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5. PLAN DE MARKETING

El marketing es la combinacion de actividades dirigidas a lograr, con beneficio, la
satisfaccion de las necesidades del consumidor con un producto o servicio, siendo el
plan de marketing el documento por el que se rige. Es una declaracion de la estrategia
para dar a conocerlo y despertar el interés por comprarlo hacia nuestros clientes

potenciales.

En él se estableceran las politicas mas adecuadas para introducir en el mercado un
producto o servicio. También desarrollara el crecimiento o evolucién en el mercado del

producto o servicio, al menos a medio plazo.

En este punto del plan de empresa se trazan las estrategias que ha de seguir la

empresa, y que le serviran como guia de funcionamiento.

Una vez desarrollado el plan de marketing, éste no debe considerarse inamovible, sino
todo lo contrario, dinamico, puesto que tanto la empresa como sus clientes se
encuentran en un entorno cambiante, y han de adaptarse a las necesidades y gustos
del mercado. La empresa debe ir adaptandose a dicho entorno, evaluando de nuevo la

realidad y depurando el plan original al menos una vez al afio.

Una vez concluido el posicionamiento estratégico, sera posible individualizar a los
propios mercados objetivos y definir para cada uno de ellos el “marketing mix” mas
eficaz, es decir, la combinacién de acciones de marketing a seguir con cada elemento,
por separado, de forma que se la permita crear o desarrollar la demanda de sus

productos.

Existen cuatro tipos de acciones con las que se desarrollan todas las actividades
necesarias para poner el producto en el mercado, estas cuatro acciones son las que

en el lenguaje del marketing se identifican como:

e  Producto.
* Precio.
e Comercializacion.

¢ Comunicacion.

DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION INDUSTRIAL Y GESTION DE EMPRESA

40



ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE INGENIEROS

Nos dirigiremos a un publico objetivo en el que el producto y sus cualidades son
factores relevantes (el cliente objetivo viene definido en el punto 4.3.3 Perfil del
Cliente de este documento), para ello partiremos de un producto basico al que le
sumaremos un conjunto de servicios como complementos que incluiran diferentes
opciones, sin descuidar en ningun momento el precio final de éste. La
comercializacion y la comunicacion también seran comunes, por lo que definiremos
que la estrategia de segmentacién sera una estrategia concentrada, en la que con un

marketing-mix unico, nos dirigiremos a mercados diferentes.

Diferenciaremos entre tres productos dentro de la empresa, segun se vayan

englobando diferentes conceptos y cualidades:

* Producto basico: éste se refiere al beneficio que da el producto, es decir, el que
satisface la necesidad para lo que fue hecho.

* Producto real: son los factores que estan alrededor del producto fundamental y
son caracteristicas como, disefio y nombre de la marca.

* Producto aumentado: se compone de servicios y beneficios adicionales para el

consumidor.

De forma grafica se puede entender de la siguiente manera:

DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION INDUSTRIAL Y GESTION DE EMPRESA

41



ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE INGENIEROS | 42
PLAN DE EMPRESA Y ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA RESIDENCIA UNIVERSITARIA

Producto Aumentado

Servicios P ro d u Cto Re a I

Ubicacion 7 .
Instalaciones - PrOd uto BaS|CO

Alojamiento Servicios minimos
Garantia Multicultural

llustracion 18: Diferentes productos para la “Residence Hall”

Fuente: Elaboracion propia

PRODUCTO BASICO

A raiz de lo anterior se pueden distinguir dos lineas de productos basicos, segun la

importancia del producto:

* El alojamiento, en el cual se centra la actividad.

* Los demas servicios minimos que son inherentes al desarrollos de la actividad
de alojamiento como pueden ser los servicios administrativos para la
tramitacion de expedientes, admisiones; la conserjeria, para el control de

acceso a la residencia, vigilancia del buen uso de las instalaciones, etc.
PRODUCTO REAL

El producto real vendra definido por la marca y los elementos que ella engloba,
intentando transmitir la identidad que la compania posee. Esta parte hace especial

mencioén a la diferenciacion y a los factores claves del éxito. En este caso:

* La ubicacion, se ha considerado una ubicacién privilegiada con la intencién de
responder a la necesidad de nuestros clientes aun incurriendo en un
incremento notable de los costes (la edificacion supondra mas del 50 % de la

inversion inicial).
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* Estilo, se ha definido un estilo propio innovador y vanguardista con una
decoraciéon y muebles modernos. Se sera en todo momento fiel a este
concepto.

* Multicultural, dentro de la residencia se procurara la convivencia con clientes
de diferente procedencia geografica, por lo que todo el personal estara

capacitado para el uso de dos lenguas, principalmente espariol e inglés.
PRODUCTO AUMENTADO

A todo lo comentado anteriormente hay que afadirle el valor aportado por el conjunto
de instalaciones que como complemento se dotara a la “Residence Hall”, como sala
de estudio, sala de reprografia, comedor, etc. consecuente con el concepto a
transmitir, la marca, un servicio profesionalizado y homogéneo para con todos

nuestros clientes.

En el punto de “servicios”, nuestros clientes contaran con la opcién de customizar un
conjunto de paquetes por los que deberan de pagar un precio aparte. Los diferentes

paquetes son los siguientes:

* Limpieza semanal de la habitacién: Los clientes podran elegir entre ejecutar
ellos mismos la limpieza de su dormitorio o contratar el paquete de una
limpieza semanal por un empleado de la residencia.

* Uso de reprografia: Con la contratacion de este paquete los clientes podran
tener acceso a el uso de la sala de reprografia y todos sus elementos,
fotocopiadoras, scanners y impresoras, con la impresion de un maximo de
1000 hojas al mes por cliente.

* Recogida de ropa en habitacion, lavado y planchado: Con este paquete los
clientes no deberan realizar la colada ni el planchado por si mismos, sino que
depositaran la ropa sucia en una bolsa proporcionada para ello y se le
devolvera al cabo de un tiempo estipulado segun la cuantia de la bolsa. La
cantidad maxima de ropa estara fijada en 15 kilos/mes y a partir de esa

cantidad se tarifara por prenda suelta.

Aquellos clientes que no deseen algunos de estos servicios tiene derecho, por
pertenecer a la residencia, a adquirir fichas para el uso momentaneo de las maquinas

y utensilios.

Se van a enumerar las distintas ventajas que poseemos respecto de la competencia:
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* Ubicacion, se ha explicado con anterioridad.

* Al ser de nueva apertura todo el mobiliario asi como la residencia estara en
impecable estado de conservacion.

* Cualificacion de los trabajadores: todos los empleados contaran con alta
cualificacion para el desarrollo de sus funciones y dominaran varios idiomas,
especialmente el inglés y el espafiol.

* Nuestro principal factor de diferenciacion sera el servicio personalizado,

pudiendo customizar el paquete complementario de servicios.

Para determinar el precio de venta final del producto/servicio existen cuatro puntos de

referencia:

* Los costes de adquisicion, anadiendo un margen en funcion de los beneficios.
* Los precios de la competencia.
* El valor percibido por el cliente.

* La capacidad limitada de los recursos.

Para la “Residence Hall” el precio vendra determinado principalmente por los costos
asociados a la adquisicion del inmueble, mobiliarios, la adecuacion del mismo para el
desarrollo de la actividad y por la limitacion de su recurso critico como es la capacidad

de alojamiento del mismo.

El coste por habitacion sera de 1.000 € al mes, en el que ira incluido el alojamiento, y
pension completa (dias laborables), este precio se revisard de forma anual y
experimentara un crecimiento minimo de la tasa del IPC anual. El precio de los

paquetes (para cada habitacién) sera la siguiente:

* Limpieza semanal: Supondra un coste mensual de 50 €/mes.
* Reprografia: Supondra un coste mensual de 5 €/mes.

* Servicio de Lavanderia: Supondra un coste de 150 €/mes.

Para el caso de usos sueltos e individuales se dispondra de fichas a coste de 1 euro,
es decir, cada vez que se quiera usar la secadora, lavadora o el centro de planchado

se debera introducir una de las fichas proporcionadas por la direccion.

En el caso de la que se hayan superado los 15 Kg de ropa del mes por cliente con el
servicio de lavanderia contratado, la tarifas segun prendas individuales son las

siguientes:

DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION INDUSTRIAL Y GESTION DE EMPRESA



ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE INGENIEROS
PLAN DE EMPRESA Y ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA RESIDENCIA UNIVERSITARIA

Prenda Precio (€)
Abrigo 6,5
Bata 2,4
 Blusa 2,2
Camisa 1,3
Camisa seda 2,4
Camisa sin raya 2,0
Camisa doblada N 2,5
Camiseta 1,3
Chaqueta 5,5
Colcha 6,6
 Funda de almohada 0,8
Funda edredén 5,5
Pafiuelo 0,6
Pantalon sin raya 1,3
Pantalon con raya 2,2
Pantalén de hilo 2,5
Ropa Interior 0,9
Sabana 1,8
Vestido 2,4

llustracion 18: Coste prenda servicio de lavanderia en el “Residence Hall”

Fuente: http://www.laplanchadora.com/planchado_precios.html

La principal fuente de ingresos provendra del alquiler de las habitaciones. Los
contratos a los residentes seran semestrales, con pagos mensuales que se haran por
adelantado y con un mes de fianza, que sera devuelta a la finalizacién del contrato. El

coste de la habitacion y de los otros servicios se ha visto descrito en el punto anterior.

La residencia esta previsto que se comience su actividad en el mes de Enero del afio
2010. Inicialmente, se espera tener una ocupacion cercana al 50% el primer mes, al
70% el segundo mes y que ascendera al 100% en el tercer mes (para el escenario
optimista, posteriormente se realizara un analisis de sensibilidad con dos hipotesis
mas, neutra y pesimista). La ocupacion durante el mes de Agosto, momento en el que
finalizan los contratos de marzo, se espera que baje la ocupacién de nuevo hasta el
70%.

A partir del estudio del mercado realizado sobre una muestra de 200 estudiantes de
cursos de postgrados, hemos obtenido que el 50% estaria dispuesto a alojarse en una
residencia como la que proponemos, si esta cumple con los requisitos de ubicacion
(ver llustracion 7) y servicios (ver llustraciéon 10), por lo que, dado que hablamos de

una poblacién de clientes potenciales anuales alrededor de 700 alumnos (s6lo para la
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IE Business School) y cumpliendo con estos requisitos, creemos que no habra

problema para ocupar las habitaciones ofertadas.

Adicionalmente, se prevé obtener ingresos adicionales por la comercializacién de los
paquetes propuestos anteriormente en el punto 5.3.1. Producto, que ascenderan a

17.076,50 euros mensuales (para el caso de una ocupacién del 100%).

El objetivo final de la comunicacién es informar al cliente potencial sobre el producto o
servicio, e intentar persuadir a ese cliente para que lo adquiera. Con esta persuasion a
la compra, la comunicacion se convierte en un elemento imprescindible para conseguir
la meta fundamental del marketing, que no es otra que la de obtener unas ventas
rentables econdmicamente. Para ello se debe entender las distintas fases en las que

esta dividido el proceso de eleccion del consumidor:

Caracterizacion
de la decision

éQuién ¢Qué motiva la
consume? consumicion?

Proceso de
decision

éDonde se
consume?

llustracion 19: Proceso de eleccion del consumidor.

Fuente: Elaborado por Carmen Abril, profesora de la IE Business School.

¢ Quién decide?: Va orientado a los segmentos delimitados por el estudio de mercado

realizado anteriormente.

¢ Qué motiva la compra?: Si es un bien necesario, un comodity, o bien de lujo. Si el

producto cuenta con atributos importantes.
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Caracterizacion de la decisiéon: Se analizan distintos factores como, si es la primera
vez que ha consumido, si fue por casualidad, dénde obtuvo la informacién, si ha

evaluado las distintas alternativas, etc.

Proceso de decision: Es la parte clave del grafico y viene diferenciado por las

siguientes caracteristicas,

1.- Reconocimiento de Necesidad

2.- Busqueda de Informacion
3.- Evaluacion de alternativas

Aspectos psicoldgicos:
1.- Motivacion

. . 2.- Percepcion
Experiencia

3.- Aprendizaje

4 .- Personalidad

\ 5.- Actitudes

llustracion 20: Proceso de toma de decisiones del consumidor

Fuente: Elaboracion propia

¢Doénde compréo?: Que fue antes el sitio o el producto, por qué en este establecimiento

y no en otro.

Dado que muchos alumnos se encuentran conectados entre si, por compartir escuelas
de negocio, cursar mismo programas, paises de procedencia, etc. y que cuentan con
la ayuda de las oficinas del alumno de las distintas escuelas de negocios para la
busqueda de alojamiento, la comunicacién con nuestros clientes se realizara a través
de la pagina Web actualmente en construccion (http//www.residencehall.es) a partir
de la cual, apoyados en una serie de videos y herramientas tecnoldgicas, podremos
dar a conocer tanto la existencia de la residencia, sus instalaciones, tarifas, asi como
la informacién requerida por nuestros clientes potenciales para facilitar y acelerar lo

mas posible el proceso de toma de decision sobre la “compra”.

Uno de los procesos mas relevantes para la consecucion de nuestros clientes es

contar con el apoyo de las oficinas de las escuelas de negocios como instituciones y
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de las Oficinas del Alumno en particular. De esta forma, se pretende llegar a un
acuerdo con las escuelas para utilizarlo como canal de distribucion de nuestra
propuesta de negocio, bien sea a través de su pagina web oficial, como en los actos
de presentacion que éstas organizan en todo el mundo, como un medio mas para

facilitar la asistencia de los alumnos a los programas impartidos por las escuelas.

La comunicacion de la “Residence Hall” con las escuelas sera llevada a cabo por la
direccion de la residencia que estara en contacto directo con las departamentos
encargados de los procesos de admision. Al mismo tiempo, la comunicacion con los
estudiantes se llevara a cabo desde la administracion de la residencia que se pondra
en contacto con los estudiantes que se muestren interesados. Estos canales de
comunicacion encajan plenamente en la atmésfera de modernidad y progreso que la
“‘Residence Hall” pretende transmitir y se adaptan plenamente a la forma en la que
este tipo de publico trata de encontrar alojamiento. Al mismo tiempo, presentan la
ventaja de una distribucion de propuesta segura y estable ya que estara avalada por la
garantia de los procesos de admisiones de las diferentes escuelas y soportada por la
amplia y creciente demanda con la que cuenta estas instituciones. Esta garantia de
admisiones también nos garantizara la idoneidad del alumno para convertirse en un
cliente de la residencia, permitiéndonos tener un proceso de admision rapido vy fiable,
reduciendo considerablemente los tiempos de busqueda de alojamiento de la

llustracion 2.
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