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INTRODUCION
En la actualidad las empresas deben ser cada vez més innovadoras, y tienen el

desafio de mediar en un mercado cada vez mas competitivo, generar buenas
estrategias que les permita permanecer en el mercado y hacer frente a su

competencia.

Hoy en dia el uso del internet se hace cada vez méas obligatorio, debido al gran
auge y uso de las personas que permanecen en él, es por ello que las empresas
deben hacer uso o desarrollar estrategias de marketing on line o digital puesto que
esto es lo ultimo en tendencia en el mercado, que les permita encontrar buenas

oportunidades de negocio y crecer como compafia.

El marketing digital es una nueva forma de Marketing, donde se crean estrategias
qgue se implementan medios digitales para comercializar un producto o servicio o
posicionar una marca, el marketing digital hace mucho mas rapido y facil transmitir
publicidad a diferencia del marketing tradicional, el marketing digital te permite
tener mucho mas alcance, llegar a muchas mas personas, esto a través de
herramientas como las redes sociales, paginas web, blogs, entre otras; que

permiten crear un contacto directo con los clientes.

Actualmente cualquier empresa sin importar si es pequefia, Pyme o grande
empresa deben aplicar el Marketing digital ya que, si “un negocio no esta en
internet, este no existe” Bill Gates. Esto se debe a que todo se mueve a través del
internet, en esta era muchas personas recurrimos al internet para comprar un
producto o servicio, 0 solo para saber qué tan buenas es una marca y que tanta
reputacion tiene. Si una empresa no aplica el marketing digital ser& mucho mas

dificil su éxito o mas tardio.

Una empresa 0 compafilia a través del marketing digital puede lograr
posicionamiento y reconocimiento de marca, incremento de ventas, fidelizacion de
clientes, captacion de nuevos clientes potenciales, por eso es de vital importancia

desarrollar estrategias encaminadas en este ambito, saberlas utilizar, aprovechar



sus beneficios al maximo y darles el mejor uso posible, asi se lograran excelentes

resultados encaminados al éxito del negocio.

RESUMEN
Este trabajo se realiza con el fin de proponer un plan de marketing al lanzamiento

de la nueva carta del restaurante Emile que se encuentra dentro del hotel Mercure
Santa Marta. Esta propuesta esta encaminada a llevar al hotel y por consiguiente
al restaurante a incrementar sus ventas utilizando las herramientas del marketing
digital las cuales son un factor importante para que cualquier empresa hoy en dia

tenga éxito.

En este trabajo se explica de manera especifica las diferentes estrategias que se
utilizaran para atraer clientes nuevos al restaurante y que los huéspedes del hotel
prefieran consumir sus alimentos ahi y no ir a cualquier otro restaurante de la
ciudad. En la investigacion que se realizd una de las estrategias que se deberian
de implementar seria la modificacion en los precios de la carta pues este fue un
factor importante que nos arroj6 la encuesta que se realizd, en donde nos
especificaban que en el caso de los huéspedes del hotel no escogian comer en el
restaurante porque los precios les parecian elevados, lo cual se recomienda que
hayan alternativas de menus y precios en la carta y asi serian mas competitivos

en calidad y precio ante los restaurantes de los demas hoteles.

En cuanto a las estrategias del marketing digital en este proyecto se hace una
propuesta de contratacion de personalidades (Influencers) los cuales actualmente
tienen un poder de influencia sobre los usuarios que los siguen, lo que seria muy
beneficioso para el hotel y el restaurante que estos en actividades realizadas los

promocionen.

La idea en general de este proyecto es que a partir de este lanzamiento de la
nueva carta del restaurante este se renueve y se visione como un restaurante
donde no solo lo tienen como opcion los huéspedes del hotel, sino que todas las
personas que se encuentran en santa marta tengan como opcion este lugar para

disfrutar, pasar en familia y vivir momentos inolvidables.



1. DESCIPCION DE LA EMPRESA

1.1. Logo

MgrrQre Mercure

HOTELS

1.2. Historia

El Hotel Mercure Emile Santa Marta es el primer hotel de cadena en llegar a la
ciudad, hace parte del operador Hotelero niumero uno a nivel mundial Accor
Hotels, siendo otro importante proyecto que se suma a los mas de 750 hoteles a
nivel mundial y a otros cinco que el grupo tiene en Colombia con las marcas Sofitel
e Ibis, el hotel opera en la Santa Marta desde el 22 de Julio del afio 2015.

El Hotel MERCURE Santa Marta Emile es un hotel de Estilo contemporaneo e
influenciado por lo local, esta especialmente disefiado con todos los servicios para
recibir bien sea al huésped que llega con su familia para disfrutar de la ciudad con
todos sus encantos y playas; asi como para el cliente que esta para participar de

algun evento o por razones de negocios.



1.2.1. Accor

Accor es el operador hotelero numero uno del mundo y lider en Europa. Cuenta
con 470,000 habitaciones en mas de 3,600 hoteles en 92 paises. Su amplia
cartera de marcas, que abarca Sofitel, Pullman, MGallery, Grand Mercure,
Novotel, Suite Novotel, Mercure, Adagio, ibis, ibis Styles, ibis budget y hotelF1,
ofrece una amplia gama de opciones en el espectro de lujo a economia. Con las
mas de 170,000 personas trabajando para las marcas Accor en todo el mundo, el
Grupo esta aprovechando la experiencia y los conocimientos que ha acumulado

en los ultimos 45 afios para servir a sus clientes y socios.

Accor también estad aprovechando estas fortalezas para lograr su vision: ser la
compafiia hotelera mas innovadora, de mejor desempefio y mas valorada del

mundo.

Bajo el liderazgo de su presidente y CEO, Sébastien Bazin, quien fue nombrado el
27 de agosto de 2013, Accor ha presentado su nueva hoja de ruta estratégica, que
ha redisefiado su modelo de negocio en torno a dos divisiones: Hotel Services y

Hotellnvest, con el fin de aumentar la eficiencia operativa y crecimiento sostenible.

Esta clara vision a largo plazo se basa en una organizacién mas simple y mas agil,
indicadores de desempefio especificos y una estructura construida para maximizar
el desempefio operativo y crear valor para cada una de las partes interesadas de

la compaiiia.



1.3. Ubicaciéon

Mercure Emile esta ubicado en Santa Marta en el sector de Bello Horizonte en la
calle 115 # 2-39 a solo una cuadra de la playa, 4,3 Km del aeropuerto Simon
Bolivar, a 10 minutos caminando del centro comercial Zazue y a 12 km del Centro

de la ciudad

Hotel Mercure
Santa Marta Emile
R$230
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RESERVA NATURAL Q
MAMANCANA

Google

Imagen No. 1, Fuente Google Maps

1.4. Arquitecturay decoracion

El hotel Mercure proporciona la experiencia mas inspirada en la regionalidad a
través de través de Cama Increible, Carta De Vinos, Concepto A&B Regional,
Garantia De Calidad Mercure, ademas de contar con un genuino y autentico

equipo, lugares y locales inspiradores, disefio decorativo con la inspiracion local.



Mercure Santa Marta tiene su propio

disefio inspirado en la cultura Samaria
gue crea una auténtica atmosfera calida.
Cada uno de los espacios del hotel
refleja la identidad y el colorido del
Caribe  Colombiano, logrando una
perfecta armonia en cada uno de sus
ambientes con un estilo moderno,
practico 'y acogedor para @ sus

huéspedes.

1.5. Servicios

15.1. Habitaciones




Cuenta con 140 habitaciones categorizadas en Superior Queen mas sofa cama,
habitacion Twin con dos camas semidobles y habitacion Deluxe con Cama King
mas sofa cama, disefiados para el confort y descanso de sus huéspedes y asi
disfrutar de los espectaculares paisajes del Caribe. Todas las habitaciones
cuentan con balcén, con puertas y pisos de madera, aire acondicionado, TV de
pantalla plana y bafio privado, cafetera, cajilla de seguridad y Minibar. El precio de
las habitaciones ronda entre los $254.000 y $450.000 pesos colombianos mas IVA

por noche para 2 personas con desayuno incluido.

Habitacién‘ Superior  Queen

Imagen No. 5, Fuénte Google Maps
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1.5.2. Gastronomia

El hotel cuenta con servicio de
Restaurante Emile que opera
desde las 6:00 am hasta las 10:30
pm el restaurante combina lo mejor
de la cocina internacional con
deliciosas especialidades locales,
utilizando ingredientes frescos vy
sirviendo platos disefiados para
garantizar el placer de sus

huéspedes.

Los precios de los platos varian entre los $32.000 pesos y $67.000 pesos

12
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1.5.3 El Bar

El increible Lobby Bar se encuentra a la entrada del hotel y sirve platos y bebidas

internacionales. Un lugar fresco y acogedor para ponerse al dia con amigos o

disfrutar del tiempo de inactividad con su pareja.

1.5.4. Pool Bar y piscina
El Bar de la piscina del Hotel Emile

Mercure Santa Marta representa
un espacio perfecto de relajacion,
ideal para pedir snacks y bebidas

en la  comodidad de los §

alrededores de la gran piscina, y
en los fines de semana podra disfrutar de masica en
vivo deleitandose con un delicioso coctel o bebida de su interés.

14



1.5.5. SPAy Fitness

El Spa del Hotel Emile Mercure Santa Marta cuenta con las mejores instalaciones
para su maxima relajacion y disfrute. Turco o sauna, seran los espacios perfectos
para descansar después de una larga jornada, asi como un menu de tratamientos
para maxima relajacion. Asimismo, el Fitness Center esta equipado con todas las

maquinas para ejercitar el cuerpo.

_" | -

Ba ﬁbiﬂ:é‘ - ‘\- .
n’tkOL;Q%PS\\‘
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1.5.6. Salones

Salon de eventos con capacidad para 200 personas en auditorio dotado de ayudas
audiovisuales perfectos para todo tipo de reunidn en una atmosfera célida y

tranquila.

También cuenta con 2 salas de reuniones independientes con capacidad para 15
personas cada una. De esta forma, el Hotel tiene la infraestructura y la logistica

para hacer diferentes eventos desde banquetes, reuniones familiares o

corporativas hasta grandes reuniones sociales.
S :

-

M?rm\re Sala de Juntas

HOTELS

Imagen No. 19, Fuente Google Maps

1.5.7. Otros Servicios

Entre los otros servicios que ofrece el Hotel Emile Mercure Santa Marta esta
Estacionamiento cubierto, servicio de sillas y parasoles en la playa sin costo
adicional y bebidas en la playa, servicio de web corner y Room Service disponible
24 horas.

1.6. Programa de fidelizacion

Le Club AccorHotels es un programa de fidelizacion, en el cual las personas
pueden vincularse de forma gratuita, al realizar una reserva directa con cualquier
hotel de la cadena este ofrece un servicio preferencial para los huéspedes que

hacen parte de esta, aplica en mas de 3.400 hoteles, 92 paises y 13 marcas de la

16



red AccorHotels. Entre sus principales beneficios encontramos Descuentos
exclusivos, online check in, fast check out, welcome drink, early check in and late
check-out, noches de alojamiento, canje por millas &reas y muchos beneficios

mas.

1.7. Organigrama

ACCOR JUNTA DE SOCIOS

GERENTE GENERAL DEP. SEGURIDAD

SUBGERENTE
CENTRO FINANCIERO

AMA JEFE
LLAVES RECPPECION
—
RECEPCI
ASIST. ONISTAS
RESERVA

COCINERO1 SUPERVI-

SORA
HAB.

- GERENTEDE VENTAS
REVENUE [

RD. GRUP
e COORD. COORD.
RRHH ADMINISTRATIVO

EJEC. ASIST.
VENTAS ADMINI
LOCAL ST.1

SOUS CHEF

CAPITAN

BOTONES

COCINERO2

CAJERO

CAMARERA
MESEROS
STEWARS AREAS
PUBLICAS

Grafico 1, Fuente Autores.
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2. ANALISIS DE LA SITUACION

Anélisis DOFA y Andlisis Critico.
Tabla 1. Matriz DOFA Fuente. Autores, 2019

2.1.

DOFA

AMENAZAS

e Crecimiento de la
competencia directa
en el sector

e Fallas ocasionales en
el servicio

e Falta de Variedad en

el mena

OPORTUNIDADES

e Incremento de
visitantes a la ciudad

e Calidad e innovacion
en el servicio de
alimentos y bebidas

ofrecido

DEBILIDADES

Ubicacién poca .
estratégica

Inexistencia de un .
sistema POS venta

amarrado al .
descargue de

inventarios
DA

El sector esta .
creciendo y cuenta

con total accesibilidad
Concientizar el

personal de la

importancia de un .
buen servicio

Implementacion de un

nuevo mend mas

variado

DO

Por la ubicacién del .
hotel resulta méas

practico comer en las
instalaciones

Implementar un

software para

descargar las ventas

directas desde el

inventario para poder

reducir perdidas

FORTALEZAS

Equilibrio entre
calidad y precio
Respaldo de una
marca internacional
Programa de garantia
de calidad

implementada
FA

Gracias al programa
de Garantia y calidad
de la cadena
podemos mitigar las
fallas en el servicio
Tener el respaldo de
una marca
internacional nos
brinda una ventaja
sobre la creciente

competencia
FO

El respaldo de una
marca internacional
junto al programa de
garantia de calidad
brindan mas
seguridad a los
clientes de obtener un

buen servicio

18



2.2. MACROAMBIENTE
2.2.1. Entorno politico/legal

En enero de 2019 empez0 a regir La Ley 1943 del 28 de diciembre de 2018,
conocida como la Ley de Financiamiento, bajaria el impuesto de renta a empresas
a minimo 30%, esta ley que beneficiaria al sector turistico brinda incentivos que se
supone permitiran impulsar la industria del turismo. Esta ley apunta a ofrecer
beneficios fiscales por la creacion de hoteles nuevos y/o remodelados, También
para la creacion de parques tematicos, muelles nauticos y para operadores que
incentive el agro y ecoturismo. Colombia busca atraer empresas hoteleras
extranjeras que construyan establecimientos en los destinos turisticos, las cuales

tendran un impuesto de renta preferencial del 9 %.
2.2.2. Entorno Econdémico

Santa Marta ha crecido sustancialmente en los Ultimos afios en términos de
materia turistica. De acuerdo los reportes ofrecidos por Situr Magdalena el 90% de

turistas que viajan a la ciudad es por motivo vacacional, recreo y ocio.

Mas de 253.000 visitantes estuvieron en temporada de navidad y afio nuevo en el
Distrito de Santa Marta. Por el aeropuerto entraron 7.0805, vuelos comerciales y
salieron 6.5441, movilizando 1.362.46 viajeros, mientras que en la terminal de

transportes 1.809,75 pasajeros pasaron por los despachos.

Los principales paises emisores de turistas que visitan la ciudad son provenientes
de Argentina con un 24%, seguido de Venezuela 2%, Chile 13% Estados Unidos

Ecuador y Pert 8%

Tipo de alojamiento preferido para su estancia son los hoteles con un 43%,

seguido de casa familiar con un 21%, apartamento 16% y hostal 7%.

19



2.2.3. Entorno Tecnoldgico

Este escenario es muy importante para la industria hotelera ya que con ella se
puede promocionar y posicionar a un atractivo por medio de los caudales
tecnologicos como redes sociales y plataformas en linea que le permiten al
huésped la realizacion de sus propios paquetes de viajes, u observar cual es el

mejor lugar para quedarse en la ciudad.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC) y
Colciencias buscan fortalecer el desarrollo de soluciones y aplicaciones
tecnoldgicas, orientadas a la solucion de necesidades identificadas en el sector
turistico nacional. Estas entidades gubernamentales destinaron $4.300 millones
para la cofinanciacion de 12 proyectos de innovacion orientados al fortalecimiento
del sector del turismo.

MinTIC con el proyecto 'TIC y Turismo' lo que busca es generar un valor
agregado aquellas empresas vinculadas al sector turistico a nivel nacional:
hoteles, restaurantes, bares, agencias de viaje, entre otras, organizaciones que
promueven el turismo, ya que son actores importantes que promueven la

generacion de empleo y productividad derivadas de su actividad.

2.3. MICROAMBIENTE

2.3.1. Proveedores

El Hotel Mercure Emile para entregar a sus huéspedes la mejor experiencia y
calidad en sus productos y servicios cuenta con un grupo de empresas que le
proveen los insumos para llevar a cabo todas sus actividades y entregarle al

cliente siempre lo mejor.

Entre los proveedores mas importantes con los que cuenta el hotel se encuentra:

20



Proveedores De Productos

DIVERSEY la cual es lider en aportar soluciones de limpieza y la higiene lo
gue es de mucha importancia en la industria hotelera.

ATLANTIC: Lider en el sector food service y estan consolidados como uno de
los principales importadores y comercializadores de la proteina en Colombia.
AMENI GROUP: fabricantes de amenities estandar o marcas propias, la cual
nos ayuda a darle valor a nuestra marca con productos de calidad.
HORTALIZAS EL PORVENIR: Esta empresa es la encargada de proveernos
las frutas y verduras para bridar a nuestros clientes platillos de primera con la
mejor calidad y frescura.

Juan D. Hoyos Distribuciones: aqui se obtienen los ingredientes necesarios
para la elaboracion de las recetas, dandonos la garantia de tener la mejor

calidad y sabores exquisitos.

Proveedores De Servicios

Ruta Caribe Adventure: Esta compafiia busca que las vacaciones de
nuestros clientes tengas los mejores recuerdos y que nuestro hotel haga
parte de la experiencia.

Seguridad Napoles. Esta brinda la experiencia y solidez en el servicio de
seguridad al hotel garantizando la seguridad y bienestar de nuestros
huéspedes.

LN SPA: Este nos provee de un espacio para que nuestros clientes se
relajen y disfruten de sus vacaciones y si su estancia es por motivos
laborales puedan tener un espacio es donde liberar cargas y desesterarse
por un momento.

Plataforma de Comunicaciones: Estos son los encargados de brindar
soluciones de tecnologia y audiovisuales en el montaje de nuestros

eventos.

21



2.3.2. Andlisis del cliente

Hotel Mercure Emile tiene como mercado objetivo a turistas y empresarios

nacionales e internacionales con destino a la ciudad de santa marta, que quieran

experimentar el confort y calidad de todos los servicios que ofrecemos para hacer

de su visita a la ciudad un momento agradable y placentero que quede plasmado

en sus recuerdos y por consiguiente tenerlos de regreso.

Tabla 2. Analisis del Cliente, Fuente. Autores, 2019

ANALISIS DEL CLIENTE
SEGMENTACION

GEOGRAFICO DEMOGRAFICO
Hotel Mercure e Toda persona
recepciona a toda (parejas, familias,
persona que ingrese a la solteros,
ciudad de Santa Marta ya empresarios,
sea a vacacionar o por estudiantes,
motivos laborales. turistas, etc.)

e Empresas

e Universidades

e Congresos

e Encuentros
religiosos

e Persona Natural
con su mascota

e Menor
acompafiado de
adulto

responsable

PSICOGRAFICO

Personas que les
GUSTE viajar, que
DEBAN viajar por
negocios, que
guieran
experimentar
cosas nuevas y
crear recuerdos

inolvidables.

Nivel de ingresos

medio-alto

22



2.4. Analisis de la Industriay Tendencias

Santa Marta es un destino de sol y playa muy apetecido por turistas tanto
nacionales como internacionales, es por ello que muchas cadenas hoteleras han
mirado hacia esta ciudad y han decidido construir su oferta debido al crecimiento

de demanda turistica que se ha generado en los ultimos afios.

Los nuevos proyectos de hoteles de la ciudad entre 2017 y 2018 alcanza un total
de 1.076 habitaciones. Segun el Registro Nacional de Turismo (RNT) a corte de
abril de 2017, Santa Marta cuenta con una oferta hotelera distribuida en mas de
14.138 habitaciones (Situr Magdalena)

Entre los afios 2017 y 2018 se proyecta para el sector de pozos colorados la
apertura de nuevos hoteles de cadena como Marriot ya abierto al publico en Julio

en el presente afio 2019 y Hilton que se espera abra para el afio 2020.

Segun informé Cotelco Magdalena hay nuevos proyectos con Radisson, Casa
Suites Hoteles y Wyndham. Los ultimos en ser inaugurados fueron el Mercure, de
la cadena Accor; el Best Western Santa Marta Bussiness, y el Catedral Plaza, en

el sector del Centro Historico de la ciudad.

Las tendencias mundiales del turismo son muchas y entre esas nuevas es viajar
con mascotas, actualmente las personas estan viajando con sus mascotas ya que
los duefios son conscientes de que dejar las mascotas encerradas en casa
mientras ellos vacacionan no es la mejor idea o dejarlos en guarderias caninas no
es lo mejor ya que prefieren que estos también disfruten las vacaciones juntos por
tanto en Colombia se han creado muchos Hoteles Pet Friendly tanto asi que hay
una aplicacion donde se pueden conseguir los hoteles pet friendly de Colombia
esta es HomeAway Colombia donde los usuarios pueden encontrar mas de 100
propiedades pet friendly. Las ciudades con mayores propiedades que permitan el
ingreso de mascotas son Cartagena, Bogota, Medellin y Santa Marta.

En un mundo donde la industria de los viajes crece a pasos acelerados, con 1.400

millones de turistas que se movieron por el planeta el aflo pasado (6 por ciento
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mas que en el 2017), y, a la par, sube el mercado de las mascotas (que en solo

Colombia mueven casi un billbn de pesos al afio), no es de extrafiar que se

desarrolle cada vez con més fuerza el sector de las mascotas viajeras. (Cecilia

Montoya 18 de marzo 2019)

2.5ANALISIS DE LA COMPETENCIA

2.5.1 Competencia Directa

Tabla 3. Andlisis de la competencia-hotel Irotama, Fuente. Autores, 2019

= 7
=~ “1rotama

FORTALEZAS

Se percibe como uno de los
mejores resorts de Santa Marta, ya
que

cuenta con: un kilometro de playa,
una gran edificacion con
excelentes

habitaciones, este es de gran
competencia para el Restaurante
Emile ya que este hotel cuenta con
11 opciones entre restaurantes, y
snack bar, que brindan una oferta
gastronémica con una gama que
abarca la comida tipica del caribe
colombiano y lo mas selecto de la
comida internacional. Ofrece
desayunos buffet; menus del dia
con platos exquisitos, comida
italiana; asados; vegetariana; baja

en calorias.

Santa Marta

Km. 14 via a Ciénaga

Reservas: +57 (5) 438 0600 / Linea Nacional

01 8000 111 741

DEBILIDADES ESTRATEGIAS

Se encuentra lejos de la  Realiza alianzas con

ciudad de santa Marta agencias de viajes.

Manejan precios Maneja un plan de

elevados actualizacion de
informacion en sus
plataformas y redes

sociales.
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Tabla 4. Andlisis de la competencia-hotel Marriott, Fuente. Autores, 2019

MARRIOTT

VENTAJAS
Cuenta con 2 Restaurante con
vista al mar uno con aire
acondicionado y uno llamado
playa ubicado justo frente al

mar.

Carrera 3 No 142-60, Bello

Horizonte, Santa

Marta 470006 Colombia

+57 5 4410000

DESVENTAJAS
No
mascotas
No

variedad en el menu

admiten

hay gran

en su restaurante

Y tiene muchas

criticas en ese

aspecto

ESTRATEGIAS
Estan muy pendientes
a los comentarios que
realizan los huéspedes
luego de salir y
mantienen contacto

directo dandoles la

importancia que

merecen.
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Tabla 5. Andlisis de la competencia-hotel Zuana, Fuente. Autores, 2019

%

e N —

ZUANA

VENTAJAS
Cuenta con seis
restaurantes en todas
sus instalaciones, cada
uno con diferentes
especialidades
gastronémicas para

satisfacer a todo tipo de

publico

Ubicacion:

Carrera 2 No. 6-80

- Sector de Bello

Horizonte, Santa Marta — Colombia.

DESVENTAJAS
No admiten mascotas
Sus precios son bastante

elevados.

ESTRATEGIAS
Como estrategia principal
usa la relacion calidad-
precio como punto clave
y también estan muy
activos en sus redes

sociales.
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2.5.2. Competencia Indirecta
Tabla 6. Andlisis de la competencia-hotel Tamaca, Fuente. Autores, 2019
Ubicacion:
El Rodadero, Cra. 2 ##11A - 98, Santa Marta,

Gaira, Santa Marta,— Colombia.

VENTAJAS DESVENTAJAS ESTRATEGIAS
Cuenta con un No admiten mascotas Como estrategia
restaurante con vista a la Han elevado los precios comercial manejan muy

bahia del rodadero, de A&B, sus desayunos bien las redes sociales, y

donde ofrece servicio no son tan variados. ofrecen una buena
buffety a la carta. calidad y sabor en sus
alimentos.

Fuente. Autores, 2019
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3. SISTEMAS DE INFORMACION DEL MARKETING

ENCUESTA PARA EL LANZAMIENTO DE LA NUEVA CARTA DEL HOTEL
MERCURE SANTA MARTA
3.1 Ficha Técnica
Objetivo General

v' Evaluar el grado de aceptacién del mercado de la nueva carta del hotel

Mercure Santa Marta
Objetivos Especificos

v Conocer el nivel de precepcion de los posibles consumidores del
restaurante Emile Mercure en la ciudad de Santa Marta

v Evaluar la Viabilidad de realizar el cambio de la nueva carta.

v Conocer las preferencias de las personas respecto al tipo de alimentos que

desea consumir
Tipo de Encuesta: Entrevista Online

TAMANO DE LA MUESTRA

La poblacion demandante del Hotel Mercure al afio es de 41.300 personas, se
estimo6 que la poblacién objetivo del restaurante sea aproximadamente el 4% del
total de su poblacién demandante, es decir que para el tamafio de la muestra se
tomo una poblacién de 1652 personas, dicho tamafio se calculara con la siguiente

formula:

NxZ’xp xq
e’!(N—1)+Z?xp xq

n=
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Donde:
N: Tamafo de la poblacion, 1652

Z = Nivel de confianza, son intervalos aleatorios que se usan para acotar un valor
con una

determinada probabilidad alta. Para este caso, se tomo un nivel de confianza del
95%.

E = Margen de error (Intervalo de confianza), dice en qué medida puedes esperar
gue los resultados de la encuesta reflejen las visiones de la poblacion general.

Para este caso, se tomo6 un margen de error del 9%
P = probabilidad de éxito o proporcidn esperada, que corresponde al 0,5
Q = Probabilidad de fracaso, que correspondeal —p=0,5

n = Tamafo de la muestra, el cual permite conocer cuantas encuestas se deben

aplicar.
Aplicado entonces, la formula:

[1652][1,96]2(0,5)(0,5)

= 0,09)2(1652 — D) 1 (1,96)2(05)(05) _ 10

n

Se tiene que el tamafio de la muestra es de 110
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3.2. Estructura de la encuesta
Las preguntas estan dirigidas tanto a clientes actuales como a futuros clientes.

1. ¢Conoce usted el Hotel Mercure?
o Sl
o NO

o Talvez

2. De las siguientes variables escoja la mas importante para elegir un hotel.

Siendo 1 la menos importante y 5 la mas importante

o Ubicacion
o Restaurante
o tarifa
o servicio
o instalaciones
o oftras Jcuales?

3. ¢Cuales redes considera es mejor para promocionar al hotel?
o Facebook
o Instagram
o Twitter
o You tuve
o ¢0Otra Cual?

4. ¢ Al hospedarse en un hotel su eleccion para comer es el restaurante del

hotel?

o Sl
o NO
o Talvez

5. ¢No elige el restaurante del hotel por cual motivo?
o Precio
o Variedad en el menu
o Servicio

6. Si el Hotel le ofrece un paquete con el servicio de todo incluido, ¢lo

tomaria?
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o Sl
o NO
o Talvez
7. ¢En cual de estos ambientes usted preferiria consumir las comidas y
bebidas del restaurante?
o Enun espacio abierto
o Esun espacio cerrado
o En su habitacion
8. ¢Qué tipo de comida prefiere?
o Tipicos de la region
o China
o ltaliana
o Francesa
o Mediterranea
o vegetariana
o Otros ¢, Cuales?
9. ¢Le parece un factor importante que el restaurante del hotel tenga un menu
de degustacion?
o Sl
o NO

10.¢ Le gustaria que el restaurante del hotel tuviese entretenimiento mientras
disfruta del servicio?
o Sl

o No
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3.3. Respuestas

Grafico 2, Fuente Google Encuestas

¢ Conoce usted el Hotel Mercure?

110 respuestas

@S
@ No

Tal vez

Encuesta realizada a través de google encuestas

De acuerdo a los resultados que arrojé la encuesta podemos analizar que el
60,9% de las personas encuestadas tienen conocimiento del Hotel Mercure
teniendo en cuenta que la encuesta fue realizada también a personas que no
tienen nada que ver con el hotel, podemos notar que el Hotel Mercure es conocido
en un porcentaje alto lo cual es muy positivo y nos permite pensar en estrategias
para poder llegar a el 33,6% restante.
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Grafico 3, Fuente Google Encuestas

De las siguientes variables escoja la mas importante para elegir un
hotel. Siendo 1 la menos importante y 5 la mas importante

B Ubicacion M Restaurante tarifa [ Servicio [ inzalaciones

40

Encuesta realizada a través de google encuestas

En este punto podemos notar que un factor muy importante al momento de
escoger un hotel es la tarifa que estos tienen, como segunda opcién la ubicacion y
en tercera opcidbn mas importante el restaurante, lo cual es algo positivo pues
podemos notar que las personas tienen muy en cuenta el restaurante muy por

encima del servicio y las instalaciones.
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Grafico 4, Fuente Google Encuestas

;Cuales redes considera es mejor para promocionar al hotel?

110 respuestas

@ Facebook
@ Instagram
Twitter
@ You tube
@ Periodico television
® Vallas

Encuesta realizada a través de google encuestas

Teniendo en cuenta que las redes sociales son un factor fundamental para llegar
al mercado objetivo quisimos ver para los usuarios cuales son las redes sociales
mas usadas y que ellos consideran mejor para promocionarnos y con los
resultados podemos analizar que un 46,4% opina que se debe de promocionar el
hotel por medio de Instagram, el 47,3% dijo que Facebook y el restante nos dieron
como otra opcion Twitter, YouTube y periédico. Lo cual nos indica que debemos

apuntarle a estas dos redes sociales.
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Grafico 5, Fuente Google Encuestas

¢ Al hospedarse en un hotel su eleccion para comer, es el restaurante del
hotel?

® si
@® No

Tal vez

Encuesta realizada a través de google encuestas

Al analizar la encuesta realizada notamos que el 48,6% tiene como primera opcion
comer en el restaurante del hotel, el 38,5% dice que tal vez lo cual se puede decir
sin importar los motivos de su respuesta de que hay un 50% que si y un 50% que
no lo cual es positivo pues se pueden tomar medidas para que ese porcentaje
salga de la duda y termine consumiendo los productos del restaurante de Hotel
Mercure. Y en un 12,8% dicen que no tienen como opcidon comer en el restaurante
del hotel.
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Grafico 6, Fuente Google Encuestas

No elegiria el restaurante del Hotel por ?

@ Precio
® Varizdad del Menu
Servicio
@ Tener la oportunidad de conocer alg. ..
@ Conocer zona
@ Conocer otros restaurantes delaci
® Sequrida =i lo eligiria
@ Prefiero salir a explorar la cocina local

112

Encuesta realizada a través de google encuestas

Para nuestro plan de marketing es muy importante esta pregunta pues de aqui nos
damos cuenta el motivo por el cual no eligen el restaurante del hotel para comer y
nos encontramos con que el 43,5% dice que, por el precio, el 34,3% por variedad
en el menu, el 15,7% el servicio y como otras opciones nos dijeron que por tener
la oportunidad de conocer otro sitio y por consiguiente conocer restaurantes de la

ciudad.
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Grafico 7, Fuente Google Encuestas

Si el Hotel ofrece un paquete con el servicio de todo incluido, lo
tomaria?

110 respuestas

@ Si
@ Mo

Tal vez

Encuesta realizada a través de google encuestas

Al analizar las respuestas de la encuesta realizada el 79,1% nos dice que si el
hotel le ofreciera un paquete con el servicio de todo incluido lo tomaria lo cual es
un porcentaje considerable a favor del hotel y por consiguiente del restaurante
pues habra mucho mas flujo de gente, el 17,3% dice que tal vez y del total de las

personas encuestadas el 3.6% dijeron que no tomarian el servicio todo incluido
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Grafico 8, Fuente Google Encuestas

En cual de estos ambientes usted preferiria consumir los Alimentos y
Bebidas del restaurante?

110 respuestas

@ Un espacio abierto
@ En un espacio cerrado
En su habitacion

Encuesta realizada a través de google encuestas

Al analizar las respuestas se puede notar que el 75,5% del total de encuestados
prefiere consumir sus alimentos en un lugar abierto y el 19,1% en un lugar
cerrado, por otro lado el 55% nos comentan que prefieren tomarlo en su
habitacién. Con estos porcentajes podemos determinar que a la gran mayoria de
las personas encuestadas aqui tiene como preferencia los lugares abiertos para el

consumo de sus alimentos.
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Grafico 9, Fuente Google Encuestas

¢Qué tipo de comida Preferia?

110 respuestas

@ Tipica de la Region Caribe
® Wediterranea
Francesza
@& Peruana
@ ‘Vegetariana

@ WMenu internacional que incluya
diferentes tipos

® Costefia
@ Fusion
@ Depende del lugar donde este.

Encuesta realizada a través de google encuestas

Con esta pregunta quisimos saber cuales son las preferencias de las personas
para el contenido de la carta del restaurante y podemos notar que el 77,3%
prefiere comida tipica de la region, como segunda opcién prefieren la
mediterranea con un 7,3%, un 5,5% la comida francesa, 3,5% la peruana y como

sugerencia hos comentan que se tengan diferentes tipos de menu internacional.
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Grafico 10, Fuente Google Encuestas

.Le parece un factor importante que el restaurante del hotel tenga un
menu de degustacion?

10 respuestas

@ No
® s
Tal ez

Encuesta realizada a través de google encuestas

Se evidencia al analizar las respuestas de los encuestados que un 74,5% le
parece importante que haya un menu de degustacién en el restaurante del hotel,

17,3% nos dice que tal vez y el otro 8,2% nos dice que no!
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Grafico 11, Fuente Google Encuestas

Le gustaria que el restaurante del hotel tuviese entretenimiento en vivo
mientras disfrutan del Servicio?

117 respuestas

®si
@ No

Tal vez

Fuente: Encuesta realizada a través de google encuestas

Esta es una pregunta muy importante pues nuestro foco es saber que les gustaria
encontrar en el restaurante del hotel y un factor que haria que ellos siempre
prefieran comer en nuestro restaurante y podemos notar con los resultados que el
82,9% le gustaria que el restaurante del hotel tuviese entretenimiento en vivo, el
15,3% nos dijo que tal vez y solo el 1,8% nos dijo que no. Con lo cual podemos
notar la importancia que tiene el tener como valor agregado en el restaurante

shows en vivo.
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4. ENFOQUE MERCADO- PRODUCTO
Tabla 7 Matriz de ANSOFF

MERCADO

ACTUALES

NUEVOS

PRODUCTO

ACTUALES

Hotel Mercure Emile tiene como

mercado objetivo a turistas vy

empresarios nacionales e
internacionales con destino a la
ciudad de santa marta, Personas con
un nivel de ingresos Medio Alto, cuyo
objetivo al visitar Santa Marta, es
recuerdos

crear momento y

memorables

Actualmente, contamos con convenios
con empresas en las cuales se brinda
el servicio de alimentacion incluida
aliada con el alojamiento, también se
ofrece, aunque en menor medida el
plan todo incluido para agencias de
viajes y turistas particulares, estas
estrategias han tenido buena acogida
por el hotel, pero aun asi no han
generado mayores aumentos en los

ingresos de las ventas del restaurante

Fuente. Autores, 2019

NUEVOS

Nuestro objetivo es potencializar
el Restaurante emile, no solo
para turistas y empresarios, Si
no para la poblacién samaria en
general, hacer que las familias
samarias cuando piensen en un
lugar donde departir, piensen en
nuestro restaurante, mas que un
lugar donde ir a cenar sea un
lugar donde vivir una
experiencia inolvidable

Para atraer nuevos mercados al
restaurante se realizara un
cambio total a la carta, para lo
cual haremos un lanzamiento de
esta en el que invitaremos a

personas representativas de la

sociedad samaria como
empresarios, chef, y
organizadores de  eventos
reconocidos, esto como

estrategia, para la captacion de

nuevos clientes a nuestro hotel
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5. ESTRATEGIAS Y TACTICAS DE MARKETING
Detalle de los programas en los cuatro elementos del marketing mix.

5.1. Estrategia de producto
Componentes del producto tanto en aspectos tangibles como intangibles;

caracteristicas, beneficios, ventajas.

PRODUCTO

Restaurante Emile
Mercure es un
restaurante con

ambiente cdlido y
moderno que se adapta
a la region local, el
restaurante combina lo
mejor de la comida
internacional con la
exquisita oferta local,
con ingredientes frescos
y platos pensados para
el mayor disfrute de sus
visitantes. Entre su carta
ofrece comida
internacional y comida
tipica de la costa
colombiana como
cayeye, pescados,
mariscos, arroz de coco
entre otros, variando sus
precios desde $32.000
hasta $64.000 pesos.

Fuente. Autores, 2019

Tabla 8 Estrategias de Producto

CARACTERISTICAS | BENEFICIO

Fachada Moderna = Comida

Fusion (local
Amplitud del e
espacio internacional)
Servicios a
Nuevos menus ofrecer
(sociales y

Refleja el ambiente corporativos)
del caribe

colombiano

VENTAJAS  CICLO DE

VIDA
Relacién Introduccién
calidad — al mercado
precio de la nueva
carta
Calidad de la
comida

Buen servicio

Comida fusion
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Nueva Carta Restaurante Emile

Mercure
Reylaaresdr
Ll
EMILE RESTAURANTE
ENTRADAS FRIAS
Carpaccio de res/ Beel carpacio $23.000

Carpacio de res encostrado en pimienta negra, crocante de panmesano y platano,
tomates confitados, aderezo César, mizuna con oliva, parmesano reggiano.

Tataki de atén | Tuna tatak: $26 000
Tataki de atin encostrado en sjompolis. (leche de tigre de pumenton verde
ahumado). falso ravioli de mango biche con pico de gallo

Ceviche de robalo, leche de tigre de gusysbs agris, jalea de Guayabs agris, Tosta de
plitanc verde, aji duloe escabechado.

ENTRADAS CALIENTES

Provolone grillado/ Provolone grillado $25000
Peperonata, reduccion de corozo, pesto, grisims

Pulpo crocante/ Crispy octopus $27 000

En mole de vegetales verdes o puré de frijol lanquillo, mango escabechado con aji
dulce

Chic harrén/Chicharron $26.000

Aji de lulo, jales de tamarindo, bollo de yuca.

Carta del Restaurante

Imagen No. 19, Fuente Autores
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Rp“u.ru.(r
Emile

FUERTES

Filete de corvina/ Corvina fillet $40 000
Al papillote con vegetales orginicos

Filete de lebranche/ local whole fresh lebranche $37 000
A la parrilla, chowder de almejas. crocante de papa. mizuna, Cherrys. parmesano
reggiano. aceite de peregil.

Filete de robalo/Sea bass $46 000
En emulsion de leche de coco limonaria, puré de vegetales verde, zuchinni verde
torneado, y brocoli

Pollo deshuesado/ Boneless chicken $34.000
Dorado al horno con achiote, demiglase de ave, cremoso de fiame, crocante de
arracacha, zanahorias escabechadas en namanja y semilla de anis.

Steak de res/ Beef Steak $42.000
A la pimienta, crugiente de tocineta. papas rusticas con paprika

Mormillo de res/ Beef mormillo $47.000
A baja temperatura puré de ahuyama shumado, demiglase de setas, habichuelas al
gnill. papes souffle

Bife anchoy Wide Steak $40.000

Con gremolata, papas rusticas con paprika, gji dulce y ajo asado.

Carta del Restaurante

Imagen No. 20, Fuente Autores




Roun.rqcl'
Emile

Costilla de cerdo en BBQ)/ BBQ pork rib $43.000
BBQ de guayaba y Jack Daniel's, bondiola de cerdo braseada en cerveza, puré de
papa amarilla y aji rocotto, chips de papa amarilla, guayaba en almibar.

Arroz cakdoso de camardm | Shrimp Broth Rice $47.000
Camardn cienaguero, y langostinos, chicharron de camardm seco de la guajira.

Bisquet concentrado de langostino/ Shrimp Concentrated Biscuit $52.000
Mix de mariscos, leche de coco. cilantro,

Canca de pargo | Snapper Canoe $65.000
Pargo rojo frito, camarones rebosados, jalea de tamarindo, mermelads de limdn
mandarino

Pesca del dia frita/ Catch of the day $43.000

Acompafiado con arroz con coco, ensalada con aguacate, patacones.

ACOMPANAMIENTOS | SIDES
*Ensalada mixta *Mixed greens salad
*Papa criolla al agillo *Mixed greens salad
*Patacones *Smash green plantams
*Arroz con coco *Coconut rice
*Croquetas de cayeye *Smash green plantain croquettes

Carta del Restaurante

Imagen No. 21, Fuente Autores
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Lole
POOL BAR
CEVICHES
Ceviche al estilo caribefio | Caridbbean style ceviche $18.000

Con camaron cienaguero, mango. pimenton, aji duloe. limén, y leche de coco

Ceviche mixto de camaron/ Shrimp mixed ceviche $28 000
Con Camardn cienaguero, anillos de calamar. pulpo, pesca del dia. cilantro. cebolla
morada, aji dulce, marinado en limén y leche de tigre.

Ceviche al estilo del pacifico colombiano/ $20.000
Ceviche in the style of the Colombian Pacific
Con camarim cienaguero, agua de ajo, salsa de tomate, cebolla, pimenton, cilantro.

Coctel de camaron al estilo cartagenero, $15.000
Cartagenero style shrimp cocktail
Con cebolla, salsa de coctel. aji dulce, cilantro

Carta del Restaurante

Imagen No. 22, Fuente Autores
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PARA FICAR
Carimafiolas con suero costefloy Carmmanolas with suero costedo $31 000
Con Kibbes con baba ganoush de beremjenas. arepa de huevo con aji criollo.
butifarra con limén.
Chicharrén / Clacharron $28.000

Con aji. chorizo Santarrosano, filete de pollo y chmmichurmi. omollas fritas

Quesadilla con puco de gallo | Quesadilla with puco de gallo $26 000
Nachos con cheddar, alitas en bbq de panels, cascos de papa

Camarones apanados / Breaded shrimp $33 000
En salsa de coctel, calamares crocantes, pescado rebosado y tirtara, patacones y aji
criollo.

BURGERS
Clasica/ Classsc $34.000

Pan artesanal. 180 gr de cames de res (mezcla de la casa). queso mozzarella,
lechuga romana, fomate, aros de cebolla, bacon.

Mercure | Mercure $353. 000
Pan artesanal. 180 gr de carne de res (mezcla de la casa), queso sabana, pulled pork,
pifia.

Ziruma [ Ziruma $37 000
Pan artesanal. 180 gr de suprema de pollo. queso cheddar, bacon. spicy sauce,
jalapefio, lachuga romana, tomate.

Carta del Restaurante

Imagen No. 23, Fuente Autores
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SANDWICH

séandwich Mercure | Sindwich Mercurs
Pulled pork. queso sabana, jalapefios. cebolla morada

“

Filete y queso | Steak & Cheese $19.00C
Champinon, cebolla. pimientos. res, salsa de soya, cheddar. queso crema ‘

Club sandwich | Club séandwich $23.000 |
Cogollo europeo. tomate, steak de res. huevo. filete de pollo. bacon, jamon. queso

ACTING HERE
Hamburguesa saludable [ Burger Healthy $17.000 ‘
Pan artesanal, portobello. tomate, ruguls, demiglase. cebolla morads
Ensalada fresca [ Fresh Salad $19.00¢ ‘
Sandia, aceitunas moradas, hierbabuena y queso campesino |
Tostadas de aguacate / Toast aguacate $16.000

huevo pochado, jamon serrano, queso crema, fomates secos.

*ACOMPANADOS DE MIXTURA DE CHIPS. SALSA DE LA CASA.

Merc_ure

Carta del Restaurante

Imanen Nin 22 Fiiente Aitnrac

Con esta nueva carta se busca mas es no trabajar con productos en via de
extincion como atun de aleta amarilla, mero entre otros, lo que se busca es ofrecer
productos propios de la costa y locales, realzar lo que tenemos en nuestro entorno

y buscar una economia sustentable.
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La carta serd mas que todo local, aunque tiene platos de otras regiones o paises
tendra ingredientes de la region, como por ejemplo el ceviche peruano que es un
plato tipico del Pera pero tendrd como ingrediente propio de la region la leche de

tigre de guayaba agria, esta fruta crece en los patios de la costa.

Con esta nueva carta lo que se busca es subir el nivel del restaurante mas alto sin
tener que subirle los precios, para que puedan ser accesible en comparacion con

lo que ofrece la competencia.

5.2. Estrategia de precio
Para estimar el precio de la nueva carta se tuvieron aspectos como los resultados

arrojados por la encuesta y lo que estaban dispuestos estos a pagar por su

consumo, ademas de tener en cuenta el costo del plato y su % de ganancia.

El precio de los platos oscila entre los $32.000 y los $60.000 pesos. El precio se
fijla segun las necesidades y exigencias del mercado teniendo en cuenta los
Competidores y los consumidores, los clientes podran pagar sus consumos con
tarjeta crédito, debido o en efectivo, si son empresas que manejen eventos se

podra manejar a cuentas por cobrar.
Aproximadamente el costo de las materias primas es del 35% del precio del plato.

Los precios de la nueva carta a comparacion con los de la competencia son un
poco mas econdmicos de algunos y de otros son casi similar, el hecho de que sea
mas econdmico no quiere decir que sea de menor calidad, solo que los productos
utilizados son productos locales y por tanto salen mucho mas econémicos que

aguellos que utilizan productos exportacion.

5.3. Estrategia de plaza
La distribucion del producto se hara a través de venta directa en el restaurante en

los horarios establecidos para los huéspedes y visitantes, o0 a través de reservas
previas por huéspedes que estén alojados, clientes de eventos corporativos o
sociales que realicen sus eventos en el hotel, a través de ventas por agencias de

viajes.
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Grafico 12, Fuente Autores

Hotel
Mercure -
Restaurante
Emile (venta
directa)

Venta por Generan
internet clientes

Hotel
Mercure —
Restaurante
Emile

Mercure —
Restaurante
Emile

Cliente final

Clientes Las estadias
generan generan uso

CSHELIES del
restaurante

Agencia de
VEES
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5.4. Estrategia de promocion (Comunicacion)

Actualmente el restaurante se est4 promocionando a través de redes sociales,
enviando mailing a clientes del hotel y restaurante, para el lanzamiento de la
nueva carta se tiene previsto un evento fuera de lo comun en el cual no se
brindara los alimentos en el restaurante si no que se tomara un piso del hotel con
sus habitaciones las cuales se adecuaran para brindar a los asistentes la
presentacion de la carta, en esta se tendra grupos musicales para la
ambientacion. Toda la publicidad que se hara en redes como Instagram y

Facebook del restaurante Emile, se haran tarjetas de invitacion.

Facebook
WG
0 Mercure Emile Santa Marta Mercure Emile Santa Marta
17 dejulo- @ Informacion Vertodo 21 de febrero - @
Descubre con nosolros los secretos del Caribe colombiano. % & Ven a nuestro restaurante a probar la variedad de hamburguesas
9 L Mercure. &
Cotiza y haz t resenva aqui it /bt Iy 2SCXKDWAITeléfonos (5) iAnimate y te sorprenderds. Liama Yal
4368484 TEmal reservas msm@accorcom Py Teléfono: (5) 4368484... Ver més
.. Verms R
¢ Cale 11542-39 Belo Horzonte
Santa Marta
Como legar
R, (5)438484

(%) Enviar mensaje

@ wnimercure comeshoteh9556-mercure-santa \ sl
[ Hotel de playa - Complejo hotelero [)éjanos consentifte ¢OH ”}
(©) Horaro

Siempre abierto

ra variedad déas 'If |
ISsSaburgues %

M

i Al Horario més concurido

lun Mar M Jue Vie Sib Dom

Publicidad en Facebook

Publicidad en Facebook

Imanan Nin 22 Fnenta Antarec
Imanen Nin 24 Finente Aintarac
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Instagram

mercre - MEFCUresantamarta : mercure  MNErcuresantamarta :

E’o.
Qv N O QvWVv N

& Legustaa aromapoms y 24 mas

& Legustaaaromapomsy 34 mas
-y . mercuresantamarta Disfruta todos los dias de los
mercuresantamarta Deliciosos platos idea nuestro deliciesos plates de riast restalraing, oo [a

chef con frutos del mar Caribe, ideal para una hermosa vista al exterior de nuestro hotel.
hermosa velada en nuestro restaurante.

Publicidad en Instagram Publicidad en Instagram

Imagen No. 25, Fuente Autores Imagen No. 26, Fuente Autores

Contrataciéon de influencers

Laura Benavides

Imagen No. 27, Instagram @LaBenavides
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Se invitaran a dos personajes muy conocidos en la ciudad como lo es Laura
Benavides por su gran influencia en el nicho objetivo del restaurante lo cual busca
un tipo de personas de clase media-alta la cual esta influencers samaria posee en
sus 115 mil seguidores, con ella ya se han realizado unas publicidades
promocionando el restaurante y ha brindado muchos beneficios ya que ha
aumentado los seguidores en redes y sobre todo han visitado nuevos clientes el

restaurante.

Publicidad en Instagram

Imagen No. 28, Fuente Autores

Juan Carrillo de (Santa Marta Informa) por lo que su cuenta informativa tiene
muchisima aceptacion y con sus mas de 60 mil seguidores promovera la

asistencia al restaurante.

santamarta_informa
5.203 publicaciones 63 .4k seguL

SANTA MARTA INFORMNMA OI
EONDE SE INFORMAMN LOS SAMAR
SAMNTA PMARTA SIN CENSURA
eEnvianos lo sucedido @elojodelacs
FSantaMartalnforma
api.whatsapp.com/send?phone=57

(‘ santamarta_informa - Seguir
X Santa Marta, Magdalena

@ santamarta_informa disfruta de esta

- deliciosa entrada en Restaurante Emile
sabores especial, la cual enamora a los
comensales de @restaurante Emile

ENTRAD/
TARTAR DE SALMON

¢Ya conoces @restauranteemile en
@hotelmercure

#santamartainforma
#lamejorcaradesantamarta

#DirectorioVirtualSM
#Nuevos menus

O QO N

45 Me gusta
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La idea principal es canjear publicaciones que estos realicen del restaurante por
servicios del hotel, como alojamientos, pasadias, cenas, servicios de spa, etc no
solo en Mercure Santa Marta si no en los diferentes hoteles de la cadena en el

pais.

Durante el evento de inauguracion se registraran fotos y videos de los personajes
invitados disfrutando los cuales seran publicados en las cuentas del hotel y de los
personajes antes mencionados, con lo que se realizaran diferentes actividades en
las que los influencers interactien con sus seguidores y promuevan un concurso
en el que ofrezcan una cena en el restaurante como premio si los participantes
cumplen con los requisitos de seguir la cuenta del hotel y comentar el evento de

inauguracion.

Posicionamiento en SEM

Se hard campafa de posicionamiento web pagada en Google AdWords, se usaran
técnicas particulares de posicionamiento, con el objetivo de lograr trafico hacia
nuestro sitio web e incrementar la penetracion de nuestra marca, ampliar nuestro
mercado y cerrar mas ventas. Esto se hara a través del hotel ya que una vez
visiten la pagina del hotel encontraran ofertas que los llevara a la pantalla del

restaurante Emile.
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werwre  mercuresantamarta « Seguir

2 , R Mercure

Septiembre

m wemime Mercuresantamarta En el mes del
& Y, amor y amistad disfruta con tu pareja
(ama”( l’@a una deliciosa cena romantica.

> Participa en el sorteo es muy facil
. . . : sigue los siguientes pasos:
«/ debes seguir la cuenta
Q o Dar Like a la publicacion
Cena tres tiempos  Comentaa2amigasy ellas

Copa de vino tambien deben seguir la
Mesa ambientada cuenta

Live Music

Qb N
ronratess ) R
WWW.MERCURE.COM

Calle115 No 2-39
SANISMARIA o Bello Horizonte Santa Marta L(5) 43684 84 B (066 VE4: NI ACCO. COM

Concursos en redes sociales

Imagen No. 30, Fuente Autores

Sorteos Redes Sociales

Aprovechando el mes del amor y amistad y con el objetivo de impulsar mas el
crecimiento en redes sociales, tener mas presencia en Instagram captar mas
seguidores y posibles clientes potenciales hacia el restaurante, se lanzaran
campafas de sorteos de cenas romanticas, ya que en este mismo mes se
brindara la nueva carta y que mejor manera que incentivar a que lo conozcan,

disfruten del servicio ya la gastronomia que se brinda.
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5.4.1 Plan de medios

CLIENTE HOTEL MERCURE SANTA MARTA FECHA
DIRECION Calle 115#2-39 Bello Horizont PAGO
NIT 830053812-2 PERIODO
N2 de PLATAFORMAS DE DIFUCION TIPO DE CONTENIDO PRECIO
Post Dia AUDIENCIA OBJETIVO - ALCAMCE FACEBOOK |INSTAGRAM |[TEXTO [IMAGEN|WIDED |FOTOGRA) MEMNSUAL
1|LUNES NETA 1500 A 4800 X X X |x $  1.650.000
2|MARTES  |NETA 3100 A 7800 X X X X $  1.650.000
3|MIERCOLES |NETA 3400 A 7300 X X X X $  1.650.000
4|JUEVES NETA 3400 A 7300 X X X $  1.650.000
5|VIERNES  |NETA 3000 A 9000 X X X $  1.650.000
6/SABADO  |NETA 2700 A 10000 X X X X $  1.650.000
7/DOMINGO  |NETA 2500 A 7500 X X X X $  1.650.000
SUB-TOTAL $11.550.000,00
IVA $ 2.194.500,00
TOTAL $13.744.500,00
Tabla 9, Presupuesto de Redes. Fuente Autores
cantidad Valor Unitario Valor Total
Brochures Mil S 90.000 S 90.000
evento Inauguracion 20 personas S 100.000 $2.000.000
Visitas comerciales costa 3 ciudades $  1.200.000 $3.600.000
tarjetas de invitacién 20 S 3.500 $ 70.000
Inscripcion Acodrés 1 S 600.000 $  600.000

Tabla 10, Presupuesto de RRPP. Fuente Autores

5.4.2. Plan de RRPP

Un factor fundamental en el plan de relaciones publicas es que en el evento de
inauguracion de la nueva carta del restaurante Emile se fijen objetivos sobre la
imagen interna y externa que tiene el publico, por lo cual es muy importante que
se realice una difusiébn masiva previa del evento, en la cual haya en lo posible una

cobertura de medios de prensa.

Posterior a dicho evento no se debe bajar la guardia, por lo que se recomienda la

realizacion de fiestas tematicas al trascurrir el afio como, por ejemplo: Halloween,
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amor y amistad y navidad entre otras. Cada mes en el que se realice el evento
trendy shows en vivo dependiendo la temética.

Es importante que dar a conocer a nuestros clientes actuales y potenciales de

todo lo nuevo que hay en la nueva carta del restaurante Emile.

El hotel participara en ferias como Anato, ferias gastrondmicas como cocinar de
acodrés, congreso nacional de restaurantes que este afio serd en Bogota. Ademas
de tener participacién de marca patrocinadora en el evento Caribe Food and Rum

Tour gastronomico.

CARIBE FOOD AND RUM ‘L §oompa

2cenas a6y 4 mancs que evocan los
majores sabores del Carfbe.

uthe By Rodadero mtaurante Omby
5 MARIDAJE Com. 13 K216 ] Barrhe

. 4
*Camilla Unero * Poncho Boche
. © Fulbidn Godrigues

Laura Hermindas ““ommmiier Les*
Nayrien Benitis “Tarents 50 Maca y Sommeter”

+Infoy reservan 3013895053 | "I BB o e gk

Eventos Eventos
Imagen No. 31, Fuente Acodres Imagen No. 32, Fuente Acodres
acodres
ASOCIACION COLOMBIANA
DE LA INDUSTRIA GASTRONOMICA
LUINORE, EL DESAFIO TECNOLOGICO
NACIONAL DE ENLA G, NOMi
Sanmnato

Asociacion Colombiana de
Agencias de Viajes y Turismo

Eventos

Imagen No. 32, Fuente Anato

Eventos

Imagen No. 33, Fuente Acodres
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5.4.3. Plan de Promocion en Ventas

Para el plan de promocion de ventas de la carta del restaurante se haran
diferentes visitas comerciales a empresas y agencias de viajes impulsando que
ademas de ofrecer el servicio de alojamiento también se cuenta con servicio de
restaurante tanto para huéspedes como para publico en general, impulsar en las
empresas para sus eventos corporativos y/o sociales, promocionando y dando a
conocer la nueva carta del restaurante del hotel, ademas de asistir a eventos
promovidos por acodrés, ya que por medio de la promocién del hotel también se
hace promocion de venta al restaurante puesto que lo que impulsa a los viajeros al
escoger un hotel principalmente es la alimentacion que brinde este, logrando todo

esto se atraerd mas clientes para el restaurante.

5.4.4. Plan de ventas personales

El Hotel Mercure cuenta con una fuerza de ventas en el departamento comercial
asi: una gerente de ventas, 3 ejecutivos de ventas, una coordinadora de eventos,
la revenue manager y el comunity manager, estas personas seran los encargados
de dar toda la publicidad y gestionar las estrategias de ventas del Hotel y asi
mismo del Restaurante Emile. En las funciones de los ejecutivos de ventas y la
gerente de ventas serd visitar todos los clientes y proveedores y presentar los
nuevos productos y servicio que ofrece el restaurante para todos los eventos
especial que ellos requieran, e invitarlos a los eventos especiales que tenga el

hotel para que conozcan el producto y asi se animen a visitar el restaurante.

La revenue manager y la comunity manager seran los encargados de manejar
todo el tema de promociones y publicidad a través de las redes y paginas y la
coordinadora de eventos de poner en marcha los eventos y cenas que se
presenten en el restaurante, con todo esto lo que se busca es captar un mayor
volumen de ventas y por ende un mayor numero de clientes, tanto fidelizar los que

ya se tienen, como acaparar los nuevos que estén a los alrededores

59



5.4.5 Plan de marketing directo

Para el plan de marketing directo se utilizara la base datos del hotel en la cual se
mirard los clientes que mas visitan el hotel, es decir, los clientes frecuentes, asi
mismo se relacionard las empresas que mAas generen eventos y por ene

consumos de alimentos y bebidas.

Teniendo esta base de datos se hardn campafias de email marketing
personalizados, en la cual se enviardn por medio de correo, mailing a esos
clientes y/o empresas, agencias u otros, motivando a visitar nuevamente el
restaurante y conocer la nueva carta. O también ofreciendo descuentos por
apertura de esta, ademas de ofrecer regalos y descuentos para los mas fieles o

por ser su fecha especial como cumpleafios.
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Mailing No. 1

De: Hotel Mercure <h9556sI3@gmail.com>
Date: dom., 8 sept. 2019 a las 14:04
Subject: Invitacion VIP — Nueva Carta Restaurante Emile

To: karenmmm1991 @gmail.com

Mercure

HOTELS

Copyright © *| CURRENT_YEAR | * *| LIST: COMPANY | * Todos los derechos reservados.
*| IFNOT: ARCHIVE_PAGE | * * | LIST: DESCRIPTION | *

Nuestra direccién de CoImeo es:
= | HTML: LIST_ADDRESS_HTML | == | END: IF | =

Mailin NO 1 & Quiere cambiar la forma en que recibe estos comreos electronicos?
g Puede actualizar sus preferencias o darse de baja de esta lista .

Imagen No. 34, Fuente Autores *| IF: REWARDS | * * | HTML: REWARDS | * * | END: IF | *
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Mailing No. 2

De: Hotel Mercure <h9556sI3@gmail.com>
Date: dom., 8 sept. 2019 a las 14:04
Subject: [Test] Oferta de Lanzamiento

To: mifferjjtorred@gmail.com

Mercu rce

O =L

ah \ u.nod.los .
bteniendoun___~ v‘\.llmmlmtod.hn\l.n carta.

“'Recuerda no necesitas estar hospedado

Copyright @ 2019 *| LISTA: EMPRESA | *, Todos los derechos reservadas.
*| LIST: DESCRIPTION | *

Nuestra direccion de coireo es:
*| HTML: LIST_ADDRESS_HTML | *

iDesea cambiar la forma en que recibe estos comeos electronicos?
Puede actualizar sus preferencias o darse de baja de esia lisia .

Mailing No 2

Imagen No. 35, Fuente Autores



5. DATOS Y PROVISIONES FINANCIERAS

PROYECCIONES FINANCIERAS PLAN DE MARKETING RESTAURANTE EMILE

8% 2020 2021 2022 2023 2024 2025
INGRESQS $ 3.510.135.933 | § 3.790.946.808 | §  4.094.222,552 | $ 4.421.760.357 | § 4.775.501.185 | § 5.157.541.280
VENTAS 5 35101339335 3.790.546.808 | 5 4094222552 |5 4421760357 |5 4775501185 |5 5.157.541.280
EGRESOS -5 2.366.356.376 |-§ 2.517.501.443 |-  2.678.916.299 |-§ 2.851.329.787 |-§ 3.035.524.076 |-5 3.232.338.654
COSTOS -8 2.016.502.196 |-§ 2.155.262.425 |-§  2.303.854.020 |- 2.462.990.303 |-§ 2.633.437.374 |-§ 2.816.018.083
MATERIAS PRIMAS  |-5 932.838.061 |-5  1.061.465.106 |-5 1146382315 |-5  1.238.092.300 |-5  1337.140.332 |-5 1444111558
NOMINA -5 956.970.455 |-5  1.014.388.682 |-5 1075252003 -5 L139.767.123 |-5 1208153051 -5 1.280.642.340
SERVICIOS -5 76.693.680 |-5 79.408.636 |-5 82.219.702 |-5 85.130.279 |-5 88.143.891 |-5 51.264.185
GASTOS -5 349.854.180 |-5  362.239.018 |-§ 375.062.279 |-5  388.339.484 |-5  402.086.702 |-5  416.320.571
ADMINISTRACION  |-5 33.651.804 |-5 34,843.078 |-5 36.076.523 |-5 37.393.632 |-5 38.675.930 |-5 40.045.079
FINANCIEROS -5 43.876.699 |-5 45429.934 |-5 47.038.154 |-5 48.703.304 |-5 50.427.401 |-5 52.212.531
SERVICIOS PUBLICOS |-5 272,323,677 |-5 281,906,006 |-5 291,947,603 |-5 302,282,548 |-5 312,983,330 |-5 324.062.960
UTILIDAD QP § 1143.779.557 | § 1.273.445.365 |$  1415.306.253 | $ 1.570.430.570 | § 1.739.977.109 | § 1.925.202.626
IMPUESTOS OP -5 280.810.875 |-5 303.275.745 |-5 327.537.804 |-5 353.740.829 |-5 382.040.095 |-5 412.603.302
IMPUESTOS CREE -5 366.009.458 |-3 407302517 | 5 104,812,097 | 5 113,197.063 | & 122,252,830 | 5 132.033.057
UTILIDAD NETA § 496.959.224 | § 562.667.104 | $  1.192.580.546 | $ 1.329.886.807 | § 1.480.189.345 | § 1.644.632.380

Tabla 11, Provisiones Financieras. Fuente Autores
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7. ORGANIZACION

El restaurante Emile como lo vimos en su organigrama esta representada su
estructura de forma funcional ya que cuenta con unos mandos en orden
jerérquico. EIl restaurante en el departamento de A&B cuenta con 12

colaboradores directos con la empresa y 5 extras.

Grafico 13, Fuente Autores

JEFE AYB

CHEF

CHIEF
STEWART
CAJERO

STEWARS
A,BYC

COCINERO2

Desde el jefe de alimentos y bebidas hasta el Stewart cuentan con un manual de

MESEROS

funciones donde se describen las tareas diarias a realizar y el perfil que debe

cumplir cada uno.

Para el desarrollo e implementacién de la nueva carta se necesitara la
contratacion de mas personal (meseros, cocineros, Stewart) ya que aumentaran
los ingresos de clientes y por tanto los ingresos de consumos de alimentos y
bebidas, se requiere la contratacion de mas personal para no recargar el que ya
esta y asi no minimizar la calidad en la prestacion del servicio.

64



8. PLAN DE IMPLEMENTACION

Establecer nuevos precios que sean Gerencia y gerente de | Permanente
competitivos y atractivos en el mercado y por | ventas.
consiguiente nos prefieran.
Mantener la relacion calidad-precio de los | Gerencia, area Permanente
alimentos que se ofrecen comercial, jefe a&b,

chef y meseros
Generar un tipo de recompensas, | Gerente de ventas Fechas

promociones, ventajas para nuestros clientes,

especiales 'y

lo cual promueva un incremento en las ventas. eventos

Tener mas gestion e interaccion en cuanto a | Area promocional Permanente

las redes sociales del hotel y méas con

referencia al restaurante.

Realizar eventos que coincidan con fechas | Area comercial Febrero,

festivas en la ciudad, la cual de una imagen marzo, julio,

de actualidad cultural. septiembre,
diciembre

Promover dentro del hotel la invitaciébn a los | Gerencia y todos los | Permanente

huéspedes del uso del restaurante mediante | empleados del hotel

los mismos empleados.

Creacién constante de mailing promocionales | Area promocional permanente

de los productos que ofrece el restaurante y

difundirlos via email y redes sociales.

Complementar el plan de marketing invitando | Propuesta realizada | Dia de

a influencers para que expresen su | por las creadoras del | inauguracién

experiencia en las instalaciones con lo cual se | plan de marketing, | de la nueva

atraera mas publico teniendo en cuanta el | Jennifer Torres, Karen | cartay

poder de influencia que estos personajes | Miranda y  Angie | eventos

poseen en la actualidad. Naranjo especiales

Tabla 12, Plan de Implementacion. Fuente Autores
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9. CONCLUCION

Del anterior trabajo logramos concluir que la inclusion del internet y las estrategias
de ventas por este medio en la actualidad crea la necesidad de considerar los
canales on-line como wuna forma para que las empresas permanezcan

competitivas en el mercado.

Hoy en dia no es suficiente tener solo una pagina web con pocos visitantes que
puedan generar ingresos. Se hace indispensable crear estrategias para generar
oportunidades de negocio de alta rentabilidad, para posicionar la marca y buscar
reconocimiento, fidelizacion y sobre todo nuevos clientes que generen compra del
producto o servicio, combinando herramientas que ayuden al posicionamiento de

la marca.

El marketing digital es de vital importancia para crecer en el mercado, debido a
gue nos facilita el contacto directo con el cliente, o el potencial cliente, ademas nos
permite sementarlo de acuerdo a las necesidades de la empresa, y es mas
personalizado con objetivos especificos, o que brinda un mayor acercamiento a
nuestro cliente potencial. Claro esta se debe saber manejar y combinar todas las
herramientas existentes, saber utilizar qué tipo de redes se requiere dependiendo
de la empresa, tener en cuenta el tipo de mercado y clientes existente que se tiene
y quiere llegar, saber utilizar las 4Ps ya que son de mucha ayuda para mejorar el
producto o imagen, el precio, la marca, como hacer llegar el mensaje o publicidad
a los clientes y que estos se enteren de forma inmediata de descuentos

promociones entre otros.

Por estas razones consideramos que aplicando las estrategias de marketing digital
planteadas durante el desarrollo de este plan se lograra el posicionamiento del
Restaurante Emile Mercure Santa Marta, como de los lugares mas exclusivos de

la ciudad.
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11.ANEXOS
11.1. Evidencias de la encuesta

MERCURE
o LANZAMIENTO DE LA NUEVA
CARTA DEL RESTAURANTE ...
docs.google.com
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11.2. Video Publicitario del Restaurante Emile

https://drive.google.com/drive/folders/1x9p OgDs76Bcap4kCSTONIQh2jTKCpWS
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