México. México: SECTUR.
Recuperado de

https://www.datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/VisionGlobalTurismoAMe

xAbr2018.pdf

Secretaria de Turismo Ciudad de México. Recuperado de http://rtcdmx.turismo.cdmx.gob.mx/#,

consultado el 12 de marzo de 2019.


https://www.redalyc.org/pdf/4655/465545890011.pdf
https://www.academia.edu/8212908/Redalyc.El_Mix_de_Marketing_Una_herramienta_para_servir_al_cliente
https://www.academia.edu/8212908/Redalyc.El_Mix_de_Marketing_Una_herramienta_para_servir_al_cliente
http://www.unq.edu.ar/advf/documentos/593819f510992.pdf
https://www.datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/VisionGlobalTurismoAMexAbr2018.pdf
https://www.datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/VisionGlobalTurismoAMexAbr2018.pdf
http://rtcdmx.turismo.cdmx.gob.mx/

UnADM
GOBIERNO DE -
MEXIco | EDUCACION oot v oy

\ Distancia d& México

Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas (SEGITTUR).

Visto en https://www.seqittur.es/es/inicio/index.html, consultado el 5 de marzo de 2019.

Tovar, J. R. (2015). Comercializacion de productos y servicios turisticos. Espafia: Sintesis.


https://www.segittur.es/es/inicio/index.html

GOBIERNO DE UnADM

MEXICO | EDUCACION (S
Anexos.
Anexo 1.

Instrumento de aplicacion.
CUESTIONARIO PARA CONOCER GUSTOS Y PREFERENCIAS DE CONSUMIDORES
PARA DISENAR PRODUCTO TURISTICO

Estamos realizando un Cuestionario para conocer sus necesidades y preferencias de viaje.
Permitanos s6lo un momento de su tiempo para responder unas breves preguntas.

Fecha de aplicacion:

Nombre:

Género: Masculino Femenino Edad:
A) Reconocimiento de viajes.
1. En los dltimos 24 meses, ¢cuantos paquetes turisticos ha adquirido en Puerta del

Mar?

a) Ninguno b)Uno c¢) Dosa Tres d) CuatroaCinco e)Masdeb5

2. Los viajes que ha adquirido han sido:

a) Al extranjero b) Dentro del pais ¢) Ambos lugares

3. Lainversion de sus viajes se enmarca en:

a) De $5,000.00 a $ 10,000.00
b) De $10,001.00 a $ 20,000.00
c) De $20,001.00 a $ 40,000.00
d) De $40,001.00 a $ 60,000.00
e) Mas de $60,001.00
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B) Reconocimiento de Preferencias.

4. Preferentemente cuando ha adquirido paquetes turisticos en Puerta del Mar, los
destinos que ha elegido son preferentemente (sin importar si han sido nacionales o al
extranjero):

a) Soly Playa b) Ciudades coloniales c) Ciudades cosmopolitas d) Otro, ¢ Cual?

5. En sus viajes turisticos cuando ha utilizado lineas aéreas, prefiere viajar en:

a) Clase Turista b) Clase Premier

6. En sus viajes turisticos, preferentemente le gusta viajar:

a) Sélo(a) b) En pareja c) Enfamilia d) Con amistades

7. Cuando viaja, le agrada...

a) Visitar los mismo lugares b) Visitar lugares nuevos
C) Reconocimiento de Necesidades.

8. Al viajar mediante la intermediacién de una Agencia de Viajes como Puerta del Mar le
agrada que la agencia le recomiende...

Si No

i) Hospedaje

ii) Transportacion

iii) Lugares de visita

iv) Restaurantes y Bares

v) Enlazarlo con otras agencias donde se
encuentre

9. ¢ El seguro de viajero qué tanto le importa invertir en su viaje?

a) No importa nada b) Importa poco c¢) Me da lo mismo d) Importa algo e) Importa mucho
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10. A algunos turistas les incomoda que la agencia se comunique durante el viaje. A
Usted, ¢le agradaria que la Agencia esté al tanto durante su viaje?

a)Si  b)No

11. ¢ Qué le agradaria que Puerta del Mar le proporcionare durante su viaje para que este
fuera més placentero?

Gracias por responder el cuestionario.
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Fotografias.

PROSPECTANDO CLIENTES
ACORDE AL PERFIL

PROMOCIONANDO PRODUCTOS TURISTICOS




