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1. RESUMEN

La empresa Servicios Deportivos en 2013 consigue ganar, tras entrar en
concurso, una concesion de explotacion de los Servicios municipales de
deporte, durante 4 afos, en el término municipal de Villajoyosa, en Alicante.
Tras realizar un analisis externo e interno del servicio, debemos destacar una
serie de aspectos. En primer lugar, se han producido importantes cambios
demograficos con respecto a la década anterior. Estos cambios han afectado
considerablemente en una notable disminucion de la poblacién, sobre todo, de
la poblacién juvenil. La causa principal ha sido la crisis econdmica que ha
obligado a muchos jévenes de la poblacion arriba referida a buscar
oportunidades laborales o formativas en el extranjero.

En segundo lugar, estudios sobre habitos saludables consultados, nos indican
que en los Ultimos afios se ha producido un importante incremento en la
practica de actividades deportivas de manera habitual. Dicho estudio indica, de
manera evidente, que se ha producido un cambio de mentalidad en relacion a
la realizacion de deporte. Asimismo, teniendo en cuenta este dato, han
proliferado en el municipio los centros deportivos privados para hacer frente a
la fuerte demanda.

Mediante el diagnéstico de situacion y cuadro DAFO, identificamos datos:

Oportunidades :

- El ayuntamiento como intermediario. Ofrece instalaciones, oficina de atencién
al cliente y difusion publicitaria.

- Expansién del servicio a La Cala de Villajoyosa.

- Colaboraciones con clubs deportivos de la localidad.
Amenazas

- Alta competencia.

- Algunas instalaciones deficitarias.

- Bajas en temporadas de Navidad y Semana Santa.
Fortalezas:

- Monitores licenciados y cualificados.

- Precios econémicos.

- Seguro de accidentes.



- Amplia oferta de actividades.

Debilidades:

- 8 usuarios minimo por grupo.

- Aumento de bajas de inscritos en Navidad y Semana Santa.
- Web no actualizada y Redes sociales escasas.

- Vacio de actividades entre 13 y 16 afios.

Los objetivos de marketing consistirdn en la fidelizaciéon del cliente.
Diseflaremos una oferta de actividades para jovenes adolescentes. Asimismo,
se reforzara la variedad de actividades con el objetivo de aumentar el nimero
de usuarios entre 16 y 40 afios, ya que en el programa el nUmero de usuarios
es muy elevado en cuanto a publico infantil y maduro.

De mismo modo, se buscara una mayor presencia a través de las redes
sociales mediante la contratacion de un community manager. Con ellos, se
pretende una mayor difusién entre los jovenes, sector que mas utiliza este
medio. En este sentido, dicho community manager otorgara un valor afiadido
al trabajo que realizamos. Debemos tener en cuenta que una web y unas redes
sociales mal gestionadas, pueden ir en contra de nuestra imagen.

También se hara un aumento de compra material de gimnasio para atraer al
colectivo masculino. Un colectivo con una presencia en el programa del 12%,
frente al 88% de colectivo femenino.

Para conocer el posicionamiento de la empresa y atender a sugerencias de los

usuarios, se reforzara el control de satisfaccidon del usuario con encuestas.

Se ha analizado el posicionamiento de Servicios Deportivos a través de la
formulaciéon de dos encuestas, la primera a los usuarios actuales mediante
encuesta en papel; las segunda, encuestas online a personas al azar. Las
valoraciones son favorables en cuanto a la imagen de buenos profesionales,
precios economicos-aceptables. Por el contrario, muchos usuarios piensan que
las instalaciones, el material y la oferta, en cuanto a diversidad de actividades,

se pueden mejorar.



Apostaremos por un desarrollo del producto de Ansoff. Se pretende crecer en
el mismo mercado en el que estamos, pero se deberia ampliar la oferta, como
ya hemos dicho anteriormente, para llegar a mas usuarios de edades
comprendidas entre los 13 y los 30. Por un lado, no existe ningln grupo para
adolescentes y, por otro, es escasa la participacion de edades entre 17 y 30
anos.

En cuanto al precio, seguiremos en la misma linea, ya que es lo que nos
diferencia del resto y, ademas, nos ayuda a mantener tanta cantidad de

usuarios con respecto a la competencia, en total son unos 683.

En conclusion, podemos decir que se pueden alcanzar dichos objetivos
planteados. Para ello, se debe mantener los precios atractivos para mantener
la fidelidad al programa. Estos precios atractivos deben ser combinados con
cambios; como, por ejemplo, aumentar la distribuciéon y comunicacién de los
productos actuales con la oferta de nuevas y actuales actividades que atraigan
al publico joven y alguna modificacion de las instalaciones. Asi, conseguiremos
dar un giro a las actividades, donde nuestros usuarios se sientan comodos en
un ambiente inmejorable, sin prescindir de ejercicio de calidad/precio,
envidiable por la competencia.

2. INTRODUCCION Y OBJETO DE ESTUDIO DEL PLAN MARKETING

La empresa Servicios Deportivos S.C., tras su concesion de servicios
deportivos municipales en la localidad alicantina de Villajoyosa, quiere ampliar
el numero de clientes y mantenerlos fieles a su programa municipal en esta
localidad, al que han llamado “La Vila Joiosa en Moviment. Programa
municipal de activitats fisiques i esportives”.

Para ello, desean realizar un Plan de Marketing. En este estudio se realizara un
analisis interno y externo, que ayudard a ver si se estan aprovechando sus
fortalezas y oportunidades y, por el contrario conocer, corregir 0 mejorar sus
amenazas Yy debilidades. Una vez identificados, se hara un estudio del mercado
objetivo y se realizard una eleccion de la estrategia a llevar a cabo para

diferenciarse de la competencia y tener un posicionamiento favorable.



3. ANALISIS EXTERNO

-MACROENTORNO-
Si analizamos nuestro entorno podemos situarnos en las siguientes vertientes:

*Entorno demografico: Segun el Instituto Nacional de Estadistica, con los datos

recogidos en el padron de 2014, podemos afirmar que Villajoyosa tiene 33.951
habitantes en 2014. Esta cifra es inferior al afio 2010 donde presenciamos en la

tabla de evolucion de la poblacion una cifra de 34.344.

Grafico 1: Evolucién de la poblacion en Villajoyosa. Periodo 1998-2013
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica.

Esta diferencia en habitantes se debe, ademas de los nacimientos y la
mortalidad, a movimientos migratorios que se pueden observar en la siguiente
tabla.

Tabla 1: Evolucion de Saldo migratorio por ambito.

Saldo migratono por ambito
Comunidad Valenciana Otras Comunidades Autdnomas Extranjero
2000 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013 2009 200 A1 2012 2013

-93 -133 67 114 39 -50 71 57 12 127 273 -1.718 fi16 275 -188

Fuente: Instituto Valenciano de Estadistica. Banco de Datos Territorial.



En la tabla, podemos observar la diferencia entre emigrantes e inmigrantes por
origen y destino, en esta localidad en el 2010.

Analizando los datos podemos extraer que en 2010 hubo 133 emigrantes de
Villajoyosa mas con destino la Comunidad Valenciana, 71 inmigrantes mas a
Villajoyosa procedentes de otras comunidades y como dato destacable, 1718
mas habitantes de la localidad con destinos extranjeros.

Mientras que la poblacién que emigra asciende a 3893 habitantes, la poblacion
inmigrante que recibe la ciudad solo aumenta en 2113 en ese mismo afo.

Las causas de esta fuerte emigracion hacia el extranjero se producen por la
fuerte crisis econémica que sufre toda Espafia y que por motivos de trabajo y
formacion la poblacion toma la decision de buscar suerte fuera de nuestras
fronteras. Y aunque parezca que se recupere durante los afios posteriores, en
2013 se vuelve a ver una clara tendencia a emigrar con 133 habitantes con
destinos extranjeros. Esto supone una pérdida de poblacién, en su gran
mayoria jovenes. Estos jovenes, que han encontrado estabilidad fuera de la
localidad, suponen una pérdida para Servicios Deportivos como publico

objetivo.

*Entorno _Econdmico: Desde este punto podemos afadir que estos ultimos

afios no han sido los mas prosperos en lo que se refiere a economia. La crisis,
el paro y los contratos precarios son los verdaderos protagonistas y principales
problemas del publico que consume los servicios que presta la empresa. Aun
asi, los servicios ofertados, son de los mas econémicos comparados con el
resto. Visto asi, para la empresa supone una oportunidad y una amenaza al
mismo tiempo. Una oportunidad, porque atraeran a aquellos que busquen un
buen precio para practicar ejercicio sin renunciar a la calidad y una amenaza
porque muchos de los que practican deporte no podran pagar ni ese bajo
precio y preferiran practicarlo de forma libre, sin pertenecer a ningun colectivo

deportivo de pago.



Tabla 2: Paro registrado por sexo y edad en Villajoyosa hasta tercer trimestre
del afio 2014.

Paro registrado por sexo y edad (grandes grupos de edad)

Hombres Mujeres
Total <25 25-44 >=45 Total <25 25-44 >=45
30 Trimestre 2014 1.864 132 821 911 1.827 123 877 827
20 Trimestre 2014 1.872 126 835 911 1.836 106 900 830
1° Trimestre 2014 2,211 178 1.066 957 2,134 157 1.082 895
40 Trimestre 2013 2.256 198 1.103 955 2,130 164 1.087 879
3° Trimestre 2013 2.122 162 1.050 910 1.900 153 972 775

Fuente: Servef. Ultimo dia de trimestre. Fecha 14/10/2014

*Entorno _politico-legal: Estamos presenciando la revolucion en el cambio

politico. Tras la campafa electoral del pasado mes de mayo, presenciamos a
escala municipal y autonémica la participacion ciudadana hacia una nueva
sociedad que reclama una regeneracion de la clase politica. La crisis, el paro y
las gestiones realizadas por los actuales gobiernos dejan mucho que desear
para la poblacion donde se observa un cambio en las urnas para apostar por

otra forma de hacer politica.

En el caso de Villajoyosa, el pasado 24 de mayo, se impuso el PSOE, grupo
que ha ocupado la oposicion durante la dltima legislatura, presidida por el
Partido Popular. Ante este cambio de poderes municipales, para Servicios
Deportivos S.C. de momento no supone ninguna amenaza, dado que su
concesion era de 4 afios, por lo que seguird explotando los mismos servicios
hasta el afio 2017. Una vez cumplido el plazo y si les sigue interesando la
oferta de explotacion, Servicios Deportivos debera presentar un proyecto que
salga a concurso para los mismos fines.

Otra amenaza supondria que tales servicios dejaran de ser explotados por una
empresa privada y pasara a municipalizarse tras un cambio en la direccién

politica de la localidad, a partir del 2017.



*Entorno Socio-cultural: Cada vez resulta mas complejo analizar este entorno,

ya que los patrones, estilos de vida, valores sociales y creencias, estan
cambiando mucho més rapidamente que antes. EIl deporte, entendido como un
habito que contribuye a estar en forma, ayuda a mejorar la salud, al
entretenimiento y a la sociabilidad, mas alla del espectaculo y de la evasion, se
ha convertido de manera creciente en una oportunidad real para que hombres y
mujeres, jévenes y de mas edad, ejerzan y satisfagan sus derechos y
necesidades de comportamiento, de nuevas experiencias y retos personales, al
tiempo que se ha ido incrementando, con la mejora de la oferta deportiva, la
capacidad de eleccion de lo que se desea practicar.

Es decir, observamos un incremento de poblacion que practica deporte. Mas
gimnasios, personas practicando deporte con monitores individuales “personal
training”, mas gente haciendo deporte al aire libre, practica de deportes de
aventura, colaboracion en eventos deportivos en ayuda a asociaciones, mas
participacion de deportistas en competiciones como maratones, triatlon, rutas
ciclistas, etc. La practica de deporte se ha convertido en tendencia y para la
empresa Servicios Deportivos supone una oportunidad que no debe
desaprovechar.

Como podemos observar en la siguiente tabla existe una clara evolucién
positiva de la practica deportiva desde 2000 hasta los ultimos datos recogidos
en 2010.

Tabla 3: Evolucion de la practica deportiva entre la poblacién entre 17 y 75
afnos, 2010-2000.

PRACTICA DEPORTIVA 2010 2005 2000
Practica un deporte 24 23 21
Practica varios deportes 19 14 16
MNo practica ninguno 57 63 63

N (8.220) (8.170) (5.160)

Fuente: Encuesta Habitos deportivos en Espafia 2010. Ideal democratico y bienestar personal.

Los avances tecnoldgicos también afectan al proceso de elaboracion del plan

de marketing. Por ejemplo, los avances tecnologicos vinculados a la



comunicaciéon, permiten al individuo y a las organizaciones realizar negocios
desde casi cualquier lugar a cualquier hora del dia. Servicios Deportivos debera
aprovechar las nuevas maneras de comunicarse y promocionarse a través de
redes sociales para llegar a mucha mas gente o para convencer de que es
buena idea probar y utilizar sus servicios para llevar a cabo una practica de

deporte saludable.

-MICROENTORNO-

COMPETENCIA

Una vez analizado el macroentorno, nos centraremos en el microentorno, en el
gue debemos destacar la dura competencia en la localidad. Esta constituye una
fuerte amenaza para la empresa de Servicios Deportivos.

En el sector en el que nos encontramos, como es el del deporte, podemos
destacar un importante crecimiento de centros deportivos en la ciudad, ya que,
como hemos dicho con anterioridad, existe una clara tendencia a participar en
la realizacion frecuente de actividad deportiva.

Estudiaremos la alta competencia de centros deportivos privados tanto para
adultos como para nifios.

En cuanto a competencia de actividades fisicas para adultos podriamos

destacar algunas como:

-Grupo EPersonal': El equipo multidisciplinar de los centros EP esta formado
por entrenadores, médicos, fisioterapeutas, nutricionistas, y otros profesionales
de la salud, que operan en conjunto para analizar y mejorar tu calidad de vida.
Ademas este afio también estan creando una escuela de verano para jovenes
de entre 5y 12 afios. Este equipo esta teniendo muy buena aceptacién entre la
poblacién. Y tiene ademas un buen sistema de comunicacion aprovechando al
maximo la tecnologia para estar mas al alcance de todos en internet, mediante

sus redes sociales.

! https://www.facebook.com/EPersonal?fref=ts
http://www.grupoepersonal.com/centros-ep/ep-la-vila-constitucion/



https://www.facebook.com/EPersonal?fref=ts
http://www.grupoepersonal.com/centros-ep/ep-la-vila-constitucion/

-Fusion Fitness?. Se dan varias disciplinas como Fusion-mueve, Balance,
Aerobox, Tonificacion, Cardiotono. Tienen un sistema de horario libre, es decir,
que podras entrar a la hora que quieras y podras adaptarte a la clase sin
problemas. Duracion de las clases sera un fitness intensivo de duracion de 30
minutos - lhora. Y ademés su monitora colabora cada fin de semana en un
punto de la provincia de Alicante diferente, para dar masterclass de zumba y

recaudar fondos para asociaciones y demas fines benéficos.

-Hanfit Wellness Center Villajoyosa®: musculacion, fitness, nutricién, culturismo,
preparacién deportiva, oposiciones de bombero, policia, guardia civil,
seguridad. Gimnasio con maquinaria de dltimo nivel e instalaciones nuevas,
dirigido por José Blanquez Moya, entrenador nacional de fisico culturismo y

musculacion desde 1992, actual recordman y campeo6n de Espafia.

Y no podemos olvidar los gimnasios de mas de 15 afios en el sector
como:
-Gimnasio Kungang*: fitness, taekwon-do, baile-activo, aerobic y ademas oferta

un campus para verano para los mas pequefios.

-kronos sport®: Donde se imparten clases de Taekwondo, Zumba, fitness,

pilates, GAP, spinning, ciclo-indoor y diferentes artes marciales.

En cuanto a competencia de escuelas de deportes privadas para nifios
podemos encontrar desde los clubs como: Club de tenis y padel Villajoyosa®,
Club de Futbol base Villajoyosa’ hasta escuelas de baile Evi Ruiz® y Ballet

blue?®, etc... algunos ofreciendo campus o escuela de verano.

2 https://www.facebook.com/groups/fusionfines.es/?fref=ts
https://www.facebook.com/silvia.munozdiaz.5

3 https://www.facebook.com/hanfitwellnessvillajoyosa?fref=ts

4 https://www.facebook.com/gimnasio.kumgang.9?fref=ts

> https://www.facebook.com/kronos.sport?fref=ts

6 https://www.facebook.com/pages/Villajoyosa-Club-de-Tenis/165980966888519?fref=ts

7 https://www.facebook.com/fundaciovilajoioafutbolbase?fref=ts

8 https://www.facebook.com/estudi.eviruiz?fref=ts

% https://www.facebook.com/ballet.bleue?fref=ts



https://www.facebook.com/groups/fusionfines.es/?fref=ts
https://www.facebook.com/silvia.munozdiaz.5
https://www.facebook.com/hanfitwellnessvillajoyosa?fref=ts
https://www.facebook.com/gimnasio.kumgang.9?fref=ts
https://www.facebook.com/kronos.sport?fref=ts
https://www.facebook.com/pages/Villajoyosa-Club-de-Tenis/165980966888519?fref=ts
https://www.facebook.com/fundaciovilajoioafutbolbase?fref=ts
https://www.facebook.com/estudi.eviruiz?fref=ts
https://www.facebook.com/ballet.bleue?fref=ts

-Otra de la principal competencia es Grupo PazosC. Es la empresa contratada
para la gestion de la Unica piscina cubierta municipal. En la Piscina cubierta El
Panta se ofrecen cursos de natacion para adultos, embarazadas, nifios y bebés
en sus primeros meses de vida. Ademas con su bono para la piscina tienen
acceso gratuito a la sala fithess y también tiene la posibilidad de descuentos
familiares si son de relacion primer grado y, ademas, descuentos para acceso a
las actividades como pilates, yoga y acceso a pistas de padel. Se ubica en el
polideportivo Maisa LLoret, a casi 5 km del centro de Villajoyosa, donde se
encuentran también el campo de rugby y las instalaciones de basket, futbol

sala, tenis y diversos deportes mas.

Imagen 1: Distancia del centro de ciudad a polideportivo Maisa Lloret y piscina

cubierta el Panta.

B &= 12 min B
B 4.9 km

Fuente: Elaboracion propia con Google Maps.

En la siguiente imagen se muestra nuestra localizacion y la localizacion de la

principal competencia tanto de nifios como de adultos.

Ohttp://www.lavila.gpazos.es/
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Imagen 2: Dispersion de las instalaciones del ayuntamiento y competencia.

u - . Chocolates Valor *
Villajoyosa Na Valladela*
R

i
|
i

Fuente: Elaboracién propia con Google Maps.

* Nuestra localizacion

g Principal competencia

CLIENTE

Segun Miguel Santesmases Mestre, en Marketing: conceptos y estrategias, el
objetivo del Marketing debe ser la orientacién hacia el mercado para intentar
satisfacer las necesidades del consumidor para crear un vinculo de confianza
donde establecer con el cliente una relacion estable que produzca unos
beneficios mutuos. Una de sus criticas al marketing es que a veces la realidad

es que las organizaciones solo hacen publicidad y acciones de venta. La critica

11

Chocolates Clavilefio 't




en si es la de crear necesidades artificiales, buscar solo el beneficio propio y
manipular al consumidor. Pero esto ya no se considera marketing.

Para poder orientarnos hacia el consumidor y satisfacer sus necesidades,
hemos realizado encuestas a los usuarios del programa “La Vila Joiosa en
Moviment”, asi conoceremos de primera mano su opinion sobre la empresa y
su intencién de matriculacion del proximo programa, y en definitiva datos que
nos ayuden a definir nuestros objetivos de marketing a cumplir. Todos estos
datos iremos exponiéndolos y analizandolos con el propdsito de establecer

unas pautas.

ENCUESTA A USUARIOS

La encuesta que se ha realizado a los usuarios del programa, se ha realizado
la dltima semana de mayo del pasado curso 2014-2015. Por motivos de
ausencias de algunos usuarios matriculados, solamente se ha podido realizar a
110 personas. Estas personas seran nuestra muestra representativa en los
graficos expuestos en cuanto a usuarios inscritos. Asi bien, en esta encuesta
no se tomara en cuenta a los nifios inscritos, sino que solo valoraran la opinion

del publico adulto. (Ver anexo).

Para conocer el perfil de los clientes, analizaremos en términos mediante
gréficas: Por qué practican deporte, como conocieron el programa municipal, y
qué fue decisivo para apuntarse en él. Seguidamente profundizaremos en
cuanto a la valoracion de los profesionales, clases e instalaciones y la
valoracion calidad/precio del servicio. Y finalizaremos con la intencién de
matricula para el proximo afio 2014-2015 y la fidelizacion del cliente con
respecto al afio anterior 2013-2014 y 2014-2015.

A la pregunta ¢por qué practicas deporte? Estas fueron las respuestas de

usuarios encuestados.
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Grafico 2: Motivos de practica de deporte.
¢Por qué practicas deporte?

B Salud M Hobby mEstética M Estarenforma M Relacionarte

1%

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.

Si observamos los datos de los encuestados, podemos afirmar que por una
mayoria de 58% de las personas practican deporte por salud, mientras que un
total de un 33% lo hacen por mantenerse en forma. Seguidamente, un total de
6% de las personas lo hacen por estética, un 2% por hobby y un 1% por
relacionarse.

Si bien, si nos fijamos en la encuesta a usuarios de como conocieron la oferta

de Servicios Deportivos podemos observar los resultados siguientes:
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Gréafico 3: Modo en el que los usuarios actuales conocieron el programa
municipal de deportes.

¢, Como conociste el programa municipal?

M Folletos y carteles M Amistades ™ Facebook B Otros M Prensa M Personal Ayto.

2%

5%

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.

La forma mas usual de haber conocido la oferta municipal es a través de
folletos y carteles con el 45% de los usuarios. Un 23% corresponde a las
amistades, el boca a boca también es una importante fuente de expansion de
informacion del servicio, dado que no hay mejor publicidad que la que puedan
darte usuarios satisfechos. Les sigue, el 19% de los usuarios contestaron
‘otros” donde la mayoria responde a familiares. Y para finalizar, con un
porcentaje menor, tenemos el 6% de los usuarios que lo conocieron a través de
personal del ayuntamiento, un 5% por Facebook y un 2% por prensa escrita.

Pero, lo que fue detonante para dar el paso a inscribirse, son los motivos

siguientes.
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Grafico 4: Motivos para apuntarse al programa  municipal.

¢, Qué te motivé a apuntarte al programa
municipal?

B Recomendaciones
de amistades

H Monitores

Precio

M Llevas afios
asistiendo

Fuente: elaboracién propia mediante encuesta.

De estos datos, la informacion que se puede extraer es la fidelidad de los
usuarios tras anos asistiendo al programa: un 38%, mientras que un 35% hizo
caso a recomendaciones de amistades y 18% tuvieron en cuenta el precio. Con
menos porcentaje ha sido por los monitores con un 9%.

Los criterios para evaluar a los monitores, las clases y las instalaciones, se
enumeran en puntuaciones del uno al cinco. Donde el uno es la peor nota y el

cinco la mejor.

¢, Como valoras a tu monitor?
Poco profesional 12 3 4 5 Muy profesional
Pococercano 1__2 3 4 5 Muy cercano
Aburrido 1__2 3 4 5 Divertido

¢, Qué te parecen las clases?
Aburridas 12 3 4 5 Divertidas

Insatisfactorias 1 2 3 4 5 Satisfactorias
Material defectuoso 12 3 4 5 Material apropiado
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¢, Qué te parecen las instalaciones y vestuarios?

Muysucias 12 3 4 5 Muy limpias
Mala ventilacion 12 3 4 5 Buena ventilacion

Defectuosas 12 3 4 5 Apropiadas

Grafico 5: Puntuaciones totales de valoraciones.

Valores por usuarios

120
100
80
60
40

; FTE
0 el
4

1 2 3 5
B Profesionalidad 0 0 2 102
M Cercania 0 1 1 13 95
H Divertido 1 1 2 19 87
B Clases Activas 0 1 5 24 80
| Satisfaccion 0 1 2 10 97
H Material 0 8 23 20 59
Limpieza 7 7 38 26 32
Ventilacién 8 13 33 36 20
Instalaciones Apropiadas 11 4 32 40 23

Fuente: Elaboracion propia mediante encuestas.

Segun la encuesta, los usuarios perciben la oferta deportiva como una
actividad con valores muy positivos; de esta manera, la valoraciéon de los
profesionales que imparten las clases la mas positiva, es decir, de 110 usuarios
encuestados 102 le dan el maximo valor y confirman que los monitores son
muy profesionales, 95 usuarios, confirman que son muy cercanos y 87
consideran que son muy divertidos. Las actividades también tienen valores muy
altos, con 80 usuarios dicen que las clases son muy activas/divertidas y 97
usuarios afirman que son muy satisfactorias. Sin embargo, penalizan el
material utilizado y algunas de las instalaciones, en algunas ocasiones. Queda
asi los valores mas repartidos, llegando a opinar, en varias encuestas, que las

instalaciones estan muy sucias, tienen poca ventilacion y son inadecuadas.
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Si atendemos a la siguiente cuestion, obtendremos datos concluyentes
referentes al precio.

Valora las actividades en cuanto calidad/precio.
Muy Caro__ Caro __ Aceptable __ Econdmico ___Muy econdmico

Gréfico 6: Valoracion calidad/ precio.

Valoracioén actividades Calidad/Precio

2% 2%

B Muy econdmico

B Econdmico

40%
| Aceptable

| Caro

B Muy caro

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.

Un 40% de las encuestas dice que el precio y la calidad corresponden de
manera aceptable. Le sigue un 39% que confirman que es un precio econémico
con respecto a su calidad y un 17% opina que son muy econdmicas. Estas tres

opciones son las mas votadas.
Si profundizamos en el analisis e investigamos la intencion de matricula para el

curso 2015-2016, a la pregunta ¢Repetiras el afio que viene?, podemos

observar el siguiente grafico con las respuestas:
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Grafico 7: Intencién de matricula.

¢ Repetiras el afio que viene?

En blanco
13%

No lo sé
2%

No
2%

Fuente: Elaboracion propia a través de encuestas a usuarios.

Hay una clara tendencia a repetir, con un 83% de los encuestados, aunque
algunas de las respuestas incluian condiciones y sugerencias para su
continuidad. Un 13%, ha contestado en blanco y las respuestas “No” y “No lo
sé”, con un 2% cada una, hacian hincapié en lo mal que estan algunas
instalaciones y el frecuente cambio de algiin monitor en una actividad puntual.

Después de las intenciones para el proximo curso, afiadiremos la siguiente
tabla sobre la fidelizacion del cliente. Para la empresa es importantisimo que el
cliente quede satisfecho y repita en el curso de verano o en la proxima
campanfa de invierno. Gracias a los datos facilitados podemos comparar los del

curso 2013-2014 y 2014-2015 en el programa de invierno.

Gréfico 8: Fidelizacion del cliente.
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Fuente: Servicios Deportivos S.C

El grafico nos muestra con las referencias azul y roja, los usuarios matriculados
en respectivos afios, siendo superior la del presente curso al pasado, pero
acercandose en los meses de bajas como enero, abril y mayo. La marca en

color verde es el curso 2014-2015 mas el nuevo grupo creado de liga escolar.

Este grupo ha supuesto un aumento de nifios inscritos muy considerable.

Un tema preocupante para la empresa Servicios Deportivos son las numerosas
bajas en temporada de Semana Santa y Navidad. En estas épocas, la gente
asiste menos a clase y al ser festivo, se organizan vacaciones y es momentos
de reuniones. La principal causa es que no estan dispuestos a pagar un mes
entero para asistir solo la mitad de las clases y con este pretexto dejan de

asistir estos meses, sin saber si volveran los proximos.

En la siguiente grafica podemos observar las bajas mas notables de este curso
2014-2015. Se percibe claramente como de noviembre, con el nimero maximo
de usuarios en todo el curso con 832, a enero descienden en 71 usuarios;
coincidiendo con el periodo vacacional de Pascua. Vemos que baja de marzo a

abril en 87 usuarios. Perdiendo asi, de octubre a mayo, un total 118 usuarios.

Grafico 9: Numero de usuarios totales curso 2014/2015

832
200 801 772 761 758 774

800 687 683
700

600
500
400
300
200
100

m N2 de Usuarios Curso 2014/2015

Fuente: Servicios Deportivos S.C.
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En definitiva, podemos extraer de estos gréficos que estamos ante un perfil de
consumidor o publico objetivo, que en su gran mayoria practican deporte por
salud y estar en forma. Ademas, buscan buenos monitores, variedad de
actividades a buen precio. Es decir, son sensibles al precio, y buscan
actividades en cuanto a relacién calidad/precio, aceptables-econémicas. Estos
clientes tienen en cuenta las valoraciones y opiniones de sus amistades. Si
bien, no podemos olvidar la experiencia de las mismas durante afios de
fidelidad al programa. Afladimos la importancia que supone las mejoras en las
instalaciones y material para poder ofrecer un producto/servicio ideal y ademas
de calidad.

ENCUESTA ONLINE

La otra encuesta ha sido realizada online (ver anexo), a través de redes
sociales, a cualquier persona que haga o no deporte en centros privados. En
ella, en primer lugar, valoraremos si hacen deporte en centros deportivos de la
localidad, por qué practica deporte, qué les motivo a elegir ese centro. De este
modo, en segundo lugar, el dato mas relevante es si conocen la oferta
deportiva municipal, si han estado alguna vez inscritos, cual es su opinion o

sugerencia y si la recomendarian.

La encuesta que se ha realizado a internautas, en las ultimas semanas de
mayo de 2015. El nUmero encuestados es de 80 personas. Estas personas
seran nuestra muestra representativa en los graficos expuestos en cuanto a
encuestados online.

En primer lugar, analizaremos los datos mas generalizados, en cuanto a la
practica de deporte, sus motivos para practicarlo y los criterios para elegir

centro.
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Graéfico 10: ¢ Practicas deporte en centro privado?

¢ Practicas, a dia de hoy, deporte en algun centro
deportivo de Villajoyosa?

= Si =No

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta

Para conocer un poco mas a los encuestados podemos decir que un 47% de
los encuestados si practica deporte en un centro deportivo y un 53% No lo
hace.

Grafico 11: ¢ Por qué practicas deporte?

Relacionarte

o Razones de por qué practican deporte

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.

Al igual que los usuarios del programa municipal, los encuestados online,
practican deporte mayoritariamente por salud con un 37% y por estar en forma
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con un 32%. El resto lo hacen un 19% por hobby, un 10% por estética y un 2%
por relacionarse.

Si queremos saber qué es lo primordial en la eleccion de los encuestados, de
un centro u otro, podemos observar los datos reflejados en el siguiente grafico.

Grafico 12: Criterios importantes para elegir centro deportivo

Criterios para elegir centro

B Monitores

M Variedad actividades
M Precio

M Instalaciones

B Amistades

= Resultados

otros
Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.

De este porcentaje, se puede deducir que lo mas importante para eleccion de
centro son los monitores con un 21%, la variedad de actividades con un 18% y
el precio con un 16%. Otros factores como las amistades y las instalaciones
estan a igual de porcentaje como referencia con un 15%

En segundo lugar, en los siguientes gréficos, profundizaremos en cuestiones
relacionadas con la empresa Servicios Deportivos. Nos interesara si los
encuestados conocen el programa, si estan inscritos en él o estuvieron y qué

opiniones o sugerencias tienen sobre él.
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Grafico 13 : Encuestados conocedores de la oferta municipal deportiva.

¢, Conoces la oferta municipal deportiva?

municipal y un 20% conoce las ligas locales de futbol sala y futbol 7. Sin
embargo, el 33%, de los encuestados dice no conocerlo, siendo este un
porcentaje muy elevado sobre el que hay que incidir, a través de medidas de
marketing-mix publicidad.

Grafico 14: Situacién actual de encuestados en cuanto a fidelizacion.

Situacion actual de encuestados

M Estoy inscrito/a M Estuve inscrito/a ™ Nunca me he inscrito

Fuente: Elaboracion propla mediante encuesta.

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.

Si hablamos sobre fidelidad al programa, podemos decir que de los usuarios
online solo un 13% esté inscrito, un 40% estuvo inscrito y no siguen en el
programa y un 40% aun no lo han probado. Por lo tanto consideramos que hay
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que intentar que aquellos clientes que nunca han estado inscritos lleguen a
probarlo y los que lo fueron vuelvan al programa.

Algunas de las valoraciones que han hecho los encuestados, que conocen el
programa municipal, son las siguientes:

Grafico 15: Valoraciones positivas por encuestados.

Variedad de Actividades |

Variedad Horarios

Buenos profesionales H Opiniones

Precios econdmicos

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Numero de usuarios

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.

Segun el gréfico, interpretamos que dos de las principales caracteristicas que
nos define son el precio asequible de las diferentes actividades con 7
encuestados que lo reconocen y la calidad de los profesionales que imparten
las clases con 5 personas que lo afirman.

En el siguiente grafico tendremos en cuenta las sugerencias para mejorar el

servicio y producto segun algunos encuestados:

Grafico 16: Sugerencias aportadas por encuestados.

Wi variedd de actvicaces |

Horarios mas flexibles

Mas difusion de informacién

Mejorar instalaciones

24



Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.

Lo més demandado segun el grafico es que haya mas variedad de actividades,
han sugerido 10 encuestados. Aun asi, cuando se proponen actividades
nuevas, al depender de un nuimero minimo de usuarios para poder salir
adelante la actividad, depende del éxito y demanda de las mismas.

Otra de las demandas y sugerencias, tanto de la encuesta online como la de
los usuarios, se reclama una mejora de las instalaciones presentes o un
cambio a otras salas mejores acondicionadas de la ciudad, con 8 encuestados.
Unas veces por acondicionamiento, otras por limpieza o por mala ventilacion.
Esto supone una amenaza, si las personas que asistan a clase se sienten
incébmodas al realizar la actividad pueden terminar abandonando. Esta decision
no depende directamente de Servicios Deportivos, sino del propio
Ayuntamiento de Villajoyosa. Por lo tanto, es necesario transmitirle las quejas
para proponer y dar soluciones al problema.

Por consiguiente, otra de las sugerencias es la flexibilidad de horarios, de 5
usuarios. Existe un amplio horario, pero no puede estar a gusto de todos. Las
personas que tienen horarios laborales comerciales son las que les supone
mucha dificultad cuadrar sus horarios con los deportes que desean realizar.
Habria que hacer una investigacion exhaustiva para saber que horarios son los
mas demandados dependiendo de la actividad.

Por ultimo, sin embargo no por ello menos importante, se recomienda, por 5
usuarios, una mejor difusién de informacién del programa. No es suficiente la
difusidbn en Facebook, folletos y carteles. De las personas que realizaron la
encuesta online, solo 35 conocen el programa “La Vila Joiosa en Moviment”, 15
conocen Las ligas locales de Futbol Sala y Futbol 7 y 24 personas

respondieron que No conocen la oferta deportiva municipal.

En conclusion, analizando los datos de los graficos anteriores, podemos decir,
gue de un total de 80 encuestados, solo el 47% practica deporte en centros
deportivos privados. Un 37% por salud y otro 32% por estar en forma y que sus
criterios para elegir centro son, por preferencia, un 21% por los monitores, 18%
las variedades de actividades y un 16% por el precio.

Los datos que afecta directamente a Servicios Deportivos son:
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-Solo un 47% conoce el programa municipal de invierno, un 35% no lo conocen
y un 20% dice conocer las ligas locales.

- Un 47% nunca ha estado inscrito en el programa, un 40% lo ha estado alguna
vez y un 13% lo estaban en el momento de responder.

Los que han opinado sobre la empresa dicen, entre las opiniones mas
destacadas, que Servicios Deportivos tienen precios econdmicos y tienen
buenos profesionales. Y para finalizar, las sugerencias que han aportado son
que se ofrezca mas variedad de actividades, se mejoren las instalaciones y

haya muy buena comunicacion de la oferta deportiva para su mayor difusion.

4. ANALISIS INTERNO

DEFINICION DE LA ORGANIZACION

Servicios Deportivos SC, es una organizacion que se dedica a la gestion y
consultoria de servicios deportivos de organismos publicos, escuelas
deportivas y programas deportivos municipales, asi como la organizacién de
eventos deportivos, donde su principal actividad se centra en la oferta del

ambito de la actividad fisica.

Su objetivo es optimizar el rendimiento social, deportivo y econémico de las
instalaciones deportivas de la entidad que contrata sus servicios.

Hacer de la instalacion deportiva de la entidad que contrata una referencia de
ocio, deporte y salud, que contribuya a fomentar el prestigio del pueblo o
ciudad.

Contribuir con la prestacion de nuestros servicios a una mejor calidad de vida y

salud de todos los usuarios de la instalacion deportiva.

Cuando a Servicios Deportivos S.C. le conceden la gestion de un programa o
instalacion deportiva tiene claro unos parametros determinados; férmula
juridica que se adoptara (concierto, gestion integral, arrendamiento, etc),
magnitud de la gestion (integral, parcial o de uso), objetivo de la cesién
(equipamiento, programa de actividades, etc.) y rendimiento deseable (social,

economico, deportivo, etc.)
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Entre sus clientes con entidades publicas se pueden enumerar a:
-Excmo. Ayuntamiento de San Vicente del Raspeig. O.A.L. Patronato Municipal
de Deportes.

-Exmo. Ayuntamiento de Monforte del Cid.

-Excmo. Ayuntamiento de ElI Campello.

-Excmo. Ayuntamiento de La Vila Joiosa.

-Excmo. Ayuntamiento de La Romana.

-Excmo. Ayuntamiento de Aigles

-Excmo. Ayuntamiento de Busot.

-Excmo. Ayuntamiento de Aspe.

-Excmo. Ayuntamiento de Villena.

-Excmo. Ayuntamiento de Mutxamel.

-Excmo. Ayuntamiento de Ibi.

De entre todos ellos, nos centraremos en analizar la concesion firmada con el

Ayuntamiento de Villajoyosa/ la Vila Joiosa que acabara en 2017.

OFERTA DE PRODUCTOS / SERVICIOS

Los servicios proporcionados a dicho ayuntamiento son los siguientes:

* Gestion, desarrollo y Coordinacion del programa municipal deportivos (nifos,

jévenes y adultos). Este programa es el ofertado para la temporada de invierno

y casi coincide con el calendario escolar, de octubre a mayo. La empresa ha
decidido llamar al programa: “La Vila Joiosa en Moviment. Programa muncipal
d’activitats fisiques i esportives”. En él se recogen, tanto para adultos como

para nifios, su mas amplia y diversa oferta de actividades fisicas.

Para adultos, las actividades constan de 2 o 3 horas semanales, donde pueden
practicar: yoga, salud integral, pilates, circuit training, gimnasia terapéutica,

Aero zumb, Aero tono y también gimnasia para la tercera edad.

Los precios para actividades de 2 horas a la semana son de 19€ al mes o 68€

si se paga el cuatrimestre y para las actividades de 3 horas a la semana son de
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29€ al mes y 104€ el cuatrimestre. Para pagos adelantados del cuatrimestre se
obtiene un descuento de 8 euros. Y para la tercera edad el precio baja a 6€ al

mes, por lo que la oferta para este colectivo de edad es inmejorable.

Los nifios pueden realizar actividades como: gimnasia ritmica, baile, voley,
multideporte, ciclismo, pelota valenciana, judo, patinaje taekwondo, kéarate,
futbol escolar, futbol sala (con diferentes categorias), basquet y jocs i esports
para iniciar a los mas pequefios en el mundo del deporte.

Ademas de muchas de estas actividades compiten en torneos contra
municipios de alrededor y se realizan muchas jornadas extra los fines de
semana e, incluso, se celebran jornadas de convivencia para alumnos y
padres.

Los precios para nifios variardn dependiendo si se juega 0 no liga escolar en la
actividad a practicar. Es decir, los precios para La liga escolar de futbol son
16 € al mes o pago cuatrimestral de 60€, obteniendo un descuento de 4 euros
si pagas por anticipado. Si juega la liga escolar de basquet solamente se
realiza un pago anual de 75€. El resto de actividades son con pagos mensuales
de 14 € o 53€ si el pago es cuatrimestral.

Las instalaciones utilizadas son facilitadas por el propio ayuntamiento como
,por ejemplo, gimnasios y pabellones de institutos y colegios publicos, asi como
el gimnasio del Hogar del pensionista y el mismo polideportivo Marta Baldo;
emplazamiento en el que se sitla el punto de informacién de la empresa,

atencion al cliente y la Regidoria de deportes del ayuntamiento.

* Gestion del programa de animacién deportiva de verano.

Tras el afio escolar, en verano, se continian dando clases pero con una oferta
mas reducida en relacién a horarios. Ademas algunas adaptadas a la estacion
estival, como aquagym o pilates en la playa centro, de manera gratuita.

Para niflos existe una amplia oferta:

-Escuela de verano; con un horario de mafianas de lunes a viernes, donde los
nifios practicaran deportes de playa, multideporte, haran manualidades, visitas
culturales y practicaran inglés.

-Escuela vespertina para nifios entre 8-14 afnos con deportes de playa.

-Escuela de Voley-Playa para mayores de 15 afios.
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5. ANALISIS DAFO. INFORMACION Y ANALISIS DE LA SITUACION.

De una forma mas sintetizada podemos clasificar de esta manera las

Oportunidades, Fortalezas, Amenazas y Debilidades:

OPORTUNIDADES

Las Instalaciones son propiedad del ayuntamiento, por lo que se encuentran
repartidas por la ciudad y, sobre todo, no implican un gasto en alquiler, agua y
luz. Esto supone una inmejorable situacion con respecto al uso de las
instalaciones.

Existe una fluida difusion de publicidad gracias al propio ayuntamiento y otros
contactos de importancia.

Localizacién de atencion al cliente se sitta en la misma Regidoria de deportes
del Ayuntamiento.

Muchos clubs de la localidad colaboran con Servicios deportivos para dar
clases externas al club en el programa municipal que presentan como, por
ejemplo: Club de basket La Vila, Club de Gimnasia Ritmica, Club de ciclismo,
Club de taekwondo, club de karate y Club de judo.

Desde hace un afio la empresa adjudicataria se ha expandido a una parte de
Villajoyosa un poco “olvidada”, La Cala de Villajoyosa, situada a unos 6 km
aproximadamente del centro de la ciudad. Los vecinos que viven en ella

solicitaban este programa para no tener que desplazarse al centro de la ciudad.
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Imagen 3: Distancia de Villajoyosa centro a la cala de Villajoyosa.
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Fuente: Elaboracion propia con Google Maps.

AMENAZAS

Alta competencia de centros deportivos privados. Estos ultimos afios han
aumentado las aperturas de locales en el municipio.

Otra de las grandes amenazas es la concesion, por parte del ayuntamiento, de
la explotacion de la piscina municipal e instalaciones a una empresa externa
como Grupo pazos, Piscina cubierta El Panta.

Los clubs a partir de la edad de 13 afios de los usuarios,

Ya no prestan servicios en el programa municipal, por lo que todos los nifios
gue se han dedicado a practicar un unico deporte de disciplinas como basquet,
karate, taeckwondo, etcétera, abandonaran el programa municipal para entrenar
directamente con el club, sin dejar intermediar a Servicios Deportivos.

Algunas de las instalaciones que proporciona el Ayuntamiento son deficitarias.
Es decir, no estan en las mejores condiciones, como por ejemplo, el gimnasio
de un Instituto a la espera de ser reformado en cuanto a suelo/pista, ventilacion
y acondicionamiento para vestuarios y duchas. Asimismo, necesitan un

conserje para que el lugar donde se practican las clases permanezcan abiertas,
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como pueden ser gimnasios 0 pistas de colegios e institutos. Los dias festivos
(teniendo en cuenta el calendario escolar) no se dispondran de las aulas que
estan en colegios/institutos, por lo que habra que movilizar al cliente a otro
punto de la ciudad para poder llevar a cabo la actividad.

Hay muchas bajas dependiendo de la temporada. Las temporadas mas

afectadas coinciden con Navidad y la temporada de Semana Santa.

FORTALEZAS

Destacaremos la formacién de los monitores que imparten las clases. Todos
ellos son licenciados en Ciencias de la actividad fisica y del deporte y conocen
bien las disciplinas y posibles beneficios o contraindicaciones del ejercicio a
practicar. Del mismo modo, son ciudadanos de Villajoyosa y eso da confianza
al usuario.

Los precios de este servicio son econémicos, en comparacion con los precios
de la competencia. E incluso, son muy reducidos para la tercera edad. Si se
hiciera un pago anual o cuatrimestral de la actividad obtendra un descuento y
sale mas econdmico que los pagos mensuales, exceptuando la tercera edad,
que tienen un pago Unico mensual ya reducido.

Se da la opcion de probar un dia las clases sin compromiso.

En caso de incompatibilidad de horarios, se da la posibilidad de poder asistir a
otras clases que se adecuen mejor al cliente.

Incluye seguro colectivo de accidentes y seguro de responsabilidad civil.

Las actividades comprende todas las edades. Es decir, hay actividades desde
los 4 afios hasta la tercera edad. A destacar que son el Unico centro deportivo
gue ofrece clases para la tercera edad.

En cada clase y cada actividad, se imparten sesiones teniendo en
consideracion los diferentes niveles fisicos, facilitando la incorporacion de
alumnos y disefiando ejercicios para que todos, en la medida de lo posible, lo
puedan practicar.

La oferta realizada, en cuanto actividades, es diversa, tanto para adultos como

para nifos.
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Los adultos pueden practicar. aero-tono, aero-zumba, pilates, yoga, salud
integral, gimnasia para embarazadas, gimnasia terapéutica, circuit-trainning,
gimnasia de mantenimiento, gimnasia para la 32 edad.

Ademas de la oferta para adultos, destacada con anteriormente, existe la

posibilidad de inscribirse a las ligas de futbol 7 y futbol sala.

DEBILIDADES

Para llegar a formar un grupo, se necesitan, como minimo, 8 personas
inscritas, de lo contrario no se llevara a cabo esa actividad. Quedando
afectadas las personas que si quieren realizar la actividad con la Unica
posibilidad de unirse a otras actividades o la misma en distinto horario.

No se invierte en material de gimnasio. Es decir, maquinaria como bicis
estaticas y elipticas, cintas de correr, pesas superiores a 2 kgs., etc.

Aungue se establece una relacion proxima al cliente no se hace un seguimiento
exhaustivo de la satisfaccién del usuario. Es muy importante tenerlo en cuenta
ya que es necesario la colaboracién de los mismos para mejorar.
Anteriormente, habian facilidades para pagar con tarjeta en el mismo punto de
informacion. Ahora solo esta la opcion de hacerlo a través de cajero en una
sucursal bancaria. Esto supone una molestia para el usuario, teniéndose que
desplazar para hacer el pago.

No disponen de su pagina web!! actualizada. Su sistema de comunicacién y
promocién es solamente a través de su pagina en Facebook!? y publicidad en
folletos en colegios y edificios publicos del ayuntamiento, como oficina de
turismo o Regidoria de deportes.

Falta de puntos de hidratacion para los clientes, en el caso de que no traigan
de casa o0 se les acabe. Son necesarias maquinas expendedoras donde

puedan adquirir bebidas isoténicas, agua y refrescos.

1 http://www.serviciosdeportivos.es/
2 https://www.facebook.com/lavilajoiosa.enmoviment.7?fref=ts
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Cuadro 1: DIAGNOSTICO DE SITUACION ACTUAL

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

- Monitores Licenciados

- Precios econémicos

- Probar sin compromiso

- Seguro accidentes

- Actividades para todas las edades

-Flexibilidad para adaptarse a
horarios.

DEBILIDADES

- Minimo de 8 usuarios para formar
grupo

- No inversion en material de
gimnasio

- No se puede pagar en oficina

- Web no actualizada

- En Redes sociales solo utilizan
Facebook

Fuente: Elaboracion propia.

6. OBJETIVOS DE MARKETING

ANALISIS EXTERNO

AMENAZAS

-Alta competencia

-Concesion de piscina municipal a
otra empresa externa

-Marcha de los nifios de 13 afios del
programa a los clubs

- Algunas instalaciones deficitarias
-Falta maquinas expendedoras de
bebidas.

-Muchas bajas por temporadas.

OPORTUNIDADES

- Instalaciones propiedad
ayuntamiento

- Localizacion oficina en Regidoria de
deportes

- Difusion publicidad gracias al
ayuntamiento

- Colaboracion de Clubs
-Expansion Cala de Villajoyosa

En este punto destacaremos la importancia de la propuesta de objetivos a

cumplir para mejorar la posicion de la empresa, teniendo en cuenta sus puntos

fuertes y débiles. Estos objetivos deben ser adecuados con las ideas generales

de la empresa, medidos en el tiempo, donde quede claro qué se quiere lograr y

cuando; consensuados, siendo aceptados por los demas miembros de la

empresa; flexibles en caso de sus posibles modificaciones en caso de

necesidad; motivadores de quienes trabajan siendo dificiles pero alcanzables;

comprensibles y coherentes afines a los principios establecidos por la empresa.

Los objetivos que queremos cumplir en el plazo de un curso, es decir, para el

curso 2015/2016 son los siguientes:
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Fidelizacion de los clientes actuales en un 40% vy recuperacion de antiguos
alumnos.

Mejorar la publicidad y promocion. En cuanto a publicidad hay que insistir en
prensa digital y periodico local, radio local, onda cero radio y ademas de
Facebook, insistir en tener mas presencia en mas redes sociales. Por lo tanto,
se haréa frente a una de las debilidades que exponiamos en el cuadro DAFO.
Nuestro objetivo para el proximo curso es aumentar el niumero de perfiles en
nuevas redes sociales, donde no hemos estado presentes anteriormente. Las
elegidas son 3: Twitter, Instagram y Youtube, ya que segun un el VI Estudio
Anual de Redes Sociales de 2015 de IAB, son las redes con mas frecuencia de
uso.

Otras colaboraciones con algunos comercios de la ciudad. Es decir,
descuentos para gastar en establecimientos de nutricién, estética, fisioterapia,
ropa y material deportivo.

Atraer a la poblacién adulta masculina con variedad de actividades.

Las actividades que se proponen son 4: Spining, TRX, Body Pump y Body
combat. Ademas del aprovechamiento de toda la maquinaria para entrada libre
para su utilizacion en horarios que no coincida con clases grupales. Para ello
es necesario invertir en material propio de un gimnasio para poder practicar
otros deportes con material especializado.

A parte de la poblacidbn masculina, la intencion es atraer a publico joven y
fomentar el deporte en edades comprendidas entre 13-18 afios. Si
conseguimos este objetivo significara que habrd méas adultos para practicar
deporte. Para ello crearemos 5 actividades como baile moderno con diferentes
modalidades como funky, hip-hop, etc. Patinaje sobre ruedas, Un nivel superior
de voley para la continuidad del grupo de 11-12 afios y Club deportivo Futbol
Sala Villajoyosa'?, en las categorias Infantil (13-14 afios), Cadete (15-16 afios)
y Juvenil (17-18 afos). Y como a esta edad ya no se practica liga escolar de
futbol, crearemos una la liga futbol juvenil para cursos de 1° a 4° de ESO y

Bachillerato con las mismas categorias de futbol sala.

13 http://www.cdlavilafs.es/category/noticias/
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Ademas de estas actividades propuestas, se llegard a un acuerdo con los
diferentes clubs para alagar sus colaboraciones en el programa municipal hasta
los 16 afios.

Controlar con encuestas anonimas la satisfaccion de los clientes. Estos
controles se haran con intencion de feedback. Se realizard en los meses
previos a las bajas, es decir, antes de Navidad y Semana Santa. Este punto lo
consideraremos realmente importante, ya que tenemos que conseguir que los
mismos queden satisfechos con el trabajo y que con sus propuestas y
sugerencias pueden ayudar a mejorar lo presente.

Tener contento a los trabajadores, tanto econdmicamente como en sus
condiciones laborales, esto evitara la fuga de talentos que buscan una
remuneracién acorde con su trabajo y esfuerzo. Un trabajador contento,
motivado y con ganas de trabajar hara que su productividad aumente de
manera considerada, ademas de esforzarse en ser creativo en sus clases y
transmitiendo buenas vibraciones. No todo el mundo sabe transmitir o se
esfuerza en ello, asi que esto depende que los alumnos tengan feeling con su
profesor y queden enganchados a sus clases.

Crear jornadas benéficas en colaboracion de asociaciones. Asi, ademas de
darse a conocer tanto por sus monitores como por sus actividades, se estara
colaborando con asociaciones de Villajoyosa como Ahedysial* (Asociacion
Humanitaria de Enfermedades Degenerativas y Sindromes de la Infancia y

Adolescencia), Anémona'® (asociacion de cancer de mama).

7. SEGMENTACION DEL MERCADO Y DESCRIPCION DEL PUBLICO
OBJETIVO.

La division del mercado se realizard en grupos homogéneos con necesidades,
caracteristicas y deseos parecidos.

En cuanto a edades podemos clasificar las actividades de esta forma:

NINOS

Por un lado, tenemos el publico mas joven, con edades comprendidas entre los
4 y los 12 afios. Los padres que eligen a “La Vila Joiosa en Moviment “como

centro deportivo para sus hijos, quieren que sus hijos hagan deporte de una

4 http://www.ahedysia.org/
5 http://www.anemonamarinabaixa.org/page/anemona
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manera razonable, economica, sin sacrificar tanto tiempo y esfuerzo. Es decir,
los programas para nifios que se ofertan son de dos horas semanales, con
posibilidad de jugar torneos entre colegios 0 municipios los fines de semana,
esto es hacer deporte de una manera regular sin suponer un sacrificio para los

padres y para los hijos.

ADULTOS
Por otro lado tenemos el publico adulto, que comprende edades desde los 17

hasta la 32 edad. Aqui analizaremos dividiendo este sector en dos grupos:

ler GRUPO: Edades de 18 a 60-65 afios: En el programa existe una variedad
amplia para cada tipo de edad donde se hace mas esfuerzo en unos que en
otros y cada uno va enfocado a trabajar a diferentes niveles.

-Las actividades como Aero-zumba, Aero-tono y Pilates va enfocado para
aquellos que quieran practicar un deporte mas activo e intenso.

-Las actividades como Mantenimiento va dirigido para aquellas personas que
qguieran mantenerse con ejercicios muy completos sin exigirse mucho sacrificio.
-La actividad de Yoga y Salud integral, va encaminada a un ejercicio fisico-
mental donde se trabaja mas pausadamente conectando con las emociones.

-Y la gimnasia terapéutica como su nombre indica va dirigido a personas con
molestias y lesiones, donde el ejercicio se adapta a la dolencia de cada uno

para aliviarla y terminar de corregirla.

2° GRUPO: A partir de los 65 afios. Para estas edades lo que se ofrece es la
gimnasia para la 32 edad. Como ya hemos comentado anteriormente, es la
Unica empresa en todo el municipio donde se oferta gimnasia para nuestros
mayores. Esta gimnasia es para el mantenimiento de su forma fisica y a un
precio muy econdémico y razonable de 6€ al mes pueden ir a clase dos horas a
la semana. Aun asi, hay varias personas de mas de 65 afios que acuden a
clases mas intensivas.

Haciendo esta clasificacion se observa un vacio en las edades comprendidas
entre los 13 y los 18. Teniendo cuenta estos datos, se considera que hay que
ofertar y atraer al publico adolescente, creando asi una iniciativa hacia la

practica de deporte en esta edad.
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Podriamos resumirlo de esta forma:

Gréfico 17: Segmentacion por edad.

PRE-
ADOLESCENTES
13-16

ADULTOS 17-65

Fuente: Elaboracion propia.

32 EDAD +65

En cuanto a la evolucion de inscripciones y bajas de nifios y adultos durante el

curso 2014-2015 obtenemos el siguiente gréfico.

Gréfico 18: Evolucion namero de usuarios por edad
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H Ninos

H Adultos

Fuente: Servicios Deportivos S.C
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Si analizamos por sexos podemos obtener esta clasificacion:

NINOS

Las actividades donde existe un claro numero de nifios son: la Escuela de
Futbol sala y en la Liga escolar de Futbol, aunque haya en esta ultima un
equipo femenino compuesto por 18 nifias.

En cuanto a las niflas podemos observar una tendencia clara en las actividades
de: Gimnasia ritmica, baile y voley.

El resto de actividades se observa nifios de ambos sexos casi por igual. Por lo
qgue la tendencia es clara en que hay muchas actividades a elegir tanto para

nifios como para ninas.

ADULTOS

A diferencia de los nifios, en los adultos es muy notable la presencia del sexo
femenino en todas sus actividades. En los ultimos afios se ha notado un poco
mas la presencia del sexo masculino en actividades como pilates, yoga, circuit-
training, pero aun asi el publico femenino es muy superior. El grupo que es
totalmente masculino y ronda los 23 alumnos, es de gimnasia para la 32 edad,
en el centro de Villajoyosa. Aun asi, mientras que solo existe un grupo
masculino, encontramos tres grupos de 32 edad femeninos. No podemos
olvidar la zona de la Cala donde se ha creado un grupo mixto, pero no esta

teniendo mucho publico aun.

Grafico 19: Usuarios adultos por sexo en mayo 2015.

Adultos por sexo

B Hombres ™ Mujeres
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Fuente: Servicios Deportivos S.C.

En el grafico anterior podemos ver como el 88% de los usuarios de poblacion
adulta es mujer frente al 12% que es hombre.

Segun Servicios Deportivos, de 245 usuarios adultos en el mes de mayo, solo
29 son hombres.

Concluyendo, nuestro publico mayoritario se centra en los mas pequefos y en
mujeres adultas a partir de los 35-40 hasta los 80 afios.

Como ya hemos expuesto, en uno de los objetivos de marketing, hay que
insistir en:

-Atraer a jovenes desde adolescentes de 13 afios a 18 afios

-Reforzar y aumentar el niumero de usuarias de entre 17- 40 afios debido a su
escasa presencia.

-Crear actividades y atraer a publico masculino tanto adolescentes, adultos

como poblacion mas madura.

8. POSICIONAMIENTO

El posicionamiento de Servicios deportivos por los consumidores con respecto
a la competencia ha de ser analizado para saber con qué atributos nos
relacionan los clientes a la hora de compararnos con el resto.

En conclusién y haciendo referencia al analisis, descrito en clientes en el punto
3 en el estudio de microentorno, la percepcion que tiene usuarios y no
usuarios, en general, es que somos una alternativa en cuanto a calidad-precio
aceptable y econdémica, con un equipo de buenos profesionales, con clases
atractivas. Sin embargo, debemos valorar la necesidad de cambiar y
acondicionar, tanto los materiales utilizados, como también algunas de las
instalaciones. Asimismo, afiadir alternativas a las actividades propuestas, mas
flexibles.

Para llevar a cabo una buena estrategia de posicionamiento, la empresa ha de
identificar posibles conceptos de diferenciacion, aplicar criterios para
seleccionar las diferencias mas relevantes para distinguirse de la competencia

y, al mismo tiempo, resultar atractivo para el publico objetivo. Para finalizar,
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tendra que comunicar su diferenciacion competitiva al mercado de manera
efectiva.

En el caso de Servicios Deportivos, podemos decir que los claros conceptos de
diferenciacion y atractivos para el publico objetivo son el precio y la

profesionalidad de los monitores.

POSICIONAMIENTO DE PRODUCTO

¢A qué publico objetivo nos dirigimos? ¢(Qué es lo que busca este
publico objetivo?

El publico objetivo al que nos dirigimos es un publico infantil, joven, adulto y
maduro. El publico, exceptuando el infantil, hace deporte en su gran mayoria
por salud y por estar en forma. Es un publico sensible al precio, ya que
consideran que en términos de calidad/ precio, es un programa aceptable-
econdémico y si eligen los servicios ofertados es porque en comparacion a la
competencia son econdmicos. Saben valorar la profesionalidad de los
monitores y normalmente, estas personas no se suelen encontrar comodas en

los gimnasios habituales.

¢,Cudles son las caracteristicas y los puntos fuertes del producto?

Los productos que ofertamos son de calidad, tanto por sus profesionales como
por las clases que imparten. Sus puntos fuertes son ademas de la
profesionalidad, el precio. Del mismo modo, algunos grupos son reducidos, por
lo que en muchas actividades los monitores pueden prestar toda su atencion y

corregir malas practicas deportivas.

¢, Qué ofrecen nuestros competidores?

A diferencia de la competencia, el mejor atributo que define a servicios
deportivos es la calidad/precio en sus servicios, como punto débil en la oferta
de la competencia donde sus precios son muy superiores. Pero los
competidores de Servicios Deportivos ofrecen numerosas actividades con
diferentes materiales, con los que Servicios Deportivos, hasta ahora, no habia
pensado en contar con ellos para realizar una gran inversion. Otras cosas que

ofertan los competidores son las instalaciones mejoradas y adecuadas para un
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ambiente Optimo en la practica de las actividades. Este resulta ser una
amenaza para Servicios Deportivos, debido a algunas instalaciones deficitarias
que tendra que reformar con la colaboracion del propio ayuntamiento.

Por concluir, el posicionamiento elegido es el de:

-Relacion calidad/precio, existente, es decir, econémica.

- Una oferta diversa y mas amplia que la de la actualidad, que mantenga al
publico actual y que sea atractiva para el publico joven y para todo tipo de
publico del sector masculino.

- Mejora de las instalaciones e inversion en material para otras practicas
deportivas.

-Continuidad con los monitores actuales,que estan tan bien valorados.

9. DEFINICION DE ESTRATEGIAS

Segun las estrategias de crecimiento de la Matriz de Ansoff, nuestra estrategia
a seguir es la de desarrollo de producto.

Tabla 4: Matriz de Ansoff
PRODUCTO ACTUAL PRODUCTO NUEVO

MERCADO ACTUAL

Penetracion de Desarrollo de
mercado producto

MERCADO NUEVO

Desarrollo de

Diversificacion
mercado

Fuente: Principios de Marketing. Philip Kotler. Prentice-Hall 2008
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Queremos crecer en el mismo mercado en el que estamos, pero quizas lo
estamos haciendo con algunos de los productos inadecuados. Como hemos
planteado en nuestros objetivos de marketing y asi nos hacian llegar las
sugerencias en las encuestas, uno de ellos supone crear nuevas actividades
para colectivos jovenes y para aumentar el nUmero de usuarios de entre 18 y
30 afios. La oferta existente es buena pero nuestro publico es un publico o
infantil o maduro y, si queremos llegar a los mas jévenes necesitamos una
renovacion o introduccion de nuevas disciplinas deportivas a gusto de este

sector.

10. PLAN DE ACCION: MARKETING-MIX

Toda empresa del siglo XXI que desee tener éxito, tiene que plantearse
trabajar en un escenario en el cual el cliente cobre protagonismo ante el
producto, en las estrategias de marketing mix.

El enfoque replantea las preguntas!®: ¢ Qué necesidades tienen mis clientes?,
¢, Cual es el coste de satisfaccion de nuestros clientes y que retorno me dara
dicha satisfaccion?, ¢Qué canales de distribucion son mas convenientes para
nuestros clientes? ¢ Cémo y en qué medios lo comunico?

En la actualidad ya no es viable fabricar el producto para posteriormente
intentar venderlo, sino que es necesario estudiar las necesidades de nuestros
clientes y desarrollar el producto para ellos. Este enfoque, ademas, plantea
conocer el coste de satisfaccion de nuestros clientes y calcular el retorno via
precio. En la distribucion, la comodidad de compra del cliente es un punto
clave, por ello es necesario elegir los canales de distribucion en base a sus
preferencias. En cuanto a la comunicacion, el cliente ya no quiere que sea una
via de un unico sentido, donde los clientes simplemente se limitaban a
escuchar. En un entorno social y digital como es el actual, los clientes forman
parte de una via de doble sentido, donde son parte activa de una conversacion

con las marcas.

16 Fyente: http://robertoespinosa.es/2014/05/06/marketing-mix-las-4ps-2/
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10.1 Politica de producto

El producto y servicio que ofrece Servicios Deportivos es la explotacion del
programa de invierno, programa de verano, escuela de verano para los més
pequefios y la gestion de ligas locales de futbol 7 y futbol sala.

Ademas de las actividades con las que ya cuenta el programa, se pretende
ofertar actividades que atraigan al sector mas joven de entre 13 y 30 afos y
que apenas tiene presencia entre los inscritos. Parte de este publico joven
pertenece exclusivamente a las ligas locales donde juegan 300 varones de
entre 17 y 45 afos. Pero si nos centramos en el programa de invierno, no es

tan numeroso este grupo.

Para el programa ofertaremos como novedades:

-Para adultos:

Spining'’: También conocido como ciclo indoor o indoor cycling (ciclismo de
interior), el Spinning debe su nombre aun programa creado por Jonathan
Goldberg en el cual se simula el ciclismo profesional sobre una bicicleta indoor

de la marca Spinner.

TRX®: El entrenamiento en suspensién proporciona una ventaja a los
participantes en comparacién con el simple protocolo del entrenamiento de
fuerza convencional. Cada ejercicio del entrenamiento en suspension
desarrolla la fuerza funcional al mismo tiempo que mejora la flexibilidad, el
equilibrio y la estabilidad de la parte central (core) del cuerpo, tal como se exige

en cualquier actividad deportiva o en la vida cotidiana.

17 http://el-spinning.info/
18 http://www.trxspain.es/index.php?option=com_content&view=article&id=48&Itemid=53

43


http://el-spinning.info/

Imagen 4: TRX con supervision de una entrenadora.

Fuente: Pagina web TRXspain

Body Pump?'®: Es la clase original con barra y discos que fortalece y tonifica
todo el cuerpo. En esta sesion, de 60 minutos, trabajaras los principales grupos

musculares utilizando los mejores ejercicios de la sala de fitness, tales como

squats, presses, elevaciones y curls.

Imagen 5: Body Pump

1% https://www.aefabts.com/programas.php?programa=bp
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Fuente: Les Mills. Body Pump.

= Body Combat?®: Es un programa de entrenamiento cardiovascular inspirado
en las Artes Marciales, con el que liberaras grandes dosis de adrenalina y
descubrirds tu fuerza interior. Sus movimientos derivan de una gran
variedad de disciplinas, como: Karate, Boxeo, Tae Kwon Do, Tai Chi y Muay
Thai.

Imagen 6 : Body Combat.

Fuente: Les Mills. Body Combat

Para adolescentes crearemos 5 actividades como:

- baile moderno con diferentes modalidades como funky, hip-hop, etc.

- Patinaje

-Un nivel superior de voley para la continuidad del grupo de 11-12 afios

-Club deportivo Futbol Sala Villajoyosa?!, en las categorias Infantil (13-14
afos), Cadete (15-16 afios) y Juvenil (17-18 afios).

- Liga futbol juvenil para cursos de 1° a 4° de ESO y Bachillerato, con las
mismas categorias de futbol sala, para competir en grupos formados en

institutos de la localidad.

20 https://www.aefabts.com/programas.php?programa=bc
21 http://www.cdlavilafs.es/category/noticias/
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Aparte de ofertar mas actividades, como asi se plasmaba el deseo de posibles
usuarios en el gréfico de sugerencias, se propone mejorar el servicio en cuanto
a instalaciones para poder exponer un buen producto de calidad en un
ambiente favorable y que el usuario se sienta totalmente comodo a la hora de
practicar deporte. Se mejorara la limpieza, el acondicionamiento, ventilacion y

puntos de hidratacion a ofrecer a los clientes.
10.2 Politica de precio

La politica de precios que queremos seguir es la que hasta ahora ha
funcionado. Tener precios asequible-econémicos, nos diferenciara de la
competencia positivamente. Segun una investigacién que se ha llevado a cabo
de la competencia podemos decir que Servicios Deportivos tiene los precios
mas competitivos de la localidad y que, por tanto, es un punto fuerte a nuestro

favor.

Tabla 5: NUmero de usuarios y precios establecidos por servicios deportivos y

competencia.

ADULTOS

SERVICIOS DEPORTIV] 683 196/mes | 29€Imes 68€ | 104€ | 14€ | 60€
KUNGANG 200 39,9€/mes

KRONOS 256 30€/mes | 35€/mes 75€ | 90€

FUSION FITNESS % | 5e | »e | ¢ |l 40€Imes

EPERSONAL 20 50€/mes

HANFIT WELLNESS CE| 560 3emes | _4aimes

GRUPO PAZOSPISCN] 417 | 250€ 30,56Imes

Fuente: Elaboracion propia

En esta tabla se recogen los datos del pasado mes de mayo. Podemos
observar como los precios de Servicios Deportivos son los mas econémicos
con respecto a la competencia. Hemos marcado con rojo la oferta de Fusion
Fitness que es la que mas se nos aproxima en cuanto a precio mensual por 2
horas semanales y es la que mas se amolda a las necesidades de los usuarios

en cuanto a diversidad de precios y tipos de bonos. Si analizamos los usuarios,
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somos los que mas usuarios tenemos con respecto a la diferencia, con 683
usuarios, aunque el grupo Hanfit wellness center Villajoyosa, nos siguen con

560 a pesar de su precio.

En el curso 2013-2014 se facilitaba al consumidor pagar al instante mediante
TPV, con una tarjeta de crédito o débito bastaba para no molestarse mas. Por
el contrario en este curso 2014-2015 se ha dejado de prestar este servicio,
creando molestias para el consumidor teniéndose que desplazar hasta una
sucursal bancaria para gestionar el pago. Esto significa que se ha hecho un
gran retroceso en cuanto a facilidades de pago. Cuando un cliente tiene la
iniciativa de pedir informacion y estd en ese momento convencido de que
desea asistir a las clases hay que ponerle a su disposicion el modo de pago
deseado, porque volver a casa, tener que ir a buscar el banco correspondiente,
o dejarlo para otro momento puede suponer que al final se decida por no asistir
a la actividad.

Por ello, se facilitara pago en oficina mediante TPV, otra demanda desde la

oficina de atencién al cliente.

10.3 Politica de distribucién

En cuanto a distribucién, en el servicio que ofrecemos suele haber una relacion
directa entre quien lo ofrece y quien lo consume, con lo cual es un canal de
distribucion directo La atencién al publico es en la oficina de deportes del
ayuntamiento o directamente en las clases con el monitor. La comunicacién
con el cliente es en persona, a través de teléfono, Facebook o correo
electronico. EI mismo ayuntamiento es la institucién intermediaria entre el
cliente y el servicio, donde se ofrece informacion y, para el proximo curso, pago
mediante TPV.
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10.4 Politica de promocién / comunicacion

Publicidad offline
Es mas que necesaria esta publicidad para llegar a la poblacién que no esta en

internet. Sabemos que no podemos prescindir de este tipo de publicidad
aungue no se pueda expandir de igual manera que la publicidad online.
Consistira en:

- Folletos y carteleria repartidos por edificios publicos municipales.

En total 5000 folletos impresos para repartir por toda la ciudad.

Imagen 7: Presupuesto de Mister Folleto para la impresién de 5000 folletos.

Folleto cwocm

iCalcula el precio LAS CUENTAS CLARAS, ;;COMPRUEBALO!!
yalucina! :

Producto: AZ, couche biilo %0

- T000 INCLUIDO... T000, TODO, TODO!
f‘:vmnoz Folleto/Flyer Sin Precio Final Fecha de entrega f

dobler
0 €+ 102,9 €IVA =5 | 26/06/2015

Tintas: 44 {a todo color Z ladez) B
Formas de peso: | .02 | soyrear | vISA [ &L |

Cantidad: 5000

Fuente: Pagina web Mister Folleto??

-Cufa publicitaria en Onda cero radio, Vilajoyosa entre las 8:00 y las 12:00.

Imagen 8: Presupuesto 80 cuiias en Onda Cero.

m Mi Campania =
o Quitar Detalles de lo que quiero contratar Cantidad Total

C E R o Cufia de Radio - Onda Cero - Alicante - Villajoyosa 80 999,36€
08:00-12:00 [S-D]

= a4 D 1 o] Programa: Te doy mi palabra

-Anuncio en prensa escrita en el periédico de la Marina Baixa, llamado La
Marina Plaza. Elegiremos la posicion 17 Robapaginas Municipios con una tarifa
de 40€/mes.

22 http://www.mister-folleto.com/
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Imagen 9: Presupuesto por posicion en el periédico Marina Plaza.

PORTADA
MUNICIPIO

Pagina de Pagina de
un Municipio un Municipio

1106/mes. s & na 90€/mes
35€/semana . ; 30€/semana

17 ROBAPAGINAS
MUNICIPIOS

Tamano: 660 px. x lo?p‘x

Secciones en las que aparece el anuncio: ==
En el municipio contratado + —— ;‘—;_ J L—
banner en interior de las noticias = — Tamano: 300 px. x 100 px.
de SECCIONES (*1) - Secciones en las que aparece el anuncio:
—

En el municipio contratado

+ otro municipio de la misma comarca
disponible a elegir

-Orden aleatorio de aparicién del banne

Tamano: 300 px. x 100 px.

Secciones en las que aparece ¢l anuncio:
En el municipio contratado -

+ otro municipio de la misma comarca

disponible a elegir

Fuente: Pagina Web Marina Plaza?®

-Paneles publicitarios Mupi (gratuitos del ayuntamiento)

2 http://lamarinaplaza.com/tarifas_lamarinaplaza.pdf
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PUBLICIDAD CURSOS DE INVIERNO 2014-2015

Imagen 10 y 11: Programa de invierno

PROGRAMA 0
Actiidad _ Instatacion  Hoare
Gimmnasia Ritmica | Marcos Zaragors Mary Jus alas 17:30 h.
Gimnasia Ritmica | Marcor 7aragors Tiar y Jue aas 30:30 .
h \\ 9 Actividact Instatacian Morarie
nm nent e T
it Marta Balde Lun y Mide o a5 1835 b | Pertecciomamicnte
Actividtact Horarie Nivet
Luny Mide st 3w 3o |9 10 11532 a0
Actividag Horarto. Nivel
MUt Malladets Lur y Miée a les 1730 & 6.7 y 8 aior
PROGRAMA ADULTOS e e — —
Morta Boldé Mory Jue 915 3 10:15 h Cictismo Lun y Mide 17:30 2 15:30 h. Iniciacion
Mate Nostrum Lun y Mide 20:15 2 21:15 h. et Hesirie LT3
Jocs Maiadeta Lun y Mids 17:30 » 1830 h. 3.5y 6 anos
Marta Balds Mary Juwe 10:15 8 11:15 b Activdad Instatacion Horare Nivet
Patina Varts BaldS Viernes 17:30 3 39:30 h. Imiciacior
Lar del Pensionists L Xy V9151015 h ~e = = -]
Marcos Zaragors Luny Migr 1645 o 19:45 b Acvided stalacién Horarlo Nivel
Tack wondu Liar dol Pensicmists | Luny Miér 1730 4 1830 | Do 5 3 imas Verde)
Uar del Panisomista Mar y Jue 15:40 2 16:40 b
Accividas Imstalacion Morario
Marta Balds Mary Jus 19:00 2 20:00 h. Uor ol Purwianists | Mary e 17308 TE3OR. | 5
Mare Nestrum Mar y Jus 20:15 2 21115 b Karate Uiar del Poraionists | Mary Jus 18304 1930 | Perdccionamiento
Marta Batdo Lum y Midr 1030 3 11:30 h taineten TS et
Pol Lo Torrets | Maryvede 1750185 h. | 2007 y 2098
Ponsionista - : 30 h.
o C i e L Futbel Sals Banjemia] PoL La Torrets | Mary Jwe de 17:15 2 1835 1 | 2005 y 2006
Uar del Pensionista Mary Jue 933 2 10:15 . Futhol Sala Alevim |  Pol. La Toreta | Mar y Jue do 1835 2 19,15 . | 2003 y 2004
PRy Tomy Mide 18302 1930 (s TN LY SOy T 002
Lar del Pensionista L Xy V10153 1115 h e oste on Fobuurs} 524
Lar del Pensionista Lun y Miér 19:30 2 2030 h. . ey ey
Marta Baldo Lun y Mide 18:15 2 20:15 b Uga Escolar Ftbol | Colegios | At terminer tas clases De 2003 » 2008
Marts Balde War y Jue 10:15 #1125 b, Pago Memswal 16€ Page Cumtresestol 606
Marta Baldé Mar y Jwe 2030 2 21:30 b Actividad Instalacien Morurio Hiunt
oMl e Lun y Wide 20:30 2 20:30h, Ugs focolar Bisguet | Cotegios | Mer y Jue (ol termines clases) | Dr 2003 » 2005
Pago Amest 75€
Marta Balds Mary Jue 19:30 2 20:30 h
BisquetBeby | Pol taTorets | LunyMisr17:30 1830 h 2007 y 2008
La Cole Mar y Juw 930 2 1030 h. T

La Cala Mar y Jue 17:30 a 18:30h.
Llar el Peemioniata Lun y Mide 11:15 & 1215 b

Uar del Pensionista Mar y Jue 11:15 a 12315 h.
Llar del Pessionista Lun y Mide 12:15 2 13.15h
Marts Baldé Lun y Mide 10:00 2 11:00A

Cuatrimestral _(soko en Febrero) . -

Clases 2 horas semana
Clases 3 horus somans
Clases * tdad

Fuente: Servicios Deportivos
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PUBLICIDAD DE ESCUELA DEPORTES DE PLAYA Y ESCUELA
MULTIDEPORTIVA

Imagen 12 y 13: Programa de verano.

ESCUELA —-SCUELA
DEPORTES o: PLAYA MUL TIDEPORTIVA

del 29 de Junic al 23 de Julio

BASSETA DE L'GL1, PLAYA CENTRO
LUNES, MIERCOLES Y JUEVES DE 15:00 A 20:00

SALIDAS A LA pLAYR. CULTURALES V EDUCATIVAS

UET. FUTSO0L SFALA.
TES ALTERNATIVOS

. : e )J]
.(,‘1‘,.‘1«)\”“'] 'J'\.t\ )> D oL SNORKEL. DALAS. BEISBOL. BASQ

"\J |{l~
i ,m!\ ~ )\! e

' ) \{ > k H:lt%‘{ ‘Il)]\ ( RUGBY. VOLEY. BALONMANO. DEPORT

3 WL RIS
EEEIRIED i S. CLOBOFLERR.
ik ACTIVIDRDES COMPL %fnggﬂueso‘ E CARTHS.

EGO
PO B A L DADES. INGLES

VIDADES MUSICALES.
?EILED DE PERCUSION | HIRMITA

de G20 g 13:00
aMpUab.@ @ escuela mananera sntrada © Las 3:20
posoilidad g comedor

OFICINA MUNCIPAL. DE DEPORTES
POLIDEPORTIO MARTA BARLDO
TEL: 06 685 84 60

Fuente: Servicios Deportivos

Publicidad online

Ademas de la publicidad tradicional no podemos dejar de aprovechar las
ventajas que nos ofrece la publicidad digital. Para expandir al maximo nuestros
servicios y productos ofertados utilizaremos herramientas como:

-Creacion de un Blog

-Actualizacién de la pagina web

-Realizar campafias SEO.

En primer lugar vamos a definir SEM (Search Engine Marketing), es una
gestion eficaz de enlaces patrocinados, ejecutando campafas en buscadores,
se asemeja a la publicidad tradicional. Y SEO (Search Engine Optimization)
gestion de posicionamiento en los buscadores de forma organica y natural, con

el fin de aparecer en los primeros resultados de busqueda. La principal
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diferencia entre SEM y SEO, es que el primero hay que pagar mientras que el
segundo es gratuito. Por ello apostaremos por SEO ya que teniendo en cuenta
gue estamos gestionando la empresa a nivel local, optaremos por un buen

posicionamiento a bajo coste.

-Redes Sociales

Las redes sociales son nuevas plataformas desde las que conversar con
nuestros actuales y futuros clientes. Se trata de marketing 2.0, donde nos
ayudan los mejores expertos, los propios consumidores. Como profesionales
hay que estar donde estan los clientes y los clientes estan en internet y mas
concretamente en redes sociales. Si el 85% de los usuarios tiene un perfil en
redes sociales, actuar al margen o con una gestion poco profesional, puede
generar una imagen negativa llegando a percibirse como un negocio
estancado, arcaico e incapaz de innovar y evolucionar. La web es el
escaparate al mundo, hay mas posibilidades de interactuar con el cliente, que
conozcan la empresa, saber qué les gusta, qué piensan de nosotros, criticas
gue ayudan a mejorar. Pero no solo crearemos perfiles de redes sociales, sino
que un community manager los gestionara. Con esta expansion en redes
también pretendemos llegar al publico que mas las utiliza que son los jovenes y

gue no tienen presencia en el programa.

Grafico 20: Frecuencia de uso de redes sociales.

2013 | 2014 |
6.9 Base: 903 n | 7.0
50 Ty 4.8 El promedio de uso es de 3,6 dias por
semana
3.4 Base 236 & 4.8 1\
Facebook sigue siendo la red social con
4.4 Base: 607 4.4 . L .
mayor frecuencia de utilizacion (a
. diario) seguida de Twitter.
3.4 Base:203 ¢ 374 _| e ‘ ) seg
= romedio

____________________ 3,6 Instagram ya alcanza los niveles de

38 ase: 337 5 o
SR 134 | Twitter y se posiciona como la
35 33 T tercera red en frecuencia de uso,
S ) | ' superando a Youtube.
25l mase:zes (ML 2.6 T Sube la frecuencia de uso de Instagram,
£ Spotify, Badoo, Linkedin y Flickr.
z ) s i

26 Reeld u 2i4 Sdlo baja Google +.
2.2 Base: 107 2.1
1.3 Ease: 69 r 1.8 1

Fuente: VI Estudio anual de redes sociales por IAB 2015.
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Pero tener presencia no es simplemente crear nuevos perfiles en diferentes
redes, sino que se necesita la figura de un profesional community manager
para garantizar una buena estrategia social media con:

-Blog de la empresa

-Seguimiento de la competencia en Redes sociales

-La eleccion de las mejores redes para el negocio

-Gestion eficaz

Segun el VI Estudio anual de redes sociales de 2015, realizado por IAB, las
aplicaciones, como Facebook en un 88%, twitter con un 22% y aumentando
Instagram, son las principales redes para seguir a las marcas.

Es un motivo de real importancia para no obviar la transcendencia que tienen

estas para la decisién de compra y posicionamiento del producto/servicio

Gréfico 21: Relacion entre las rrss y las marcas.

.'_‘.;IRM{'- entre las RR ) : arcas
RN y Sectores de seguimientc

Facebook sigue siendo la principal red

ara seguir a marcas, aunque cae { e [ oo s mm e mmeedee oo
s e B T - s

ligeramente, sequido de Twitter. A7 "B RSO —s SRS e e

Aumenta Instagram 22%
i G
qu leJeres_ut|I|zan mas Facgbook , B%  _.. Hombres (7%)/ 40-55 (10%) |
mientras Twitter y Google+ tienen un 5o
%

“Mo sa muesirsn redes por debajodal5%

perfil mas masculino. En Google+
destacan los mas adultos.

Sectores mas seguidos en las RRSS

oL

En Telecomunicaciones y Tecnologia P Hombres (54%) ;
hay un perfil mas masculino, mientras
hay un perfil mas femenino en belleza ol Mujeres (51%)

e higiene y alimentacion —
' Mujeres (423%) |

23%  Transporte y Turismo

19%  Distribucidn y Restauracian
18%  Juegosy Apuestas

18% Babidas

18%  senvicies Publices v Privados
1% A tomacion

: i“"”gge'.é;‘;:z qf;emf:;cgﬁngi;:gims sociales? Diferencia significativa respecto al 2013 \/ | KO
[ T —— Base usuarios RRSS
= Siguen marcas: 829 2

Fuente: VI Estudio anual de redes sociales 2015 IAB Spain

Teniendo en cuenta el anterior Grafico 3: Como conociste el programa
municipal, observamos que 48 usuarios lo conocieron a traves de folletos y

carteles, 25 por sus amistades, 20 por otros, 6 por personal del ayuntamiento y
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solo 5 a través de Facebook. El canal de informacion es efectivo y se ha de
seguir la misma linea en cuanto a expansion de la informacién al alcance de
todo el mundo mediante prensa, radio y propaganda en folletos y carteles. Pero
si tenemos en cuenta la edad de los encuestados podemos descubrir que
quizas no se haya conocido lo suficiente por redes sociales porque la mayoria

de gente encuestada es mas madura y no tiene acceso a estas.

Grafico 22: Usuarios encuestados del programa por edad.

Usuarios por edad

35

30

25

20

15

10

De 17 a40 De 41 a50 De 51a60 De61a70 De 71a 85

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta

Si comparamos con el gréfico de edades de la encuesta online obtenemos lo
siguiente:

Grafico 23: Edades de personas encuestadas online.

Edad encuestados online

45
40
35
30
25
20
15
10

Menos de 17 De 17 a 27 De 28 a 38 De 39a49 Mas de 50

Fuente: Elaboracion propia mediante encuesta.
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Estos datos nos demuestran que via online el publico obtenido es mucho mas
joven en las encuestas recogidas a los usuarios actuales. Y este es el publico
junto a nuevos adolescentes es el que queremos atraer, recuperar y mantener.
Para poder llegar a ellos una buena oferta de actividades, con una buena
difusién por redes, puede llegar a ser determinante para obtener dicho publico.
Segun los datos de la imagen aqui podemos ver el uso de redes sociales de
adolescentes en comparacion con el resto de la poblacion.

Grafico 24: Comparativa de adolescentes y resto de poblacion usando redes

sociales.

A media
tarde

A media
tarde

¢ Entodas las
franjas
horarias

A media
noche

Por la
noche

A media
tarde

Conocimicnto
SugeHio

on (D W e

) B

67% & [T It

4{«'-.B W 66% o
\_;J".}? té‘ S.,*".;) 6% o

a8%.K0 527 5% 9 %h

Fuente: VI Estudio de redes sociales 2015 por IAB

Los adolescentes entran un 97% a las redes sociales y tienen entre ellas a sus
favoritas como Facebook con un 35%, twitter con un 19% e Instagram con un

18%. Redes por las que apostaremos para el proximo curso.

-Ademas en las redes sociales, debemos recordar que en Facebook nos
publicitan Regidoria de deportes de Villajoyosa® y Casa de la Juventud de

Villajoyosa®®

2 https://www.facebook.com/regidoriaesportslavila?fref=ts
% https://www.facebook.com/casajuventud.villajoyosa?fref=ts

55



-En webs, ademas de la web de Servicios Deportivos, que actualizaremos,

también nos publicita la pagina del ayuntamiento de Villajoyosa?®

Imagen: Portada pagina web Villajoyosa

EL NUEVO ACCESO CENTRAL DE LA CIUDAD
SACA A LA LUZ UN CEMENTERIO DELS. VI a.

C.CON 150 TUMBAS LLENAS DE TESOROS. i

- . e o CONTRATANTE
EXPOSICION EN EL SALON DON PEDRO LA 6—-——
SRS A o |

Curso de Porcusion Africana d § =2

Fuente: Pagina web Villajoyosa

26 www.villajoyosa.com
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11. Presupuesto del plan de marketing.

Este es el presupuesto para todos los objetivos de marketing a cumplir.

Tabla 6: Presupuesto plan marketing.

PRESUPUESTO PLAN MARKETING POR FUNCIONES DE MARKETING
FUNCION DE MARKETING EUROS
Investigacidon comercial 2.000 €
Desarrollo de productos 5.000 €
Acciones de precios 0
Acciones de distribucion 300 €
Acciones de publicidad 6.500 €
Acciones de promocion 2.000 €

Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar la investigacién comercial, a ser a nivel local, no supondria
altos costes para llevarse a cabo.

El desarrollo de productos hemos estimado un gasto de 4000 euros en cuanto
a material de gimnasio, para actividades de fitness, donde se incluyen 10 bicis
para spinning, 4 bicis elipticas, 4 cintas de correr, 600 euros en packs de 6 para
TRX y 600 euros para diverso material destinado a pesas o a otras actividades
como steps, equipo de musica, etc. Este supondria un gasto inicial del curso
bastante elevado, pero que con el tiempo se recuperara, estimando que tendra
buena acogida las actividades que tenemos en mente ofertar.

Las decisiones de precios no suponen ningun coste dado que seguiremos la
misma estrategia de los precios mas econdémicos- aceptables de entre la
competencia.

Las decisiones de distribucién, incluyen el gasto mensual de un aparato TPV
en el supuesto caso que no se llegue a los 500€ mensuales de ventas que nos
exige el banco para obtener mejores precios.

La publicidad incluye gastos para la impresién de folletos, carteles, cufias en
radio Onda Cero que tiene sede en Villajoyosa y publicidad en prensa escrita
en periddicos eventuales de la Marina Baixa durante todo el afio. Todos los
presupuestos estan en imagenes en el apartado de publicidad.
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En este presupuesto no estan incluidas las subidas de salario a los empleados
ni el profesional community management que nos gestione toda la publicidad

online, con servicios administrativos y atencion al publico.

12. Planificacion temporal y medidas de control.

Establecidos los objetivos y las acciones de marketing y detallado el
presupuesto por funciones, pasamos a las medidas de control del plan
marketing.

Gréfico 25: Mecanismos de control

MECANISMOS
DE
CONTROL

CONTROL SOBRE
LOS
PROCEDIMIENTOS

CONTROL SOBRE
OBJETIVOS

CONTROL SOBRE

RESPONSABLES

Fuente: Kotler, Philp. Principios de Marketing. Prentice-Hall 2008

Control sobre objetivos

En primer lugar, dependiendo del objetivo a evaluar, se necesitara un tipo de
informacion especifica .En caso de Servicios Deportivos las magnitudes de
control seran:

-Las Ventas (en unidades monetarias y en unidades fisicas)

-Los beneficios obtenidos

-Tasa de frecuencia de compra

-Cuota de mercado

-Tasa lealtad al programa ofertado

-Posicionamiento

-Nivel de satisfaccion de la clientela
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Para controlar los objetivos seguiremos las siguientes fases:

Gréfico 26: Fases para seguimiento de objetivos

OBJETIVOS

Fuente: Kotler, Philip. Principios de Marketing. Prentice-Hall. 2008

Control sobre procedimientos

Todas las actividades que tienen lugar durante el proceso de planificaciéon y
ejecucion deben someterse a sistemas de analisis y control que garanticen su
eficacia y eficiencia.

Control sobre los responsables

El control se centra en el rendimiento y actitud de las monitores y coordinador,
implicadas en el proceso de planificacién y ejecucion. Es decir, las personas
son sometidas a examenes de eficiencia. Aqui evaluaremos si nuestro objetivo
de marketing de apostar por un sueldo remunerado acorde con el esfuerzo y
trabajo, es satisfactorio. Se controlara sus conocimientos técnicos, nivel de
motivacion y el trabajo en equipo y sobre todo si se crea un buen ambiente en

clase y si los usuarios quedan satisfechos con ellos.
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13. Conclusiones

En conclusion, podemos decir que se pueden alcanzar dichos objetivos
planteados. Para ello, los precios seran atractivos para mantener la continuidad
de los usuarios al programa. Estos precios atractivos se combinaran con
cambios; como, por ejemplo, aumentar la distribucién y comunicacion de los
productos actuales con la oferta de nuevas y actuales actividades que atraigan
al publico joven y alguna modificacion de las instalaciones. Para ello,
apostaremos por la publicidad tradicional como por la publicidad digital.
Queremos conseguir que toda Villajoyosa conozca el programa, tanto el de
invierno como verano y que se informen, se inscriban y queden totalmente
encantados con el servicio. Ademas de la publicidad haremos una gran
inversibn en productos que satisfagan las necesidades del publico que
queremos atraer.

Asi, conseguiremos dar un giro a las actividades, donde nuestros usuarios se
sientan comodos en un ambiente inmejorable, sin prescindir de ejercicio de

calidad/precio y tenga una valoracion muy positiva frente a la competencia.
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15. Anexos

Encuestas

Encuesta online

Deportes en Centros deportivos de
Villajoyosa.
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ENCUESTA DE SATISFACCION

“LAVILA JOIOSA EN MOVIMENT" PROGRAMA MUNICIPAL DACTIVITATS
FISIQUES | ESPORTIVES 2014/2015

SERVICIOS DEPORTIVOS S.C.

Con esta encuesta se prETGr'ﬂE‘ gvaluar la salisfaccion de los alumnos en las
actividades que desarrallan dentro del programa municipal ofertada.

Esta encuesta es antnima y los datos registrados formarn parte de un analisis para
un Trabajo de Fin de Grade en ADE cursade en la Universidad Miguel Heméandez de

Orifwela.
1. ¢Por qué practicas deporta?

Salud
Estética

Esfar en forma
Relacionarte
Habby
(CHros:

2. ¢0Qué motivos te llevaron a apuntarte al programa municipal?

Recomendaciones de amistades
L Asesoramiento en oficina'monitores
[ Precio
["] Lievas afios asistiendo
[J Oitros:

3. ;Codmo conociste el programa municipal?

Falletos y carteles
Facebook

Prensa

Oftras:

4. 4 Coma valoras a fu monitor?
Poco profesional 1_2_3_4 5 Muy profesional
Poco cercano 1_2_3_4__5 Muy cercano

Aburide 1_2_3 4 5 Diverlida
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5. 4CQué e parecen las cdasas?

Aburridas 1__2_ 3_ 45 Divertidas

Insatisfaclorias 1__2_ 3 4_ 5 Salisfactorias

Material defeciuoso 1__2__3_ 4__5 Material apropiado

B. .Oué te parecen las instalaciones y vestuarios?

Muy sucias 1_2_ 3 4_ 5 Muy limpias

Mala venfilacion 1__2 3 4_ 5 Buena ventilacian

Defecluosas 1__2_3_4__ 5 Apropiadas

7. .Oué te parecen la atencion al diente personalmentef telefonicamente / par

corred alecirdnico o Facebook?

‘alora en una éscala de 1 a §, siando 1 el minimalo peor y 5 al maximalo

mejor los siguianies aspecios:
Mada amablas | Alencidn ineficaz Sin solucian a
(13- muy (1} - atencitn reclamaciones (1) -
amahles (5) aficaz (5) muy buana solucion a
reclamaciones (5)

Atencidn al clienie
parsonal

Atencidn telefbnica

Alencidn por correan
glectrénico

Alencién por
Facebook

8. Valora las actividadas en cuanto calidad/precio.

Muy Care_ Caro_Aceptable_ Econdmico_ Muy econdmico
8. Enlineas generales, /como valoras tu axpanencia?

Insatisfactoria 1__2_ 3 4 5 Satisfactoria

10. . Repetiras al afio que viena? Semo: Hombre Mujer Edad:

Muchisimas Gracias por colaborar.
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