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RESUMEN

En el contexto de la investigacion realizada, se correlacionan diversos elementos que
es fundamental mencionar, para especificar y esclarecer la tematica de la
investigacion. Asi mismo, que se logren identificar dichos elementos intervinientes. A
continuacion se detalla brevemente el sector estudiado y sus factores externos que

lo determinan.

En los paises desarrollados y en vias de desarrollo el turismo es una fuente
importante de ganancia de divisas, una fuente de ingresos personales, un generador
de empleo y un contribuyente a los ingresos del estado. Por lo tanto los gobiernos
han aprovechado las ventajas que proporciona el integrar su territorio en éste tipo de

mercado global.

Con una iniciada Ley de Turismo y el Plan Nacional de Turismo 2014, se pueden
identificar diversas oportunidades para la industria turistica del pais y alcanzar un
nivel mas alto en la preferencia de los turistas, en este caso el objeto de estudio “el
sector hotelero” es parte fundamental de dicha industria, debido a la comodidad que

brindan a los que pernoctan.

En El Salvador, el Ministerio de Turismo, ha clasificado la oferta turistica como: 1) Sol
y Playa, 2) Rural y Cultura, 3) Naturaleza y Aventura y 4) Congresos Yy
Convenciones. Debido al enfoque del Ministerio de Turismo de ofrecer a El Salvador
como un pais con caracteristicas de multidestino, se ha tomado como base al
Departamento de Usulutan, el cual cuenta con dichas caracteristicas (Bahia de

Jiquilisco, Parque EIl Tronador (Ausoles), Playa El Espino, Laguna de Alegria)

Debido a que los hoteles de playa conforman una parte vital del turismo se considera
de gran importancia el enfoque de éste estudio hacia referido segmento. Actualmente
no se estad tomando en cuenta la importancia que tiene este sector, y se deja de

percibir el ingreso de turistas y usuarios del servicio hotelero.



La Tesis presentada, estd compuesta de 4 Capitulos, los cuales inducen al
entendimiento I6gico y reflexivo de la problematica estudiada. En el Primer Capitulo,
denominado: Marco Conceptual de Referencia, se da a conocer los inicios del
turismo en El Salvador, la evolucién que ha tenido con el pasar de los afios y como
ha influido en el sector hotelero del pais principalmente en los ubicados en la zona
costera del pais. Ademas de manifestar de manera bibliografica la teoria que

fundamenta el estudio.

En el Capitulo Dos, denominado: Investigacion de Campo, se define las directrices
que enmarcan la comprension e incidencia en el proceso de la investigacion (los
objetivos e hipétesis de la investigacion y metodologia) a la vez se exponen los
resultados obtenidos de la informacidén obtenida de los clientes y de la actividades

realizadas en los hoteles.

El capitulo tres, como primer punto, explica el analisis estratégico de cada hotel de la
playa El Espino, seguido por el analisis FODA del sector hotelero, luego, se presenta
el esquema del modelo de estrategias competitivas propuesto para el sector hotelero
seguido del analisis de la de cadena de valor de los hoteles que permite identificar
las fuentes de ventaja competitivas del sector, las cuales se utilizan en el modelo de
estrategias competitivas para la formulacion de estrategias dirigidas al sector
hotelero de la Playa El Espino, seguidamente se plantea estrategias competitivas
para cada uno de los hoteles que conforman el sector.

Finalmente en el capitulo IV, se presentan las conclusiones y recomendaciones que
como equipo de trabajo se consideran importantes para que los empresarios de la

playa El Espino las tomen en consideracion.
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INTRODUCCION

En El Salvador, la industria del turismo ha sido poco desarrollada, sin embargo
actualmente dicha industria esta siendo considerada como una fuente de

oportunidades que cooperara al crecimiento econémico del pais.

Por consiguiente los empresarios de los servicios turisticos, deben trazarse objetivos
y estrategias que les permita cumplir con las necesidades y expectativas del cliente,
y al mismo tiempo obtener los beneficios necesarios para ser mas competitivos en

dicho sector.

Este estudio tiene como objeto proponer un modelo de estrategias competitivas para
los hoteles de la playa El Espino; la herramienta de andlisis a utilizar en los hoteles
es la cadena de valor, la cual permite identificar fuentes de ventajas competitivas

gue contribuyen a la creacién de las estrategias formuladas.

En el primer capitulo se desarrolla la base tedrica que respalda el estudio. Como se
menciond anteriormente, debido a que la finalidad de la investigacion es crear un
modelo de estrategias, se considera prudente incluir en el marco tedrico los
elementos que integran la estrategia y los factores que intervienen para su creacion,
sin dejar de considerar que en el sector hotelero se debe realizar una administracion

especializada, la cual contiene sus factores y elementos particulares.

En el capitulo dos, se expone la investigacion de campo, se engloba la metodologia
utilizada para el estudio, los hoteles a estudiar y la seleccién de la muestra de los

clientes de dichos hoteles.

Continuando en el mismo apartado, se expone los resultados de las encuestas
realizadas a los clientes que se hospedan en los hoteles en estudio. También se
interpretan y analizan los resultados de las entrevistas efectuadas a los

administradores de cada hotel. Esto se efectia con el objeto de conocer como los



hoteles realizan sus procesos, el valor que éstos tienen, y si los clientes perciben

dicho valor, al evaluar los hoteles en que se han hospedado.

El capitulo tres, como primer punto, explica el andlisis estratégico de cada hotel de la
playa El Espino, seguido por el analisis FODA del sector hotelero, luego, se presenta
el esquema del modelo de estrategias competitivas propuesto para el sector hotelero
seguido del analisis de la de cadena de valor de los hoteles que permite identificar
las fuentes de ventaja competitivas del sector, las cuales se utilizan en el modelo de
estrategias competitivas para la formulacion de estrategias dirigidas al sector
hotelero de la Playa El Espino, seguidamente se plantea estrategias competitivas
para cada uno de los hoteles que conforman el sector.

Finalmente en el capitulo 1V, se presentan las conclusiones y recomendaciones que
como equipo de trabajo se consideran importantes para que los empresarios de la
playa El Espino las tomen en consideracion.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los ultimos afios los tomadores de decisiones han visto la industria del turismo
como una oportunidad para el desarrollo econémico del pais, lo que ha generado
incentivos para este sector'. Por lo tanto los empresarios de los servicios turisticos
(alojamiento, alimentacion, informacion, recreacion y transporte); deberian cumplir

con las necesidades y expectativas del cliente para ser mas competitivos.

El nivel de competencia, en la industria turistica se analiza desde dos puntos de
vista: la competencia local y la nacional. En los mercados locales, las empresas
compiten entre si, generalmente no solo por participacion de mercado, sino también
por empleados, excelencia en servicio y por prestigio.

En el &mbito nacional, debe analizarse la rivalidad entre destinos turisticos similares
gue compiten entre ellos, con posicionamientos diversos y campafas de promocion

gue intentan atraer al turista.

Existen proyectos publicos y/o privados para el desarrollo de la zona costera
oriental del pafs (Ejemplo: playas El Icacal, El Cuco y Bahia de Jiquilisco)? lo cual
representa una oportunidad para el sector hotelero de estas playas. Sin embargo, no
existen proyectos especificos para la explotacion de la playa El Espino del
departamento de Usulutan, por lo que la industria hotelera de ésta zona se

encuentra en clara desventaja con el resto.

Los principales problemas que restringen el desarrollo competitivo del sector hotelero
de la playa El Espino son: recursos humanos sin capacitacion turistica, no cuentan
con infraestructura disefiada adecuadamente para hacer accesibles los atractivos
naturales, carencia de mercados de capitales adecuados para financiar proyectos
turisticos de largo plazo, bajos niveles de seguridad personal adecuados y una

cobertura deficiente de servicios publicos de apoyo. Ademas, “no cuentan con una

! Ministerio de Turismo de El Salvador. Ley de Turismo, Art. 22, 36.
?Ver Anexo A-1



herramienta que les permita identificar fuentes de ventajas competitivas para
formular estrategias, ésto se debe a la falta de conocimientos técnicos en

administracion general y hotelera de parte de los administradores™.

En el entendido que toda empresa, cualquiera que sea la actividad que realiza, si
desea mantener un nivel adecuado de competitividad, debe ser capaz de identificar
cuales son los atributos que los clientes perciben en el servicio, que los diferencian
de los demas, generando ventajas competitivas que le permita formular una

estrategia adecuada conforme a los factores internos y externos del negocio.
Por las razones expuestas anteriormente se formula la siguiente interrogante:

¢Qué modelo de estrategias competitivas, basado en el analisis de la cadena de
valor, impulsara el desarrollo competitivo del sector hotelero de la playa El Espino?

¥ Segun diagnoéstico realizado a los pequefios hoteles de El Salvador (OEA, AICD y SICA)



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL.:
Proponer un modelo de estrategias competitivas para el sector hotelero,

basado en el analisis de la cadena de valor para su desarrollo competitivo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

. Identificar y conocer las actividades que integran la cadena de valor de

los hoteles de la playa El Espino.

. Definir los atributos de valor que aprecian los clientes de la playa El
Espino.
. Identificar fuentes de ventajas competitivas en diferenciacion que

resultan del andlisis tanto de las actividades primarias como de las
secundarias y de la identificacién de los atributos de valor que perciben

los clientes de los hoteles.

. Proponer un modelo de estrategias competitivas que permita al sector

hotelero de El Espino aprovechar sus ventajas diferenciadoras.



CAPITULO I: MARCO TEORICO CONCEPTUAL DE REFERENCIA.

1. MARCO CONCEPTUAL.

Para realizar la investigacion se debe tener claros los conceptos relacionados con la

industria del turismo y principalmente los implicados con las empresas que ofrecen

servicios de alojamiento. Es por esto que se presentan las principales definiciones

segun la Organizaciéon Mundial de Turismo (1995) y lo acordado en la Conferencia

Internacional de Turismo y Viajes Internacionales (celebrada entre el 21 de agosto y
el 5 de septiembre de 1991).

Turista: Es el visitante temporal, proveniente de un pais extranjero, que
permanece en el pais mas de veinticuatro horas y menos de tres meses, su
estancia es por cualquier razén excepto la de empleo. Para la Organizacion
Mundial de Turismo turista es un visitante que esta al menos una noche en un

medio de alojamiento colectivo o privado en el pais visitado.

Turismo: Existe diversas clasificaciones del término Turismo entre los que se

encuentran turismo emisor, receptor, interno, interior, nacional, e internacional.

Turismo son las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias a lugares diferentes a los de su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios u otros

motivos.

Sector Hotelero: Comprende todos aquellos establecimientos que se dedican
profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante

un precio, con o sin servicios de caracter complementario.*

! Mestres Soler, J. R. (1999), “Técnicas de Gestién y Direccién Hotelera”; Ediciones Gestién 2000,

22 Ed., Barcelona, p. 1.



Establecimientos de Alojamiento Turistico: Son aquellos en que se presta
comercialmente el servicio de alojamiento por un periodo no inferior a una
pernoctacion; que mantengan como procedimiento permanente, un sistema de
registro e identificacion del cliente cada vez que éstos utilizan sus instalaciones;
permitan el libre acceso y circulacién de los huéspedes a los lugares de uso
comun y estan habilitados para recibir huéspedes en forma individual o colectiva,
con fines de recreo, deportivos, de salud, de estudios, de gestiones de negocios,

familiares, religiosos, vacacionales u otras manifestaciones turisticas.

Hotel: Es una instituciébn de caracter publico que ofrece al viajero alojamiento,
alimentos y bebidas, asi como entretenimiento y otros servicios complementarios.
Como toda empresa, persigue un objetivo de tipo social (ser una fuente de
empleos directos e indirectos), uno econdémico (a través de la medicion de
resultados, lo que se traducen en utilidades) y el de servicio a la comunidad.?

Hotel es un establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento turistico
en habitaciones y otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad,
privadas, en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus
dependencias un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Disponen
ademas como minimo del servicio de recepcion durante las 24 horas, una
cafeteria para el servicio de desayuno y salén de estar para la permanencia de
los huéspedes, sin dejar de proporcionar otros servicios complementarios.

Motel: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento turistico en
unidades habitacionales privadas, accesible desde el nivel de suelo mediante
circulaciones publicas exteriores, con estacionamiento para vehiculos
notoriamente visibles ubicados frente a cada unidad habitacional. Disponen
ademas como minimo de una recepcién para el registro de huéspedes y entrega

de informacién general, pudiendo ofrecer otros servicios complementarios.

? De la Torre, Francisco (1985), “Administracién Hotelera”. Primer curso; Editorial Trillas, México,

Cap. 1.



Cuando la wunidad habitacional predominante sea una cabafia, estos

establecimientos podran denominarse “cabafas”.

Casa de Huéspedes: Establecimiento con caracteristicas de casa habitacién, en
que se preste el servicio de alojamiento turistico y alimentacion con el sistema de

pension completa o de media pension.

Resort: Establecimiento que, reuniendo las caracteristicas que definen a un hotel,
aparta hotel, motel o combinacion de estas modalidades, tiene como propadsito
principal ofrecer actividades recreativas y de descanso al aire libre y/o en
espaciosos recintos interiores asociados a su entorno natural, y que por lo tanto
posee un numero significativo de instalaciones, equipamiento, infraestructura y
variedad de servicios para facilitar tal fin dentro o en el entorno inmediato del
predio en que se emplaza, el que ademas es de gran extensién y se ubica
preferentemente en ambientes rurales como montafias, playas, campo, desierto o

lagos, entre otros.

Hotel de Playa: Establecimientos similares organizados por habitaciones y con
servicios hoteleros limitados, que incluyen el arreglo diario de la cama y la
limpieza de la habitacion y de las instalaciones sanitarias y que estan ubicados
cerca de la playa. Los hoteles de playa forman parte del turismo de descanso y
esparcimiento porque permite a las personas disfrutar, descansar y relajarse con

los paisajes que le ofrezca el lugar que halla decidido visitar.

Cadena de Valor: Michael Porter propuso la cadena de valor como la principal
herramienta para identificar fuentes de generacion de valor para el cliente: Cada
empresa realiza una serie de actividades para disefar, producir, comercializar,
entregar y apoyar a su producto o servicio; la cadena de valor identifica nueve
actividades estratégicas de la empresa, cada una con un costo, a través de las
gue se puede crear valor para los clientes, estas nueve actividades se dividen en

cinco actividades primarias y cuatro de apoyo.



Como actividades primarias se consideran, la logistica de entrada de materias
primas, la transformacion de las mismas (produccion); la logistica de salida
(distribucién); la comercializacion de las ofertas (proceso de ventas) y los
servicios anexos a las mismas. Como actividades de apoyo se consideran la
infraestructura de la empresa, administracion de recursos humanos, desarrollo
tecnologico y abastecimiento; estas actividades sustentan a las actividades

primarias y se apoyan entre si.

La tarea de la empresa es valorar los costos y rendimientos en cada actividad
creadora de valor, asi como los costos y rendimientos de los competidores, como
puntos de referencia y buscar mejoras. En la medida en que la empresa
desarrolle una actividad mejor que la de los competidores, podra alcanzar una

ventaja competitiva.



2. MARCO HISTORICO
2.1 ANTECEDENTES DEL TURISMO EN EL SALVADOR.

En la década de los afios sesenta, el turismo se organizé de una manera mas

sistemaética, y fue cuando se crearon las instancias oficiales para su promocion.®

En 1961 se cred el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU)* como instancia
gubernamental rectora. Sus principales atribuciones eran la elaboracion de
proyectos para el fomento y desarrollo del sector, la regulacion de empresas
turisticas, el manejo del patrimonio y la presentacion de informes regulares sobre la

evolucion del sector.

En la década de los afios setenta, el turismo aun no era considerado como un area
estratégica para los tomadores de decisiones. Pese a ello, algunas politicas claves
fueron implementadas, como fue la construccidon de cuatro hoteles en San
Salvador: Camino Real, Ritz, Alameda y Terraza. También entr6 en operacion el

hotel de montafia Cerro Verde.

Durante el conflicto armado (1980-1992) La violencia borré del mapa turistico
internacional a El Salvador. En el mercado estadounidense, por ejemplo, ademas
de las advertencias para no acudir al pais, las solicitudes de visa de ingreso eran
sometidas a estrictas investigaciones para impedir el ingreso de simpatizantes de
los movimientos de izquierda. De esta forma, las posibilidades de desarrollo del

turismo eran nulas y la construccion de infraestructura turistica quedé estancada.

Cuatro afos después de la Firma de los Acuerdos de Paz surgieron algunas

nuevas instituciones turisticas. ElI 25 de Julio de 1996, por medio del Decreto

® Javier Moreno, Gustavo Segura y Crist Inman (1998), Doc. Turismo en El Salvador: El reto de la
Competitividad, CLACDS/INCAE.

4Leyes de Turismo, Decreto Ley N° 469 Fecha:13/12/61 D. Oficial: 235 Tomo: 193 Publicacion DO:
21-12-1961



Legislativo N° 779 nace la Corporacion Salvadorefia de Turismo (CORSATUR),
uno de los objetivos estratégicos de la organizacion, es gestionar el
establecimiento de un marco regulatorio basico que permita el desarrollo de las

actividades turisticas dentro de un &mbito ordenado, seguro y confiable. °

Con la toma de posesion del Presidente Antonio Saca en junio de 2004, el
turismo pas6 a formar parte de las prioridades del gobierno; se creo el Ministerio
de Turismo, que a su vez, asumio la responsabilidad de la conduccion de dos
instituciones ya existentes, el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU) y la
Corporacién Salvadorefia de Turismo (CORSATUR).

El 10 de diciembre del afio 2005, fue aprobada la Ley de Turismo que tiene por
objeto fomentar, promover y regular la industria y los servicios turisticos del pais,
prestados por personas naturales o juridicas nacionales o extranjeras.®

Actualmente el Ministerio de Turismo ha presentado el “Plan Estratégico
Nacional de Turismo 2014”, el cual marcard la ruta sobre los ambitos de
actuacion, lineas estratégicas y programas, para el desarrollo y ordenacion de
productos y zonas turisticas, promocién, comercializacion e imagen de pais en los
mercados internacionales y otros instrumentos indispensables para dinamizar la

actividad turistica en El Salvador. ’

® Tomado de: www.elsalvadorturismo.gob.sv , visitada el 15 diciembre de 2005.
®Decreto No. 899, Asamblea Legislativa De La Republica De ElI Salvador. Tomado de:
www.elsalvadorturismo.gob.sv/noticial.php?id=47, visitada 23 de diciembre de 2005. Decreto No.
, 899, Asamblea Legislativa De La Republica De El Salvador.
Ibid.



2.2 ANTECEDENTES DE LOS HOTELES DE PLAYA EN EL SALVADOR.

A principios de la década de los setenta (1973) el nimero de visitantes extranjeros
se incrementd (en un 35%), manteniendo una tendencia creciente hasta alcanzar
un maximo de 293,000 turistas (1978)%; algunos de los factores claves para ese

despegue se debib a que:

. Se definid una estrategia de posicionamiento de El Salvador como un
destino de sol, arena y playa, y se determinaron las tacticas de mercadeo
necesarias para impulsar su insercién en el mapa turistico internacional,

especialmente en el mercado de Estados Unidos.

. Se perfild un plan maestro para promover el desarrollo de la zona costera,
tomando como area prioritaria al Estero de Jaltepeque, en la Costa del Sol.

Acorde con esa planificacion, se decidio la edificacion de varios hoteles:
Pacific Paradise, lzalco Cabafias Club y hotel Tesoro Beach con categoria

de lujo.

Durante el conflicto armado (1980-1992) Los establecimientos que salieron
mas perjudicados fueron los situados en la costa, por su orientacién al

turismo recreacional.

8 \er anexo A- 2: Serie Histérica de llegada de Turistas.
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3. MARCO TEORICO

3.1 TURISMO

“Turismo son las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias a lugares diferentes a los de su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios u otros
motivos™. Se considera que turismo es también un conjunto de actividades
comerciales e industriales que producen, proveen y comercializan los bienes y
servicios consumidos total y parcialmente por visitantes extranjeros o nacionales.
Entre los servicios turisticos se encuentran: 1) Hoteles (alojamiento), 2)
Restaurantes (Alimentacion y Bebidas), 3) Agencias de Viajes, 4) Arrendadoras de
Automdviles, 4) Transportistas, 5) Diversiones, 6) Tiendas de souvenir, 7)
informacion y Orientacién y 8) Tour Operadores.

3.2 ADMINISTRACION HOTELERA.

RELEVANCIA DEL TEMA.

Sin importar el segmento de mercado al que se estén orientando los hoteles, todos
persiguen un mismo fin que es el de brindar servicios de alojamiento, alimentacion
y sobre todo un lugar confortable para los huéspedes. En base a esto existe una
linea la cual siguen los hoteles para la prestacion de sus servicios, por ejemplo
todos realizan la actividad de recepcion, entre otras, aunque hay que recordar que
no todos los hoteles son homogéneos en su base organizativa, esto dependera del

tamano del hotel y el tipo de demanda que pretenden satisfacer.

La administraciéon hotelera es importante en éste estudio, pues comprende una de
las ramas mas significativas en donde se enfoca el analisis de la investigacion. La

teoria sobre administracion hotelera que se presenta a continuacion, se expone

% Ley de Turismo de El Salvador. Cap. 1 Art. 2.
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con el fin de contar con un pardmetro que permita conocer si los hoteles en estudio
estan funcionando con la utilizacién de las herramientas basicas, necesarias para
administrar un hotel y los procesos de cada una de las actividades. Asi mismo es
vital porque permite conocer en qué consisten las actividades mas importantes que
realizan los hoteles y asi tener una base de comparacion entre la realizacion de las
actividades recomendadas bibliograficamente y la forma en que los hoteles de la

playa El Espino las realizan.

Una vez identificados los procesos que se realizan en las actividades de los hoteles
esta informacion ayudara al analisis de dichas actividades que intervendran en la

realizacion del andlisis de la cadena de valor de los hoteles de la playa El Espino.

3.2.1 FACTORES Y ASPECTOS ESENCIALES EN EL ALOJAMIENTO

Segun Arthur Neil existen diversos factores y aspectos a considerar en el servicio

de alojamiento entre los mas importantes podemos mencionar:

= RECEPCION.

En general, debe ser facilmente visible, disponer de comodo acceso a los
demas departamentos y poseer un aspecto agradable. También debe evitarse
que la recepcién presente el aspecto de una oficina como consecuencia de un
exceso de carteles con avisos y advertencias procurando en cambio que sea un
lugar de bienvenida que cuente con el minimo indispensable para acoger
amablemente al cliente.

Entre los deberes de la oficina de recepcion figuran, primeramente, dar la
bienvenida a los clientes y el de promover la contrataciéon de habitaciones y
otros servicios del hotel, todo lo cual implica contar con un sistema adecuado de
reservas, responder cartas y demandas telefénicas y tener un grafico de las
habitaciones que permita saber, en cualquier momento, quién ocupa una

determinada y cuantas se encuentran todavia libres. En cuanto a las facturas de
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los clientes, tienen que estar pendientes de que estén al dia, debiendo ingresar
en la caja de recepcion para entregar poco después al director todo el dinero
correspondiente a dichas facturas junto con el obtenido en las operaciones al
contado que se efectien en el bar o en el comedor. Si consideramos que la
funcién principal del recepcionista es la contratacion de habitaciones, resulta
evidente que debera hallarse plenamente familiarizado con el sistema de
reservas empleado en el hotel al objeto de estar en condiciones de proporcionar
informacion rapida respecto a si una habitacién puede o no ser ofrecida en una

fecha dada.

HABITACIONES

Todas las habitaciones de los huéspedes deberan estar identificadas mediante
un numero que figurard en el exterior de la puerta de entrada. Cuando las
habitaciones estdan en mas de una planta la primera cifra del nimero de la
habitacion indicara la planta y los restantes el nimero de orden de la
habitacion.

Todos los dormitorios deben de poseer ventilacion directa al exterior mediante
una ventana, éstas deberan de estar dotadas de balcones, persianas o cortinas
gue impidan totalmente la entrada de luz cuando el huésped lo desee y deben
de estar protegidas con tela metalica cuando el establecimiento se encuentre

situado en una zona donde haya abundancia de mosquitos.

MOBILIARIO Y EQUIPO.

Salvo en los hostales y pensiones de una estrella y en las fondas, todos los

dormitorios estardn equipados, al menos, con los siguientes muebles e

instalaciones:

o Cama individual o doble o dos camas individuales

o Una o dos mesitas de noche, segun el nimero de ocupantes, separadas o
incorporadas a la cabecera de la cama.

o Unsillon o silla por huésped y una mesita de escritorio.

o Un portamaletas.

13



o Armario con estantes y perchas suficientes.

o Tocador y Espejos.

o Una o dos lamparas

o Un pulsador, junto a la cabecera de las camas, de llamada al personal de

servicio, con sefiales luminosas 6 un teléfono para tales llamadas.

CUARTO DE BANO.

Es una necesidad corriente del cliente contar con un cuarto de bafio a su

disposicion.

Los cuartos de bafio o aseo de las habitaciones tendran ventilacion directa o

forzada con renovacion de aire. También deben de estar equipados ademas de

los elementos sanitarios, con los siguientes enseres e instalaciones:

o Punto de luz y espejo encima del lavabo.

o Soporte para objetos de tocador a uno de los lados del lavabo.

o Toma corriente, de doble sistema, con indicacion de voltaje.

o Cortinas en las bafieras y duchas.

o Alfombra de bafio.

o Juego de toallas de felpa para cada huésped, par bafio o ducha. En los
establecimientos de cinco y cuatro estrellas se facilitan ademas toallas finas.

o Jabon en los establecimientos de cinco, cuatro y tres estrellas.

o Banqueta de bafio.

EL COMEDOR

La comida constituye un hecho social que requiere un local alegre y bien
iluminado. En algunos casos, sin embargo, quiza resulte apropiado dividir éste
aprovechando angulos naturales o haciendo uso de un macetero o divanes que
le presten un ambiente recogido y agradable. Conviene mencionar que en
general, las personas prefieren estar junto a los suyos y se sienten incOmodos
cuando se sientan demasiado cerca de desconocidos.

La cocina y el comedor deben estar separados de una distancia lo mas corta

posible y con dos puertas entre ambos locales: una para entrar y otra para salir.
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Se debe evitar que en el comedor penetren los olores y el ruido de la cocina a
cuyo fin resulta esencial la instalacion en ésta de extractores y de material de

insonorizacion en las paredes o de dobles puertas.

LA COCINA
La cocina no solo constituye el corazon del hotel, sino que representa el centro
de maxima atraccion del mismo. Este es el punto qué el publico o clientes

juzgan con frecuencia en la calidad del servicio ofrecido.

El servicio de comedor se debe de ofrecer una carta variada de platos de cocina
internacional y otros tipicos del pais y/o localidad. En todo caso el menu del
hotel debera permitir al cliente entre tres 0 mas especialidades de cada grupo
de platos en los establecimientos de cinco, cuatro y tres estrellas y de dos

especialidades en los de categoria inferior.

El menu sugiere, ante todo, la capacidad profesional de que se debe de exigir
de los cocineros, los cuales quizd no se encuentren disponibles en el sector.
Esto a su vez requiere contar con alojamiento para los que proceden de otros

lugares.

El planeamiento de la distribucién de la cocina y la eleccion del equipo gira en
torno a las decisiones adoptadas respecto al menu que proyecta ofrecer el
hotel.

Si el menu da origen a problemas de distribucion de las instalaciones, de capital
para equipo, de alojamiento del personal y de espacio de trabajo, puede resultar
necesario reconsiderar dicho mena teniendo en cuenta lo que se dispone
respecto a servicio en ese momento y dejando para el futuro el introducir

aguellos cambios que las circunstancias permitan y aconsejan.
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La posibilidad de que la cocina rinda un margen adecuado de beneficio bruto
con frecuencia se decide en este instante y a menudo también por puro

accidente.

INSTALACIONES Y EQUIPO.

Parte del personal mejor remunerado del hotel, asi como las instalaciones mas
caras se encuentran en la cocina. Por esta razon es necesario considerar con
sumo cuidado la distribucién de las zonas de trabajo para poder aprovechar al

méximo tanto las instalaciones como el horario laboral del personal.

Las instalaciones de las cocinas incluidas sus dependencias, no deben ser
inferiores a las dos terceras partes de la correspondiente a los comedores.
También debe de tener siempre ventilacién directa o forzada y disponer de
aparatos para la renovacion del aire y extraccién de humo. Tanto el suelo como

las paredes y techos deben ser de un material de facil limpieza.

La cocina debe de disponer de ciertos elementos principales que deben de
estar en proporcién con la capacidad del establecimiento, ésos elementos son

los siguientes:

o Almacén general: es el lugar donde se guardan los alimentos perecederos;
situados cerca de la puerta posterior.

o Despensa: Debe de estar ubicado cerca de la coccidn y preparacion de los
diversos platos y del acceso al comedor. Contienen un espacio para guardar
alimentos a baja temperatura, un sector para conservar productos

refrigerados y otro para productos no perecederos enlatados.

o Sector de preparacion de platos: debe de encontrarse necesariamente entre

el almacén general y la zona de servicio (lo mas préximo al comedor)
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o Fregaderos: se necesitan por lo menos tres fregadores, 1) para le lavado de
objetos de gran dimension como ollas, cacerolas etc. 2) para el lavado de
vajilla y cristaleria, 3) un fregadero instalado en la despensa de articulos no
perecederos. Los fregaderos deben ser de acero inoxidable, faciles de lavar
y dotados de un espacio lateral en uno o ambos lados del mismo. El
fregadero cerca de la despensa debe tener un protector que impida el paso

de hojas, huesos, desperdicios, etc. al desagiie y que puedan bloquearlo.

Existe también la necesidad de tener lavabos en los que el personal pueda

lavarse las manos sin necesidad de hacerlo en el fregadero.

o Bodega con camara frigorifica: es un cuarto frio con camaras para carnes y
pescados; este lugar es responsabilidad del jefe de cocina. La instalacion
frigorifica puede ser de pequefia dimensibn o puede utilizarse un

compartimiento que responda al mismo fin.

o Fogones y/o cocinas: constituyen la parte mas necesaria de todas las
instalaciones de tipo pesado. Se utilizan para hervir, asar, guisar, freir, etc. Y

con frecuencia llevan incorporado uno o mas hornos.

o Mesas: Se utilizan tanto para la preparacion de los diversos platos, asi como
para depositarlos mientras se espera llevarlos al comedor. EI material

recomendable para las mesas es el acero inoxidable.

o Utensilios: Entre estos elementos figuran 1) las cacerolas y sartenes los
cuales deben de adquirirse en diverso tamafos, el bafio de estafio que
recubre su interior requiere de atencién frecuente; 2) cucharas de metal y
madera, las cucharas de metal se debe utilizar Unicamente para servir
manjares una vez preparados y las de madera se utilizan en la preparacion
de los alimentos ya que con ellas se evita arrancar limaduras del fondo de

las cacerolas. Siempre debe de haber disponible en diversos puntos de la
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cocina cucharones y cucharas de diferentes tamafios y tipos; 3) bandejas de
asar deben de ser numerosas y todas dimensiones, tanto profundas como
llanas; 4) balanzas y medidas diversas, para asegurar cierta uniformidad en
los sistemas de preparacion de alimentos y sirven a la vez para comprobar
que los suministros coincidan con lo indicado en la facturacion de los
proveedores; 5) Disponer de un espacio apropiado para la preparacién de
pasteleria y reposteria es esencial cuando esta labor se lleva a cabo en el
hotel.

o Entre el comedor y la cocina debe existir un pequefio corredor con doble

puerta.

o El comedor para empleados como el vestuario no es necesario que ocupen

un lugar preciso y por eso pueden encontrarse a cierta distancia.

Seria conveniente contar con unos planos para la correcta distribucion de los

sectores de la cocina, un plan basico puede ser el siguiente diagrama:
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DIAGRAMA No. 1
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En la practica las diversa areas quiza no estén situadas de forma tan
conveniente como en el diagrama, pero lo principal es que los diferentes platos
ya preparados salgan hacia el comedor o restaurante sin dificultad y se cuente
con un punto central de distribucion en el que los camareros puedan retirar lo
solicitado por los clientes y donde se pueda depositar los platos sucios y

desperdicios procedentes del restaurante.

En un hotel importante todos los sectores acostumbran a estar plenamente
atendidos por el personal necesario mientras que en los establecimientos mas
modestos se requiere de cierto autoservicio por parte de los camareros que

entran y salen del restaurante.
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Se ha considerado como factor importante para la comprension del marco de un
hotel, la descripciébn de las caracteristicas mas importantes que poseen los
hoteles ya que dichas caracteristicas representan basicamente la diferencia entre

éstos y otros modos de alojamiento.

» ALMACENES Y SERVICIOS.
Los almacenes del hotel encierran gran importancia para el funcionamiento
efectivo de los departamentos, e influyen tanto en el aspecto financiero como
sanitario. De hecho, se tratan de sectores faciles de olvidar a los que es

frecuente se les asigne espacios extremadamente reducidos.

Los almacenes deben encontrarse cerca del punto de suministro e inmediatos a
la puerta de servicio, por razones de seguridad, debe de existir Gnicamente una

puerta de entrada y una de salida.

Los almacenes se ven atraidos por toda clase de plagas, ésta contingencia
debe de evitarse a toda costa mediante inspeccion frecuente de los productos
almacenados. El piso debe ser facil de limpiar y las puertas han de ser lo

suficientemente anchas para permitir utilizar carrillos eléctricos.

Las clases de almacenes o los diferentes espacios utilizados para depdésito son:

o Almacén de articulos no perecederos: estos depositos deben de poseer el
namero suficiente de estantes para que los productos guardados resulten
visibles y se pueda contar las latas y los paquetes; también debe haber
depdsitos para guardar productos a granel, como el azucar y harina. Se
debe disponer de balanzas para pesar cantidades pequefias, como de papel
y lapiz para que el personal pueda proceder a la correcta anotacién cuando
en una emergencia deban de llevarse algun producto.

Para el inventario hay que tomar nota de los articulos cuyo consumo es bajo

y comprobar si han sido atacados por parasitos o insectos.
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El Encargado del Almacén es la persona designada para recibir toda clase
de mercancias y comprobar los pedidos realizados, que deben tener su visto
bueno, haciendo los asientos en los libros correspondientes.

Cuidara de suministrar a las distintas dependencias, previa entrega de vales

debidamente firmados por jefes de Departamentos.

o Bodega: En los hoteles grandes los licores, vinos, cervezas y aguas
minerales acostumbran a guardarlos por separado; las bodegas estaran a
cargo de una persona que tendra las mismas obligaciones que el encargado
del almacén en relacién a la bodega.

Los diferentes tipos de bodega son: 1) de vino, 2) licores 3) cervezas y
aguas minerales 4) lenceria (manteleria) 5) articulos diversos 5) articulos de

escritorio.

3.2.2 EL PLANEAMIENTO DEL COSTO Y CONTROL.

» DEL USO DE LAS HABITACIONES

HABITACIONES DOBLES A TARIFAS SENCILLAS

El alquilar habitaciones dobles a precio de individuales puede dar lugar a cierta
preocupacion cuando la demanda llega con cierta antelacion al dia en que se va
ocupar, pues en dichos momentos se ignora por completo si cabe el aplicar la
tarifa de doble. Esta decision dependera del nimero de habitaciones disponibles
con las que cuenta el hotel en comparacién con su demanda.

Se puede aplicar a la habitacién individual un precio superior a la mitad del que
corresponde a una habitacion doble, también es importante tomar en cuenta la

época del afio, es decir, las temporadas altas y bajas del hotel.
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SISTEMAS DE RESERVAS

Cuando se recibe una solicitud de reserva, se remite inmediatamente la misma
si es posible, en dicha respuesta se confirma el tipo de habitacion, el nimero de
noches, el dia de salida, las condiciones generales asi como cualquier otra
peticion especial, al mismo tiempo se procede a la correspondiente anotacion
en el registro, afladiendo el nombre de la persona, la fecha de anotacion y
cualquier otro dato que se estime conveniente, asi como el precio si se trata de

una tarifa especial.

RESERVAS POR TELEFONOS

Constituye una buena practica la de tomar nota de la reserva provisional con
indicacion del nombre, direccion y namero de teléfono para el caso de que
precise un posterior contrato y solicitar la confirmacién por escrito dentro de un

plazo convenido.

DEPOSITOS

Cuando un cliente es desconocido y la peticibn formulada es de cierta
importancia, se acostumbra solicitar un depésito a cuenta de la liquidacion final.
Esto garantiza la recta intencién de dicho cliente y puede servir para cubrir

cualquier pérdida derivada de la cancelacion subsiguiente de la reserva.

RESERVAS CANCELADAS

Es un hecho cierto que los clientes se ven obligados, algunas veces, a cambiar
de planes por motivos diversos y que solo en raras ocasiones acontece el caso
gue se lleva a cabo una cancelacion sin tener una buena razén para ello.

Una reserva cancelada en ultimo momento siempre implica la posibilidad de una
operacion perdida, y por consiguiente, una solucion se encuentra en que quepa

proceder a la cancelacion mediante un aviso con anticipacion.
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= DEL USO DE COMIDAS

RENDIMIENTO DERIVADO DE LAS VENTAS

El administrador junto con el jefe de cocina, deberan considerar sobre la base
del nivel de ventas perseguido, cual ha de ser el rendimiento minimo que
permita cubrir los salarios y los gastos generales y ademas un beneficio.
Resulta l6gico fijar un rendimiento en funcidén del volumen de ventas y ello al
objeto de que se pueda establecer un objetivo provisional mientras no se
disponga de una informacién mas exacta que permita calibrar la situacién con

mayor precision.

COMPRAS RENTABLES DE PRODUCTOS ALIMENTICIOS

Resulta beneficioso para el rendimiento de la comida del hotel tener una buena
politica de compra. Un ejemplo de ello es adquirir productos frescos durante la
temporada y almacenarlos, claro que se deben tomar en cuenta dichos costos.
Las compras afectan directamente al precio del servicio es por ello que siempre
se debe buscar el proveedor que brinde el mejor precio sin olvidarse de la
calidad.

= DEL SERVICIO DE BEBIDAS.

CONTROL DE LAS EXISTENCIAS

El control de las bebidas que pasan de la bodega al bar debe llevarse a cabo de
forma igual al ejercicio sobre los articulos que van desde el almacén a la cocina,
es decir, debe redactarse un comprobante de entrega diario y facilitar las
diversas bebidas con cargo a él. Ahorra mucho trabajo, a este fin, disponer de
un estado en el que figuren las botellas entregadas cada dia y la suma total
mensual. En cuanto a la labor de inventario puede llevarse a cabo todas las
semanas o cada mes, debiendo coincidir las cifras al final de éste con las

correspondientes a dicho inventario.
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Sobre la base del estado de consumo se establecen las cifras pertinentes, se
reajustan para la labor de inventario y se les asignan dos precios, uno de venta
y el otro de costo. El primero, sin embargo, debera ser objeto de correccion de
modo que absorba cualquier anomalia ocurrida en el bar que haya dado lugar a
reducciones en las existencias sin la correspondiente contrapartida monetaria.
Esta discrepancia, puede provenir de consumos del propietario debidamente
conformados, invitaciones, venta de alguna botella a precio especial, sustitucion
de derrames, roturas, etc., De todo lo cual aparece constancia en un talonario

de hoja duplicada que existe en el bar.

Una vez se ha procedido a la deduccion de todas estas cantidades del precio
total de venta, el resultado debe compararse con la cifra representativa de los
cobros totales. Como es obvio debe coincidir si todo ha marchado bien durante
el mes, mientras que si la cantidad de dinero es menor, ello significa que no

todos los cobros han sido percibidos por el establecimiento.

3.2.3 CONTROL DE LOS GASTOS GENERALES.

Aun cuando no existe igual oportunidad para conseguir ahorros en los gastos
generales, éstos deben aislarse para determinar los diversos conceptos y
averiguar si resultan posibles economias en algunos de ellos.

La forma de cémo llevar los libros de contabilidad del hotel para conseguir el
maximo de informacion es detalle cuya solucién compete al tenedor de libros. Sin
embargo, un simple sistema de contabilidad por partida doble constituye un buen
ejemplo. Los principales libros utilizados en la actividad son los siguientes:

1. Diario de Compras.

2. Libro de cuentas corrientes.

3. Cuentas corrientes bancarias.
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» DIARIO DE COMPRAS.
Encierra gran importancia el que todas las compras efectuadas por el hotel
vengan representadas por facturas que cabe anotar diariamente en el libro de
compras, si bien, en un hotel modesto, pueden conservarse hasta final de mes
para compararlas con el extracto recibido y tras ello proceder a la

correspondiente anotacion, lo cual implica un asiento por proveedor y mes.

» LIBRO DE CUENTAS CORRIENTES.
Tomando el diario de compras como base, se anota cada una de las partidas en
la cuenta correspondiente del proveedor. Gracias a ello cabe apreciar, en
cualguier momento, cual es la suma adeudada de un proveedor dado y cuanto
se le ha satisfecho en el curso de los meses precedentes o en el mismo mes del

afno anterior.

» CUENTAS CORRIENTES BANCARIAS.
Es sobre base de las cuentas corrientes que se extienden, a favor de los
proveedores, los oportunos cheques, los cuales se anotan en el diario de
bancos para que, de este modo, quepa preparar un estado que ponga de
manifiesto cuéles son los que todavia no han sido hechos efectivos. Procede
sefialar que existen algunos cheques que corresponden a conceptos que no
figuran en el diario de compras, por ejemplo, los que representan salarios y
dinero de caja para atender gastos varios, con lo que estos conceptos y otros
gastos similares deben incluirse en una columna separada. Por ultimo, las
anotaciones en el diario de bancos se trasladan, a su vez, al libro de cuentas
corrientes y se completa asi todo el sistema por partida doble, ya que tras ello,

como cabe apreciar, todas las cuentas quedan saldadas.

» GASTOS VARIOS.
Todo gasto menudo que se efectie debe ser autorizado previamente mediante
un volante. Dichos volantes deben estar firmados por una persona autorizada y

ser devueltos por el adquiriente junto con la compra y el oportuno recibo para
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poder reclamar el importe satisfecho. Los gastos varios deben clasificarse, para
conseguir un facil control, entre los que corresponden a articulos consumibles y
otros que no lo son, lo cual implica que el extender volantes con ambas clases

de compra incluidas en €l es algo que conviene evitar.

OTRAS VENTAS.

Cuando se trata de cancelar gastos generales, las ventas marginales asumen
una gran importancia, por cuanto pueden ser causa de una elevacion en el
porcentaje de beneficio que se consigue materializar. Esta circunstancia se da
particularmente cuando para llevarlas a cabo no se requiere personal adicional,
pues entonces, al ser los Unicos gastos a tener en cuenta los derivados
propiamente de la venta, el margen de ganancia resulta particularmente
importante. Esto conduce de inmediato a la idea de que los diversos salones
publicos de un hotel constituyen zonas de venta potenciales, y precisa por tanto

considerarlos en términos comerciales.

MARKETING Y PUBLICIDAD.

Para poder definir el tipo de cliente que visita el hotel es necesario que se
observe con atencion a los visitantes del hotel. Se debe conocer de donde
proceden. El libro de registro facilitara amplia informacion sobre este punto.
Conviene determinar ademas, porque razén acuden a éste hotel en lugar de
alojarse en otro y, como es natural, la mejor manera de saberlo es
preguntandoselo. No obstante, los clientes no siempre dicen lo que piensan
cuando se les formulan preguntas de este tipo pero, con todo, cabra formarse
una idea bastante precisa si la misma se dirige al niamero suficiente de
personas. También el personal puede ser factor de primera importancia en esta
cuestion ¢Qué es lo que les gusta a los clientes? Se debe recordar que estos
hablan en el bar y en el comedor y es posible reunir datos de gran valor
observando qué es lo que se vende mas, lo qgue mas se solicita y lo que mas se
rechaza. Resulta considerable y ayuda el conocer la reputacion de que goza el

hotel localmente, pues los moradores del lugar siempre tendran una opinion de
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la actividad y acerca de si el servicio que el establecimiento ofrece es bueno o
no. Por supuesto, el cliente no siempre sabe qué es lo que quiere, pero resulta
esencial tratar de captar cual es la situacion respecto al mercado local y
considerar, sin prejuicio, la competencia existente en la zona. ¢Qué es lo que
atrae al publico local en estos establecimientos? ¢ Por qué algunas personas se

inclinan por ir a un hotel en lugar de acudir a otro establecimiento?

PUBLICIDAD.

La forma mas corriente que tiene un hotel de promoverse es valiéndose de la
publicidad, apareciendo claro, de todo cuanto se ha dicho, que el presupuesto
correspondiente no es la totalidad del de marketing, ain cuando puede ser parte
sustancial del mismo. El problema en publicidad, consiste, en que solamente en
raras ocasiones cabe apreciar el resultado directo conseguido por un elemento
dado, si bien todos hemos tenido ocasién de apreciar los efectos logrados por
una campabfa intensiva y son mayoria las grandes compafias en otros sectores
gue dedican grandes sumas en tratar de persuadir al publico a que consuma
sus productos. Por dicho motivo es muy probable que en el futuro asistamos a
un mayor incremento de la publicidad en el sector hotelero.

3.2.4 DIRECCION Y PERSONAL

No todos los hoteles pequefios se departamentalizan; de hecho, existen muy
buenas razones para estimular al personal a que piense menos en
departamentos y mas en la explotacién considerada como un todo. No obstante,
la organizacion debe considerarse sobre la base de sus componentes y estos
agruparlos de forma que respondan a las necesidades particulares de la
actividad y a las de las personas responsables de funciones especificas.
Independientemente del namero de personas implicadas o relacionadas, es
necesario que cada una sepa cuales son sus funciones y obligaciones dentro del

hotel.
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» DIRECTOR O ADMINISTRADOR.

Sobre él recae la responsabilidad de la estructura organizativa general del
negocio y que como consecuencia de ello le corresponde planear respecto a la
préxima semana o0 a la siguiente temporada. Ello aparte, deberd disponer
asimismo de otros planes a plazo todavia mas largo que constituirdn el camino
siguiendo el cual se propone dirigir el negocio durante los proximos cinco afos o
mas. La planificacion, es el instrumento fundamental y primario de un director
para permitirle conseguir un beneficio sobre el capital empleado. Conviene no
perder de vista que la planificacion financiera a corto plazo viene constituida por
el presupuesto y que un buen director la organizara de forma que proporcione
una clara indicacion de la forma en que le gustaria que se desarrollasen las
cosas.

El personal del hotel puede y debe considerarse como uno de los elementos
fundamentales de la actividad, siendo indudable que los clientes le conceden
una importancia superior a la de cualquier otro factor. El director juicioso
reconoce, por tanto, este extremo y le dedicard una parte considerable de su
tiempo. Sin embargo, en circunstancias normales, esto ya tiene lugar mientras
gira su visita habitual a los diferentes departamentos.

En cuanto al cliente, podemos decir que es su razon fundamental, por cuyo
motivo el contacto personal, que cabe establecer a lo largo de todo el dia,
resulta esencial. Sin embargo, en el caso de que surja una queja, el director
obrard muy bien poniéndose en contacto inmediatamente con el cliente, pues
estos problemas acostumbran a agravarse cuando se tarda mucho en

atenderlos.

» MANTENIMIENTO.
Esta es una funcion que acostumbra a recaer sobre la propietaria del hotel o a
la esposa del director e implica ser responsable de la limpieza del
establecimiento y preparar para nuevas ocupaciones las habitaciones que van
guedando libres. Constituyen asimismo responsabilidad suya todas las

necesidades de los clientes, asi como dar su consejo u opinion sobre medidas
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de conservacion en general. Estan incluidos en este ambito los cuartos de bafio
y el aseo ademas de los dormitorios del personal y también a menudo la
lavanderia y el almacén de ropa blanca, este cargo exige poseer, aparte de
todos los atributos propios de una buena ama de casa, es decir, limpieza, aseo,
frugalidad y habilidad de disponer de un articulo cuando la necesidad respecto a
€l es maxima, una naturaleza optimista y comprensiva para poder prestar

atencion a las diversas peticiones de los clientes.

CHEF O COCINERO.

Es el responsable de la compra, almacenamiento y preparacion de los
alimentos, lo cual da lugar a que sean muy grandes las sumas de dinero que se
gastan a través de su departamento. Factor importante en la calidad de los
manjares lo constituye su capacidad para evaluar la de los articulos
perecederos que enviados por los diversos proveedores se reciben en la cocina.
Es su responsabilidad comprobar la puntualidad de las entregas y el
cumplimiento de las mismas, para tener la certeza de que se han adeudado las
sumas correctas. Sus normas de limpieza personal y de insistencia para que se
lleve a cabo la labor de forma higiénica jugaran papel importante en la eficiencia
demostrada por los auxiliares a sus Ordenes y en el almacenamiento de los
articulos perecederos. Ha de saber calcular sencillos porcentajes de costos para
ayudarlo a decidir sobre el precio correcto del menu, siendo muy util para el

director su conocimiento de platos a incluir a él.

MESEROS.

El mesero es el responsable de todas las comidas que se sirven en el comedor
y, muy a menudo, de las que tienen lugar en los salones y habitaciones.
Quedan a su cuidado, asimismo, las reservas de mesas, tanto en el caso de
clientes que se alojan en el hotel como de simples transeluntes. Si dichas
reservas se formulan telefénicamente, su anotacion se efectiia en el comedor o,

lo que es mas probable, en recepcion.
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También es responsabilidad suya la limpieza y adecuada preparacion de
mesas, asi como contar con el niumero suficiente de manteles y servilletas,
ademas de condimentos y determinados articulos alimenticios de caracter

complementario.

NIVELES SALARIALES Y SUELDOS FIJOS.

Al considerar diversos niveles salariales resulta conveniente contemplar la
empresa como un todo y analizar, sobre esta base, cada uno de los empleados
que desarrollan una labor de mayor responsabilidad al dar origen a
desembolsos importantes. El recepcionista, por su parte, es quien generalmente
controla la cifra mayor de ingresos y el sector mas lucrativo de la explotacion.
Su capacidad de conseguir ventas es tal que puede llegar a ser el elemento
principal en la rentabilidad del negocio. Existe también, el factor de confianza, el
cual se debe considerar esencial debido al elevado numero de horas durante las
cuales se ofrece algun servicio a los clientes. Cada empleado es importante en
su labor, y el encargado del hotel debe tener la capacidad de medir el rango y la
cantidad del sueldo a pagar a cada puesto.

ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION DEL PERSONAL.

Junto al salario ofrecido a un empleado se encuentran, en el sector hotelero,
otros beneficios complementarios consistentes principalmente en el alojamiento
y la alimentacion. Tales beneficios constituyen, como es obvio, una adicion
valiosa a los ingresos del empleado.

Actualmente la industria hotelera, cuya importancia es cada vez mayor, esta
reconociendo la responsabilidad respectiva de proporcionar alojamiento y
alimentos adecuados cuando tal circunstancia procede y destaca tales factores

como extremo a tener en cuenta por los presuntos empleados.

30



HORARIO LABORAL.

El horario laboral viene establecido en el contrato correspondiente. Sin
embargo, el elevado numero de horas durante las cuales los clientes precisan
de servicios diversos significa que en la mayoria de hoteles se trabaja un
namero de horas superior al corriente y que como consecuencia de ello deben
abonarse horas extraordinarias con el incremento correspondiente. Esta
circunstancia, por tanto, debe figurar en el contrato de trabajo del empleado, en
el que se indicara el nimero de horas extraordinarias semanales que de él se
espera que trabaje y cudl serd la remuneracion que percibira por ello. También
constara cudles seran sus dias libres, a cuyo fin aparece aconsejable establecer
un turno rotatorio en cada departamento que permita saber cuando no se podra
contar con un empleado, y ajustarse a dicho turno con la mayor exactitud

posible.

3.3 ADMINISTRACION ESTRATEGICA.

RELEVANCIA DEL TEMA.
La administracion estratégica permitira darle una mejor utilizaciéon al andlisis de la
cadena de valor ya que permite identificar cuales son las capacidades y recursos

de los hoteles que pueden ser explotadas.

Los administradores deben conocer cual es la direccion que deben seguir para que
las decisiones que tomen estén en funcién del cumplimiento de los objetivos y de la

mision del hotel.

Teniendo como base dicha teoria se pretende indagar en la investigacion sobre la
situacion actual de los hoteles y si existe una filosofia o vision de negocio en el
personal que participa en la administracion y realizacion de las tareas
concernientes al hotel. Con dicha informacion y con el apoyo en la teoria

presentada sobre administracion estratégica, se plantearan algunos elementos que
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comprenden la planeacion estratégica que faciliten identificar el curso que debe
seguir los hoteles y de ésta forma por medio del andlisis de la cadena de valor
formular estrategias basadas en las ventajas competitivas prevalecientes en los

hoteles.

El andlisis de la cadena de valor se apoyard en el analisis FODA por ser un
elemento importante en la identificacion del valor de las empresas, este se
elaborara con el fin de identificar los puntos fuertes de los hoteles y poderles crear
estrategias capaces de sostener, segun las oportunidades y fortalezas que los
hoteles presenten, asi mismo crear nuevas estrategias que ayuden a contrarrestar

las debilidades y amenazas.

La Administracion Estratégica, surgi6 como un nuevo enfoque fundado por Hofer
Ch. y Schendel D. basado en el principio de que el disefio general de una
organizacion puede ser descrito Unicamente si el logro de los objetivos se agrega a
las politicas y a la estrategia como uno de los factores claves en el proceso de
Administracion Estratégica. Este enfoque descansaba sobre cuatro aspectos
principales: los objetivos (establecimiento), la estrategia (formulacion e

implantacion) y cambios y logros de la administracion (actividades).

Las estrategias son disposiciones generalizadas de las acciones a tomar para
cumplir los objetivos generales, si no hay objetivos claros y bien definidos no
existira una estrategia apropiada para alcanzarlos, ademas, las estrategias que se
planteen deben contemplar la utilizacion de unos recursos necesarios para
desarrollar las actividades que se centraran en los resultados y deben tener en
cuenta como se conseguiran dichos recursos y como seran aplicados para

aumentar las probabilidades de éxito.
La Administracion Estratégica, es una herramienta de diagndstico, analisis,

reflexion y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer actual y al camino

por recorrer de las organizaciones, para adecuarse a los cambios y a las demandas
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gue les imponen el entorno. Es el disefio de planes estratégicos dentro de una

organizacion y su apego a ellos.

Dentro de la Administracion Estratégica se plantea el concepto de Planeacion

Estratégica, el cual es un proceso organizacional de desarrollo y analisis de la

mision y visién; de metas y tacticas generales y de asignacién de recursos.'® El

propoésito de la planeacion estratégica es enfrentar eficazmente las amenazas y

oportunidades del entorno a partir de las debilidades y fortalezas de la

organizacion.

El proceso de planeacion estratégica presenta una secuencia de 8 tareas basicas:
1. Desarrollo de Misién y Metas.

Diagnostico de Amenazas y Oportunidades.

Diagnostico de Fortalezas y Debilidades.

Generacion de Estrategias Alternativas.

Desarrollo del Plan Estratégico.

Desarrollo de Planes Tacticos

Control y Evaluacion de Resultados.

© N o g s> w D

Repeticidn del proceso de planeacion.

En el entendido que en la formulacion de la misién y las metas esta la base del
curso de la compafiia, esta debe concentrarse en el andlisis de los recursos que
posee para identificar las capacidades que pueden ser explotadas que le permita

cumplir con dicha misién y obtener una buena posicién en el mercado.

La evaluacién de las fortalezas y debilidades de los recursos de una empresa, asi
como de sus oportunidades y amenazas externas, lo que suele conocerse como
analisis FODA, proporciona una buena perspectiva para saber si la posicion de

negocios de una empresa es firme o endeble.

°Don Hellriegel, Slocum(1998), “Administraciéon”; 7a. edicién. p. 159
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3.3.1 IDENTIFICACION DE LAS FORTALEZAS Y CAPACIDADES DE
RECURSOS DE LA COMPANIA

Una fortaleza es algo en lo cual es competente una compafia, o bien, una
caracteristica que le proporciona una competitividad mejorada. Una fortaleza

puede asumir varias formas.

* Una habilidad o una pericia importante.

= Activos fisicos valiosos.

= Activos humanos valiosos.

= Activos organizacionales valiosos.

= Activo intangible valioso.

» Capacidades competitivas.

= Un logro o un atributo que coloquen ala compafiia en una posicion de ventaja
en el mercado.

= Alianzas o empresas cooperativas.

3.3.2 IDENTIFICACION DE LAS DEBILIDADES Y DEFICIENCIAS DE
RECURSOS DE LA COMPANIA

Una debilidad es una carencia de la compafiia, algun bajo desempefio (en
comparacién con otras) o una condicion que la coloca en desventaja. Las
debilidades internas se pueden relacionar con: 1) deficiencias en habilidades o
pericias que sean comparativamente importantes o en capital intelectual de uno u
otro tipo, 2) una carencia de activos fisicos, humanos, organizacionales o
intangibles, 3) capacidades competitivas ausentes o débiles en areas clave. Por
consiguiente, las debilidades internas son deficiencias en la dotacion de recursos
de una compaiiia. Una carencia puede determinar que una compafiia sea 0 no

competitivamente vulnerable, dependiendo de la importancia que ésta tenga en
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relacion con el mercado y si puede ser superada por medio de los recursos y las

fortalezas que tiene la compaiiia.

La evaluacion de las capacidades y diferencias de recursos de una compaiiia es
semejante a la preparacion de un balance general estratégico, en el cual las
fortalezas de los recursos representan los activos competitivos y las debilidades

los pasivos competitivos.

Una vez que los administradores han identificado la fortaleza y debilidades de
recursos de una compafiia, es necesario evaluar cuidadosamente las dos
recopilaciones en lo que concierne a sus implicaciones para el disefio de la
estrategia, asi como a su valor competitivo. Algunas fortalezas son mas
importantes competitivamente que otras, debido a que afiaden solidez a la
estrategia de la empresa o son factores poderosos que contribuyen a fortalecer la
posicion en el mercado y propiciar una mayor rentabilidad. De la misma manera,
ciertas debilidades pueden resultar fatales si no se solucionan, mientras que otras
son intrascendentes, se corrigen con facilidad o son compensadas con las

fortalezas de la compafiia.

La debilidad de recursos sugiere una necesidad de revisar su base de recursos:
¢, Cudles son las deficiencias de recursos que es necesario corregir? ¢Qué debe

hacerse para aumentar la base de recursos futura de la empresa?

3.3.3 IDENTIFICACION DE LAS COMPETENCIAS Y CAPACIDADES DE LA
COMPANIA

La competencia de una empresa casi siempre es producto de la experiencia, la
cual representa la acumulacion del aprendizaje a lo largo del tiempo y la
obtencion de una verdadera destreza al paso de los afos. Las competencias de

una empresa se originan mediante esfuerzos deliberados que buscan desarrollar
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la capacidad organizacional para hacer algo, aunque sea de modo imperfecto o
ineficiente. Dicho esfuerzo implica seleccionar a las personas con las habilidades
y conocimientos requeridos, actualizar o incrementar las habilidades individuales
segun se requiera y luego adecuar los refuerzos y los productos del trabajo de
cada individuo en un esfuerzo grupal de cooperacién con el objeto de crear la
capacidad organizacional. Luego, conforme se acumula experiencia, la empresa
alcanza un nivel de capacidad para desempefiar bien la actividad en forma
consistente y con un costo aceptable, por lo que la habilidad comienza a

convertirse en una verdadera competencia.

La competencia de una empresa se convierte en una capacidad competitiva
importante cuando los clientes juzgan que es valiosa y benéfica, cuando ayuda a
diferenciar a una empresa de sus competidores y cuando mejora su propia
competitividad. Sin embargo, resulta importante comprender que las capacidades
competitivas no son todas iguales; algunas solamente permiten sobrevivir debido
a que son comunes en la mayoria de los rivales, en tanto que otras encierran el
potencial para transformar la base de la competencia, ya que son Unicas, de
propiedad exclusivas de la empresa y engendran un valor considerable para el
cliente. No obstante, conviene pensar que una compafia esta constituida por un
conjunto de capacidades, que algunas de estas son dificiles de separar entre si y
que ciertas capacidades son mas fuertes y competitivamente mas valiosas que

otras.

* COMPETENCIAS CENTRALES
Un valioso recurso de la compafiia. Uno de los recursos mas valiosos que tiene
una compafiia es la capacidad de desempefiar en forma Optima una actividad
pertinente para la competitividad. A una importante actividad competitiva interna
gue una compafiia desempefia mejor que otra se le conoce como competencia
central, si bien una competencia central es algo que una empresa lleva a cabo
muy bien de manera interna, lo que hace que esta sea central, y no solo una

competencia mas, es que resulta fundamental, y no periférica para la
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competitividad y la rentabilidad de la compafia. Una competencia central se
puede relacionar con varios aspectos del negocio: dominio en la construccion de
redes y sistemas que permitan implantar el correo electronico, lanzamiento
expedido de productos pertenecientes a la siguiente generacion, un buen
servicio postventa, habilidades para manufacturar un producto de alta calidad,
etc.

Una compafia quizas tenga mas de una competencia central en su arsenal de
recursos, pero rara es la empresa que puede reclamar legitimamente que posee
mas de dos o tres de éstas competencias. En palabras llanas, una competencia
central propicia una capacidad competitiva de una empresa y por consiguiente
puede considerarsele de manera genuina una fortaleza y un recurso de la

compafia.

COMPETENCIA DISTINTIVA
Es un recurso competitivamente superior de la compafia. Que una competencia
central de una compafiia represente una competencia distintiva depende de lo
gue sus competidores sean capaces de hacer; es decir, ¢es una competencia
superior desde el punto de vista competitivo 0 s6lo es una competencia interna
sobresaliente de la empresa? Una competencia distintiva es una actividad
importante que una compafila desempefia bien en comparacién con sus
competidores. Pero lo que una compafia haga mejor internamente no se
traduce en una competencia distintiva, a menos que desempefie ésa actividad
mejor que sus rivales, y por lo tanto goce de superioridad competitiva.
En consecuencia, una competencia central se convierte en una base para la
ventaja competitiva solo cuando es una competencia distintiva.
La importancia de una competencia distintiva para el disefio de la estrategia se
debe a:

1. La valiosa capacidad competitiva que le proporciona a una compafia.

2. Su potencial para ser piedra angular de la estrategia.

3. La ventaja competitiva que genera en el mercado.
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3.3.4 DETERMINACION DEL VALOR COMPETITIVO DE LOS RECURSOS DE
UNA COMPANIA.

No hay dos empresas iguales en lo que concierne a sus recursos. No poseen los
mismos conjuntos de habilidades, activos (fisicos, humanos, organizacionales e
intangibles), capacidades competitivas y logros en el mercado; esta condicién da
como resultado que diversas compafias tengan diferentes fortalezas vy
debilidades en sus recursos. Las diferencias en los recursos de una compaiiia
son una razén importante por la cual algunas son mas rentables y gozan de
mayor éxito competitivo que otras. El éxito de una empresa es mas probable
cuando cuenta con recursos amplios y apropiados con los cuales pueden
competir y, en especial cuando tiene una fortaleza, un activo, una capacidad o un

logro valioso con el potencial para producir una ventaja competitiva.

3.3.5 ADECUACION DE LA ESTRATEGIA CON LAS FORTALEZAS Y
DEBILIDADES DE LA COMPANIA.

Desde una perspectiva del disefio de la estrategia, la fortaleza de los recursos de
la empresa resulta fundamental porque puede constituir la piedra angular de la
estrategia y la base para la creacion de una ventaja competitiva. Si una compafia
no tiene recursos y capacidades competitivas amplias alrededor de los cuales
disefiar una estrategia atractiva, los administradores necesitan emprender de
manera decisiva una accion correctiva para optimizar los recursos y las
capacidades organizacionales existentes y afadir otros. Al mismo tiempo, los
administradores deben tratar de corregir las debilidades competitivas que hacen
que la compaifia sea vulnerable, que mantienen bajo su nivel de rentabilidad o
que la descalifican en la busqueda de una oportunidad atractiva. Aqui, el principio
del disefio de la estrategia: la estrategia de una empresa debe ajustarse a sus

recursos tomando en cuenta tanto sus fortalezas como sus debilidades.
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3.3.6 SELECCION DE LAS COMPETENCIAS Y CAPACIDADES EN LAS
CUALES ES NECESARIO CONCENTRARSE

Las empresas tienen éxito a través del tiempo debido a que pueden hacer mejor
gue sus rivales ciertas cosas a las que sus clientes otorgan gran valor. La esencia
del duefio de una estrategia astuta consiste en seleccionar la competencia y
capacidades en las cuales es necesario concentrarse y utilizarlas para apuntar la
estrategia. En ocasiones la compafiia ya tiene establecidas competencias y
capacidades valiosas, y a veces debe ser proactiva en el desarrollo y la creacion
de estas para complementar y reforzar su base de recursos ya existente. Otras
ocasiones es necesario desarrollar internamente las competencias y capacidades
deseadas y a veces es mejor obtenerlas mediante asociaciones y alianzas

estratégicas con compafiias que poseen las habilidades requeridas.

3.3.7 IDENTIFICACION DE LAS OPORTUNIDADES DE MERCADO DE UNA
COMPANIA

La oportunidad de mercado es un factor importante en la conformaciéon de la
estrategia de una compairiia. De hecho, los administradores no pueden adaptar la
estrategia en forma apropiada a la situacion de la empresa sin identificar primero
cada oportunidad y sin evaluar el potencial de crecimiento y utilidad que ofrece
cada una. Dependiendo de las condiciones de la industria, las oportunidades de
una compariia pueden ser abundantes o escasas y varias desde muy atractivas
(lo que hace “imperativo” aprovecharlas) hasta marginalmente interesantes
(ubicadas en un lugar inferior en la lista de prioridades estratégicas de la

empresa).
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3.3.8 IDENTIFICACION DE LAS AMENAZAS PARA LA RENTABILIDAD
FUTURA DE UNA COMPANIA

A menudo, hay ciertos factores en el ambiente externo de una compafia que
plantean una amenaza para su rentabilidad y su bienestar competitivo. Las
amenazas pueden surgir por: la aparicion de tecnologia mejores 0 mas
econdémicas, la introduccion de productos nuevos o mejores por parte de los
rivales, el ingreso de competidores extranjeros de bajo costo en el mercado
principal de la empresa, regulaciones nuevas que sean mas complicadas para la
compafiia que para sus competidores, la vulnerabilidad a un incremento en las
tasas de interés, el peligro potencial de que la empresa sea adquirida, los
cambios demograficos desfavorables, las variaciones adversas en las tasas de
cambio de divisas, sublevaciones politicas en un pais extranjero donde la

empresa tenga ubicadas sus plantas y otros factores por el estilo.

3.3.9 EL VERDADERO VALOR DEL ANALISIS FODA

El analisis FODA es algo mas que un ejercicio de preparacion de cuatro listas. La
parte realmente valiosa del analisis es lo que los cuatro puntos revelan sobre la
situacion de la empresa y sobre la reflexidbn que propicia respecto a las acciones
requeridas. Comprender lo anterior implica evaluar las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas de una compafiia y llegar a conclusiones sobre:

a) La forma en que la estrategia de la empresa puede estar a la altura tanto de
sus capacidades, de sus recursos, como de sus oportunidades de mercado.
b) Que tan urgente es para la empresa corregir una debilidad de recursos

particular y protegerse contra amenazas externas concretas.
Para tener un valor administrativo y de creacién de la estrategia, el analisis FODA

debe constituirse en una base para la accion. También se requiere que estimule

la reflexion y responda a diversas preguntas concernientes al tipo de fortalezas y
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capacidades futuras que requieran la compafiia, con el objeto de responder a una
industria emergente y las condiciones competitivas, ademas de que brinde

resultados basicos y exitosos.

3.4 ESTRATEGIAY VENTAJA COMPETITIVA.

RELEVANCIA DEL TEMA.

En el contexto del analisis estratégico de toda empresa, es necesario para los
propésitos de ésta investigacion definir los elementos correspondientes al entorno
de la empresa, es decir, definir cuales son los aspectos a considerar al momento de
tomar decisiones que marcaran el rumbo estratégico y la posicion competitiva que
mantendra dentro del mercado. Una vez definido el lugar que se pretende ocupar
en el mercado, es el momento de determinar el tipo de estrategia que se aplicara
para obtener los resultados esperados, por ello se definen a continuacion los
conceptos basicos de las estrategias y la mejor condicidén para conseguir la ventaja
competitiva.

La estrategia competitiva de una compaiiia reside en los enfoques e iniciativas
empresariales que pone en practica para atraer a los clientes y satisfacer sus
expectativas, soportar las presiones competitivas y fortalecer su posicién en el
mercado.

La meta competitiva, es ejecutar un trabajo significativamente mejor para
proporcionar lo que los compradores buscan, lo que permitira a la compafiia
obtener una ventaja competitiva y superar a los rivales en el mercado. El centro de
la estrategia competitiva de una compariia consta de sus iniciativas internas para
ofrecer valor superior a los clientes. Sobresalen cinco enfoques distintos de
estrategia competitiva.'* Los cuales se aprecian en la figura No. 1 y se definen a

continuacion:

X Thompson, Strickland Ill (2004), “Administracion Estratégica. Textos y Casos. Mc Graw Hill 132.
Edicion, México, p. 102
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1. Estrategia del proveedor de bajo costo: atraer a un amplio espectro de clientes

con base en ser el proveedor global de bajo costo de un producto o servicio.

2. Estrategia de diferenciaciéon amplia: tratar de diferenciar la oferta de productos de
la compaiiia de la de los rivales en maneras que atraigan a un amplio espectro

de compradores.

3. Estrategia del proveedor con el mejor costo: dar a los clientes mas valor por el
dinero incorporando atributos del producto de buenos a excelentes a un costo
mas bajo que los rivales; el objetivo es tener los costos y precios mas bajos
(mejores) en comparacion con los rivales que ofrecen productos con atributos

comparables.

4. Una estrategia enfocada (o de nicho de mercado) basada en el costo mas bajo:
concentrarse en un segmento limitado de compradores y superar a los rivales,

atendiendo a los miembros del nicho a un costo mas bajo que los rivales.

5. Una estrategia enfocada (o de nicho de mercado) basada en la diferenciacion:
concentrarse en un segmento limitado de compradores y superar a los rivales,
ofreciendo a los miembros del nicho atributos a la medida que satisfagan sus

gustos y requerimientos mejor que los productos de los rivales.
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FIGURA No.1
TIPOS DE VENTAJA COMPETITIVA
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FUENTE: Thompson, Strickland 11l (2004), “Administracion Estratégica”. “Textos y
Casos”, Mc. Graw Hill 132, Edicion, México, p. 102

3.4.1 ESTRATEGIAS DEL PROVEEDOR DE BAJO COSTO.

Un eficaz enfoque competitivo que tienen los compradores sensibles a los precios
es enfocarse por ser el proveedor de bajo costo en toda la industria. El fin es
operar la empresa de manera rentable y crear una ventaja sostenible en costos
sobre los competidores. El objetivo estratégico en este caso es un costo bajo con
relacion a los competidores y no el costo mas bajo posible: una compaiiia alcanza
el liderazgo en bajo costo cuando se convierte en el proveedor que tiene el costo
mas bajo de la industria en lugar de ser sélo uno de talvez varios competidores

gue tienen costos relativamente bajos.

El valor de una ventaja en costos depende de su sostenibilidad. Si a los rivales
les resulta relativamente facil o barato imitar los métodos del lider para tener
bajos costos, la ventaja del lider sera demasiado efimera para producir un

beneficio valioso en el mercado.
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El proveedor de bajo costo tiene dos opciones para conseguir utilidades
superiores. La primera es usar la ventaja del costo menor para vender a precios
mas bajos de los competidores y atraer a los compradores sensibles al precio en
cantidades suficientemente grandes para incrementar las utilidades totales. La
clave para hacer esto de manera mas rentable consiste en mantener la magnitud
de la reduccion en el precio mas pequefia que la magnitud de la ventaja en costos
de la compaiiia (cosechando asi los beneficios de un mayor margen de utilidades
por unidad vendida y las utilidades adicionales del incremento en las ventas), o
bien en general suficiente volumen adicional para incrementar las utilidades

totales a pesar de los margenes de utilidades mas estrechos.

» MANERAS DE OBTENER LA VENTAJA EN COSTOS.
Para obtener una ventaja en costos, los costos acumulados de la compaiiia en
toda su cadena de valor tienen que ser inferiores a los costos acumulados y a

los competidores. Existen dos maneras de lograrlo:

EFICIENCIA.

Desempefiar mejor y més eficientemente que los rivales las actividades internas
de la cadena de valor y administrar los factores que pueden eliminar los costos
de las actividades de la cadena de valor. Por ejemplo: economias de escala,
aprendizaje y efectos de la curva de experiencia, el costo de aportaciones clave
de recursos, establecer vinculos con otras actividades en la compafiia o cadena
de valor de la industria, compartir oportunidades dentro de la empresa,

decisiones de operacion, etc.

REESTRUCTURACION.

Reestructurar la cadena de valor de la compaiiia para evitar del todo algunas
actividades que producen costos. Por ejemplo: adoptar tecnologias de comercio
electronico, uso de enfoques de venta directa al usuario final, simplificacién del
disefio del producto, cambiar a un proceso tecnoldgico mas sencillo, eliminar el

uso de materias primas o partes de componentes con costo elevado, etc.
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3.4.2 ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION.

Las estrategias de diferenciacion son un enfoque competitivo atractivo siempre
gue las necesidades y preferencias de los compradores sean demasiado diversas
para satisfacerlos plenamente con un producto estandarizado o con vendedores
que poseen capacidades idénticas. Para tener éxito con una estrategia de
diferenciacion, la compaiiia tiene que estudiar detenidamente las necesidades y
comportamiento de los compradores para saber qué consideran importante, qué
creen que tiene valor y cuanto estdn dispuestos a pagar. A continuacion, la
compafiia tiene que incorporar atributos deseados por los compradores en su
oferta de productos o servicios de tal modo que la distingan notoriamente de la
de los rivales. La ventaja competitiva surge una vez que un numero suficiente de
compradores llega a tener una preferencia marcada por los atributos
diferenciados. Mientras mas atraiga la oferta diferenciada de una compafia a los
compradores, mas clientes estableceran vinculos con la compaiiia y mas fuerte

sera la ventaja competitiva resultante.

La diferenciacion mejora la rentabilidad siempre que el precio adicional que debe
pagarse por el producto compensa con creces los costos adicionales de lograr la

diferenciacion.

= TIPOS DE DIFERENCIACION.
Las compafias pueden buscar la diferenciaciéon desde muchos puntos de vista:
un sabor Unico, multiples caracteristicas, surtido amplio para comprar todo lo
necesario en un solo lugar, servicio superior, mas por el dinero, ingenieria de
disefio y funcionamiento, prestigio y distincion, fiabilidad del producto,

fabricacion de calidad, liderazgo tecnoldgico, etc.
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= CREACION DE LOS ATRIBUTOS DE DIFERENCIACION A LO LARGO DE LA
CADENA DE VALOR.
La diferenciacion no es tarea exclusiva de los departamentos de marketing y
publicidad ni se limita a los comodines de calidad y servicio. Existen
oportunidades de diferenciacién en todas las actividades de la cadena de valor

de una industria; estas posibilidades incluyen:

LAS ACTIVIDADES DE ADQUISICION Y COMPRAS.
En dUltima instancia se extienden y afectan el desempefio o calidad del

producto final de la compafiia.

LAS ACTIVIDADES DE INVESTIGACION Y DESARROLLO DE
PRODUCTOS.

Dirigidas a lograr mejores disefios y caracteristicas del producto, usos finales
y aplicaciones mas variados, victorias mas frecuentes en ser los primeros en
el mercado, mas variedad y surtido de los productos, mas seguridad para el

usuario, mayor capacidad de reciclaje 0 mas proteccion ambiental.

LAS ACTIVIDADES DE INVESTIGACION Y DESARROLLO DE
PRODUCCION Y OTRAS RELACIONADAS CON LA TECNOLOGIA.

Que permiten la fabricacion de productos sobre pedidos hechos a la medida y
a un costo rentable, hacen que los métodos de produccién protejan mejor el

medio ambiente; o mejoran la calidad; fiabilidad y apariencia del producto.

LAS ACTIVIDADES DE FABRICACION.

Impiden las fallas prematuras en los productos, extienden la vida util del
producto, permiten mejores coberturas de garantia, mejoran la economia de
uso, producen mas comodidad para el usuario final o0 mejoran la apariencia del

producto.
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LAS ACTIVIDADES DE LOGISTICA Y DISTRIBUCION DE SALIDA.
Que permiten entregas mas rapidas, surtidos de pedidos mas precisos y

menos fallas en las existencias en almacenes y anaqueles.

LAS ACTIVIDADES DE MARKETING, VENTAS Y SERVICIO A CLIENTES.
Que producen asistencia técnica superior a los compradores, servicios mas
rapidos de mantenimiento y reparacion, mas y mejor informacioén sobre los
productos que se ofrecen a los clientes, mas y mejores materiales de
capacitacion para los usuarios finales, mejores condiciones de crédito,

procesamiento de pedidos mas rapido o mayor comodidad para los clientes.

= VENTAJA COMPETITIVA BASADA EN LA DIFERENCIACION.
Una estrategia de diferenciacion exitosa tiene que implicar la creacion de valor
para el comprador en maneras que los rivales no puedan igualar, la dificultad
estriba en dilucidar como crear atributos Unicos que los compradores consideren

valiosos. Puede usarse cualquiera de cuatro enfoques basicos:

1. Incorporar atributos del producto y caracteristicas para el usuario que
reduzcan los costos totales para el comprador de usar el producto de la
compafia.

2. Incorporar caracteristicas que mejoren el desempefio que el comprador
obtiene del producto.

3. Incorporar caracteristicas que aumenten la satisfaccion del comprador en
maneras intangibles o no econémicas.

4. Entregar valor a los clientes con base en capacidades competitivas que los

rivales no poseen o no pueden darse el lujo de igualar.
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= LA IMPORTANCIA DEL VALOR PERCIBIDO Y LAS SENALES DE VALOR.

Los compradores rara vez pagan por valor qgue no perciben, sin importar cuan
reales puedan ser las caracteristicas adicionales Unicas. En consecuencia, el
precio mas alto que impone una estrategia de diferenciacion refleja el valor real
entregado al comprador y el valor percibido por éste (aun si el valor no se
entrega efectivamente). El valor real y el valor percibido pueden diferir cuando
los compradores tienen dificultades para evaluar la experiencia que tendran con
el producto. El conocimiento incompleto por parte de los compradores suele
provocar que juzguen el valor con base en sefiales como el precio (donde el
precio connota calidad), empaque atractivo, campafias publicitarias amplias,
contenido e imagen de los anuncios, la calidad de folletos y presentaciones de

ventas.

= CONTROL DEL COSTO DE LA DIFERENCIACION.
Las compafias por lograr la diferenciacion por lo general elevan los costos con
sus esfuerzos. La clave de la diferenciacion rentable radica en mantener los
costos de lograr la diferenciacion por debajo del sobreprecio que los atributos de
diferenciacion imponen en el mercado (incrementando asi el margen de utilidad
por unidad vendida) o compensar los margenes de utilidad menores con

suficiente volumen adicional para aumentar las utilidades totales.

3.4.3 ESTRATEGIAS ENFOCADAS.

Lo que desiguala a las estrategias enfocadas de las estrategias de costos bajos o
diferenciacion, es la atencién concentrada en una parte limitada del mercado
total. El segmento de destino o nicho puede definirse por su singularidad
geografica, las necesidades especializadas en el uso del producto, o los atributos
especiales que atraen solo a los miembros del nicho. La base de la ventaja
competitiva de una compafia enfocada en un nicho de mercado es: 1) Costos

inferiores a los de los competidores para atender el nicho del mercado 2) La
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capacidad de ofrecer a los miembros del nicho algo que en opinién de estos sea

mas apropiado para satisfacer sus gustos y preferencias Unicos. Una estrategia

enfocada que se basa en los costos bajos depende de que exista un segmento de

compradores cuyas nhecesidades sean menos costosas de satisfacer en

comparacion con el resto del mercado.

= CUANDO RESULTA ATRACTIVA UNA ESTRATEGIA ENFOCADA.

Una estrategia enfocada que se basa, ya sea en los costos bajos o0 en la

diferenciacion, y es cada vez mas atractiva a medida que se cumplan mas las

siguientes condiciones:

o

El nicho de mercado de destino es suficientemente grande para ser

rentable y ofrece buen potencial de crecimiento.

Los lideres de la industria no consideran que tener presencia en el nicho
sea crucial para su éxito, condicion que reduce la rivalidad de los

principales competidores.

Es costoso o dificil para los competidores que atienden multiples nichos
crear las capacidades para satisfacer las necesidades especializadas del
nicho de mercado de destino y, al mismo tiempo, satisfacer las
expectativas de sus principales clientes.

La industria tiene muchos nichos y segmentos diferentes, permitiendo asi a
una compafiia centrada elegir un nicho competitivamente atractivo y

apropiado para sus fortalezas de recursos y capacidades.
Pocos rivales, si acaso, intentan especializarse en el mismo segmento de

destino, condicibn que reduce el riesgo de que el segmento se

congestione.
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o La compaiia enfocada puede competir eficazmente con sus rivales con
base en las capacidades y recursos que posee para atender al nicho de

destino y la clientela que puede haberse acumulado.

La intensidad de la competencia varia entre y dentro de los nichos y segmentos
cuando una industria tiene muchos segmentos diferentes, condicion que hace
importante que una compaifia enfocada elija un nicho que sea atractivo
competitivamente y apropiado para sus fortalezas de recursos y capacidades.
Las competencias y capacidades especializadas de una compafiia enfocada
para atender al nicho de mercado de destino ofrecen la base mas firme y

confiable para contender satisfactoriamente con las fuerzas competitivas.

3.4.4 ESTRATEGIAS DE LAS EMPRESAS

El primer factor de la competitividad esta dado por la propia capacidad
empresarial. Pero ¢Por qué, dentro de un mismo mercado, algunas empresas
tienen mayor éxito que otras? para responder a esta pregunta es necesario la
combinacion de enfoques metodoldgicos del pensamiento estratégico, como son
el Analisis FODA de Alfred Sloan y la Cadena de Valor de Michael Porter,
métodos creados en distintos momentos de la historia, pero mutuamente

complementarios, como se observa en la figura No. 2
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FIGURA No. 2
CADENA DE VALOR Y FODA
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Un negocio puede considerarse como un conjunto de operaciones distintas, entre
las que realizan, por un lado, sus proveedores y, por otro, sus clientes. El negocio
ocupa un lugar en el proceso econémico que va desde el origen de las materias
primas hasta el consumidor final. La posicibn ocupada por un negocio, esta
constituida por toda una serie de operaciones que la empresa realiza, afiadiendo
valor a las materias primas y suministros que compra de sus proveedores. Una
empresa afiade valor cuando vende aquellas entradas (inputs) que compra al
exterior por un precio superior al de compra. La razén de este incremento es que
la empresa ha hecho algo con aquellas entradas inputs que es valorado

positivamente por sus clientes, de modo que éstos prefieren pagar mas.

Obviamente, el modo de tener utilidad es que el cliente esté dispuesto a pagar
mas por el valor que la empresa afiade que lo que a ésta le cuesta afnadirlo. Por
lo tanto, se debe analizar el mecanismo por el que una empresa afiade valor, y

esto se hace considerando la empresa como una “cadena de valor”;
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Para disefiar una estrategia competitiva eficaz es absolutamente fundamental
realizar un cuidadoso analisis del negocio en sus diferentes actividades, tanto a
nivel del sector como a nivel de la empresa. El aporte principal de Michael Porter
radica, precisamente, en haber puntualizado que las ventajas competitivas no
pueden ser comprendidas viendo la empresa y el sector en su totalidad, sino méas
bien descomponiéndolas en sus muchas actividades discretas que se realizan en
sus diferentes areas operativas, mas adelante se explicara dicha teoria mas

detalladamente.

Esencialmente son tres los pasos para la creacion de una estrategia competitiva.

1. El primer paso consiste en realizar un analisis de la cadena de valor a nivel de
la industria o sector en el que la empresa esta compitiendo. Es lo que en los
procesos formales de planeacion se denomina andlisis externo o analisis del
entorno. Este analisis tiene por objeto identificar las oportunidades, que en
sustancia consisten en imperfecciones de mercado sobre las cuales se
puedan formar singulares barreras de entrada que protejan a la empresa de
sus potenciales competidores.

Las dos imperfecciones fundamentales son la posibilidad de diferenciar un
producto y la existencia de economias de escala que permitan obtener costos
inferiores al alcanzar determinado volumen de produccion. Entre las barreras
derivadas de la diferenciacion del producto, tenemos las que se crean
mediante el prestigio de marca, las patentes y las relaciones a nivel

gubernamental.

Las barreras derivadas de la diferencia en costos existen en los mercados de
productos susceptibles de operar bajo regimenes de economias de escala. Y
éstas se dan solo cuando existen unos costos fijos importantes (disefio,
investigacion y desarrollo, publicidad, etc.) que se distribuyen entre muchas

unidades de bienes o servicios, pero también pueden producirse diferencias
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en costo porque hay distintos métodos productivos, Utiles a diferentes
volumenes de produccion. A la empresa que quiere entrar en un sector en el
gue las economias de escala son importantes, se le plantea un dilema: o
empieza poco a poco, con un costo muy superior al de los competidores
existentes; o instalan una fabrica suficientemente grande como para obtener
unos costos comparables a los de los demas competidores, esto es, para

obtener todas las economias de escala.

2. El segundo paso es el andlisis de la cadena de valor de la propia empresa.
Jarillo formula la siguiente pregunta: ¢ Como puede la empresa aprovecharse
de las imperfecciones del mercado que se han detectado en el paso anterior?
Este andlisis conduce a la identificacion de las fortalezas y debilidades; es
decir, los puntos fuertes y débiles de la empresa en relacion al sector
correspondiente. Este analisis debe realizarse simultineamente en dos
puntos: ¢Qué es preciso para aprovechar una determinada imperfeccion del
mercado? vy si ¢Puede hacerlo la empresa? Por ejemplo, si se detecta la
posibilidad de economias de escala en operaciones, la cuestion siguiente es si
la empresa estd en condiciones o puede estar en condiciones de obtener el

volumen necesario, por capacidad financiera, comercial, de gestion, etc.

3. El tercery ultimo paso se obtiene del doble andlisis realizado en los dos pasos
anteriores (sectorial y de la empresa, externo e interno); y consiste en la
seleccién del tipo de ventaja competitiva a conquistar, de liderazgo en costos
o en diferenciacion. Es decir, el Ultimo paso es la adopcién de la estrategia
competitiva misma, el conjunto de acciones que una empresa pone en
practica para asegurarse una o varias ventajas competitivas que la hagan

superior a sus competidores actuales y potenciales.
Estos tres pasos esenciales para el disefio de una estrategia competitiva, basado

en el instrumento de Porter, la cadena de valor, es plenamente compatible con el

tradicionalista analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades vy
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amenazas). Las oportunidades y amenazas son las imperfecciones de la cadena
de valor del sector que la empresa podria aprovechar. Las fortalezas son las
capacidades y recursos de la empresa que permitirian aprovechar efectivamente
las oportunidades. Por el contrario, las debilidades son las caracteristicas de la
empresa que le impiden aprovechar las oportunidades o, alternativamente,

reprimir las amenazas.

El método de la cadena de valor despliega el valor total de las actividades por
medio de las cuales una empresa crea un producto valioso para sus clientes.
Ademas, determina el margen, que es la diferencia entre el valor total y el costo
colectivo de desempeiiar las actividades de valor. EI margen puede ser medido
en una gran variedad de formas. Para definir la estrategia competitiva de la
empresa, el andlisis del margen es crucial. Las empresas deben revisar su

estrategia con base en como crear un margen competitivo en su cadena de valor.

3.5 EMPRESA DE SERVICIOS.

RELEVANCIA DEL TEMA.
En este apartado se expone la teoria correspondiente a los tipos de empresas de
servicios que existen, debido a que la investigacion se centra en el estudio de los

hoteles de la playa El Espino, los cuales pertenecen al sector servicios.

Esta teoria se considera importante porque, para realizar el andlisis de una
empresa, no solamente se debe considerar el mercado al que esta dirigida, sino

gue también el tipo de empresa y los recursos primordiales que necesitan.
Esta clasificacion es importante porque tanto los recursos, las actividades y

procesos son diferentes en cada tipo de empresa, al igual que los producto que se

ofrece. Tal es el caso, que en las empresas de servicios se puede considerar que
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los insumos principales son la realizacibn de alguna actividad fisica y/o

administrativa a favor de los clientes y los productos se consideran intangibles.

Una organizacion de servicios es aquella que mediante una serie de actividades es
capaz de ofrecer o prestar un servicio especifico o bien servicios integrados®?. Las
empresas de servicios no transforman materiales; lo que buscan es satisfacer las

necesidades de los clientes a través de los servicios que ofrecen.
3.5.1 TIPOS DE EMPRESAS DE SERVICIOS

Ramirez Padilla, clasifica la industria de servicios de acuerdo al recurso mas

importante que utiliza para la prestacion del servicio.

» EMPRESAS INTENSIVAS EN CAPITAL INTELECTUAL
Para las empresas que pertenecen a esta clasificacion el recurso primordial
para la realizacidon del servicio es el conocimiento en las areas de especialidad

de la empresa. Ejemplo servicios de consultarias, colegios y hospitales.

* ORGANIZACIONES INTENSIVAS EN CAPITAL HUMANO.
Servicios que requieren una fuerte inversibn en horas- hombre para

realizarlos. Ejemplo restaurantes de comida rapida, servicio de limpieza, etc.

» EMPRESAS INTENSIVAS EN CAPITAL FINANCIERO.
En ese tipo de organizaciones el servicio es provisto gracias a una inversion
grande de capital tal es el caso de las empresas de servicios bancarios,

alquiler de autos entre otras.

12 Ramirez Padilla David Noel, Contabilidad Administrativa, sexta edicion Mc Graw Hill
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3.6 LA CADENA DE VALOR (C.V.)

RELEVANCIA DEL TEMA:

Para efectos de la presente investigacion, donde lo que se pretende es proponer
estrategias competitivas para desarrollar la capacidad de los hoteles en estudio, es
necesario utilizar una herramienta que permita analizar cada elemento dentro de la
empresa, que le agrega valor al servicio o producto prestado o producido y de esa
manera evaluar los generadores de valor dentro de la empresa y asi, para poder
identificar cudles son las fortalezas y/o fuentes de ventajas competitivas que posee
la empresa y que pueden darle una posicion privilegiada en el mercado con
respecto a los competidores cercanos. Se inicia con una introduccion del génesis
de la teoria de la cadena de valor, seguido de los conocimientos primordiales como

son valor, actividades de valor y margen.

En 1985 el Profesor Michael E. Porter de la Escuela de Negocios de Harvard,
introdujo el concepto del andlisis de la cadena de valor en su libro Competitive
Advantage (Ventaja Competitiva). Al presentar sus ideas, Porter le dio crédito al
trabajo que Mckinsey & Co. habia hecho al comienzo de la década del los ochentas
sobre el concepto de los "sistemas empresariales”. Mckinsey consideraba que una
empresa era una serie de funciones (mercadeo, produccion, recursos humanos,
investigacion y desarrollo, etc.) y que la manera de entenderla era analizando el
desempefio de cada una de esas funciones con relacion a las ejecutadas por la
competencia. Con relacion al trabajo de Mckinsey, la sugerencia de Porter fue que
habia que ir mas alla del analisis de un nivel funcional tan amplio y que era
necesario descomponer cada funcion en las actividades individuales que la
constituian, como paso clave para distinguir entre los diferentes tipos de
actividades y sus relaciones entre si.

El punto de partida del concepto del andlisis de la cadena de valor de Porter se
encuentra en su primer libro Competitive Strategy (Estrategia Competitiva)
publicado en 1980, donde identificaba dos fuentes separadas y fundamentales de

ventaja competitiva: el liderazgo en costo bajo y la diferenciacion.
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Porter enfoc6 su nuevo concepto, argumentando que el liderazgo en costo bajo o la
diferenciacion dependia de todas aquellas actividades discretas que desarrolla una
empresa y que separandolas en grupos estratégicamente relevantes la gerencia
podria estar en capacidad de comprender el comportamiento de los costos, asi

como también identificar fuentes existentes o potenciales de diferenciacion.

Michael Porter explica que la cadena de valor de la empresa esta dentro de un
campo muy amplio de actividades, al cual denomina sistema de valor. Este sistema
esta integrado por:

1. La cadena de valor de los proveedores.

2. Cadena de Valor de Canal y

3. La cadena de valor de los compradores.

Para efectos de esta investigacion se analizara la cadena de valor de la empresa.
Una empresa obtiene una ventaja competitiva, desempefiando estas actividades

estratégicamente importantes mas baratas o mejor que sus competidores.

La cadena de valor es un instrumento para el analisis y disefio de estrategias para
desarrollar la competitividad a nivel empresarial, sectorial, regional y nacional. Cada
empresa es un conjunto de actividades que se desempefian para disefiar, producir,
llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos. Todas estas cadenas pueden
ser representadas usando una cadena de valor. La cadena de valor de una
empresa y la forma en que desempefia sus actividades individuales son un reflejo
de su historia, de su estrategia, de su enfoque para implementar la estrategia y las

economias fundamentales para las actividades mismas.

Porter afirma que la cadena de valor despliega el valor total, y consiste de las
actividades de valor y del margen.

Las actividades de valor son las actividades distintas fisica y tecnolégicamente que
desempefia una empresa; estos son los tabiques por medio de los cuales una

empresa crea un producto valioso para sus compradores.
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El margen es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de desempeiiar las
actividades de valor, debido a que la cantidad total que los compradores estan
dispuestos a pagar por lo que la empresa les proporciona, se mide en base al
ingreso total, el margen es el ingreso total menos el costo total de desempenfar las
actividades de valor.

MARGEN =1T-CT

Dénde: IT: Ingreso Total
CT: Costo Total.

En términos porcentuales el margen viene dado por:
MARGEN = U.N
IT
Donde: U.N.: Utilidad Neta.

3.6.1 IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DE VALOR.

Como se mencion6 anteriormente la identificacion de las actividades de valor
requiere del aislamiento de las actividades que son tecnolégica vy
estratégicamente distintas, cada categoria genérica puede dividirse en
actividades discretas, que segun la teoria de la cadena de valor se dividen en:

2. Actividades primarias

3. Actividades de apoyo o secundarias.
Cabe mencionar que estas actividades a la vez se subdividen en: actividades
directas, actividades indirectas y seguro de Calidad; cuya funcion se define mas
adelante.
Las actividades primarias y secundarias estdn compuestas por categorias

genéricas que se muestran en la figura No. 3 a continuacion.
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FIGURA No.3

LA CADENA DE VALOR GENERICA

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ADMINISTRACION DE RECURSOS:HUMANOS:

ACTIVI- . . .
DADES * DESARROLLG DE TECNOLOGIA

DE - - -
APOYO : ABASTECIMIENTO

MERCADEO
LOGISTICA OPERACIONES] LOGISTICA
DE DE &
ENTRADA SALID&, VENTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Michael Porter (1998). Pag. 55.

= ACTIVIDADES PRIMARIAS
Hay cinco categorias genéricas de actividades primarias relacionadas con la
competencia en cualquier industria, Cada categoria es divisible en varias
actividades distintas que dependen del sector industrial en particular y de la

estrategia de la empresa.

LOGISTICA INTERNA.

Actividades asociadas con recibo, almacenamiento y diseminacion de insumos
del producto, como manejo de materiales, almacenamiento, control de

inventarios, programacion de vehiculos y retorno a los proveedores.
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OPERACIONES.
Actividades asociadas con la transformacion de insumos en la forma final del
producto, como maquinado, empaque, ensamble, mantenimiento del equipo,

pruebas, impresion u operaciones de instalacion.

LOGISTICA EXTERNA.

Actividades asociadas con la recopilacion, almacenamiento y distribucion fisica
del producto a los compradores, como almacenes de materias terminadas,
manejo de materiales, operacién de vehiculos de entrega, procesamiento de

pedidos y programacion.

MERCADOTECNIA 'Y VENTAS.
Actividades asociadas con proporcionar un medio por el cual los compradores
puedan comprar el producto e inducirlos a hacerlo, como publicidad, promocion,

fuerza de ventas, cuotas, selecciones del canal, relaciones del canal y precio.

SERVICIO.
Actividades asociadas con la prestacion de servicios para realzar o mantener el
valor del producto, como la instalacién, reparacion, entrenamiento, repuestos y

ajuste del producto.

ACTIVIDADES DE APOYO
Las actividades de valor de apoyo implicadas en la competencia en cualquier

sector pueden dividirse en cuatro categorias genéricas.

ABASTECIMIENTO.

El abastecimiento se refiere a la funcidbn de comprar insumos usados en la
cadena de valor de la empresa, no a los insumos comprados en si. Los insumos
comprados incluyen materias primas, provisiones y otros articulos de consumo,

asi como los activos como maquinaria, equipo de laboratorio, equipo de oficina
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y edificios. Como todas las actividades de valor, el abastecimiento emplea una
"tecnologia"”, como los procedimientos para tratar con los vendedores, reglas de

calificacion, y sistemas de informacion.

DESARROLLO DE TECNOLOGIA.

Cada actividad de valor representa tecnologia, sea conocimientos (know how),
procedimientos, o la tecnologia dentro del equipo de proceso. El conjunto de
tecnologias empleadas por la mayoria de las empresas es muy amplio, yendo
desde el uso de aquellas tecnologias para preparar documentos y transportar
bienes a aquellas tecnologias representadas en el producto mismo.

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

La administracion de recursos humanos consiste de las actividades implicadas
en la busqueda, contratacion, entrenamiento, desarrollo y compensaciones de
todos los tipos del personal. Respalda tanto a las actividades primarias como a
las de apoyo. La administracion de recursos humanos afecta la ventaja
competitiva en cualquier empresa, a través de su papel en determinar las
habilidades y motivacién de los empleados y el costo de contratar y entrenar. En

algunos sectores industriales sostiene la clave de la ventaja competitiva.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA.

La infraestructura de la empresa consiste de varias actividades, incluyendo la
administracion general, planeacion, finanzas, contabilidad, asuntos legales
gubernamentales y administracién de calidad. La infraestructura, a diferencia de
las otras actividades de apoyo, apoya. La infraestructura de la empresa se
considera algunas veces so6lo como “"general”, pero puede ser una fuente

poderosa de ventaja competitiva.
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= TIPOS DE ACTIVIDADES
Como se menciond anteriormente, dentro de cada categoria de actividades
primarias y de apoyo, hay tres tipos de actividad que juegan un papel diferente

en la ventaja competitiva:

DIRECTAS.
Las actividades directamente implicadas en la creacion del valor para el
comprador, como ensamble, maquinado de partes, operacion de la fuerza de

ventas, publicidad, disefio del producto, busqueda, etc.

INDIRECTOS.

Actividades que hacen posible el desempeiiar las actividades directas en una
base continua, como mantenimiento, programacién, operacion de instalaciones,
administracion de la fuerza de ventas, administracion de investigacién, registro

de vendedores, etc.

SEGURO DE CALIDAD.

Actividades que aseguran la calidad de otras actividades, como monitoreo,
inspeccién, pruebas, revision, ajuste y retrabajado. El seguro de calidad no es
sinbnimo de administraciéon de calidad, porque muchas actividades de valor

contribuyen a la calidad.

Los tres tipos de actividades descritas anteriormente no sélo estan presentes
entre las actividades primarias, sino en las actividades de apoyo. En el
desarrollo de tecnologia, por ejemplo, los equipos reales de laboratorio son
actividades directas, mientras que administracion de la investigacion es una

actividad indirecta.
= SUBDIVISION DE LAS ACTIVIDADES DE VALOR

El definir las actividades de valor relevantes requiere que las actividades

discretas se aislen o se separen, en base al principio de que estas actividades
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tengan:

1. Economias diferentes,

2. Un alto potencial de impacto de diferenciacion, o

3. Representen una parte importante o creciente del costo.
Las funciones amplias (ejemplo: manufactura o mercadotecnia) deben ser
subdivididas en actividades. El subdividir actividades puede proceder al nivel de
reducir cada vez mas las actividades que son hasta cierto punto discretas. Para

ejemplificar estas subdivisiones se presenta la figura No. 4 a continuacion.

FIGURA No. 4
SUBDIVISION DE LA CADENA DE VALOR GENERICA

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
ADMINISTRACION DE RECURSOSIHUMANOS:

: DESARROLLQ DE TECNOLOGIA
ABASTECIMIENTO

MERCADEO
LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA

DE DE &
ENTRADA SALIDA VENTAS

ADMIMISTRACION

ADMOMN DE |OPERACIOMES LITERTURA,

DE PUELICIDAD L& FUERZA  |DE L& FUERZA PROMOCICN
TECMHICA
MERCADOTECMNIA DE WENTA |[DEWVENTA

Fuente: Michael Porter (1998). P4g. 63.
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Al usar la cadena de valor, las disgregaciones sucesivamente mas finas de
algunas actividades se hacen mientras el analisis expone diferencias
importantes para la ventaja competitiva; otras actividades estdn combinadas
porque no son importantes para la ventaja competitiva o estan gobernadas por

economias similares.

Las actividades de valor deben ser asignadas a categorias que mejor
representan su contribucion a la ventaja competitiva de una empresa, la
seleccion de la categoria apropiada para poner una actividad requiera de
criterio y/o puede ser ilustrativa por derecho. Por ejemplo si el procesamiento
de pedidos es una forma importante en la que la empresa interactlia con sus
compradores, dicha actividad debe ser clasificada bajo mercadotecnia. Similar-
mente, si el manejo interno de materiales y el manejo externo de materiales
usan las mismas instalaciones y personal, entonces ambos deberan ser pro-
bablemente combinados en una actividad de valor y clasificados en donde la

funcién tenga el mayor impacto competitivo.

Todo lo que hace una empresa deberia quedar capturado dentro de una
actividad primaria o de apoyo. Las etiquetas de actividad de valor son arbitrarias
y deberian ser elegidas de forma que proporcionen la mejor perspectiva del
negocio. Las actividades de etiquetacion en los sectores industriales de servicio
con frecuencia ocasionan confusion debido a que operaciones, mercadotecnia y
apoyo después de la venta estan estrechamente relacionadas. EI ordenamiento
de las actividades deberia seguir ampliamente el flujo del proceso, pero este
ordenamiento también depende del criterio con que se realice. Con frecuencia
las empresas desempefan actividades paralelas, cuyo orden deberia ser
elegido de forma que aumenten la claridad intuitiva de la cadena de valor a los

administradores.
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= ESLABONES EN LA CADENA DE VALOR (CV).

Aunque las actividades de valor son los tabiques de la ventaja competitiva, la
cadena de valor no es una coleccion de actividades independientes, sino un
sistema de actividades interdependientes; las actividades de valor estan

relacionadas por eslabones dentro de la cadena de valor.

Los eslabones son las relaciones entre la manera en que se desempefie una
actividad y el costo o desempefio de otra, por ejemplo en una cadena de comida
rapida, el tiempo de las campafias promocionales puede influir el uso de la

capacidad.

La identificacion de los eslabones es un proceso de busqueda de maneras en
las que cada actividad de valor afecta o es afectada por otras. Los eslabones
con frecuencia reflejan los intercambios entre las actividades para lograr el

mismo resultado general.

La ventaja competitiva generalmente proviene de los eslabones entre las
actividades, igual que lo hace de las actividades individuales mismas. Los

eslabones pueden llevar a la ventaja competitiva de dos maneras:

1. Optimizacién: Una empresa debe optimizar los eslabones que reflejan su
estrategia para poder lograr la ventaja competitiva. Ejemplo, un producto
mas costoso en el disefio, especificaciones de materiales mas restringidas
0 una mayor inspeccion dentro del proceso pueden reducir los costos de

servicio.

2. Coordinacion: Los eslabones pueden también reflejar la necesidad de
coordinar actividades. La entrega oportuna, por ejemplo, puede requerir la
coordinacién de actividades en las operaciones, logistica externa y servicio;
la capacidad de coordinar los eslabones con frecuencia reduce el costo o

aumenta la diferenciacion.
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Los eslabones son numerosos, y algunos son comunes para muchas empresas.
Los eslabones mas obvios son aquellos entre las actividades de apoyo y las
actividades primarias, representadas por las lineas punteadas en la cadena de
valor genérico. El disefio del producto normalmente afecta el costo de

fabricacion del producto.

Aungue los eslabones dentro de la cadena de valor son cruciales para la ventaja
competitiva, son con frecuencia sutiles y pasan desapercibidos. La importancia
del abastecimiento cuando afecta el costo de manufactura y su calidad puede

no ser obvia.

66



CAPITULO II: INVESTIGACION DE CAMPO.

1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.1 OBJETIVO GENERAL:

Distinguir las actividades de valor de los hoteles de la playa ElI Espino e

identificar los factores que valoran los sus huéspedes.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

= |dentificar y conocer las actividades que integran la cadena de valor de los

hoteles de la playa EIl Espino.
= Definir los atributos de valor que aprecian los clientes de la playa El Espino.
» Analizar fuentes de ventajas competitivas en diferenciacién que resultan del

estudio de las valoraciones de los huéspedes sobre los atributos de los hoteles;

y de las actividades primarias y secundarias que se realizan en éstos.
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2. SISTEMA DE HIPOTESIS Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

2.1 HIPOTESIS GENERAL.

H;: Existen variables generadoras de valor en los servicios que ofrecen los
hoteles de la playa El Espino que permitan elaborar un modelo de

estrategias competitivas en diferenciacion.

Las Variables a estudiar son:
= VARIABLE INDEPENDIENTE.
Variables generadoras de valor de los servicios que ofrecen los hoteles

de la playa El Espino.

= VARIABLE DEPENDIENTE.

Modelo de estrategias competitivas en diferenciacion.
2.2 HIPOTESIS NULA.
Ho: No existen variables generadoras de valor en los servicios que ofrece el

sector hotelero de ElI Espino que puedan generar un modelo de

estrategias competitivas en diferenciacion.
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2.3 HIPOTESIS ESPECIFICAS.

H; Existen actividades generadoras de valor en la realizacion de las

operaciones y servicios que ofrecen los hoteles de la playa El Espino.

» Variable Independiente: Realizacion de las operaciones y servicios del
hotel.

» Variable Dependiente: Actividades generadoras de valor.

H,: Los clientes de los hoteles de la playa El Espino consideran que existen
atributos de valor en la prestacion de los servicios y los recursos

naturales de la zona.

» Variable Independiente: Los recursos naturales y la prestacion de los
servicios de los hoteles de la playa El Espino.

» Variable Dependiente: Apreciacién de atributos de valor por parte de los

clientes.
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2.4. OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS GENERAL

H;: Existen variables generadoras de valor en los servicios que ofrecen los hoteles de la playa El Espino

gue permitan elaborar un modelo de estrategias competitivas en diferenciacion.

VARIABLE

INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION DE PREGUNTAS

Infraestructura y limpieza de las diferentes areas del hotel, desempefio |
Calidad de los servicios [atencion al cliente, capacitacion de los empleados, instalaciones del hotel,

seguridad dentro de las instalaciones del hotel

Variables | Atributos de valor:
generadoras de| Caracteristicas de [Originalidad del servicio  |Diferenciacion del servicio

valor de los | un producto que Precio del servicio  |Relacion costo-beneficio percibido conforme al precio pagado.
servicios que | determinan su _ _ . . _ _
ofrecen los calidad y Sequridad de la zona Percgpuon de los clientes con respecto al riesgo delincuencial del destino
hoteles de la | posicionamiento en wristico.
playa El Espino. el mercado. Destino Turistico ' . ' ' . - '
" |Caracteristicas que diferencian al destino turistico percibidas por el cliente.
Promocion Efectividad de los medios de divulgacion de los hoteles.
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VARIABLE

NDEPENDIENTE | DMENSIONES INDICADORES DEFINICION DE PREGUNTAS
Actividades
Variables Generadoras de Actividades Primarias | %0 de | fvidades de: logistica int : o
generadoras de | valor: Actividades ctividaaes Frimarias etsempeno ed E;IS ap Ividal tES €. OgI§ ICa Interna, operaciones, l0gistcal
valor delos | distintas fisica y externa, mercadotecnia y ventas y servicio
servicios que | tecnologicamente
ofrecen los que desempefia |  Actividades de Apoyo . - n .
hoteles de Ia Una empresa gesempen: de las acltn?dad?s dte. Abastecimiento, Desarrollo Tecnologico,
playa El Espino. Primarias y de ecursos Aumanaos € Inrraestructura.
apoyo
VARIABLE
DEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES INFORMACION
Esquema Analisis de la cadena de
inti valor del sector hotelero |, . . y .
descriptivo que Anélisis de cada una de las actividades que realizan los hoteles
definalaforma de | delaplaya  El
Modelode | Espi
. cOmo las empresas Spina
estrategias .
. van a competir y
competitivas en
: ... | cuales deben ser
diferenciacion. L _ N o N N
SUSIQbJe“VOS Y | Ventajas competitivas en |ldentificacion de las actividades generadoras de valor en el servicio de los
politicas para diferenciacion ~ [hoteles
actuar.
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2.5 OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS.
Hi: Existen actividades generadoras de valor en la realizacion de las operaciones y servicios que ofrecen
los hoteles de la playa EI Espino.
VARIABLE
INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION DE PREGUNTAS

Realizacion de

Todas aquellas

En alojamiento

Definicion de los procesos que intervienen en la prestacion de servicio de
alojamiento.

las operaciones| . f unclones,
- actividades y tareas
y servicios del . _— . . i -
hotel que se realizan en Definicion de los procesos que intervienen en la prestacion de servicio de
los hoteles En alimentacion alimentacion.
VARIABLE
DEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES INFORMACION
Actividades distintas . e Identificacion de las actividades relacionadas directamente con la prestacion
fisica y Actividades Primarias " L . o
o > de los servicios de alojamiento y alimentacion
Actividades | tecnoldgicamente
generadoras de| que desempefia
valor una empresa
imari . Identificacion de las actividades que sustentan a las actividades primarias
Primariasy de | - Actividades de Apoyo 9 ares fue Sus : » P
apoyo en la prestacion de los servicios de alojamiento y alimentacion
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H,: Los clientes de los hoteles de la playa El Espino consideran que existen atributos de valor en la

prestacion de los servicios y los recursos naturales de la zona.

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSIONES

INDICADORES

DEFINICION DE PREGUNTAS

Los recursos
naturales y la
prestacion de los
servicios de los
hoteles de la
playa El Espino.

Componentes que
determinan atractivo
el destino turistico

Recursos Naturales

Servicios de los Hoteles

Los elementos de los recursos naturales que intervienen en la eleccion del
destino turistico

Descripcion de los servicios de alojamiento y alimentacion

VARIABLE
DEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES INFORMACION
Caracteristicas de De Seguridad Estimacion del nivel de seguridad del sector: Hoteles, Playa, Zona
Apreciacion de | un producto que
atributos de valor| determinan su
por parte de los calidad y Conformidad del cliente repecto a: el precio pagado por los servcios
clientes. posmllonamlednto en De Servicio recibidos, atencion al cliente, la infraestructura del hotel, mobiliario y equipo
el mercado.

del hotel.
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3. ALCANCES DE LA INVESTIGACION.

. La investigacion ser& de tipo exploratoria — descriptiva.

. El analisis de la cadena de valor se aplicara a los siete hoteles ubicados en
la playa El Espino del Departamento de Usulutan?,

dichos hoteles son clasificados como pequefios hoteles.?

. Se realizard& un modelo de estrategias competitivas basado en la
identificacion de ventajas competitivas en diferenciacion, utilizando el

Anélisis de la Cadena de Valor.

. La realizacion del analisis de la cadena de valor se hara con base a la
informacion que brinden los administradores y clientes de los hoteles de la

playa El Espino.

. Todas las actividades consideradas como generadoras de valor en los

hoteles, seran las analizadas hasta Agosto del 2006.

1Ver Anexo A-3: Listado de los hoteles de la Playa El Espino.
Conforme a la OEA, AICD y SICA.
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4. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

No se contd con ningun tipo de investigacion similar en el sector servicios,
especificamente en empresas de alojamiento, que sirviera de parametro

para determinar si el curso de la investigacion era el correcto.

La investigacion de campo estuvo limitada a la informacién proporcionada

por los propietarios y/o administradores de los 6 pequefios Hoteles.

En el detalle de hoteles a investigar se menciona al hotel Mirage como
elemento de andlisis, pero no se pudo realizar la investigacién en esta
instituciébn debido a que los propietarios no permitieron el acceso al
establecimiento para realizar las encuestas a los clientes y la entrevista a los
administradores, argumentando que tienen como politica no dar ningun tipo

de informacién sobre las operaciones del hotel.
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5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1

5.2

TIPO DE ESTUDIO.

El tipo de estudio utilizado inicialmente en la investigacion fue de tipo
exploratorio debido a que no se habia realizado un estudio similar en el sector
de pequefios hoteles, también se retoman elementos de la investigacion
descriptiva, ya que se han analizado simultaneamente las variables a estudiar

y se determina como funcionan en conjunto.

Se considerd que la investigacion exploratoria era la mas idénea para el tipo
de estudio que se realizé, ya que permite indagar sobre un tépico desconocido

0 poco explorado.

DISENO DE LA INVESTIGACION.

Se realizé un disefio No Experimental - Transversal, ya que de acuerdo con
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) cuando se trata de una investigacion
no experimental, se realiza sin la manipulacién deliberada de las variables;
debido a que los sujetos del estudio no se expusieron a condiciones o
estimulos y se observaron en su ambiente natural, en situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador.

La investigacion también es transversal ya que se recolectaron datos en un
s6lo momento, cuyo proposito fue describir las variables y analizar su

interrelacion en un momento dado.
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5.3 MARCO MUESTRAL.

5.3.1 SUJETOS DE ESTUDIO:
Los sujetos de estudio son:
= |os clientes de los hoteles en estudio.

= | os Administradores de los hoteles

5.3.2 UNIDAD DE ANALISIS.
= Hoteles de la playa el espino®

5.3.3 DETERMINACION DE LA POBLACION:

» USUARIOS DEL SERVICIO: son los clientes de los hoteles en estudio.
En una investigacion exploratoria realizada a los hoteles de la playa el Espino
se identific6 que las habitaciones contienen dos camas, asi mismo dichas
camas son dobles, es decir que se pueden hospedar cuatro personas por

habitacion.

Por lo tanto para determinar la poblacién total de los clientes que se hospedan
en dichos hoteles, se utiliza como base la capacidad instalada de los hoteles

gue se calculo de la siguiente forma:

N = (Total de Hab) (Cama por Hab.) (Personas por cama)

*Ver Anexo A-3: Listado de los hoteles de la Playa El Espino.
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Donde:
Total de Habitaciones = 71
Camas por Habitacion = 2

Personas por Cama = 2

Sustituyendo:
N = (71 hab.) (2 camas por hab.) (2 personas por cama)

N =284

= ADMINISTRADORES: Cada uno de los siete hoteles pertenecientes a la Playa

El Espino®, es administrado por una sola persona.

5.3.4 CALCULO DE LA MUESTRA:

» USUARIOS DEL SERVICIO:
Para los clientes de los hoteles en estudio: por medio de la formula para

poblacion finita, se calculd la muestra a entrevistar.

n= zZ pgN

e’(N-1)+2° pq

“Lista de hoteles en Anexo A-3
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Donde: n= Tamafio muestral.
z= Numero de desviacion estandar respecto a la media expresada
sobre la base del nivel de confianza.
p= Proporcion de clientes que perciben valor en el servicio.
g= Proporcion de clientes que no perciben valor en el servicio.
N= Tamario de la poblacion.

e= Error muestral.

La desviacién estandar o variabilidad de los datos es igual Z= 1.96, debido
a que el grado de certidumbre sobre la exactitud de la estimacion de la
muestra es del 95%.

El error muestral es igual € = 5%, debido al posible sesgo existente en el

proceso de recoleccion de la informacion.

Sustituyendo en férmula:

n=  (1.96)®> (0.5) (0.5) (284)
(0.05)? (284-1) + 1.96) (0.5) (0.5)

n= 272.7536
0.7075 + 0.9694

n= 272.7536
1.6769

n = 163 clientes
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= ADMINISTRADORES: Debido a que el tipo de investigacibn amerita que se
haga una comparacion entre los hoteles a estudiar para identificar ventajas
competitivas en la industria, se ha realizado un censo, es decir, se entrevistaron

a todos los administradores de los hoteles de la playa El Espino.

CALCULO PROPORCION DE LA MUESTRA POR HOTEL

No HOTELES N° DE PROI;?EEION MUESTRA
HABITACIONES POBLACION

1 |Arcos del Espino 20 28.17% 46

2 |Estancia de Don Luis 5 7.04% 11

3 |La Cabaia 10 14.08% 23

4 |Mirage 5 7.04% 11 »

5 |Pacific Dreams 10 14.08% 23

6 |Pacifico 5 7.04% 11

7 |Real Oasis El Espino 16 22.54% 37
TOTAL 71 100.00% 163

® El hotel Mirage no permiti6 obtener ningun tipo de informacién de los huéspedes, ni de la
administracion del hotel. Por lo tanto el total de personas entrevistadas es de 151 huéspedes, y no de
163 clientes.
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5.3.5 TECNICAS DE INVESTIGACION.

Las técnicas de investigacion que se utilizaron en la recoleccién de informacion

fueron:

» ENCUESTAS: se realizaron a los clientes, con el objeto de identificar los

factores que perciben como generadores de valor.

» ENTREVISTAS DIRIGIDAS: las cuales estan enfocadas hacia los gerentes o

administradores de los pequefios hoteles.

5.3.6 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

= CUESTIONARIO: Esta enfocado hacia los clientes®; con el objeto de identificar

los aspectos que perciben como generadores de valor.

» GUIA DE ENTREVISTA: Esta enfocada hacia los administradores de los hoteles

para identificar los procesos que perciben como generadores de valor’.

5.3.7. VALIDACION DE INSTRUMENTOS.

Para que el analisis de la informacién sea mas objetivo, se realiz6 una prueba
piloto donde se verific6 que los instrumentos de investigacion estuvieran
disefiados adecuadamente para una recoleccion de informacion objetiva. La
seleccion de los clientes a quienes se aplico el cuestionario fue de forma

aleatoria.

® Ver anexo A-4
" Ver anexo A-5.
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5.4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

5.4.1 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

A continuacion se presentan los resultados de la investigacion realizada a los

huéspedes y a los administradores de los hoteles en estudio.

En las encuestas dirigidas a los clientes, los resultados se presentan de acuerdo

a.

» Las respuestas obtenidas de los clientes entrevistados en cada hotel: se
presentan mostrando la frecuencia relativa de las respuestas a cada
pregunta. Para obtener dicha frecuencia relativa, se dividié las respuestas

obtenidas entre el nimero de clientes encuestados en cada hotel. &

= Las respuestas obtenidas de los clientes de todo el sector hotelero: Se
presenta la frecuencia relativa de las respuestas de todos los clientes de los
hoteles en estudio. Para obtener la frecuencia relativa global (incluidos
todos los hoteles), se dividio la sumatoria de las respuestas obtenidas de los
clientes de todos los hoteles entre el nimero de personas entrevistadas:

151 huéspedes.

Referirse al cuadro de la muestra de cada hotel. (Pag. 80) para ver el numero de encuestados en
cada hotel.
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PREGUNTA No.1l: ¢Cémo califica los siguientes aspectos del hotel?

a) Limpieza de sus instalaciones

Objetivo: Conocer la opinién del cliente sobre como percibe la calidad en el

servicio de limpieza de las instalaciones del hotel.

= Habitacion

Respuesta | A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. [R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 70% [ 18%| 17%| 39%| 9%| 8% 35%
Muy Bueno | 22% | 27%| 35%| 39%| 27%| 27% 28%

Bueno 7% 9% 9% 9%| 36%| 24% 17%
Regular 0% 0% 0% 0%| 18%| 8% 3%
Malo 2% 0% 4% 0% 9%| 5% 3%
No Sabe 0% 45%| 35%| 13%| 0%| 27% 14%
TOTAL 100% | 100%| 100%| 100%| 100%| 100% | 100%
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35%

28%

3% 3% 14%

O Excelente O Muy Bueno O Bueno
O Regular O Malo O No Sabe

Interpretacion y analisis.

En forma global mas del 63% de los entrevistados calificd entre muy bueno
y excelente el factor limpieza de las habitaciones en los hoteles, para
dichos clientes la apreciacion de este atributo influyen tanto en la calidad y

posicionamiento de los hoteles de la playa El Espino.

Aunque para el Hotel Pacifico y para Real Oasis El Espino, se puede
observar como Unicamente el 36% aproximadamente califica positivamente
dicho factor. Especificamente, el hotel que mejor fue calificado fue el Arcos
del Espino, ya que obtuvo una proporcién del 70% de los entrevistados que
manifestaron que el factor limpieza en la habitacidbn es excelente en el
hotel.
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=  Glorietas

Respuesta AE | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 59% | 36%| 30%| 26% 0%| 22% 34%
Muy Bueno 13% [ 55%| 13%| 43%| 18%| 30% 25%
Bueno 9% 9%| 30%| 26%| 36%| 38% 24%
Regular 0% 0% 0% 0% 9%| 5% 2%
Malo 0% 0% 0% 0% 0%| 0% 0%
No Sabe 20% 0%| 26%| 4%]| 36%| 5% 15%
TOTAL 100% | 100%| 100%| 100%]| 100%]| 100% | 100%

OExcelente OMuy Bueno OBueno ORegular BMalo ONo Sabe

Interpretacion y anélisis.

De manera global, el 59% de los entrevistados calific6 positivamente el
factor limpieza en las glorietas, Unicamente el 2% calificé de regular dicho
factor. Los hoteles mejor calificados en éste aspecto son Arcos del Espino
y La Estancia de Don Luis, ya que fueron los que obtuvieron una mejor

calificacion por parte de los huéspedes entrevistados respectivamente.
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Piscina

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. | R.O.E| GLOBAL

FR
Excelente 39% 0%]| 22%)]| 39% 0%]| 19% 26%
Muy Bueno | 24% 55% 9%]| 39% 9%]| 30% 26%
Bueno 20% 36%)]| 17%]| 22% 0%]| 16% 19%
Regular 9% 0% 0% 0% 0%]| 27% 9%
Malo 9% 0% 4% 0% 0%]| 5% 5%
No Sabe 0% 9%| 48% 0%]| 91%| 3% 15%
TOTAL 100%)]| 100%)]| 100%]| 100%]| 100%]| 100%] 100%

26%

26%

15%

5%

9% 19%

O Excelente O Muy Bueno O Bueno
O Regular O Malo O No Sabe

Interpretacion y anélisis.

Con respecto a la limpieza observada por los clientes en la piscina
especificamente, podemos observar como el 52% de manera global
calificé entre muy bueno y excelente dicho factor, tnicamente el 5% califico
de mala la limpieza percibida. Se puede observar como el 91% de los
entrevistados en el hotel Pacifico manifestaron no saber, debido a que éste
hotel no posee piscina. En el caso del hotel La Cabafia, el 48% manifesto
no saber sobre la limpieza de la piscina, esto se debe a que la piscina esta
ubicada de manera diferente —geograficamente- de las instalaciones del

hotel.
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b) Seguridad en los siguientes sectores de la playa El Espino.

Objetivo: Conocer si el cliente percibe riesgo delincuencial en el destino

turistico.

» De la zona en general

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. [R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 22% | 18%| 35%| 22%]| 27%| 30% 26%
Muy Bueno | 33% | 45%| 30%]| 35%| 27%| 43% 35%

Bueno 30% 9%| 17%| 39%| 45%| 11% 25%
Regular 7% 9% 0% 4% 0%| 5% 5%
Malo 0% 0%| 4%| 0%| 0%| 3% 1%
No Sabe 9% 18%]| 13%| 0%| 0%| 8% 8%
TOTAL 100%)| 100%| 100%| 100%]| 100%]| 100% | 100%

26%

35%

25%

O Excelente O Muy Bueno O Bueno
O Regular O Malo O No Sabe

Interpretacion y analisis.

El riesgo delincuencial percibido por los huéspedes entrevistados, con
respecto a la zona en general es minimo, ya que unicamente el 1% calificd
de malo dicho factor, en contra parte, el 61% de forma global califico dicho

factor entre muy bueno y excelente. Por lo que la seguridad puede
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considerarse como una caracteristica que permite posicionar el producto
de los hoteles, es decir, la playa o destino turistico en la mente de los

clientes o turistas

* Enlaplaya

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 13% | 27%]| 57%| 22%| 27%| 16% 24%
Muy Bueno | 35% | 36%| 22%| 13%| 18%| 51% 32%

Bueno 35% 9%| 17%| 39%| 18%)]| 19% 26%
Regular 13% 9%| 0%| 9%| 36%| 3% 9%
Malo 4% 9% 0% 0% 0%| 3% 3%
No Sabe 0% 9% 4%| 17% 0%| 8% 6%
TOTAL 100% [ 100%]| 100%| 100%]| 100%)| 100% 100%
24%
6% 32%
3%—
9%—"
26%
O Excelente O Muy Bueno O Bueno
O Regular O Malo O No Sabe

Interpretacion y analisis.
Con respecto a la seguridad percibida en la playa especificamente, los
clientes entrevistados manifestaron conformidad con dicho factor, ya que

el 82% considera que la playa es segura y el 12% consideran que no lo

es; el 6% de los huéspedes respondio que no sabe.
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= En el hotel

Respuesta AEE | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR

Excelente 50% | 27%| 48%| 35%]| 27%| 32% 40%
Muy Bueno 41% | 36%| 13%| 35%| 27%| 43% 35%
Bueno 7% 9%| 17%| 17%| 36%)| 14% 14%
Regular 0% 9%| 4%| 0% 9%| 5% 3%
Malo 2% 9%| 4%| 0%| 0%| 0% 2%
No Sabe 0% 9%| 13%| 13%| 0%| 5% 6%
TOTAL 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%

40%

6%

2% 3%

14%

35%

O Excelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Interpretacion y analisis.

Con respecto a la seguridad percibida por los clientes en el hotel

especificamente, en general, fueron evaluados positivamente ya que el

89% de los clientes entrevistados consideran que el hotel en que se

hospedan les proporciona seguridad, solamente un 5% siente temor por la

falta de seguridad. Y el 6% no sabe.
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C) El precio pagado en éste hotel de acuerdo a los servicios recibidos.

Objetivo: Identificar la relacion costo-beneficio percibido por el cliente

conforme al precio pagado por los servicios del hotel.

= Habitacion.

Respuesta AE | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E[ GLOBAL
FR

Excelente 33% 0%| 13%| 26%| 9% 19% 21%
Muy Bueno 43% | 18%| 17%| 35%| 36%| 35% 33%
Bueno 9% | 36%| 30%| 4%| 45%| 19% 19%
Regular 4% 0%| 13%| 22%| 9%| 5% 9%
Malo % 0%| 9%| 0% 0% 0% 3%
No Sabe 4% | 45%| 17%| 13%| 0%| 22% 15%
TOTAL 100%]| 100%| 100%| 100%| 100%| 100%| 100%
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3%

9%

O Excelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Interpretacion y analisis.

La relacion costo beneficio percibido por los clientes entrevistados para los
hoteles en general es satisfactoria, ya que mas del 50% calificé dicha
relacion entre muy buena y excelente, es decir, que los clientes consideran
que el precio pagado por la habitacion es aceptable, el hotel mejor
evaluado fue el Arcos del Espino, ya que el 76% calificé entre muy bueno y
excelente dicho factor, al igual que el hotel Pacific Dreams, ya que fue
calificado entre muy bueno y excelente por el 61% de los huéspedes

entrevistados.
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Glorietas.

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. [R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 26% 0%| 17%| 22% 0%]| 11% 17%
Muy Bueno | 26% | 64%| 13%]| 39%| 18%| 30% 29%

Bueno 9% 36%| 30%| 9%| 36%| 16% 18%
Regular 2% 0%| 13%| 17%| 9%| 11% 9%
Malo 0% 0%| 4% 0%| 0%| 3% 1%
No Sabe 37% 0%| 22%| 13%| 36%]| 30% 26%
TOTAL 100% | 100%| 100%]| 100%| 100%]| 100% | 100%

1% 9%

O Excelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Interpretacion y andlisis.

En general, la relacién costo- precio pagado por el servicio de las glorietas
es satisfactorio para los hoteles que ofrecen dicho servicio, ya que para el
29% de los clientes el precio por utilizar las glorietas es muy bueno, para
el 18% el precio pagado es bueno y para el 17% es excelente. Sin
embargo para el 10% el costo es mayor. Y el 26% de los entrevistados no
sabe porque no utiliz6 esta zona de descanso. Los hoteles mejor
evaluados fueron el Pacific Dreams y La Estancia de Don Luis. (61% vy
64% respectivamente entre muy bueno y excelente.) Seguidos por el hotel
Arcos del Espino con un 52% que calificé entre muy bueno y excelente.
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Alimentos

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 35% 9%]| 17% 4%]| 18%| 14% 19%
Muy Bueno | 48% | 18%| 4%| 17%| 64%]| 30% 31%
Bueno 7% 36%]| 30% 9% 9%| 32% 19%
Regular 2% 0% 9% 4% 9%| 8% 5%
Malo 2% 0%| 4% 4% 0%]| 3% 3%
No Sabe 7% 36%| 35%]| 61% 0%| 14% 23%
TOTAL 100% [ 100% [ 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

19%

3%

5%

19%

31%

O Excelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

dichos precios.

Interpretacion y analisis.
El 31% de los que compraron alimentos en el hotel opina que el precio de
éstos es muy bueno, para el 19% el precio pagado por los beneficios es

excelente o bueno y el 8% opina que el costo es mayor que su

93

satisfaccion. El 23% de los entrevistados no adquirio alimentos en el hotel.

Arcos del Espino es uno de que mejor precio tiene en alimentos segun los

clientes ya que el 35% de los encuestados en ese hotel califican excelente




La cabafa se puede decir que segun las respuestas es el hotel que mas
clientes insatisfechos tiene con el precio al que brinda los alimentos ya que
el 9% lo califica regular y el 4% dice que estd mal. Dicho hotel debe
adecuar los precios de los alimentos con el promedio de la industria ya que

los alimentos son homogéneos en todo el sector.

Es importante recalcar que casi siempre los clientes quieren pagar lo
menos posible por un determinado producto o servicio pero siempre exigen
la mejor calidad, es por ello que se hace dificil conseguir la excelencia en

este ambito.
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d) Desempefio y atencion (trato) al cliente por parte del personal del hotel

Objetivo: Identificar el nivel de agrado de los clientes sobre el desemperio y
atencion brindada por parte de los empleados de los hoteles de la
playa El Espino, para conocer si ellos estan generando valor al

servicio prestado.

= Encargado del hotel

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente | 52% | 36%| 39%| 43%| 18%]| 35% 41%
Muy Bueno | 33% | 18%| 30%| 43%| 27%| 32% 32%

Bueno 7% | 18%| 13%]| 13%| 45%| 3% 11%
Regular 2% 0% 9%| 0%| 9%| 5% 4%
Malo 4% 0% 0%| 0%| 0%| 5% 3%

No Sabe 2% | 21% 9%| 0%| 0%] 19% 9%
TOTAL 100%| 100%| 100%]| 100%| 100%| 100% | 100%
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41%

32%

9%

3% 4% 11%

OExcelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Interpretacion y analisis.

Para el 41% de clientes el desempeio del encargado del hotel y el trato
que reciben de él es excelente, el 32% y 11% considera que es muy
bueno o solamente bueno respectivamente y el 8% considera que tienen

un desempefio y atencién al cliente deficiente.

El hotel mejor calificado en atencion y servicio al cliente por parte del
encargado es Arcos del Espino ya que al 52% de los usuarios les parecio
excelente dicho trato. EIl hotel que obtuvo la peor calificacién en atencién
al cliente es el Real Oasis El Espino pues el 5% de los clientes opina que

el trato al cliente por parte del administrador es malo.

El administrador es una imagen importante para el hotel relativamente
podemos decir que los hoteles del sector estan bien en ese aspecto pues
todos han sido calificados excelentes por mas de la tercera parte de los

huéspedes, a excepcién del Pacific Dreams que solamente el 18% .
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= Meseros

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 54% | 27%| 26%| 43%| 27%| 51% 43%
Muy Bueno | 37% | 55%| 22%| 17%| 55%]| 41% 35%

Bueno 7% 18%]| 17%| 22% 9%]| 8% 12%
Regular 0% 0%| 0% 0% 9%| 0% 1%
Malo 0% 0%| 4%| 0% 0%]| 0% 1%
No Sabe 2% 0%]| 30%| 17% 0%]| 0% 8%
TOTAL 100% | 100%]| 100%]| 100%| 100%| 100% | 100%

35%

1% 12%
1%

O Excelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Interpretacion y analisis.

Para el 43% de los clientes el desempefio de los meseros y la atencién
gue reciben de ellos son excelentes, para mas de un tercio de los
entrevistados opina que el desempefio y atencion son muy buenos y para
12% son buenos. Solamente un 2% opino mal del desempefio y atencion

al cliente por parte de los meseros.
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Los hoteles mejor calificados en esta area son Arcos del Espino, Real
Oasis el Espino y Pacific Dreams. Con porcentaje de excelencia de 54%,

51% y 53% respectivamente.

Los datos reflejan que los meseros estdn mas comprometidos con la
atencion al cliente en estos hoteles que el resto de éste sector. Es en este
punto donde los meseros agregan valor al servicio ya que si los clientes se
sienten satisfechos con dicha atencién querran hospedarse en el hotel en

futuras ocasiones.
Los hoteles con menores calificaciones tienen una desventaja inminente

sobre los demas hoteles por no institucionalizar la excelente atencion al

cliente por parte de los meseros en el hotel.

= Otro Empleado

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 26% 9%]| 26%| 39% 0%| 24% 25%
Muy Bueno | 24% | 27% 9%| 13% 9%| 24% 19%

Bueno 7% 9%]| 17% 4% 0%| 3% 7%
Regular 0% 0% 0% 0% 9%| 0% 1%
Malo 0% 0%| 4% 0% 0%]| 0% 1%
No Sabe 43% | 55%)| 43%| 43%| 82%| 49% 47%
TOTAL 100% | 100% | 100% | 100% [ 100% | 100% | 100%
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25%

47% \

19%
1% 7%

OExcelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Interpretacion y analisis.

El 47% de los clientes dijo no saber de como es el desempefio y atencién
al cliente de otro empleado, es decir, que no lo experimento. Solamente el
25% de los huéspedes consideran que los empleados del hotel (a
excepcion del encargado y de los meseros) ofrecen un trato y desempefio
excelente. El 19% opina que son muy buenos y un 7% que son buenos.
Para el 2% que obtuvo el desempefio y trato de otro empleado considera

gue son deficientes.

Es evidente que el hotel que en mejor posicion se encuentra con este rubro
es el Pacific Dreams, la baja calificacién de los demas hoteles se explica
porque en mucho de los casos los clientes solo tienen contacto directo con
el encargado y el mesero. Aunque esto no es razon para que el
administrador no concentre parte de sus esfuerzos en mejorar hacer

enfasis a los empleados para mejorar dicha atencion.
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e) Lainfraestructura del Hotel

Objetivo: Conocer si las estructuras fisicas de los hoteles cumplen con las

exigencias del cliente.

= De las habitaciones

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 63% | 18%| 26%| 43%| 9%| 11% 34%
Muy Bueno | 28% | 27%| 26%| 35%]| 64%]| 32% 32%

Bueno 7% | 18%| 26%| 9%| 0%]| 24% 15%
Regular 2% 0%| 0%| 0%| 18%| 8% 4%
Malo 0% 0%| 0%| 0% 9%| 0% 1%

No Sabe 0% | 36%| 22%| 13%| 0%]| 24% 14%
TOTAL 100%]| 100%| 100%| 100%]| 100%| 100% | 100%
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Interpretacion y analisis.

Para el 34% de los clientes que hacen uso de una habitacion en el hotel la
estructura fisica de ésta es excelente, es decir que cumplen con sus
exigencias totalmente. El 32% opina que las habitaciones estan muy bien
construidas y el 15% piensa que la infraestructura es buena. Para el 5%

no cumplen con sus exigencias. Y el 14% no opino.

Arcos del Espino es el hotel que mejor calificacion tiene en la
infraestructura de las habitaciones y el que menos calificacién tiene es el
Pacifico, pero esta calificacion se puede explicar ya que hotel que ofrece

sus habitaciones a precios mas bajos.
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Del restaurante.

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 57% | 18% 9%| 35%| 27%| 5% 29%
Muy Bueno | 28% | 36%| 13%| 35%| 18%| 27% 26%

Bueno 7% 18%]| 26%)| 26%| 36%| 24% 20%
Regular 2% 0%| 4%| 0% 18%| 11% 5%
Malo 0% 0%| 0% 0% 0%]| 0% 0%
No Sabe 7% 27%| 48%| 4% 0%]| 32% 20%
TOTAL 100% | 100%]| 100%]| 100%| 100%| 100% | 100%

O Excelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Interpretacion y analisis.

Para el 75% de los clientes que hacen uso del restaurante o comedor la
infraestructura cumple con sus exigencias. Solamente el 5% considera que
la infraestructura es regular, pero nadie opino que fuera mala. El 20% no

opino de la infraestructura.

El hotel Arcos del Espino tiene mayor porcentaje, pues es el Gnico que

tiene un area de restaurante separado del resto de la infraestructura.
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Siendo este elemento un factor importante para la satisfaccion de los

clientes.

Las caracteristicas que contiene la mayoria de estos hoteles son las sillas,
mesas (con su respectivo mantel en algunos hoteles) y televisor. El hotel
Real Oasis El Espino es el peor calificado esto se debe a que el comedor
es un infraestructura al aire libre que al parecer no esta construida en su

totalidad.

Glorietas.

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 46% 27%| 30%| 39% 0%]| 19% 31%
Muy Bueno | 24% 55%| 17%| 35%]| 18%]| 38% 30%

Bueno 11% 18%]| 22%| 13%| 36%| 38% 22%
Regular 0% 0% 9% 0% 0%]| 3% 2%
Malo 0% 0% 0% 0% 9%| 3% 1%
No Sabe 20% 0%| 22%| 13%| 36%| 0% 14%
TOTAL 100% | 100% [ 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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Para el 31% de los clientes que utilizan una glorieta, la infraestructura de
ésta cumple con sus expectativas excelentemente, para el 30% esta en
muy bien y para el 22% la infraestructura esta bien. El 3% considera que

no esta en buenas condiciones. El 14% no sabe.

La glorieta del Hotel Arcos del Espino es la mejor calificada, aunque no
tiene vista a la playa; pero es amplia con vista a la piscina ademas de que
no se cobra por la permanencia en ella. También ésta es una ventaja que
el hotel tiene sobre los demas; porque por ejemplo en el hotel La Estancia
de Don Luis, otro hotel de la zona que posee glorietas, se le cobra al
cliente por aparte del precio de las habitaciones para el uso de ellas y los
clientes no quieren estar solamente en las habitaciones y algunos

consideran muy costoso alquilar una habitacion y una glorieta.
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Espacios Recreacionales

Respuesta A.E EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 50% 18%]| 26%]| 43% 0%]| 27% 33%
Muy Bueno 22% 36%| 13%| 26%]| 18%]| 30% 24%
Bueno 17% 45%| 22%| 30%| 36%]| 27% 26%
Regular 7% 0% 9% 0% 9%]| 11% 7%
Malo 4% 0% 4% 0%]| 18%| 3% 4%
No Sabe 0% 0%]| 26% 0%]| 18%| 3% 6%
TOTAL 100% |[100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

4%

O Excelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Para el 33% de los clientes la infraestructura de los espacios
recreacionales son excelentes, el 24% opina que cumple con sus
exigencias muy bien y para el 26% lo la infraestructura esta bien. El 11%

considera que no esta en buenas condiciones. El 6% no sabe.
Los espacios recreacionales en los hoteles juegan un papel importante en
la prestacion del servicio de alojamiento ya que el cliente desea un lugar

confortable con las condiciones que le permitan comodidad en el periodo
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de sus vacaciones. Arcos del Espino es calificado como excelente en los
espacios recreacionales por el 50% de sus usuarios y en comparacion con
los demas hoteles éste es el que tiene mayor ventaja en la calificacion de
los clientes sobre los espacios recreacionales.

El Hotel Pacifico no posee piscina, al parecer para los clientes es
importante éste factor porque aunque posee zona verde ningun cliente

califica excelente este rubro.

Acceso a la playa

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 15% | 64%| 61%| 35%| 18%]| 43% 35%
Muy Bueno | 4% 27%| 26%| 22%| 55%| 35% 23%

Bueno 24% 9% 9%]| 17%| 27%| 19% 19%
Regular 26% 0% 0% 4% 0%| 0% 9%
Malo 30% 0% 0%| 22% 0%| 3% 13%
No Sabe 0% 0% 4% 0% 0%| 0% 1%
TOTAL 100% | 100% [ 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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Interpretacion y analisis.

Para el 77% del total de clientes entrevistados los senderos que se utiliza
para acceder a la playa cumplen con sus expectativas y exigencias, Un
22% opina que no cumple satisfactoriamente con sus exigencias. El 1%

dijo no saber.

El hotel que obtuvo una mayor calificacion en el acceso a la playa es la
Estancia de Don Luis, debido a que el 64% de sus clientes consideran que
es excelente; debido a que este hotel esta ubicado exactamente enfrente
de la playa, en un area privada al igual que Real Oasis El Espino que

ocupa el tercer lugar en obtener una mayor calificacion.
El hotel peor evaluado es Arcos del Espino debido a que éste no posee

entrada directa a la playa, al igual que el hotel Pacific Dreams. Este factor

representa una clara desventaja para ambos hoteles.
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f)  El mobiliario y equipo del Hotel

Objetivo: Conocer si el mobiliario y equipo de los hoteles cumplen con las

exigencias del cliente.

= De las Habitaciones.

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. [R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 72% 9%| 17%]| 52%| 9%| 11% 35%
Muy Bueno | 15% | 27%| 9%| 17%]| 18%| 35% 21%

Bueno 9% 9%| 26%| 17%| 45%]| 22% 19%
Regular 4% 0%| 4%| 0%| 9%| 5% 4%
Malo 0% 0%| 4%| 0%| 18%| 3% 3%
No Sabe 0% | 55%| 39%| 13%| 0%| 24% 18%
TOTAL 100%| 100%| 100%| 100%]| 100%| 100% | 100%
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Interpretacion y analisis.

Para el 35% de los clientes que hacen uso de una habitacion en el hotel en
que se hospedan, el mobiliario y equipo de los hoteles cumplen con sus
exigencias excelentemente. El 21% opina que las habitaciones tienen un
muy buen mobiliario y equipo y el 19% opina que es bueno. Para el 7% el
mobiliario de la habitacion no cumple con sus expectativas. Y el 18% no

sabe.

Segun los resultados El hotel que mejor conoce las exigencias de sus
clientes y uno de los aspectos esenciales en el alojamiento es Arcos del
Espino, ya que el 72% considera que el mobiliario y equipo de las
habitaciones es excelente. Seguido del hotel Pacific Dreams.
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Del Restaurante.

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 46% 9%| 4%| 26%]| 18%| 8% 23%
Muy Bueno | 33% | 27%| 17%| 30%| 18%]| 32% 27%

Bueno 15% [ 27%| 17%| 26%| 45%| 22% 22%
Regular 0% 0%| 4%| 4%| O0%| 11% 4%
Malo 0% 0% 0%] 0% 9%| 0% 1%
No Sabe 7% 36%)]| 57%| 13%| 9%| 27/% 23%
TOTAL 100% [ 100%] 100%| 100%]| 100%| 100% | 100%

23% 22%
1% 4%

O Excelente OMuy Bueno OBueno ORegular OMalo ONo Sabe

Interpretacion y analisis.

Para el 72% de los clientes que hacen uso del restaurante o comedor el
mobiliario y equipo cumplen con sus exigencias. Solamente para el 5% el
mobiliario del restaurante no cumple con sus expectativas. El 23% no hizo

uso del mobiliario del restaurante.

Arcos del Espino es el hotel que obtuvo mayor calificacion con respecto al
cuidado del mobiliario del restaurante, ya que el 46% de sus clientes
considera que es excelente, resultado que concuerda con la nota alta

obtenida en la infraestructura de dicha area.
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Glorietas.

Respuesta| A.E | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Excelente 35% | 18%]| 26%| 22% 0%]| 22% 25%
Muy Bueno | 24% | 64%)]| 26%| 52%| 18%]| 30% 32%

Bueno 20% | 18%| 22%| 13%| 36%]| 35% 24%

Regular 2% 0% 4% 0% 0%]| 8% 3%

Malo 0% 0% 0% 4% 9%]| 0% 1%

No Sabe 20% 0%]| 22% 9%]| 36%]| 5% 15%

TOTAL 100% | 100% | 100% | 100% [ 100% | 100% | 100%
32%

25%

15%

1% 3%
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Interpretacion y analisis.

Para el 81% de los clientes que estuvieron en una glorieta el mobiliario
cumplen con sus expectativas. El 4% considera que no esta en buenas
condiciones. El 15% no hizo uso del mobiliario de las glorietas.

El hotel Arcos del Espino continua obteniendo resultados positivos en
comparacion con sus competidores, tanto en la infraestructura de sus
instalaciones, como en el mobiliario y equipo que utiliza; y el area de

glorietas no es la excepcidn.
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PREGUNTA No. 2: De los siguientes factores ¢Cuales considera mas atractivos

para visitar la playa El Espino?

Objetivo: Determinar cual es el factor mas atractivo que los clientes consideran

para visitar la playa El Espino.

Respuesta A.E EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL
FR
Recursos Naturales 83% | 82% | 57% | 87% | 73% | 89% 80%
Ubicacion 17% | 27% | 57% | 26% | 36% | 35% 31%

Seguridad de la zona 22% | 45% | 30% | 30% | 27% | 35% 30%

TOTAL ENTREVISTADOS 46 11 23 23 11 37 151
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Interpretacion y analisis.

El 80% de los clientes visita El Espino por los recursos naturales que posee. Y
para mas de un cuarto de los clientes entrevistados la seguridad y ubicacién de la
playa la convierten en un destino turistico atractivo. Todos los clientes de los
diferentes hoteles consideran que los recursos naturales es el mayor atractivo para
visitar la playa El Espino. Cabe mencionar que los factores por los cuales los
huéspedes consideran atractiva la Playa El Espino no son excluyentes ya que de

los 151 entrevistados el 41% escogié mas de una opcion.
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PREGUNTA No. 3: De los siguientes factores ¢Cuéles considera mas atractivos
para alojarse en un hotel de la playa El Espino?

Objetivo: Determinar qué factores consideran los clientes mas atractivos para
alojarse en un hotel de la playa El Espino.

Respuesta AE | EDL | CAB | P.D. | PAC. |R.O.E| GLOBAL

FR
Playa 89% | 64% | 83% | 61% | 73% | 95% | 82%
Clima 4% | 64% | 22% | 9% | 27% | 38% | 22%

Segundad de la zona 26% 36% | 30% 57% | 36% | 46% 38%

TOTAL ENTREVISTADOS 46 11 23 23 11 37 151
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Interpretacion y analisis.

El 82% de los huéspedes prefieren estos hoteles por la playa El Espino, el 38% lo
hace debido a la seguridad que perciben de la zona, y un 22% por el clima que se
tiene. Al igual que la pregunta anterior los factores que escogen los clientes no son
excluyentes ya que un 42% de los entrevistados tiene mas de una razon por la cual

se hospedan en un hotel de la playa El Espino.
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El 89% de los clientes del hotel Arcos del Espino expone que la playa es el factor
por el cual se alojan en el hotel, sin embargo éste hotel no posee vista frente al
mar, por lo tanto existen otros factores que influyen en la decision de hospedarse
en el hotel, como son la atencién al cliente, la infraestructura y el mobiliario y

equipo del hotel que se analizaron anteriormente.
PREGUNTA No. 4: ¢Por cual de los siguientes medios de comunicacion se entero
de éste hotel?

Objetivo: Conocer la efectividad de los medios de comunicacién utilizados en la

promocion de los hoteles de la playa El Espino.

Respuesta AE | EDL | CAB | P.D. | PAC. |[R.O.E| GLOBAL
FR
Internet 15% | 27% 0% 0% 9% 16% 11%
Revistas 2% 0% 0% 4% 0% 3% 2%
Periodicos 2% 45% 0% 4% 0% 22% 10%
Radio 2% 0% 0% 0% 0% 3% 1%
Television 0% 0% 0% 4% 0% 3% 1%
Por Recomendacion 59% | 45% | 57% | 61% | 91% | 35% 54%
Otro 22% 0% 43% | 35% 9% 35% 28%
TOTAL ENTREVISTADOS 46 11 23 23 11 37 151
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Interpretacion y analisis.

El 7% de los entrevistados se entero del hotel en que se hospeda por mas de un
medio de comunicacion o promocion. Mas de la mitad (54%) se enter6 del hotel por
recomendacion, El 28% se enterd por otro medio o por si solos, el 11% lo hizo por
Internet; una décima parte de los clientes se enter6 por el periédico y el 4%

restante se informo del hotel por radio o television y revistas.

En los resultados se observa que los hoteles que pertenecen a la Asociacion de
pequefios hoteles (Arcos del Espino, Estancia de Don Luis y Real Oasis El Espino)
son los que tienen una mayor promocion por medio de Internet, hacen uso de

tecnologia.

Los hoteles que pertenecen a la Asociacién de pequefios hoteles no tienen mayor
ventaja con respecto a la promocion sobre los hoteles que no pertenecen a dicha
asociacion, ya que en todos los hoteles se enteran de estos por medio de

recomendaciones o por si solos.

115




5.4.2 ENTREVISTA DIRIGIDA HACIA LOS ADMINISTRADORES DE LOS
HOTELES

Objetivo: Determinar las actividades primarias y de apoyo generadoras de valor de

los hoteles de la playa EIl Espino.

LOGISTICA INTERNA Y ABASTECIMIENTO

1. ¢Donde se ubican geograficamente sus proveedores?
Objetivo: Identificar la ubicacion geogréafica de los proveedores de insumos y

materiales de los hoteles de la playa EI Espino

Pregunta 1 F Fr (%)
En El Espino 4 66.67
Usulutan 5 83.33
San Salvador. 2 33.33
San Miguel. 1 16.67
La Unién 1 16.67
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

Los proveedores del 83% de los hoteles estan ubicados en el departamento de
Usulutan, mas de la tercera parte obtiene sus materias primas e insumos del
departamento de San Salvador. Y un 16.67% sus proveedores estan ubicados en
San Miguel y La Unién. También un significativo 67% aproximadamente, obtienen
sus insumos de proveedores locales, lo que permite visualizar el efecto

multiplicador de la existencia de un destino turistico (empresas turisticas)
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2. ¢Cuales son los requisitos para contratar un proveedor?
Objetivo: Identificar los parametros que los administradores toman en cuenta al

momento de optar por un proveedor para realizar las compras.

Pregunta 2 F Fr (%)
Precios Bajos 3 50.00
Calidad productos 5 83.33
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

El 33% (83% - 50%) de los administradores manifiesta que selecciona a sus
proveedores, tanto por los precios bajos ofrecidos como por la calidad de los
productos. De los cuales el 83% manifiesta que el requisito principal para
contratar un proveedor es la calidad y el 50% lo selecciona por los precios bajos.
Para que una empresa pueda enfocar sus productos a un determinado mercado
debe tener claro cual es el enfoque del mercado y la calidad de los insumos a
utilizar, por lo tanto debe evaluar cuales seran los proveedores de los insumos
gue usa, especificamente para los administradores entrevistados es importante,
tanto el aspecto calidad como el precio al momento de realizar una compra,
aunque la mayoria (83%) dijo preferir la calidad antes que el precio de los

insumos.

3. ¢Quiénes son sus proveedores para el abastecimiento de alimentos?
Objetivo: Identificar quienes son los proveedores de materias primas para la

prestacion del servicio de alimentacion de los hoteles de la playa El Espino.
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Pregunta 3 F Fr (%)
Pescadores locales 4 66.67
Supermercado 2 33.33
Mercado 3 50.00
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

El 66.67% de los hoteles sus proveedores de alimentos son los pescadores de
la zona, media parte obtiene la materia prima para preparar los alimentos del
mercado y un tercio del supermercado. Los entrevistados manifestaron tener un
proveedor especifico para los insumos utilizados para preparar los alimentos, de
acuerdo a la naturaleza del mismo, y que procuraban mantener los requisitos de
calidad al momento de comprarles a los proveedores. Es notable la generacion
de empleo por parte de los hoteles a los habitantes de la zona, ya que mas del

50% dijo comprarle insumos para el restaurante a los lugarefios.

¢ Quién realiza las compras de materia prima e insumos para el hotel y
restaurante?

Objetivo: Identificar quien es el encargado de realizar las compras de los
insumos y materiales en cada hotel de la playa EI Espino.

Pregunta 4 F Fr (%)
Propietario o Administrador 6 100.00
Otra persona 2 33.33
TOTAL ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis:
En todos los hoteles de la Playa El Espino la compra de la materia prima e

insumos es personalizada, debido a que es el propietario o administrador el que
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realiza ésta actividad. Solamente un 33% la compra de los insumos y materia
prima estd también a cargo de otra persona, esto permite observar la
importancia que le dedican los propietarios al abastecimiento de materiales e

insumos utilizados.

¢ Tiene una programacion de las compras que realiza?
Objetivo: Conocer si existe una planeacion en las compras de materiales e

insumos que requiere el hotel para realizar sus operaciones.

Pregunta 5 F Fr (%)
Sl 5 83.33
NO 1 16.67
TOTAL 6 100.00

Interpretacion y analisis.

El 83 % de los hoteles realizan una programacion para sus compras, solamente
el 16.6% no realiza programacion. Se pudo observar como de forma empirica,
los administradores o encargados de los hoteles tienen una programacion de las
actividades de las compras que realizan. Donde se evalla las existencias de los
insumos y consideran el momento de comprar, aunque ninguno menciono un
proceso especifico para realizar dicha actividad, lo que permite observar el

grado de tecnicismo en el que se encuentran dichas administraciones.

¢,Cada cuanto tiempo se compran los materiales e insumos que necesitan?
Objetivo: Identificar la frecuencia de compras de materiales e insumos de cada

hotel ubicado en la playa El Espino.
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Pregunta 6 F Fr (%)
Semanal 4 66,67
Quincenal 1 16,67
Mensual 2 33,33
Temporada 3 50,00
Antes que se termine 1 16,67
Cuando se termina 0 0,00
ENTREVISTADOS 6 100,00

Interpretacion y analisis.

En temporada baja el 66.6% compran sus materiales e insumos una vez a la
semana y en temporada alta la mitad compra para la temporada. En ningun
hotel se compra sin anticipacion. Se observo que de acuerdo a los insumos
gue se necesiten los administradores hacen las compras, es decir, los
alimentos son comprados cada semana, y los insumos para limpieza entre

otros, son comprados de acuerdo a las existencias.

¢ Qué hace cuando se termina la materia prima o insumo importante de forma
imprevista?
Objetivo: Identificar la reaccion de los administradores ante una contingencia

de necesidad de materiales e insumos.

Pregunta 7 F Fr (%)
Envia a una persona 1 16.67
Da otra opcion al cliente 2 33.33
Nunca pasa 2 33.33
Proveedor local 1 16.67
TOTAL 6 100.00
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Interpretacion y analisis.

El 33% expone que nunca se ha quedado sin el abastecimiento necesario para
solventar la demanda del hotel, otro 33% da opciones al cliente cuando es
alimentacion y el 16.6% envia a una persona a adquirir lo faltante o se auxilia
comprando la materia prima o insumos en un proveedor local. Se puede
identificar la escasa planeacion que realizan los empresarios o administradores,
ya que ninguno menciono tener un plan de contingencia ante un imprevisto de
faltante de materia prima, simplemente reaccionan en el momento ante

determinada situacion.

¢,Dbénde compra los insumos para el hotel?

Objetivo: ldentificar quienes son los proveedores que abastecen de insumos

hoteles de la playa El Espino.

Pregunta 8 F Fr (%)
Supermercado 5 83.33
Comercial 3 50.00
Mercado 1 16.67
Otro 1 16.67
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

El 83% de los hoteles adquieren sus insumos en los supermercados, la mitad
en comerciales, el 16.6 % en realizan sus compras en el mercado 0 con un
proveedor especializado. Los administradores o propietarios dijeron tener un
proveedor especifico, pero no para cada insumo, Sino que para una serie de

productos tienen proveedores determinados.

¢Utilizan tacticas de negociacion con los proveedores para hacer las compras

del mobiliario y equipo utilizado en el hotel?
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10.

Objetivo: Identificar el poder de compra que tienen los empresarios de los
hoteles.

Pregunta 9 F Fr (%)
Sl 0 0,00
NO 6 100,00
TOTAL 6 100,00

Interpretacion y analisis:

Ningun Administrador utiliza tacticas de negociacion con los proveedores, es
decir, que no obtienen ninguin beneficio extra por parte de ellos. No existe una
estrategia de negociacion con los proveedores existentes, por lo tanto no
pueden establecer condiciones de compra favorables ni gozar de descuentos.

¢,Donde adquiere el mobiliario y equipo que necesita el hotel?

Objetivo: Identificar la ubicacion geografica de los proveedores de insumos

para cada uno de los hoteles.

Pregunta 10 F Fr (%)
Almacén en S.S 2 33.33
Supermercado en S.S 1 16.67
Otro 5 83.33
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

Los administradores de los hoteles adquieren su mobiliario y equipo en
diferentes establecimientos, dos de seis hoteles los adquieren en almacenes de
San Salvador, un 16.6% en un supermercados y el 83% en otro lugar. Lo que

significa que El 100% no obtiene garantia cuando compra el mobiliario en
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11.

12.

Supermercados o comerciales, a excepcioén de los que compran también en

almacenes de San Salvador.

¢, Qué tipo de beneficios le proporcionan sus proveedores?
Objetivo: ldentificar si alguno de los empresarios de los hoteles cuentan con

algun beneficio por volimenes de compra con un proveedor especifico.

Pregunta 11 F Fr (%)
Descuentos 0 0.00
Pago al crédito 1 16.67
Crédito Fiscal 3 50.00
Ninguno 3 50.00
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

Solamente el 16.6% recibe un beneficio de sus proveedores el cual consiste en
obtener crédito a plazo de las compras que se realizan, el 50% el Unico
beneficio que obtiene es que su proveedor le emite Comprobante de Crédito
Fiscal. Y El otro 50% no obtiene un beneficio extra del proveedor, es decir, no

posee poder de negociacion.
¢Por qué razén les compra a sus proveedores?

Objetivo: Identificar los parametros y variables que utilizan los empresarios al

momento de efectuar las compra.

123



Pregunta 12 F Fr (%)
Precios bajos 4 66.67
Calidad de servicios 6 100.00

6

ENTREVISTADOS

Interpretacion y analisis.

El 66% de los administradores manifiesta que selecciona a sus proveedores
por los precios bajos que éstos ofrecen. EI 100% manifiesta comprarles a sus
proveedores por la calidad de los productos, aunque al preguntarles
anteriormente sobre los requisitos principales para contratarlos solo el 83%

manifestd seleccionarlos por la calidad.

OPERACIONES (PRESTACION DEL SERVICIO)

13.

¢, Qué elementos debe contener cada habitacién?
Objetivo: Verificar el cumplimiento de los parametros béasicos que debe

poseer un hotel.

Pregunta 13 F Fr (%)
Camas preparadas 6 100.00
Mesa de noche 5 83.33
Silla 5 83.33
Lampara de mesa 4 66.67
Televisor 4 66.67
Otro 3 50.00
ENTREVISTADOS 6
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14.

Interpretacion y analisis.

Con respecto a los elementos que deben contener las habitaciones de los
hoteles, podemos observar que el 100% coincide en que las camas deben
estar preparadas, el 83% mencioné una mesa de noche y una silla, el 67%
indicé una lampara de mesa y un televisor, es decir, que no todos los hoteles
tienen el mismo concepto con respecto a los elementos que ofrecen en sus
habitaciones, lo que los hace heterogéneos entre si, aunque estén ubicados

en la misma zona.

¢, Cual es el proceso que realiza para brindar el servicio de alojamiento en
la habitacion?
Objetivo: Conocer cual es el proceso de prestacion del servicio de cada hotel,

gue permita identificar areas de mejora.

Proceso:

Pregunta 14 F Fr (%)
Reserva 3 50.00
Preparar habitacion 5 83.33
Mostrar habitacion 5 83.33
Registro del cliente 4 66.67
Instalar cliente en hab. 6 100.00
Cancelacion cuenta 6 100.00
TOTAL ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

Los pasos para brindar el servicio de alojamiento es similar para todos los
hoteles, las Unicas diferencias consisten en que el 50% utiliza el método de
reserva por anticipado en temporada alta y que el 66.6% registra los datos

personales del cliente.
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En su mayoria los hoteles del sector manejan el mismo proceso de servio al
cliente y para todos ellos es importante mostrar la habitacion para que el

cliente corrobore el buen estado del mobiliario y equipo.

¢,Cual es el proceso que realiza para brindar el servicio en el restaurante?
Objetivo: ldentificar el proceso de prestacion de servicio en el restaurante,
para analizar el punto critico donde existe el contacto con el cliente y el

personal del hotel.

Proceso:

Pregunta 15 F Fr (%)
Entrega menu 6 100.00
Toma de orden 6 100.00
Ingreso de orden 6 100.00
Preparacién alimentos 6 100.00
Servir orden 6 100.00
Limpieza de la mesa 5 83.33
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

Los pasos para brindar el servicio de restaurante es similar para todos. El
resultado anterior no significa que dichas actividades tengan el mismo valor
para el cliente pues depende de la creatividad e innovacion que tenga el hotel,
por ejemplo la presentacion de la carta, presentacion y la preparacion de los

alimentos (sazon).
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16. ¢Cuél es el proceso que realiza para brindar el servicio en la glorieta?
Objetivo: Identificar el proceso de prestacidn de servicio en la glorieta, para

analizar el punto critico donde existe el contacto con el cliente y el personal del

hotel.

Pregunta 16 F Fr (%)
Solicitud de glorieta 4 66.67
Entrega de glorieta 4 66.67
Retiro de la glorieta 4 66.67
Cobro de glorieta 4 66.67
Es de uso comun 2 33.33
No posee glorieta 1 16.67
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y anélisis
Los pasos para brindar el servicio de alojamiento en glorietas es similar para
todos los hoteles. Solamente un hotel no posee servicio de glorieta, y el 33%

de los hoteles el servicio de glorietas es de uso comun.

A simple vista se puede decir que los hoteles en estudio, la mayoria realizan el
mismo proceso en el servicio de la glorieta, pero es importante tomar en
cuenta que también intercede el cliente y por ello la impresion de la
infraestructura crea una variacion en dicho proceso. En algunos de los casos a
los clientes no les parece el precio o no les gusta el estilo de las glorietas y

deciden no tomarla.
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MERCADEO Y VENTAS.

17.

18.

¢, Qué medios de publicidad utilizan para dar a conocer el hotel y la playa el
Espino?

Objetivo: ldentificar los medios de publicidad que utilizan para promocionar su

servicio.
Pregunta 17 F Fr (%)
Guia telefénica 3 50.00
Guia turistica 4 66.67
Rétulos 4 66.67
Asociacion Pequerios H. 3 50.00
TOTAL ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

El 66.6% se promociona por rétulos ubicados en las cercanias del hotel o por
medio de la guia turistica. La mitad de los hoteles pertenecen a la Asociacion de
los Pequefios hoteles, por o que se promocionan a través de ésta asociacion,
es decir, por televisibn y son parte de las promociones realizadas por
CORSATUR.

Para pertenecer a la asociacién de pequefios hoteles es necesario cumplir con
ciertos requisitos que no todos los hoteles de esta zona consuman por lo tanto
es una desventaja para los hoteles que no son miembros de la asociacion ya

gue no pueden acceder a las facilidades en publicidad que ofrece la gremial.

¢, Realizan actividades especiales para atraer y entretener a los clientes?
Objetivo: Identificar la capacidad de innovacién y promocién para la mejora de

las ventas por parte de los empresarios de los hoteles.
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Pregunta 18 f fr
Sl 2 33,33
NO 4 66,67
TOTAL 6 100,00

Interpretacion y analisis.

El 33% de los administradores asegura que realizan actividades especiales en
el hotel para entretener a los clientes, pero éstas solo se realizan en temporada
alta. El 66.67% no realiza ningun tipo de actividades especiales. Es decir, que
son pocos los hoteles que se diferencian en la innovacién y/o creatividad en el

servicio de hospedaje.

19. ¢Cudles son los clientes que mas visitan el hotel?
Objetivo: Identificar el segmento del mercado al cual se dirige el hotel y el

conocimiento que tiene el empresario sobre el mismo.

Pregunta 19 f fr
Extranjeros 3 50.00
Jovenes 0 0.00
Familias 6 100.00
Profesionales 2 33.33
Hermanos lejanos 2 33.33
Empresarios 1 16.67
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.
El 100% de los administradores de los hoteles opinan que sus clientes mas

frecuentes son las familias, en segundo lugar se encuentran los extranjeros.
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En dos hoteles un 33.33% de las familias que visitan los hoteles son hermanos
lejanos, otro 33.33% representa a familias encabezadas por un profesional, y el

17% esta encabezado por empresarios.

Cabe mencionar que el periodo de junio a septiembre es la de las época que
mas visitantes los hoteles, los hermanos lejanos, esto se debe a que es el
periodo de vacaciones escolares en EE.UU. Estos hoteles son visitados en
gran parte por profesionales y empresarios, debido a que los precios de los
servicios de los hoteles muchas veces no pueden ser cubiertos por familias que

devengue un salario minimo.

20. ¢Cbomo pronostican cuantos clientes vendran al hotel?
Objetivo: Identificar la capacidad de proyeccién de ventas que tienen los

empresarios de la playa El Espino y de qué manera las pronostican.

Pregunta 20 f fr
Experiencia 6 100,00
Otro 0 0,00
TOTAL 6 100,00

Interpretacion y analisis.

El 100% de los administradores manifiesta que para pronosticar su demanda se
basan en periodos anteriores, es decir toman de referencia la temporada
anterior para prever la demanda futura a corto plazo. En otro de los casos en
temporada alta la meta es llenar el hotel segun su capacidad instalada ya que
en temporadas anteriores lo han alcanzado dicha meta. Esto se debe a que son
hoteles pequefios que muchas veces en temporada alta no se dan alcanzan a

cubrir la gran demanda de turistas.
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ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

21. ¢Qué requisitos debe de cumplir una persona para que lo contraten?

Objetivo: ldentificar el criterio de contratacion en el que se basan los

empresarios hoteleros de la playa EIl Espino.

21.

Pregunta 21 f fr
Experiencia 2 33.33
Residir en la zona 2 33.33
Otro 6 100.00
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

Un 33% de los administradores de los hoteles dicen que un requisito principal
para contratar un nuevo empleado es que resida en la zona. Otro 33%
manifiesta que los nuevos empleados deben tener experiencia en cargos
similares. El 100% también considera otros factores importantes como la
presentacion personal, deseos de superacion, etc.

A los administradores lo que principalmente le interesa es que el nuevo
empleado sea responsable y que se le vea entusiasmo por el trabajo, para
gue puedan crear una cultura de turismo para identificar para que brindarle el
mejor trato al cliente cuando regrese a la playa desee hospedarse en el hotel.
Como hallazgo se puede mencionar que en el hotel Arcos del Espino
solamente contratan personal femenino para las plazas de meseras y

cocineras.

¢Al nuevo empleado se le da un periodo de prueba?
Objetivo: Identificar la capacidad de establecer pardmetros de evaluacion
del desempefio de los empleados de los administradores de los hoteles de

la Playa EIl Espino.
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23.

Pregunta 22 f fr
S| 4 66,67
NO 2 33,33
TOTAL 6 100,00

Interpretacion y analisis.
El 67% de los administradores respondié que al nuevo empleado se le da un
periodo de prueba, en la mayoria de los casos el periodo es de una semana.

Para el 33% no es relevante brindar un periodo de prueba pues desde el primer
dia de labores de un empleado se asume que trabajara en el hotel por un
tiempo indefinido. Debido a la carencia de personas en el sector que quieran
trabajar en los hoteles de la playa El Espino, los administradores no pueden
estar dando periodo de prueba al nuevo empleado porque les tomaria mucho

tiempo encontrar otra persona.

¢Cuales son las causas mas frecuentes de despido o renuncia de los
empleados?
Objetivo: Identificar los problemas mas frecuentes a los que se enfrentan los

administradores de los hoteles con los empleados.

Pregunta 23 f fr
Incumplimiento funciones 2 33.33
Mala atencion al cliente 1 16.67
Abandono del trabajo 3 50.00
Otro 1 16.67
TOTAL RESPUESTAS 6
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24,

Interpretacion y anélisis.

En la mayoria de los casos para ser especificos, el 50% de los administradores
opinan que la principal causa por la que el empleado deja de laborar en el hotel
es por abandono de trabajo, es decir se alejan sin dar alguna razon de su
ausencia. Como segundo factor importante se encuentra el incumpliendo de
funciones lo cual representa el 33.33% de la opinién de los administradores. El
16.67% manifiesta que se despide al empleado por brindar una mala atencion al

cliente.

Los administradores no han identificado en pueden estar fallando por lo que los
empleados abandonan el empleo sin dar algun tipo de explicacion, esta claro que
el empleado no llega a sentirse satisfecho con el puesto y los requerimientos del

puesto no abarcan sus expectativas.

¢, Qué beneficios reciben los empleados para no dejar de laborar en el hotel?
Objetivo: ldentificar si los empresarios de los hoteles aplican beneficios a sus

empleados para mantenerlos motivados.

Pregunta 24 f fr
Alimentacion 5 83.33
Transporte nocturno 2 33.33
Otro 2 33.33
ENTREVISTADOS 6

Interpretacion y analisis.

El 83% de los administradores opina que un beneficio extra aparte del salario que
recibe el empleado es la alimentacién, en la mayoria de los casos se les da dos
tiempos de comida. El 33% de los hoteles beneficia a sus empleados brindandole

transporte nocturno.
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En el sector se acostumbra a dar la alimentacion a los empleados, por lo que si
un hotel no lo hace es mas probable que el empleado esté insatisfecho y esta

sea una razon para abandonar el empleo.

DESARROLLO TECNOLOGICO.

25. ¢ Cuales son las formas de pago que aceptan en el hotel?

Objetivo: Identificar si el hotel cuenta con algun tipo de tecnologia que permita

agilizar el proceso de cobro al cliente.

Pregunta 25 f fr
Efectivo 5 83%
Efectivo y Tarjeta 1 17%
TOTAL 6 100%

Interpretacion y anédlisis.

El 83% de los Hoteles aceptan solamente como forma de pago dinero en efectivo
por que solamente el 17% acepta efectivo y tarjeta de crédito, este porcentaje
representa solamente un hotel.

El poco desarrollo urbano de la zona dificulta la implementacion de diversos
métodos de cancelacion de la cuenta, por ejemplo algunos hoteles
administradores manifiestan algunos turistas han tenido que marcharse por que
no llevan dinero en efectivo, el beneficio de pagar con tarjeta de crédito solo lo
brinda un hotel, por lo que no es representativo. Aunque representa una gran
ventaja en comparacion con los demas hoteles siempre y cuando el turista esté

enterado de dicha politica.
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26. ¢Cuando fue la dltima capacitacion que brindo a los empleados? ¢En que
tema?

Objetivo: Identificar si los empleados del hotel reciben capacitaciones por parte
del hotel.

Pregunta 26 f fr
Seis meses 0 0%
Unafo 3 50%
Dos Afios 0 0%
Nunca 3 50%
TOTAL 6 100%

Area de la capacitacion

Pregunta 26 f fr
Atencion al cliente 0 0,00
Servicio de meseros 0 0,00
Los dos 3 100%
TOTAL 3 100%

Interpretacion y analisis.

El 50% de los administradores de los hoteles manifiestan que hace un afio fue
la ultima vez que los empleados recibieron una capacitacion, el otro 50% dice
gue nunca han recibido una capacitacion.

Del 50% que respondié haber brindado capacitacion a sus empleados todos
manifestaron que dicha capacitacion tratd sobre atencidn al cliente y servicios a
meseros. Los hoteles que pertenecen a Asociacion de Pequeiios Hoteles tienen
una gran ventaja sobre los que no, ya que gozan de lo beneficios que adquieren

al formar parte de esta instituciébn, pues dichos hoteles no generan los
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27.

rendimientos adecuados que les permitan invertir en capacitacion, lo cual es el

caso de los 3 hoteles que no brindan capacitacion a sus empleados

¢,Ha tomado cursos sobre Administracion hotelera? Y ¢Qué institucion impartio
la disciplina?

Objetivo: Identificar el grado de tecnicismo con el que cuentan los
administradores de los hoteles para estar fungiendo con su cargo.

Pregunta 27 f fr
Si 2 33%

No 4 67%
TOTAL 6 100%
Respuestas positivas (si) f fr
Asociacion de P.H 0 0.00

Ministerio de Turismo 0 0
Los Dos 2 100%
TOTAL 2 100%

Interpretacion y Analisis

El 67% de los administradores no ha recibido ningln tipo de cursos de
administracion hotelera. El 33% de los administradores si ha recibido un curso,
este fue impartido por la Asociacion de Pequefios Hoteles en compafia del

ministerio de Turismo.

Una debilidad de los hoteles es que los administradores no son profesionales y
tampoco han recibido un curso de administracion hotelera y en alguno de los

casos tampoco saben la dimension de esta disciplina, pues los duefios en su
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mayoria viven en el extranjero y dejan a una persona particular encargada del

hotel donde los requisitos para contratarlo son minimos.

28. ¢Qué mobiliario de las habitaciones requiere mayor mantenimiento?

29.

Objetivo: Identificar si los administradores de los hoteles tienen clara la

importancia del mantenimiento preventivo y si lo aplican en su empresa.

Pregunta 28 f fr
Aire Acondicionado 1 17%
Televisores 0 0%
Los dos anteriores 4 67%
Ninguno 1 17%
TOTAL 6 100%

Interpretacion y anélisis

El 67% de los encargados de los hoteles dice que los equipos que mayor
mantenimiento requieren son el aire acondicionado y los televisores. Un 17%
respondid que solamente al aire condicionado se le daba mantenimiento y el
otro 17% manifestdé que no le daba mantenimiento a dichos equipos esto se
debe a que el hotel incluye estos elementos en la prestacion del servicio.

El mantenimiento de los equipos oscila entre los 3 y los 6 meses en el pero de

los casos una semana antes de que comience la temporada alta.

¢, Qué espacios que utilizan los huéspedes requiere de mayor mantenimiento y
cada cuanto tiempo lo proporcionan?

Objetivo: Identificar los procesos de mantenimiento que le dan a las diferentes

areas que lo necesitan en cada hotel.
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30.

Pregunta 29 f fr
Piscina 1 17%
Zona Verde 1 17%
Las Dos 4 67%
TOTAL 6 100%

Interpretacion y analisis.

En el 67% de los hoteles las &reas recreacionales mas importantes que
requieren mayor mantenimiento son la piscina 'y la zona verde. El 17% de los
administradores respondié solamente la piscina por que no habia zona verde en
su hotel y el otro 17% respondié solamente la zona verde por ahi que no hay
piscina.

El mantenimiento de las zonas recreacionales como se hace en su mayoria
todos los dias pus a la piscina le caen hojas de los arboles cercanos y el
mantenimiento de la zona verde depende de la estacion del afio ya que en una

época requiere mas cuidado que en otra.

¢, Posee el hotel una estructura organizativa?
Objetivo: Identificar si el hotel cuenta con una estructura organizativa definida,

gue pueda mostrar las funciones del personal.

Pregunta 30 f fr
Si 0 0%
No 6 100%
TOTAL 6 100%
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31.

Interpretacion y anélisis.

El 100% de los administradores de los hoteles respondid que no tienen
establecida una estructura organizativa es decir que si existe una jerarquia de
mando pero no una division del trabajo.

Debido a los pocos o nulos conocimientos de administracion general que
poseen los administradores de los hoteles de la playa no se le hado
importancia a este elemento de la empresa, pero se puede mencionar que
aunqgue no exista en un documento si hay una jerarquia que hay que respetar,

donde el mando es centralizado por el administrador.

¢Utilizan los servicios de un profesional o empresa para realizar alguna
actividad organizativa del hotel? ¢ En qué area?
Objetivo: Identificar si existe alguna actividad de la empresa que sea

manejada por un agente o compariia externa.

Pregunta 31 f fr

Si 3 50%

No 3 50%

TOTAL 6 100%

Respuesta positivas (si) f fr

Contabilidad 3 100%
Otra 0 0%
TOTAL 3 100%

Interpretacion y analisis.

El 50% de los administradores manifiesta que llevan un area organizativa que es

manejada externamente, dicha area es la contabilidad.
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Es importante que los hoteles lleven un control de sus ingresos costos y gastos
para determinar la rentabilidad de su negocio esta representa una herramienta de
analisis que de ser bien utilizada puede ayudar a incrementar dicha rentabilidad.
Actualmente los administradores manifiesta que llevan la contabilidad para
realizar el pago de IVA y Renta, por lo que no estan aprovechando las ventajas

de andlisis que permite la contabilidad

140



5.5 IDENTIFICACION DEL SEGMENTO DE MERCADO

Las Estrategias competitivas para los hoteles de la playa El Espino estan
orientadas al mercado que se identifico por medio de las siguientes variables:

1. Geograficas

2. Demografias.

3. Psicogréficas.

VARIABLE SEGMENTACION TIPICO
GEOGRAFICA.: Turistas pertenecientes de la zona central, oriental y
Region Salvadorefios residentes en Estados Unidos.
DEMOGRAFICA: 35 afos en adelante.

Edad:

Ciclo de vida Familiar Casados con hijos.
Ocupacion : Profesionales.
PSICOGRAFICA: Media alta.

Clase Social

La descripcion del segmento de mercado anterior, es el nicho al que se orienta el
sector hotelero de El Espino y las estrategias formuladas, Por lo que se utilizara

como supuesto para comprobar el modelo de estrategias propuesto.
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5.6 PRUEBA DE HIPOTESIS.

La hipotesis de trabajo planteada para la realizacion de la investigacion fue la

siguiente:

Hi: Existen variables generadoras de valor en los servicios que ofrecen los
hoteles de la playa El Espino que permitan elaborar un modelo de

estrategias competitivas en diferenciacion.

Ho:  No existen variables generadoras de valor en los servicios que ofrece el
sector hotelero de la playa El Espino que puedan generar un modelo de

estrategias competitivas en diferenciacion.

Una vez analizados los resultados de la investigacién obtenidos se lograron
identificar fuentes de ventajas competitivas en los servicios prestados por los
hoteles en estudio. Dichos atributos de valor han conformado los insumos
para la realizacién del modelo de estrategias competitivas que se presenta en

el Capitulo Ill. Por lo tanto:

H: SE ACEPTA.
Ho: SE RECHAZA.
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CAPITULO IlIl: PROPUESTA DE UN MODELO DE ESTRATEGIAS
COMPETITIVAS PARA EL SECTOR HOTELERO DE
LA PLAYA EL ESPINO, BASADO EN EL ANALISIS DE
LA CADENA DE VALOR.

Este capitulo presenta el analisis estratégico de los hoteles estudiados y el analisis
FODA del sector hotelero. Luego presenta el esquema a seguir para elaborar el
modelo de estrategias competitivas, para lo cual se utiliza el andlisis de la cadena de
valor donde se identifican las fuentes de ventajas competitivas; y en base a éstas se
elabora las estrategias competitivas del sector hotelero de la playa El Espino

conjuntamente con las estrategias para cada hotel.
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1. ANALISIS ESTRATEGICO DE LOS HOTELES DE LA PLAYA EL ESPINO

El planteamiento de la mision y la vision a los hoteles de la playa El Espino se ha

realizado con base a las respuestas de los administradores sobre cual es el servicio

que ofrecen y cual es la meta a largo plazo sobre el posicionamiento del hotel en el

mercado.

MISION

ARCOS DEL
ESPINO

Brindar servicios de hospedaje donde los huéspedes puedan
gozar de un ambiente agradable y comodo que les haga

olvidarse de la rutina al que se enfrentan habitualmente.

LA ESTANCIA

Brindar un lugar agradable y tranquilo a las personas que

DE DON LUIS quieran descansar y alejarse del estrés. Proporcionar empleos y
oportunidades de superaciéon a los pobladores de la zona,
desarrollando turisticamente la playa El Espino.

LA CABANA Brindar servicios de alojamiento en un ambiente seguro y limpio
para los que gustan de la recreacién en la playa El Espino,
comprometidos con el servicio al cliente.

PACIFIC Ofrecer el mejor servicio de hospedaje a los clientes de la playa

DREAMS El Espino, que proporcione diversion y entretenimiento a los
clientes, brindando empleos a los residentes de la zona y
generando ganancias para los propietarios.

EL PACIFICO Ofrecer un servicio de alojamiento pacifico ideal para las

personas que desean disfrutar de la belleza de la playa

El Espino en lugar cdmodo y alcance de todos.

REAL OASIS EL
ESPINO

Dar a los turistas un espacio seguro y agradable, el tiempo que

perdure su estancia en El Espino.
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VISION

ARCOS DEL | Ser lider en los servios de alojamiento de todo el sector y

ESPINO posicionarse en la mente de los clientes como la mejor opcién
para descansar y disfrutar de la belleza de la playa El Espino.

LA ESTANCIA | Ser el mejor hotel en brindar servicio de alojamiento de la Playa

DE DON LUIS El Espino a corto plazo y de El Salvador a largo plazo

LA CABANA Ser la mejor alternativa en servios de alojamiento en la playa El
Espino, por medio de un servicio confiable basado en la calidad.

PACIFIC Ser el mejor hotel de playa de la zona oriental, proporcionando

DREAMS un servicio integral de alimentacion y hospedaje para nuestros
clientes

EL PACIFICO Posicionarse en la mente del cliente como el mejor lugar para

compartir con los seres queridos de la belleza de la playa El

Espino y excelente servicio.

REAL OASIS EL
ESPINO

Contar con la mejor infraestructura y servicio al cliente entre los
hoteles del Espino, siendo los clientes los principales en

aseverar esta asercion.
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1. ANALISIS FODA PARA EL SECTOR HOTELERO DE LA PLAYA EL ESPINO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

El atractivo de los recursos naturales: es una fortaleza del sector hotelero a explotar

a través de la publicidad para atraer a los turistas.

Recurso humano: la mayoria de personal que labora en los hoteles es amable y
cordial, lo que genera en el huésped el deseo de permanecer mucho mas tiempo en

el hotel.

Diversidad en la gastronomia: la mayoria de hoteles cuentan con un variado menu
en su restaurante, lo que permite satisfacer diferentes gustos de los huéspedes que

los visitan.

Pertenencia a una asociacion de nivel centroamericano: casi el 50% de los hoteles
pertenecen a la Asociacion de Pequefios Hoteles, lo que les brinda la oportunidad de

acceder a programas de capacitacion, promociones, etc.

Infraestructura de las instalaciones: la mayoria de hoteles cuentan con una muy

buena infraestructura, lo que le brinda calidad al servicio percibido.
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ANALISIS INTERNO

DEBILIDADES

= Poca o nula relacion con la municipalidad: no existe cooperacion por parte de la
municipalidad en los diferentes proyectos que pretenden iniciar los empresarios, lo

que limita a los diferentes hoteles a desarrollar iniciativas de mejora.

= Escaso acceso a planes de financiamiento: restringe la capacidad de reinversion de
los propietarios de los hoteles, ya que el acceso a prestamos es casi nulo para éste

tipo de empresas.

= Alto indice de rotacion de personal: existe un alto indice de rotacion de personal en
los hoteles de la Playa EIl Espino, lo que inestabiliza constantemente a la empresa y

no permite el desarrollo de la misma.

= Falta de vision de negocio: los empresarios y/o administradores de los hoteles
ubicados en la Playa EIl Espino no tienen los conocimientos necesarios para plantear

objetivos y metas estratégicas para su negocio.

= Falta de conocimientos técnicos en administracion hotelera por parte de los

administradores y los empleados de los hoteles.
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ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

10 2014 de

Al

ador

= Apuesta al turismo por parte del gobierno: con las iniciativas del gobierno para
promover el turismo en El Salvador, se puede acceder a nuevas oportunidades de
desarrollo y beneficios para los empresarios de hoteles.

» La proximidad al Puerto Cutuco (La Unidn) representa una oportunidad para la Playa
El Espino, ya que con la implementacion del nuevo puerto, se espera que se
incremente la llegada de turistas a la zona oriental, factor que deben aprovechar los

empresarios turisticos usulutecos.

» La cercania a la Bahia de Jiquilisco le brinda una oportunidad de integracion turistica
de la zona costera del departamento de Usulutdn, ya que al integrarse los
empresarios del area, podria crearse un unico destino turistico, con lo cual se podrian

implementar economias de escala, entre otros beneficios.

» La ausencia de establecimientos comerciales; permite que los hoteles puedan invertir
en tecnologia que solamente ellos poseeran por lo que los turistas preferirdn

hospedarse en un hotel
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ANALISIS EXTERNO

AMENAZAS

= Desventaja ante nuevos competidores, debido a los incentivos fiscales para nuevas
inversiones turisticas por un monto de capital propio de cincuenta mil dolares o mas
(US $ 50,000.00) durante el plazo de cinco afios contados a partir de la vigencia de la
ley de turismo (20 de diciembre de 2005).

= La vulnerabilidad de la zona y de las instalaciones de los hoteles ante las tormentas
tropicales, como lo sucedido en la tormenta Stan donde el mar dafoé las instalaciones

de algunos hoteles.

= Riesgo pais: La proliferacion de un segmento de mercado de recursos inferiores al de
los clientes de los hoteles de la playa El Espino puede incrementar los niveles de
delincuencia. A nivel nacional cualquier inversion realizada por los empresarios es

afectada por éste indicador.
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FIGURA No. 5
3. ESQUEMA DEL MODELO DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
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En la figura No. 5, se muestra el esquema del modelo de estrategias competitivas
para los hoteles de la playa El Espino basado en analisis de la cadena de valor.

El andlisis de la cadena de valor es la herramienta que provee los insumos para la
identificacion de fuentes de ventajas competitivas de los dos tipos de actividades que
define Michael Porter, estas actividades son primarias y de apoyo.

El analisis de las actividades primarias involucra a los proveedores, las operaciones
realizadas para la prestacion del servicio y la gestion de mercadeo y ventas; por otra
parte el analisis de las actividades secundarias involucra a los empleados del hotel,

la infraestructura y la tecnologia utilizada.

Luego de tener identificadas las ventajas competitivas prevalecientes en las
actividades primarias y secundarias de los hoteles, se hace la creacién de
estrategias las cuales pueden ser en costos y diferenciacion; la estrategia enfocada
en costos representa una variable positiva directa para el incremento del margen de
contribucion de los hoteles, la estrategia enfocada en diferenciacién es percibida
directamente por los clientes y le agrega valor al servicio, dando como resultado
también un incremento del margen de contribucion debido a que la percepcion de

valor en el servicio por parte del cliente le crea fidelidad hacia hotel.
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4.

ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR PARA LOS HOTELES UBICADOS EN

LA PLAYA EL ESPINO.

A continuacion se presenta el modelo de la cadena de valor de los hoteles ubicados

en la playa El Espino. Dicho modelo se ha elaborado de acuerdo al siguiente

procedimiento:

a)

Identificacidén de todas las actividades que realizan los hoteles:

Por medio de la investigacion realizada a los administradores de los hoteles de

la playa El Espino se lograron identificar todas las actividades que dichos

hoteles realizan, actividades primarias y de apoyo.

b) Identificacion de las actividades generadoras de valor:

La investigacion dirigida a los clientes de los hoteles de la playa EL Espino ha
sido crucial para identificar las actividades que le generan valor a dichos
hoteles, pues las actividades con las valoraciones mas altas son las que se
han tomado en cuenta para incluirlas en el modelo de la cadena de valor; asi
mismo existen actividades que no pueden ser identificadas por los
administradores por lo que la investigacion realizada a los administradores es

parte fundamental para este analisis.

Construccion del modelo de la cadena de valor:

Luego de haber identificado las actividades que intervienen en las operaciones
para la prestacién de servicios de los hoteles de la playa El Espino se ha
hecho una clasificacion de las mismas en primarias y secundarias, que a la
vez estan integradas por otras actividades que se muestran como indicadores
de valor en el modelo. Cabe mencionar que todas las actividades analizadas
no necesariamente son generadoras de valor por lo que solamente se han
tomado en cuenta para la construccién del modelo aquellas actividades que le
generan valor a los hoteles de la playa El Espino y que han sido percibidas

por los clientes.
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41 MODELO DE LA CADENA DE VALOR DE LOS HOTELES DE LA PLAYA EL ESPINO

FIGURA No. 6

ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICAINTERNA Y ABASTECIMIENTO

PRESTACION DEL SERVICIO (OPERACIONES)

MERCADEQ Y VENTAS

Ubicacion de los proveederores

Establecimiento de requisitos parala contratacion de proveedores

Determinacion del personal clave que adquiere los insumos.
Programacion de compras (temporaa)

Planes de contingencia.

Poder de negociacion

Garantias por compras.

Administracion de las compras (inventarios)

Almacenae de la materia prima e insumos

Elementos en [as habitaciones.
Reserva de habitacion

Preparacion de la habitacion

Ingreso del cliente al hotel
Cancelacion de la cuenta

Prestacion del servicio alimentacion
Prestacion del servicio de las glorietas
Sistema de informaci6n del cliente

Identificacion del segmento del mercado
Necesidades del segmento del mercado
Promocion de los hoteles

Actividades de entretenimiento
Prondstico de la demanda

=

CTIVIDADES DE APOYO

MARGEN

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

DESARROLLO TECNOLOGICO

INFRAESTRUTURA DE LA EMPRESA

Proceso de reclutamiento y seleccion de personal
Sistema de contratacion

Disponibilidad - cumplimiento de horarios
Programa de motivacion

Curva de aprendizaje

Medicion del desempefio

Implementacion de tecnologia en los procesos
Programas de capacitacion
Especializacion en administracion hotelera

Mantenimiento del mobiliario y equipo
Mantenimiento de areas recreacionales
Estructura organizativa

Oficina de atencion al cliente
Accesorios de Oficina
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41.1

ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICA INTERNA Y ABASTECIMIENTO:

UBICACION DE LOS PROVEEDORES.

Contratar proveedores que suministren las materias primas e insumos
necesarios para la realizacion de las operaciones, cuya ubicacion sea
cercana a los hoteles, para que los alimentos se elaboren con productos
frescos y los insumos estén a disposicién al momento de tener necesidad
de abastecimiento y beneficiarse con la eliminacién de altos niveles de

inventarios y del costo por transportacion de los mismos.

ESTABLECIMIENTO DE REQUISITOS PARA LA CONTRATACION DE
PROVEEDORES.

Sostener y mejorar continuamente los criterios utilizados para efectuar las
compras de los insumos que se utilizan para prestar los diferentes servicios
gue ofrecen los hoteles, es decir, considerar puntualmente la calidad de los

insumos o materia prima, para mejorar la calidad en los servicios.

DETERMINACION DEL PERSONAL CLAVE QUE ADQUIERE LOS
INSUMOS.

Realizar una adecuada division del trabajo, ya que una persona especifica
se encargaria de realizar las compras de los insumos. Delegar a un
empleado la actividad de compras de insumos que posea la experiencia,

criterio y objetividad al momento de realizarlas.

PROGRAMACION DE COMPRAS (TEMPORADA).
Programar las compras permite que los insumos sean adecuados con la
calidad de los servicios. Las compras se realizan de forma periodica y

continua, lo que permite no afectar la calidad de los productos perecederos
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y no almacenar grandes niveles de inventario de alimentos ni insumos para

las habitaciones.

PLANES DE CONTINGENCIA.

Mejorar la capacidad de reaccién ante situaciones de incertidumbre y
preparar planes de contingencia que eviten situaciones dificiles y no afecten
la calidad del servicio, tanto en los servicios de habitacion como en el

restaurante.

PODER DE NEGOCIACION.
Implementar estrategias de negociacion con los proveedores, ya que
actualmente no obtienen ningun beneficio adicional por las compras que

efectdan.

GARANTIAS POR COMPRAS.
Exigir garantias por las compras realizadas a sus proveedores, tanto en
insumos como en materia prima, ya que de esa manera se puede respaldar

una compra de cantidades elevadas de inversion.

ADMINISTRACION DE LAS COMPRAS (INVENTARIOS).

Definir las politicas y programacion en los niveles de inventario y las
compras que se deben efectuar en cada temporada. Ya que cada una tiene
comportamientos distintos que los administradores de los hoteles deben

considerar.

ALMACENAJE DE LA MATERIA PRIMA E INSUMOS

Mejorar el almacenaje de la materia prima e insumos utilizados en los
diferentes procesos que se incurren para prestar los servicios, ya que de
ésta manera se mantienen los estandares adecuados de calidad del
servicio y los clientes pueden percibir la calidad del servicio que estan

recibiendo.
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PRESTACION DEL SERVICIO Y OPERACIONES.

ELEMENTOS EN LAS HABITACIONES.
Considerar los elementos béasicos que debe contener cada habitacion
dentro de los hoteles. Tales como: camas, mesas de noche, ldmparas,

sillas y modulo para el equipaje.

RESERVA DE HABITACION.
Implementar la estrategia de reserva de las habitaciones, de ésta manera
se puede tener un mejor control sobre la demanda que se tendra en un
periodo determinado de ocupacion, permitiendo asi, implementar planes de
contingencia y preparacion para las eventualidades que se generan en los
periodos de mayor demanda.

PREPARACION DE LA HABITACION.
Mantener en perfecto estado las habitaciones, antes que los huéspedes
ingresen a ellas (check-in) y cuando los clientes efectien su salida (check-

out,) para mantener los niveles adecuados en el servicio.

INGRESO DEL CLIENTE AL HOTEL.

Considerar los diferentes aspectos que impulsan a un cliente a hospedarse
en un hotel, de ésta manera se pueden impulsar acciones de manera
general para que el cliente al momento de ingresar al hotel se sienta seguro
y le agrade el ambiente que ofrece los hoteles. (Considerar elementos tales
como: limpieza, calidez del personal, ordenamiento visual de la estructura

de los hoteles, seguridad, etc.)

CANCELACION DE LA CUENTA.

Controlar el consumo previo en el que ha incurrido cada cliente, se debe
aprovechar éste momento para efectuar un proceso de retroalimentacion
del servicio prestado, haciendo una especie de encuesta donde se formulen

preguntas relacionadas al servicio ofrecido (en las diferentes areas de los
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hoteles), esto permitird saber cuales son las areas de mejora del servicio

que se ofrece.

PRESTACION DEL SERVICIO ALIMENTACION
Enfocar gran parte de los esfuerzos a la prestacion del servicio de
alimentacion, de manera que éste sobresalga del de sus rivales; porque es

uno de los aspectos mas relevantes dentro de los hoteles.

PRESTACION DEL SERVICIO DE LAS GLORIETAS
El servicio de glorietas es un servicio adicional que prestan los hoteles, y

como tal, también se debe cuidar los factores de limpieza e infraestructura.

SISTEMA DE INFORMACION DEL CLIENTE.

Emplear un sistema de recoleccidon de informacién, que revele el perfil de
los clientes que visitan los hoteles, asi como sus preferencias y gustos,
permitiendo enfocar los esfuerzos del servicio prestado a satisfacer dichas
necesidades. Ademas beneficia a los hoteles porque de ésta manera

pueden definir el mercado objetivo al que quieren llegar.

MERCADEOQO Y VENTAS.

IDENTIFICACION DEL SEGMENTO DEL MERCADO.
Identificar el segmento del mercado al que se pretende llegar, ya que
solamente conociendo las necesidades y expectativas de los clientes es

gue se pueden satisfacer al momento de prestar el servicio.

NECESIDADES DEL SEGMENTO DEL MERCADO.

Como se menciond anteriormente, las necesidades del mercado son los
lineamientos que nos definen los esfuerzos por realizar, es por ello que se
recomienda analizar el segmento del mercado al cual se dirigen los hoteles,
para que de ésta manera actuar en funcion de las necesidades del

mercado.

157



= PROMOCION DE LOS HOTELES.
Informar al publico cuales son los servicios que ofrecen y qué beneficios
percibira al hospedarse en los hoteles. Se recomienda que se designe parte
del presupuesto anual a la promocién de los hoteles, considerando siempre
el medio a utilizar, ya que de ello depende en gran medida la efectividad y

alcance que tengan los esfuerzos de promocion.

= ACTIVIDADES DE ENTRETENIMIENTO.
Realizar actividades de entretenimiento en las temporadas altas, que estén
orientadas al mercado al cual se dirigen, es decir, que motiven al mercado

objetivo a visitar las instalaciones de los hoteles.

= PRONOSTICO DE LA DEMANDA
Registrar las visitas que se tienen, tanto en temporada alta como en la
temporada baja, de ésta manera planificar las entradas que se percibiran en
el aflo sucesivo, asi mismo, mantener los niveles en los inventarios

adecuados a las exigencias de cada temporada.

4.1.2 ACTIVIDADES DE APOYO

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

= PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL
Establecer requisitos para reclutar y seleccionar a los posibles empleados;

enfocados en personal con vocacion de servicio y atencion al cliente.

= SISTEMA DE CONTRATACION
Las caracteristicas del personal contratado o por contratar deben coincidir
con el perfil del puesto. Se debe explicar al personal previo a su ingreso

cudles seran las condiciones de su contratacion.
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DISPONIBILIDAD - CUMPLIMIENTO DE HORARIOS

La disponibilidad del personal es parte fundamental dentro del sector
hotelero, ya que por ser un servicio que se brinda en diferentes horarios, se
debe involucrar personal a la empresa con la disponibilidad de tiempo que

se requiere.

PROGRAMA DE MOTIVACION

Los hoteles deben incluir programas de motivacion ya que son empresas de
servicios. Los empleados deben estar sumamente motivados en su trabajo,
para que de ésta manera puedan transmitir esa motivacién a su trabajo y
por consiguiente a los clientes que se hospedan en los hoteles para que

estos perciban el valor agregado en el servicio.

CURVA DE APRENDIZAJE

El aprendizaje individual es la mejora que se obtiene cuando las personas
repiten un proceso y adquieren habilidad, eficiencia o practicidad a partir de
su propia experiencia. Al momento de exigir resultados por parte de un
empleado se debe tener en cuenta éste elemento, para realizar un analisis
en verdad objetivo. Se requiere considerar éste factor de andlisis para la

evaluacion de desempefio de los empleados.

MEDICION DEL DESEMPENO

Medir el desempefio significa establecer pardmetros cuantitativos de la
conducta laboral y comparar las conductas individuales entre los
trabajadores o grupos de trabajadores. Se recomienda al administrador de
los hoteles poner en practica dicho concepto dentro de la administracion del
mismo, ya que de ésta manera pueden evaluar el rendimiento del empleado

de manera objetiva.
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DESARROLLO TECNOLOGICO.

IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA EN LOS PROCESOS

Existen diversas actividades en el proceso de prestacion del servicio de
hospedaje que pueden ser mejorados con la ayuda o soporte que
proporciona la tecnologia, ejemplo, la adquisicion de una computadora
donde se pueda registrar informacién basica de los clientes, y que ademas
se realicen operaciones como reservas, control de consumo de los clientes,

etc.

PROGRAMAS DE CAPACITACION

Los programas de capacitacion sirven a los patronos como un medio para
proporcionar el adiestramiento necesario para sus empleados de acuerdo
con las exigencias de la industria. En el sector servicios, la capacitacion
juega un papel importante y determinante, ya que los empleados deben
conocer las diversas formas de atencién al cliente y como hacer que el
cliente se sienta bien dentro de los hoteles. Es por ello que se recomienda
al empresario o administrador de los hoteles que haga un programa de
capacitacion anual, donde se incluyan a todos los empleados de los

hoteles, capacitando a cada cual en su area respectiva de mejora.

ESPECIALIZACION EN ADMINISTRACION HOTELERA

Realizacion de cursos o capacitaciones relacionadas con la administracion
hotelera por parte de los encargados de los hoteles, ya que actualmente no
cuentan con ninguna especializacion en dicha area. Esto les ayudara a

tener una vision diferente del negocio al cual se dirigen.
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Dividir claramente las responsabilidades y funciones de los empleados de
los hoteles, de ésta manera evaluar objetivamente el cumplimiento de las
actividades de cada uno de los empleados para identificar el re-trabajo y las

areas de mejora dentro de las actividades de todo el proceso del servicio.

MANTENIMIENTO DEL MOBILIARIO Y EQUIPO
Programar de forma adecuada el mantenimiento del mobiliario y equipo

para satisfacer las exigencias de los huéspedes.

MANTENIMIENTO DE AREAS RECREACIONALES
Revisar los periodos de mantenimiento o tratamiento que recibe el agua de
la piscina, asi como de las zonas verdes, este Ultimo requiere especial

cuidado dependiendo la época del afio.

OFICINA DE ATENCION AL CLIENTE
Contar con un éarea especifica donde se puedan resolver las quejas o

atender las necesidades extras que presentan los clientes.

ACCESORIOS DE OFICINA
Contar con los accesorios necesarios en las oficinas u oficina de los
hoteles, para agilizar los procesos de apoyo. Con el fin de mantener el

buen funcionamiento de las actividades primarias de la cadena de valor
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4.1.3 ANALISIS DEL MARGEN DE CONTRIBUCION.

Con el objeto de definir la diferencia real entre el valor total y los costos incurridos por los hoteles, se analizaron los

ingresos y egresos de cada uno de los hoteles?, tal como se detalla a continuacion:

Detalle del total de ingresos por hotel en temporada alta y temporada baja anualmente:

TOTAL INGRESOS

No.| HOTELES TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA TOTAL
HABITACION ALIMENTOS BEBIDAS GLORIETAS HABITACION ALIMENTOS BEBIDAS GLORIETAS

Arcos del

1 Espino 18,000.00 20,400.00 5,880.00 - 22,500.00 30,600.00| 8,820.00 -1106,200.00
Estancia de

2 Don Luis 4,500.00 6,300.00 2,040.00 3,600.00 4,500.00 7,560.00| 1,728.00 4,500.00| 34,728.00

3 La Cabana 9,000.00 10,278.00 3,600.00 1,500.00 7,875.00 15,417.00| 5,400.00 1,125.00| 54,195.00

4 Pacific Dreams 9,000.00 10,278.00 3,600.00 2,700.00 9,000.00 15,417.00| 5,400.00 3,105.00 | 58,500.00

5 Pacifico 1,125.00 2,362.50 1,200.00 - 900.00 2,835.00 900.00 - 9,322.50
Real Oasis El

6 Espino 14,400.00 19,080.00 5,472.00 1,800.00 15,750.00 23,253.75| 4,855.50 2,025.00| 86,636.25

El resultado de los ingresos es mayor en temporada baja debido a que se toman en cuenta todos

los meses del afio a

excepcion de tres semanas que son consideradas como temporadas altas (semana santa, vacaciones de agosto y fiestas

navidefas lo que representan 15 dias de temporada alta), por consiguiente los ingresos de tres semanas de temporada

alta son menores ya que los ingresos que se han calculado son anuales (resultan 45 semanas de temporada baja).

Lver anexo 7.
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Detalle Total de Costos incurridos anualmente:

No. HOTELES TOTAL COSTOS
1 [Arcos del Espino $23,240.00
2 |Estancia de Don Luis $17,061.04
3 |La Cabaria $9,955.00
4 |Pacific Dreams $22,416.74
5 [Pacifico $6,114.00
6 |Real Oasis El Espino $22,482.37

Diferencia entre los ingresos y costos anuales:
MARGEN

(\[e} HOTELES INGRESOS COSTOS MARGEN PORCENTUAL

1 |Arcos del Espino 106.200,00 25.040,00 81.160,00 76,42%

2 |Estancia de Don Luis 34.728,00 17.061,04 17.666,96 50,87%

3 [La Cabafia 54.195,00 9.955,00 44.240,00 81,63%
4 |Pacific Dreams 58.500,00 22.416,74 36.083,26 61,68%
5 |Pacifico 9.322,50 6.114,00 3.208,50 34,42%

6 [Real Oasis El Espino 86.636,25 22.482,37 64.153,88 74,05%

Una vez se han deducido los costos totales de los ingresos totales, nos queda el
margen, el cual define cual es el porcentaje que percibe el empresario después de
haber incurrido en costos para prestar el servicio. El hotel que percibe el mayor
ingreso por sus ventas es La Cabafa, es decir, es el que presenta una mejor
eficiencia en sus operaciones (margen = 81.63%) el hotel que presenta un menor
porcentaje en el margen es El Pacifico, es decir, es el que menos ingresos percibe

después de sus costos (34.42%).
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FIGURA NoO.7
5. MODELO DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA EL SECTOR HOTELERO DE LA PLAYA
EL ESPINO BASADO EN EL ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

GOBIERNO CENTRAL

A1) Incluir politicas que favorezcan a los pequefios hoteles
ya exixtentes.

2) Implementar planes de desarrollo y asistencia técnica
tanto para la elaboracién de artesanias como para la
hosteleria y turismo.

3) Alinear la estratégia de turismo nacional a los niveles
locales que beneficie la promocion del sector.

SOBIERNO MUNICIPAL

1) Vvelar por el cumplimiento
de las ordenanzas
municipales, para obtener un
turismo sostenible que no
dafe el medio ambiente.

HABITANTES DE LA ZONA

1) Par par activamente en la toma
de decisiones que beneficien al sector.
2) Ser parte activa de la asociacién y
cooperar con las regulaciones
establecidas por las autoridades
locales.

AGENTES EXTERNOS INTERVINIENTES

ANALISIS

LA

CADENA

VALOR

ACTIVIDADES
PRIMARIAS

FUENTES DE
VENTAJA
COMPETITIVA

LOGISTICA Y

ABASTECIMIENTO

Homogeneidad
de los insumos
utilizados

SERVICIO

PRESTACION DEL

Estructura
de los hoteles.

Alimentacion
basica.

MERCADEO Y
VENTAS

Percepcion
positiva de los

turistas sobre los >

recursos naturales
de la playa EI
Espino.

Seguridad de la
zona percibida por
los turistas.
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D) Reducir los volumenes 2
periodos de compra de productos
perecederos (cada tres dias)
para disminuir probabilidades de
perdidas de los productos.

2) Obtener poder de negociacion:
comprar insu-mos, mobiliario y

|:"> equipo por volumen.

3) Implementar plan de contingen
cia para la compra de materia

prima, contratando a
proveedores locales y otorgar
beneficios extras por la

disponibilidad inmediata

1) Crear un comité que que
distribuya responsabilidades

[———— frelacionadas al mantenimiento,

limpieza y orden de las areas
aledafnas a cada hotel.

1) Elaborar menus basicos del
dia para los paquetes
promocionales.

1) Incrementar(en un 16.679%) la
tarifa por habitacién en temporada
alta.

2)Crear una imagen de destino
turistico dirigido a un mercado que
pertenezcan a la zona central,
oriental y residentes en Estados
Unidos.

2) Utilizar las costas de la playa EI
Espino como enganche turistico.

3) Comercializar el servicio de
entretenimiento, coordinando
recorridos turisticos en la zona

4) Realizar un festival anual
dirigido a familias de clase media
alta.

Crear promociones para
temporada baja: vender
paquetes promociénales de
todo incluido (habitacion y
alimentos)

Promover en empresas las
instalaciones de los hote-les
para la realizacién de eventos
y convenciones en temporada
baja, para dismi-nuir los
costos de inac-tividad de las
habitaciones.

}
|
|

COSTOS.

DIFEREN-
CIACION

DIFEREN-
CIACION

COSTOS.

DIFEREN-
CIACION.
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ANALISIS

DE

LA

CADENA

DE

VALOR

ACTIVIDADES DE
APOYO

FUENTES DE
VENTAJA
COMPETITIVA

RECURSOS
HUMANOS

Los huespedes
Perciben valor en
la atencion al
cliente de los
meseros de los
hoteles.

1) Implementar recompensas o
incentivos a los empleados que
tienen contacto directo y cercano
\con los clientes, otorgando
beneficios extras como bonos o
dias libres a los empleados que
han sido bien evaluados.

viabilidad de
implementar y
cumplir
indicadores de
desempeio
cuantitativos y
cualitativos.

1) Establecer estandares de medi
cibn como: tiempo de atencion,
asignacion e instalacion de los
clientes en las habitaciones y
evaluarlas por temporada.

2) Realizar encuestas a Ilos
clientes donde se califique Ila
atencion brindada (tiempo vy
claidad) por todos los empleados
que tienen contacto directo con

DIFEREN-
CIACION.

DESARROLLO
TECNOLOGICO

Pequefia inversion
para implementar
tecnologia.

1) Utilizar medios electronicos
para el pago o cancelacién de
los servicios adquiridos por los
clientes.

\2) Adquirir una computadora para
el

almacenamiento 2
procesamiento de datos
relacionados con la

administracion de la informacién
de los clientes.

3) Ser miembros de la Asociaciéon
de pequefios hoteles para tener
acceso a capacitaciones
dirigidas al ambito hotelero.

3) Gestionar capacitaciones ante
las instituciones de turismo,
universidades.

DIFEREN-
CIACION.

COSTOS.

INFRAESTRUCTURA
DE LA EMPRESA

Viabilidad para la
contratacion
externa del area
de contabilidad.

1) Contratar a un profesional
para los registros contables de
los hoteles y analizar el

desemperio financiero de los
hoteles.

Alianzas para
promocion
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2) Crear alianzas entre los
hoteles de la zona, para elaborar
una publicidad notoria en
temporada alta y reducir los
costos de la publicidad
efectuada en la temporada baja.

DIFEREN-
CIACION Y
COSTOS.




5.1APLICACION DE ESTRATEGIAS Y SU

IMPACTO EN EL MARGEN DE
CONTRIBUCION-CASO PRACTICO HOTEL “LA ESTANCIA DE DON LUIS”

A continuacion implementamos algunas estrategias especificamente para un
hotel, con el fin de visualizar el impacto que tienen en el margen de contribucion.
Cabe mencionar que se trabajard con base a escenarios y supuestos tomando en

cuenta el comportamiento que ha tenido el hotel en términos econémicos.

ESCENARIO 1: TEMPORADA ALTA

El primer escenario es para temporada Alta y para comprobar la primer
estrategia del modelo propuesto se utiliza el supuesto que los huéspedes de los
hoteles de la playa El Espino no son sensibles a un aumento de precios, debido a
que el nicho de mercado al que estd orientado el hotel son huéspedes con
capacidad econdémica y que visitan el hotel para disfrutar de la comodidad y
tranquilidad que les brinda el hotel y el destino turistico.

Dicho supuesto se basa en la determinacion del segmento de mercado explicado

en el anteriormente.

Para aprovechar esta situacion se propone la siguiente estrategia:

1) Aumentar un 16.7% el precio de la habitacién ($60 mas $10.00) el costo de la
habitacién en temporada alta.

Ya que los costos al implementar esta estrategia se mantienen constantes y los

ingresos totales aumentan se tendria el siguiente margen de contribucion anual:

. SIN LA ESTRATEGIA:

INGRESOS | INGRESOS |INGRESOS | COSTOS = | MARGEN MARGEN
TEMPORADA | TEMPORADA PORCENTUAL
ALTA BAJA
$16,440 $18,288 $34,728.00 | 17,061.04 17,666.96 | 50.87%
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= CON LA ESTRATEGIA:

INGRESOS | INGRESOS | INGRESOS | COSTOS | = | MARGEN | MARGEN

TEMPORADA | TEMPORADA PORCENTUAL
ALTA BAJA

$17,190 $18,288 $35,478.00 | 17,061.04 18,416.96 | 51.91%

= COMPORTAMIENTO DEL MARGEN DE CONTRIBUCION.

INGRESOS COSTOS | » | MARGEN | MARGEN PORCENTUAL
TOTALES
4 4% = 4 4 1.04%

ESCENARIO 2: TEMPORADA BAJA.
Para poder cubrir los gastos fijos y tener una ocupacién hotelera que proporcione

rendimiento (margen) se implementa la siguiente estrategia:

2) Incluir paquetes todo incluido (habitacion, desayuno, almuerzo, cena y bebida

para cada tiempo de comida) en épocas de temporada baja.

Con esta estrategia se pretende aumentar en un fin de semana de temporada baja

rentar 4 habitaciones (actualmente se renta Unicamente 2 habitaciones de 5)

= SIN LA ESTRATEGIA:

INGRESOS INGRESOS TOTAL COSTOS MARGEN MARGEN
TEMPORADA | TEMPORADA | INGRESOS PORCENTUAL
ALTA BAJA
$16,440.00 $18,288.00 34,728.00 |17,061.04 17,666.96 | 50.87%
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= CON LA ESTRATEGIA:

INGRESOS INGRESOS TOTAL COSTOS = MARGEN MARGEN
TEMPORADA | TEMPORADA | INGRESOS PORCENTUAL
ALTA BAJA
$16,440 $33,300 $49,740 | $19,324.54 $30,415.46 | 61.15%

* COMPORTAMIENTO DEL MARGEN DE CONTRIBUCION.

INGRESOS

COSTOS

—

MARGEN

MARGEN PORCENTUAL

4 43.16%

% 13.26%

7y

4 10.28%

ESCENARIO 3: TEMPORADA ALTA'Y BAJA.

Al implementar simultdneamente las estrategias:

1) Aumentar un 16.7% ($10.00) el costo de la habitacion en temporada alta.

2) Incluir paquetes todo incluido (habitacion, desayuno, almuerzo, cena y bebida

para cada tiempo de comida) en épocas de temporada baja.

Se obtiene el siguiente resultado:

= SIN LA ESTRATEGIA:

INGRESOS INGRESOS TOTAL COSTOS MARGEN MARGEN
TEMPORADA | TEMPORADA | INGRESOS PORCENTUAL
ALTA BAJA
$16,440.00 | $18,288.00 |34,728.00 |17,061.04 17,666.96 | 50.87%
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= CON LA ESTRATEGIA:

INGRESOS INGRESOS TOTAL COSTOS = MARGEN MARGEN
TEMPORADA | TEMPORADA | INGRESOS PORCENTUAL
ALTA BAJA
$17,190 $33,300 $50,490 | $19,324.54 $31,165.46 | 61.73%

= COMPORTAMIENTO DEL MARGEN DE CONTRIBUCION.

INGRESOS

COSTOS

—

MARGEN

MARGEN PORCENTUAL

4 45.39%

* 10%

7y

4 10.86%

Para mayor detalle de los ingresos y costos de los tres escenarios remitirse a los

anexos: A-8

1
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5.2 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA CADA HOTEL

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS HOTEL ARCOS DEL ESPINO

ACTIVIDADES DE VENTAJAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
VALOR COMPETITIVAS

PRESTACION DEL | Atencion al Promocionar la glorieta para usos multiples, es decir realizar

SERVICIO cliente. . . , . . :
celebraciones de cumpleafos, bautizos, etc. Asi como también designar
a una persona competente para organizar dichos eventos en el caso de
gue los clientes lo soliciten.

La tecnologia que Capacitar constantemente a los empleados ya que representa una
DESARROLLO posee.

TECNOLOGICO

inversion pues los empleados son fieles y los clientes estardn mas

satisfechos por el servicio recibido.

Diversas
opciones de pago

Resaltar en la propaganda realizada que el hotel es el Unico que acepta
tarjetas crédito.

INFRAESTRUCTU-
RA DE LA
EMPRESA.

Estilo de su
infraestructura.

Comprar el terreno frente al hotel ya que éste tiene acceso al mar, asi el
hotel podra ser de primera fila y conservar su buena calificacion por

parte de los clientes con respecto a su infraestructura.
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ESTRATEGIAS COMPETITIVAS HOTEL LA ESTANCIA DE DON LUIS.

ACTIVIDADES DE VENTAJAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
VALOR COMPETITIVAS
PRESTACION DEL Recurso humano Fortalecer la ventaja que posee sobre sus rivales con respecto al
SERVICIO con enfoque al - .
cliente servicio que proporcionan los empleados del hotel,
Definir programas de capacitacion, a manera de generar
conocimientos para el mejor manejo del servicio que fortalezcan
dicha ventaja.
Actividades de Realizar actividades de distraccion y/o esparcimiento tal como
esparcimiento musica en vivo los sdbados y domingos, torneos de volley-ball de
MERCADEO Y y gos, y
VENTAS playa, paseos a caballo, paseos maritimos, etc.
Identificacion de Implementar tacticas de persuasion del cliente, estimulando su ego
las necesidades y determinando su efecto en el servicio percibido por el mismo.
del segmento del
mercado
Posee un nicho Utilizar una estrategia de enfoque de mercado, apuntando los
de mercado esfuerzos del hotel a la satisfaccion del segmento atendido,
especificamente: familias (profesionales).
INFRAESTRUCTURA | Ubicacion Promocionar los beneficios que ofrece a los huéspedes que el hotel
DE LA EMPRESA geografica.

sea de primera fila.
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ESTRATEGIAS COMPETITIVAS HOTEL LAS CABANAS

ACTIVIDADES DE VENTAJAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
VALOR COMPETITIVAS
MERCADEO Y Identificacion de En temporada baja enfocarse en atraer a un segmento de mercado
VENTAS un nuevo L . .
gue no esta siendo atendido por los demas hoteles porque los
segmento de
mercado precios no estan al alcance de dicho segmento.
INFRAESTRUCTURA | Infraestructura Promocionar la piscina rodeada de un extenso jardin, asi mismo
areas

recreacionales en
excelente estado

hacer énfasis en la excelente ubicacién del hotel (en la entrada de la
zona turistica de la playa El Espino) especificando el facil acceso al

hotel.

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PACIFIC DREAMS.

ACTIVIDADES DE VENTAJAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
VALOR COMPETITIVAS
MERCADEO Y Definicion del Implementar una estrategia de enfoque para salvadorefios residentes
VENTAS segmento de . .
mercado. en el extranjero, primero se debe elaborar una base de datos de

clientes, donde se pueda contemplar informacion vital sobre
preferencias y gustos y asi dirigir las actividades realizadas por todos

los empleados a satisfacer dichas necesidades.
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ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PACIFIC DREAMS

ACTIVIDADES DE VENTAJAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
VALOR COMPETITIVAS
Servicio adicional Promocionar el beneficio del uso de las glorietas para los huéspedes
de adquirir una L - .
. sin ningun costo adicional al del pago de la habitacidn, las cuales
glorieta al rentar la
habitacion. tienen una excelente vista panoramica de la playa.
Realizar actividades recreativas/distraccion en temporada alta, que
MERCADEO Y o del vayan acordes las preferencias de los salvadorefios residentes en
VENTAS Definicion e . ‘ B .
segmento de Estados Unidos, con el fin de establecer una relacion de pertenencia
mercado e identificacion del cliente-hotel.
Realizar actividades y/o eventos promociénales en temporada baja, a
fin de mantener un nivel adecuado en la ocupacién de las
habitaciones y reducir los costos de mantenimiento de las mismas.
la infraestructura de Mantener los niveles de calidad de la infraestructura de las
las habitaciones, o _
habitaciones, ya que es uno de los hoteles que mejor infraestructura y
INFRAESTRUCTURA comodidad ofrece a sus huéspedes.

DE LA EMPRESA

Distribucién de las
glorietas

Explotar el potencial de ingresos que presenta el alquiler de las
glorietas, para los no huéspedes, ya que la ubicacion y distribucion de
las mismas, proporcionan una ventajosa diferencia con respecto a las

glorietas de la competencia.
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ESTRATEGIAS COMPETITIVAS HOTEL EL PACIFICO

ACTIVIDADES DE VENTAJAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
VALOR COMPETITIVAS
LOGISTICAY Aproximacion  de | = Disponer de algun proveedor local como un recurso de prevencidn en caso

ABASTECIMIENTO

los proveedores

de necesitar materia prima o insumos inoportunamente.

MERCADEQO Y
VENTAS

Reconocimiento de
los clientes

» Hacer uso de medios diversos de informacién, a fin de ganar diferentes

clientes.

Identificacion  del
segmento del
mercado.

» Realizar actividades de diversién que estén dirigidas al tipo de mercado que
se atiende (familias); las actividades de entretenimiento se pueden dirigir
hacia los padres de familia y sus hijos, pero principalmente a los nifios. Por lo
que se puede recurrir a construir zonas recreacionales (columpios,

deslizaderos).

Identificacion del

» Planificar caminatas a lo largo de la playa, paseos a caballo, los cuales

rsnegrrglae;go del pueden ser dirigidos por algin miembro del personal del hotel. podria
obtener ingresos adicionales.
PRESTACION DEL Excelente » Apostar sus esfuerzos a expandir el area de restaurante y hacer una

SERVICIO percepcion de los ., : . .
; promocion del hotel orientada a los alimentos que ofrecen a los clientes
alimentos por parte
del cliente
Servicio percibido | Contratar personal que no habita en la zona. Por ser mas responsables. Estos
RECURSOS por parte del - - .
HUMANOS personal requisitos han dado buenos resultados ya que los administradores estan

satisfechos con el desempefio de los empleados y los clientes han calificado muy

satisfactoriamente el trato recibido por ellos.
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ESTRATEGIAS COMPETITIVAS HOTEL REAL OASIS EL ESPINO

ACTIVIDADES DE VENTAJAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
VALOR COMPETITIVAS
MERCADEO Y Conocimiento de Retroalimentar la informacion obtenida de los clientes para conocer y
VENTAS variables del , . .
profundizar en los gustos y preferencias de los mismos.
segmento de
mercado.
RECURSOS El recurso incentivar a los empleados que laboran en el hotel y aprovechar la
HUMANOS humano, . ~
. experiencia que ellos poseen para que les ensefien a nuevos
principalmente
los meseros. empleados cuando estos no tengan el entrenamiento adecuado.
INFRAESTRUCTU- | Amplias Utilizar la extensa zona verde para la creacion de mini-parque de

RA DEL HOTEL

instalaciones

diversiones para los nifios.
Ambientar la habitacion amplia desocupada en el hotel, ya que no la
utilizan y puede ser arreglada de tal forma que se utilice como un lobby

0 recepcion que tenga.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.1 ALOS EMPRESARIOS HOTELEROS SOBRE LA PERCEPCION DE LOS

CLIENTES SOBRE EL SERVICIO OBTENIDO EN LOS HOTELES DE LA
PLAYA EL ESPINO.

Los clientes de los hoteles de la playa El Espino, perciben (por medio de la
calificacién otorgada) una excelente calidad en el servicio de limpieza de las
instalaciones de los hoteles y de la playa. También aprecian como muy buena
la seguridad del destino turistico, tanto para la zona en general, la playa y en
el hotel en que se hospedan. Por lo que se recomienda que se realice una

propaganda que resalte los puntos fuertes antes mencionados.

La relacion costo-beneficio percibida por un tercio de los clientes entrevistados
es muy buena, tanto para el servicio de alojamiento (habitaciones y glorietas),
como los alimentos ofrecidos en el restaurante de los hoteles. Aunque existe
un 12% de clientes que opinan que el costo de alojamiento en las
habitaciones es mayor al beneficio obtenido, un 10% opina lo mismo de los
precios de las glorietas y un 8% opina que el costo de los alimentos es
superior al beneficio ofrecido. Se recomienda identificar los puntos donde se
pueden reducir los costos, para que se puedan brindar los servicios al mismo
precio y asi obtener una mayor rentabilidad ya que los clientes estan
satisfechos con los precios, y hacer una pequefia reduccion (en casos
especiales) para los clientes que no puedan estar satisfechos con dichos

precios.
El desempefio de los empleados de los hoteles, es considerado como

excelente. Sin embargo esta evaluacion es Unicamente para los Encargados

de los hoteles y meseros; La mitad de los entrevistados no tuvo acercamiento
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con otros empleados. Se sugiere institucionalizar el servicio al cliente por parte
de todos los empleados que laboran en los hoteles, no solamente por parte de

los administradores y meseros.

Las infraestructuras de las habitaciones y accesos a la playa, son las mejores
calificadas por los clientes, es decir que cumplen con sus exigencias,

solamente un 5% y 22% de los clientes consideran que necesitan mejorar.

Todas las infraestructuras han sido muy bien calificadas, sin embargo el
espacio fisico que menor calificacion obtuvo es la zona de restaurantes. El
mobiliario y equipo de los hoteles cumplen con las exigencias de los clientes
satisfactoriamente, ya que solamente un 8% considera deficiente el mobiliario
de las habitaciones, un 5% el del restaurante y 4% de las glorietas.

Aungue la infraestructura de los hoteles esta muy bien calificada por los
huéspedes, los administradores de los hoteles deben de mantener en buen
estado las instalaciones, dandoles un mantenimiento constante.
Principalmente deben de mantener un mayor énfasis en las instalaciones del
restaurante, debido a que éste espacio obtuvo calificaciones mas bajas al
resto de las otras instalaciones. Se recomienda, que la infraestructura del
restaurante sea un espacio abierto, con una muy buena iluminacion, con el
mobiliario adecuado y ubicado, de tal manera que los huéspedes se sientan
coémodos; procurar que las familias o conocidos se instalen en el restaurante
siempre cercanamente entre si. También es conveniente que los hoteles
posean un buzon de sugerencias donde los clientes puedan manifestar sus
inquietudes y mencionar los aspectos que consideran que deben de ser

mejorados por los hoteles en los diversas actividades del hotel.
Debido a que todos los huéspedes concluyeron que el mayor atractivo para

visitar la playa El Espino son los recursos naturales que ofrecen. Los

administradores de los hoteles deberian de unir esfuerzos por promocionar la
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playa El Espino, realizar publicidad utilizando los diversos medios de
comunicacion, principalmente en temporadas bajas. Se recomienda crear una
imagen de destino turistico, ideal para el descanso familiar, ya que el
mercado al que estan dirigidos la mayoria de los hoteles son familias en un
100%.

En los resultados se observa que los hoteles que pertenecen a la Asociacion
de pequerios hoteles (Arcos del Espino, Estancia de Don Luis y Real Oasis El
Espino) son los que tienen una mayor promocion por medio de Internet, hacen
uso de tecnologia. Tanto los hoteles que tienen acceso a Internet, como los
que no tienen, deben aprovechar la publicidad boca a boca que les
proporcionan los clientes que se han hospedado anteriormente, ya que el 54%
conocen los hoteles de ésta manera. Este factor se puede aprovechar
utilizando el registro que se tiene de los clientes que visitan el hotel,
identificando los clientes que son frecuentes y cuando ellos visiten el hotel

nuevamente dar atenciones especiales.

1.2 A LOS EMPRESARIOS HOTELEROS DE LA ADMINISTRACION DE LAS
ACTIVIDADES DE LOS HOTELES:
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LOGISTICA INTERNA'Y ABASTECIMIENTO.

CONCLUSIONES:

Un significativo 67% aproximadamente, obtienen sus insumos de proveedores
locales (efecto multiplicador de la existencia de un destino turistico) y el 33%
de los administradores manifiesta que selecciona a sus proveedores, tanto
por los precios bajos ofrecidos como por la calidad de los productos. Al
realizarse una pregunta de verificacion los administradores variaron
aproximadamente en un 17% sus respuestas al escoger entre precios bajos y
calidad.

Los entrevistados manifestaron tener un proveedor especifico para los
insumos utilizados para preparar los alimentos, y que procuraban mantener

los requisitos de calidad al momento de comprarles a los proveedores.

En todos los hoteles de la Playa El Espino la compra de la materia prima e
insumos es personalizada. Esto permite observar la importancia que le

dedican los propietarios al abastecimiento de materiales e insumos utilizados.

Los administradores o encargados de los hoteles tienen una programacion de
forma empirica de las compras que realizan, de acuerdo a los insumos que se

necesiten se hacen las compras.
Ningun administrador menciond tener un plan de contingencia ante un
imprevisto de faltante de materia prima, simplemente reaccionan en el

momento ante una determinada situacion.

Ningun administrador utiliza tacticas de negociacién con los proveedores, por

lo que no obtienen ningun beneficio extra por parte de ellos.
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El 100% de los administradores no obtiene garantia cuando mobiliario en
Supermercados o comerciales, a excepcion de los que compran también en

almacenes de San Salvador.

RECOMENDACIONES:

Los administradores o encargados de realizar las compras deben preparar
una lista con todos los insumos a ocupar mensualmente y e identificar que

proveedor a ese nivel de compras les da mejor precio.

Se recomienda evaluar los niveles de inventarios de los productos en
almacén, ya que puede ser costoso darle mantenimiento a un determinado
nivel de materias primas, cuando los proveedores pueden estar

proporcionando los insumos en el tiempo en que se necesitan.
PRESTACION DEL SERVICIO (OPERACIONES)
CONCLUSIONES:

No todos los hoteles tienen el mismo concepto con respecto a los elementos

gue ofrecen en sus habitaciones.

Los pasos para brindar el servicio de alojamiento es similar para todos los
hoteles, las Unicas diferencias consisten en que el 50% utiliza el método de
reserva en temporada alta y que el 66.6% registra los datos personales del

cliente.

En su mayoria los hoteles del sector manejan el mismo proceso de servicio al
cliente y para todos es importante mostrar la habitacién para que el cliente

corrobore el buen estado del mobiliario y equipo.

El servicio de restaurante es similar para todos, el valor de dichas actividades

depende de la creatividad e innovacién que tenga el hotel, por ejemplo la
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presentacion de la carta, presentacion y la preparacion de los alimentos

(sazon).

En el servicio de la glorieta, la infraestructura crea una impresion en el cliente;
en algunos de los casos a los estos no les parece el precio o no les gusta el
estilo de las glorietas y deciden no tomatrla.

RECOMENDACIONES:

Es conveniente que los administradores de los hoteles se capaciten en
administracion hotelera, para conocer los aspectos basicos que contemplan
esta disciplina, una forma econdémica es hacerse pertenecer a la asociacion de
pequefios hoteles que ademas de estos conocimientos, también brindar

asesoria técnica, publicidad, etc.

Los restaurantes de los hoteles deberian ofrecer diferentes variedades de
alimentos, tres menus diferentes como minimo, por lo menos en temporada
alta, para que los huéspedes que se alojan mas de un dia disfruten de

diferentes alimentos, y no se cansen de los mismos alimentos.

MERCADEO Y VENTAS

CONCLUSIONES:
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La mitad de los hoteles pertenecen a la APH, por lo que se promocionan a
través de ésta asociacion, es decir, por television y son parte de las

promociones realizadas por CORSATUR.

Son pocos los hoteles que se diferencian en la innovacion y/o creatividad en el

servicio de hospedaje.

Estos hoteles son visitados en gran parte por profesionales y empresarios,
debido a que los precios de los servicios de los hoteles muchas veces no

pueden ser cubiertos por familias que devengue un salario minimo.

Para pronosticar la demanda se basan en periodos anteriores. En temporada

alta la meta es llenar el hotel segun su capacidad instalada

RECOMENDACIONES:

Aunque existen hoteles pertenecientes a la Asociacién de Pequefios hoteles,
se recomienda que los hoteles de la zona de El Espino, se asocien entre ellos,
(todos los hoteles de la zona), ya que el fin seria promocionar la playa, para
atraer clientes a la zona, obteniendo de ésta manera clientes potenciales vy

cada hotel podria hacer uso de los distintos medios para promocionarse.

Se recomienda que los hoteles realicen actividades especiales, para
entretener a los clientes, ya que la mayor parte de los huéspedes son
familias, se puede realizar actividades de recreacién para nifios, siempre y
cuando ellos sean acompafados de un familiar, estas actividades pueden
consistir en juegos ya sea en el area de la piscina o en la playa. Para los
adultos se podrian organizar fogatas nocturnas o pequefas fiestas dentro del
hotel, en un espacio no muy cercano a las habitaciones, para no interrumpir el

descanso de otros huéspedes.
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Los esfuerzos como sector hotelero que pueden realizar los empresarios
turisticos de la playa El Espino, deben estar enfocados a realizar una
Homogenizacién de Marca, es decir, vender una imagen donde se exploten
las mejores caracteristicas de la playa: recursos naturales, calidez de los
pobladores, infraestructura de la carretera de acceso, serenidad de la playa,
estructura geogréfica, cercania a diversos atractivos naturales, seguridad
percibida por los visitantes. Dicha homogenizacion podra llevarse a cabo,
siempre y cuando los empresarios del sector se asocien y puedan establecer
lineamientos a seguir para poder lograrla.

El desarrollo de dicha estrategia, debiera incluir diversos agentes
intervinientes como: gobierno municipal, gobierno central, habitantes de la

zona, empresarios
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
CONCLUSIONES:

A los administradores lo que principalmente le interesa es que el nuevo
empleado sea responsable y que se le distinga entusiasmo por el trabajo. Ya
gue se tiene el problema que muchos empleados abandonan sus labores.

La mayor parte de los empleados que laboran de los hoteles tienen un
familiar en Estados Unidos que les ayuda financieramente, asi que los
pobladores acuden a trabajar, solamente, cuando se encuentran en una mala
situacion economica, es decir, que en esta zona se sufre del efecto remesa

entre los pobladores.
Debido a la carencia de personal en el sector, los administradores no pueden

dar periodo de prueba al nuevo empleado porque les tomaria mucho tiempo

encontrar otra persona, la mayoria inicia como aprendiz.
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Los empleados abandonan el empleo sin dar algun tipo de explicacion, es de
suponer que el empleado no llega a sentirse satisfecho con el puesto 6 los

requerimientos del puesto no abarcan sus expectativas.

En el sector se acostumbra a dar la alimentacion a los empleados, por lo que
si un hotel no lo hace es més probable que el empleado esté insatisfecho y

sea una razon para abandonar el empleo
RECOMENDACIONES:

Los Administradores, podrian contratar a diferente personal en temporadas
bajas, grupos que laboren por semanas, (Por ejemplo: una semana labora
grupo 1, otra semana labora el grupo 2) para que en temporada alta cuando
se necesita mayor personal, puedan contar con un numero considerable de
personal, que no sea aprendiz, Sino que posean cierta experiencia, y a la vez

se logra que los empleados se ajusten a los horarios laborales.

Otra opcion para contrarrestar el efecto remesa que se sufre en la zona en
cuanto al poco recurso humano disponible es la de contratar personal que sea
de zonas aledafias, a las que se les pueda ofrecer alojamiento, alimentacion y

se tenga cierto grado de seguridad que no abandonaran sus labores.

DESARROLLO TECNOLOGICO
CONCLUSIONES:

El poco desarrollo urbano de la zona dificulta la implementacion de diversos
métodos de cancelacion de la cuenta, por ejemplo algunos hoteles, los
administradores manifiestan que los turistas han tenido que marcharse porque
no tienen dinero en efectivo, el beneficio de pagar con tarjeta de crédito solo lo
brinda un hotel.
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Los hoteles que pertenecen a APH tienen una gran ventaja sobre los que no,
ya que gozan de lo beneficios que adquieren al formar parte de esta
institucion, pues dichos hoteles no generan los rendimientos adecuados que
les permitan invertir en capacitacion, lo cual es el caso de los 3 hoteles que no

brindan capacitacion en areas especializadas.

Una debilidad de los hoteles es que los administradores no son profesionales
y tampoco han recibido un curso de administracion hotelera y en alguno de los
casos tampoco saben la dimensién de esta disciplina, pues los duefios en su
mayoria viven en el extranjero y dejan a una persona particular encargada del

hotel donde los requisitos para contratarlo son minimos.

Debido a los pocos o nulos conocimientos de administraciébn general que
poseen los administradores de los hoteles de la playa no se le hado
importancia a este elemento de la empresa, pero se puede mencionar que
aunqgue no exista en un documento si hay una jerarquia que hay que respetar,

donde el mando es centralizado por el administrador.

Es importante que los hoteles lleven un control de sus ingresos costos y
gastos para determinar la rentabilidad de su negocio. Actualmente los
administradores manifiesta que llevan la contabilidad para realizar el pago de
IVA y Renta, por lo que no estan aprovechando las ventajas de andlisis que

permite una contabilidad formal

RECOMENDACIONES:

Seria conveniente que los administradores de los hoteles, obtengan
herramientas actuales para cobro de servicios como son maquinas para

cobro con tarjetas de crédito.

Los hoteles al estar asociados pueden unir fuerzas, para atraer inversionistas

gue contribuyan al desarrollo urbano de la zona, como gasolineras o
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construccion de una pequefia plaza que puedan tener en sus instalaciones

cajeros automaticos.

Los hoteles que no pertenecen a la Asociacion de Pequefios Hoteles, podrian
integrarse para aprovechar los beneficios que ésta asociacion ofrece como
son las capacitaciones en temas especializados a la administracion hotelera y
situacion financiera de los hoteles (contabilidad) Ademas de aprovechar a
realizar actividades en conjunto en la asociacion y en la localidad (playa El

Espino).

1.3 A LOS EMPRESARIOS E INVERSIONISTAS:

A pesar que el andlisis de la cadena de valor es una herramienta generalmente
utilizada en las empresas industriales (elaboracion de productos) se considera
gue es de gran utilidad para disgregar y analizar las actividades de una
empresa de servicios, por lo que se recomienda a toda entidad, sea pequefa 6
mediana empresa, que incluya en su analisis estratégico la utilizacion de la

cadena de valor.

La mejor forma de atraer turistas a un lugar 6 region, es creando una marca del
destino turistico, destacando los recursos naturales, culturales y calidez de los
habitantes. Por lo que se recomienda a los empresarios de un destino turistico
cualquiera, integrar esfuerzos asociandose lo que les permitiria abarcar un
mayor segmento de mercado, y al mismo tiempo la asociatividad permite
reducir costos en promocion y publicidad. Aparte de ser mejor
competitivamente, debido a que poseerian un poder de negociacion con los

proveedores, gobierno municipal y central, etc..
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1.4

1.5

A LAS INSTITUCIONES PUBLICAS O PRIVADAS DEL TURISMO:

Para que un destino turistico, pueda ser competitivo, es necesario el apoyo
imprescindible del gobierno municipal, debido a que es un ente regulador
que tiene como funcion velar por el cumplimento de la ordenanzas
reguladoras, tales como: ordenanza Reguladora de Residuos Solidos vy

ordenanza de zona de proteccion y conservacion de los recursos naturales.

La ley de turismo concede incentivos Unicamente a nuevas empresas, que
incursionen en la industria turistica, Por lo que se recomienda incluir también

como sujetos de incentivos a las empresa turisticas ya existentes.

A LOS INVESTIGADORES:

Se recomienda que en futuras investigaciones, se trate de adoptar un enfoque
multidisciplinario en el que tenga cabida la utilizacion de diferentes
instrumentos para la obtencién de la informacidén. Estas consideraciones
permitiran apreciar de una forma directa el &mbito interno y externo del sector

hotelero.
Dar continuidad al estudio sobre el modelo de estrategias que han formado
parte del presente estudio, dadas las multiples ventajas que podrian deparar

los estudios longitudinales de este sector.

Profundizar, en futuras investigaciones, sobre el comportamiento de los polos

de El Salvador, en las diferentes zonas costeras turisticas.

Es prudente una combinacion de fuentes de informacion ya que las utilizadas

en este estudio ha sido fundamental para la validacion del documento.

187



BIBLIOGRAFIA.

a)

Libros:

De la Torre, Francisco (1985), Administracién Hotelera, Primer curso,

Editorial Trillas, México.

Don Hellriegel, Slocum(1998), Administracién, 7a. edicion

Herndndez, Ferndndez y Baptista. (2003): Metodologia de la

Investigacion, Tercera Edicién, México, Mc Graw Hill.

Jarillo, J.C. (1997): Direccion Estratégica, Tercera Edicién, McGraw Hill.

Mestres Soler, J. R. (1999), Técnicas de Gestidén y Direccion Hotelera;

Ediciones Gestion 2000, Segunda Edicién, Barcelona.

Neil, Arthur (1976). Organizacion y Gestion Hotelera. Editorial Hispano

Europea, Barcelona, Espafia.

Porter, Michael E. (1997): Estrategia Competitiva, Vigésima cuarta
Edicion, México. CECSA.

Porter, Michael E. (1997): Ventaja Competitiva, Décima cuarta Edicion,
México. CECSA.

Ramirez Padilla, David Noel (2002): Contabilidad Administrativa. Sexta
Edicion, Editorial Mc Graw Hill México DF.

Shaw, John C. (1991): Gestion de Servicios: La consecucion del éxito

en empresas de servicios mediante el desarrollo de planes. Madrid.

188



b)

Thompson, Arthur A, Jr. & Strickland III A. J. (2003): Administracion
Estratéqgica, Textos y Casos. Decimotercera Edicion, Mexico, Mc Graw
Hill.

Documentos:

Barometro OMT del Turismo Mundial. Volumen 4 No.1, Enero 2006.

Decreto No. 899, Asamblea Legislativa De La Republica De El
Salvador.

Diagnostico de Necesidades de Pequefios Hoteles (PH) de
Centroameérica, realizado por la Organizacion de Estados Americanos
(OEA), la Agencia Interamericana para la Cooperacion y el Desarrollo
(AICD) y el Consejo Centroamericano de Turismo del Sistema para la

Integracién Centroamericana (SICA).

Leyes de Turismo Decreto Legislativo N°: 367 Fecha:28/06/67 D.
Oficial: 117 Tomo: 215 Publicacion DO: 29-06-1967

Leyes de Turismo, Decreto Ley N°: 469 Fecha:13/12/61 D. Oficial: 235
Tomo: 193 Publicacién D.O: 21-12-1961

Memoria del Il Foro Regional sobre Desarrollo y Competitividad de los
Pequefios Hoteles de Centroamérica realizado por OEA, AICD, SICA
(2004).

Segura Gustavo, Moreno Javier y Crist Inman (1998), Doc. Turismo En
El Salvador: El Reto De La Competitividad, CLACDS/INCAE.

189



c) Paginas Web:
= www.asociaciondehotelesdeelsalvador.com
=  www.elsalvadorturismo.gob.sv
=  www.globalconnect.cl/articulos

=  www.businesscol.com/productos/glosarios/administrativo

190



GLOSARIO.

Actividades generadoras de Valor: la cadena de valor identifica nueve
actividades estratégicas de la empresa, cada una con un costo, a través de
las que se puede crear valor para los clientes, estas nueve actividades se
dividen en cinco actividades primarias y cuatro de apoyo.

Como actividades primarias se consideran, la logistica de entrada de
materias primas, la transformacion de las mismas (produccion); la logistica
de salida (distribucién); la comercializacién de las ofertas (proceso de

ventas) y los servicios anexos a las mismas.

Como actividades de apoyo se consideran la infraestructura de la
empresa, administracion de recursos humanos, desarrollo tecnolégico y
abastecimiento; estas actividades sustentan a las actividades primarias y
se apoyan entre si.

En la medida en que la empresa desarrolle una actividad mejor que la de

los competidores, podra alcanzar una ventaja competitiva.

Apart-Hotel: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento
turistico en departamentos independientes de un edificio que integren una
unidad de administracion y explotacion, pudiendo ofrecer otros servicios
complementarios. Cada departamento esta compuesto como minimo de
los siguientes ambientes: dormitorio con bafio privado, sala de estar,

cocina equipada y comedor.

Cabafa: Unidad habitacional aislada de un establecimiento de alojamiento
turistico, destinada a brindar facilidades de alojamiento y permanencia a
una 0 mas personas segun su capacidad, y que cuenta como minimo con
los siguientes recintos independientes: dormitorio, sala de estar, cocina —

comedor equipado y bafio.
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Cadena de Valor: es una herramienta gerencial para identificar fuentes de
Ventaja Competitiva. El propésito de analizar la cadena de valor es
identificar aquellas actividades de la empresa que pudieran aportarle una

ventaja competitiva potencial.

Calificacion: Grado que se le otorga a un establecimiento de alojamiento
turistico segun la concurrencia de diversos requisitos establecidos para
una determinada clase y tipo. Esta calificacion se expresa en estrellas y va

desde un minimo de una a un maximo de cinco segun corresponda.

Categoria: Rango otorgado a un establecimiento de alojamiento turistico
segun la concurrencia de diversos requisitos establecidos en un

determinada clase, tipo y calificacion.

Destino Turistico: Espacio geogréfico, receptor de flujos turisticos dotado
de oferta y recursos (conjunto de valores tangibles e intangibles) que le

confieren cierto atractivo para la demanda.

Campo de realizacion de un proyecto para la consecucion de una ventaja

competitiva territorial. (Poma 1999)

Gasto Turistico: Todo gasto de consumo efectuado por un visitante o por
cuenta de un visitante durante su desplazamiento y su estancia turistica en

el lugar de destino.

Hotel: Establecimiento en que se preste el servicio de alojamiento turistico
en habitaciones y otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad,
privadas, en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo
sus dependencias un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo.

Disponen ademas como minimo del servicio de recepcion durante las 24
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horas, una cafeteria para el servicio de desayuno y salén de estar para la
permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros

servicios complementarios.

Ingresos por Turismo Internacional: Gastos efectuados en el pais de
acogida por los visitantes internacionales, incluido el pago de sus
transportes internacionales a las compafias nacionales de transporte.
Deberian incluir igualmente todo pago hecho por adelantado por bienes y

servicios en el pais de destino.

Modelo: Conjunto de variables relacionadas entre si e interactuantes, que
en bloque dindmico conducen a obtener un resultado predeterminado o a

solucionar un problema.

Modelo de Estrategias Competitivas: Iniciativas empresariales expuestas
en un esquema dinamico que permite visualizar los entes intervinientes en
la creacion y sostenimiento de la estrategia creada, con el fin de atraer un
segmento de mercado y de fortalecer su posicion ante sus competidores

Motel: Establecimiento en que se preste el servicio de alojamiento turistico
en unidades habitacionales privadas, accesible desde el nivel de suelo
mediante circulaciones publicas exteriores, con estacionamiento para
vehiculos notoriamente visibles ubicados frente a cada unidad habitacional.
Disponen ademas como minimo de una recepcién para el registro de
huéspedes y entrega de informacion general, pudiendo ofrecer otros
servicios complementarios. Cuando la unidad habitacional predominante

sea una cabania, estos establecimientos podran denominarse “cabafas”.

Otros Establecimientos: Incluye establecimientos como posada, albergue,

refugios y otros similares que dan servicio de alojamiento turistico.
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Pernoctacion: Corresponde a una noche pasada por un pasajero registrado

en un establecimiento de alojamiento turistico.

Residencial: Establecimiento con caracteristicas de casa habitacion, en
que se preste el servicio de alojamiento turistico y alimentacién con el

sistema de pensién completa o de media pension.

Resort: Establecimiento que, reuniendo las caracteristicas que definen a
un hotel, aparta hotel, motel o combinacién de estas modalidades, tiene
como proposito principal ofrecer actividades recreativas y de descanso al
aire libre y/o en espaciosos recintos interiores asociados a su entorno
natural, y que por lo tanto posee un namero significativo de instalaciones,
equipamiento, infraestructura y variedad de servicios para facilitar tal fin
dentro o en el entorno inmediato del predio en que se emplaza, el que
ademas es de gran extension y se ubica preferentemente en ambientes
rurales como montafias, playas, campo, desierto o lagos, entre otros.

Sitio de camping: Unidad de terreno delimitado asignado a una persona o
grupo de personas que hacen vida al aire libre para la instalacion temporal
de carpas, casas rodantes u otras instalaciones similares para pernoctar

dentro de un recinto de campamento o camping.

Turismo Emisor: El de los residentes del propio pais que viajan a otro pais.

Turismo Interior: El que incluye el turismo interno y el turismo receptor.

Turismo Internacional: El que se compone de turismo receptor y turismo

emisor.

Turismo Interno: El de los residentes del propio pais que viajan Unicamente

dentro de su mismo pais.
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Turismo Nacional: El que incluye el turismo interno y el turismo emisor.

Turismo Receptor: ElI de los no residentes que viajan dentro del pais

visitado.

Turista: Visitante que permanece una noche por lo menos en un medio

colectivo o privado en el pais visitado.

Visitante: Toda persona que se desplace a un lugar distinto al de su
entorno habitual, por una duracion inferior a doce meses, y cuya finalidad
principal del viaje no es la de ejercer una actividad que se remunere en el

lugar visitado.

Visitante del dia (excursionista): Visitante que no pernocta en un medio de

alojamiento colectivo o privado del pais visitado.

Tour operador: Gran agencia de viajes caracterizada por producir y vender

una gran cantidad de viajes todo incluido a la oferta.
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ANEXOS



INVERSION Y CARACTERISTICAS DE LOS PROYECTOS PROGRAMADOS
PARA LA REGION ORIENTAL DE EL SALVADOR

Proyecto Costo
(millones de Caracteristicas
US$)
Puerto Cutuco 147 Generacidon de 1,500 empleos directos
Ciudad Puerto de -.- Comprende 235 kms2 de los municipios de
La Unidon La Union (41%) vy Conchagua (59%); suma
90,000 habitantes
Ordenamiento -.- Incluye los municipios de La Union,
territorial del area Conchagua, Meanguera, San Alejo,
de influencia del Pasaquina e Intipuca
puerto
recuperacion del 205 La cuenca tiene 2,447 km?2 (11% del
Rio Grande de San territorio de la region oriental)
Miguel
Carretera 374 Beneficiara al 25% de la poblacion del pais y
Longitudinal del al 35% de su territorio. 49 municipios
Norte
Canal seco 307 Comprende una extensidon de 391 kms
desde Puerto Cutuco hasta Puerto Cortéz
Golfo de Fonseca -.- Un Plan de ordenamiento territorial
trinacional y la creacién de un sistema
internacional de transporte costero
PRACSA 10.5 ** Tiene impacto en toda la region oriental
IMEF 10.5 ** Tiene impacto en toda la region oriental
PROCEDAMO 3.0 ** Tiene impacto en toda la region oriental

* Millones de Euros

» PRACSA: Fortalecimiento de los servicios y atencion primaria de la salud y los

sistemas de abastecimiento de agua potable y saneamiento ambiental.

» |MEF: Programa de Infraestructura y Mejoramiento Escolar y Formativo.

» PROCEDAMO: Proyecto de Concientizacion y Educacion Ambiental Integrada

en el Ambito Local y Cuencas Seleccionadas de El Salvador

FUENTE: ESTRATEGIA PARA EL DESARROLLO AGROPECUARIO Y RURAL DE LA REGION

ORIENTAL DE EL SALVADOR; REALIZADO POR
(ISO), CATHOLIC RELIEF SERVICES (CRS),

DESARROLLO (FUNDE)

INICIATIVA SOCIAL DE ORIENTE
FUNDACION NACIONAL PARA EL
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SERIE HISTORICA DE LLEGADA DE TURISTAS

1967-2004
ANOS TURISTAS % VAR AROS TURISTAS VAR
1967 118.433 - 1986 133,944 0.8
1968 141,579 19.5 1987 124 687 -5.9
1969 134,160 -5.2 1938 134,024 7.5
1970 137,804 27 1989 130,602 -2.6
1871 167,229 214 1990 194,268 48.7
1972 174,494 4.3 1991 198,818 2.4
1973 236,137 35.3 1992 214,482 58.1
1974 285,415 20.9 1993 267,425 -15.0
1975 266,016 -6.8 1994 181,332 -32.2
1976 277,895 4.5 1995 235,007 29.6
1977 278.761 0.3 1996 282,835 20.4
1978 293,080 5.1 1997 JBT.052 356.8
1979 230,859 -21.2 1998 541, 863 40.0
1980 118,005 -458.9 1999 ES8,191 21.5
19861 51.847 -30.6 2000 794, 678 20.7
1982 5,951 20.9 2001 734 627 ]
1963 105,090 7.2 2002 50,557 25.4
19564 104,477 -1.5 2003 B57.378 -5.5
1985 133,208 275 2004 966,416 12.7
1,000,000
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FUENTE: BOLETIN ESTADISTICO DE TURISMO 2004 EDITADO POR
MINISTERIO DE TURISMO Y CORSATUR



LISTADO DE HOTELES.

HOTEL HABI'EII'(XCDI(E)NES TA —T— 1B FUNSNoi/S\n%NTo EMsféigos
Arcos del Espino 20 $ 50.001% 60.00 3 4
Estancia de Don Luis 5 $ 50.00|$ 60.00 3 4
La Cabafa 10 $ 35.00|% 60.00 2 3
Mirage 5 $ -1 - 1 -
Pacific Dreams 10 $ 40.00$ 60.00 3 5
Pacifico 5 $ 10.00|$ 15.00 2 2
Real Oasis El Espino 16 $ 50.00]$ 60.00 3 4
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES.

Objetivo: Distinguir los factores que los clientes de los hoteles de la playa EI Espino consideran como

generadores de valor en el servicio prestado por los hoteles.

A continuacion se presentan una serie de interrogantes, favor conteste segun la

indicacion.

PARTE | : Marque conuna X surespuesta. La escala a utilizar es la siguiente:

5. Excelente 4. Muy bueno 3. Bueno

2. Regular 1. Malo 0. No Sabe

1. ¢, Como califica los siguientes aspectos del hotel?

Limpieza de sus instalaciones

Bueno

Regular

Malo

o1 | Excelente

o~ | Muy bueno

N

o | No Sabe

Habitacion

Glorietas

Piscinas

b) Seguridad en los siguientes sectores de la playa El Espino

5

4

De la zona en general

En la playa

En el hotel

C) El precio pagado en éste hotel de acuerdo a los servicios recibidos

Habitacién

Glorietas

Alimentos




d) Desempefio y atencion (trato) al cliente

por parte del personal del hotel gle o ©
AEIEEEE:
sl|lale|a|=s|w
il =N Rl e N
541 3] 21 1] 0

Encargado del hotel
Meseros

Otro empleado (especifique)

e) La infraestructura del Hotel

De las habitaciones

Del restaurante.
Glorietas

Espacios Recreacionales
Acceso a la playa

f) El mobiliario y equipo del Hotel

De las habitaciones
Del restaurante.
Glorietas

PARTE IlI: Conteste y marque con una X su respuesta segun el tipo de pregunta

1. De los siguientes factores ¢Cudales considera mas atractivos para visitar la

playa El Espino?

FACTORES

Recursos Naturales

Ubicacion

Seguridad de la zona




2. De los siguientes factores ¢ Cuales considera mas atractivos para alojarse en un

hotel de la playa El Espino?

FACTORES

La playa

El clima

Seguridad de la zona

3. ¢ Por cudl de los siguientes medios de comunicacién se enterd de éste hotel?

MEDIOS DE COMUNICACION
Internet
Revistas
Periodicos
Radio
Television
Por Recomendacion
Otro

A-4



GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A
LOS ADMINISTRADORES DE LOS HOTELES

D
2L %y, UNIVERSIDAD DON BOSCO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar las actividades primarias y de apoyo generadoras de valor de los hoteles de la

playa El Espino.

Nombre de Hotel

Encargado

LOGISTICA INTERNA Y ABASTECIMEINTO

1.

2.

10.

11.

12.

¢,Donde se ubican geograficamente sus proveedores?

¢,Cudles son los requisitos para contratar un proveedor?

¢, Quiénes son sus proveedores para el abastecimiento de alimentos?

¢, Quién las realiza las compras de los insumos para el restaurante?

¢ Tiene una programacion de las compras que realiza?

¢,Cada cuanto tiempo se compran los materiales e insumos que necesitan?

¢, Qué hace cuando se termina la materia prima o insumo importante de forma
imprevista?

¢, Quiénes son sus proveedores para cada insumo que compra?

¢ Utilizan tacticas de negociacidon con los proveedores para hacer las compras
del mobiliario y equipo utilizado en el hotel?

¢,Dbénde adquiere el mobiliario y equipo que necesita el hotel?

¢, Qué tipo de beneficios le proporcionan sus proveedores?

¢Por qué razon les compra a sus proveedores?
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OPERACIONES (PRESTACION DEL SERVICIO)

13.

14.

15.

16.

¢, Qué elementos debe contener cada habitacién?

¢, Cudl es el proceso que realiza para brindar el servicio de alojamiento en la
habitacion?

¢,Cual es el proceso que realiza para brindar el servicio en el restaurante?

¢, Cual es el proceso que realiza para brindar el servicio en la glorieta?

MERCADEOQO Y VENTAS.

17.

18.

19.

20.

¢, Qué medios de publicidad utilizan para dar a conocer el hotel y la playa el
Espino?

¢, Realizan actividades especiales para atraer y entretener a los clientes?
¢,Cudles son los clientes que mas visitan el hotel?

¢, Como pronostican cuantos clientes vendran al hotel?

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

21.

22.

23.

¢ Al nuevo empleado se le da un periodo de prueba?
¢, Cudles son las causas mas frecuentes de despido o renuncia de los
empleados?

¢, Qué beneficios reciben los empleados para no dejar de laborar en el hotel?
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DESARROLLO TECNOLOGICO.

24. ¢ Cuédles son las formas de pago que aceptan en el hotel?

25. ¢ Cuéando fue la dltima capacitacion que brindo a los empleados?

26. ¢En qué se capacitaron los empleados la ultima vez?

27.  ¢Qué institucion imparti6 la ultima capacitacion?

28. ¢Ha tomado cursos sobre Administracion hotelera? Y ¢Qué institucion

impartié la disciplina?

INFRAESTRUCTURA D ELA EMPRESA

29. ¢Qué mobiliario de las habitaciones requiere mayor mantenimiento y cada
cuanto tiempo lo proporcionan?

30. ¢ Qué espacios que utilizan los huéspedes requiere de mayor mantenimiento y
cada cuanto tiempo lo proporcionan?

31. ¢Posee el hotel una estructura organizativa?

32. ¢Utilizan los servicios de un profesional o empresa para realizar alguna
actividad organizativa del hotel?

33. ¢Que area o actividad organizativa del hotel se realiza externamente?

MARGEN.

34. ¢Cual es el precio promedio de un desayuno?
35. ¢Cual es el precio promedio de un almuerzo?

36. ¢ Cual es el precio promedio de una cena?



37.

38.

39.

40.

41.

42.

¢, Cuanto paga mensualmente de empleados?

¢,Cual es el costo de los servicios basicos?

¢, Como establece el precio de los servicios que ofrecen?

¢, Cuanto gasta en insumos de limpieza mensualmente?

¢,Cual es el costo de los insumos utilizados en la cocina mensualmente?

¢,Cual es el costo de los insumos utilizados en la habitacion mensualmente?

PLANEACION ESTRATEGICA.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

¢, Como quiere que sea su hotel dentro de 5 afios? .

¢ Tiene proyectos de expansion en su hotel? ¢ Cuéles son?

¢, Cual es el propésito de mantener el hotel en funcionamiento?

¢, Cual es su competidor mas dificil de combatir?

¢ Como enfrenta competitivamente a su competencia?

¢En qué aspectos o caracteristicas en particular este hotel se diferencia del
resto de los hoteles?

¢ Como percibe el desarrollo del turismo en El Espino?



ANALISIS DEL MODELO DE LA CADENA DE VALOR
DE LOS HOTELES DE LA PLAYA EL ESPINO.

ACTIVIDADES PRIMARIAS:

LOGISTICA INTERNA Y ABASTECIMIENTO.

. UBICACION DE LOS PROVEEDORES.

ARCOS DEL ESPINO

La ubicacion geogréfica de los proveedores es en los departamentos de La Unidon y San Miguel.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

La ubicacion de los proveedores para la Estancia de Don Luis no representa una ventaja
competitiva, ya que al igual que el resto de los hoteles, los proveedores estan ubicados en
Usulutan y no reciben ningun beneficio por parte de los proveedores; es decir, no tienen poder

de compra.

LA CABANA

Los insumos que se consumen en su mayoria son adquiridos con los proveedores locales, es

decir que se ahorran el costo del traslado de los mismos.

PACIFIC DREAMS

El Hotel Pacific Dreams, muestra ventaja en la ubicacion de sus proveedores, ya que efectian
compras locales (Playa El Espino) lo que hace que sus insumos para el servicio de
alimentacion sean frescos y estén a la mano al momento de tener problemas de

abastecimiento.

EL PACIFICO

Los proveedores del hotel estan establecidos en Usulutan

REAL OASIS EL
ESPINO

Los proveedores del hotel estdn ubicados en la zona de El Espino y San Salvador. Los
mariscos se obtienen en la localidad y las carnes rojas y blancas, insumos y mobiliario en San

Salvador.
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. ESTABLECIMIENTO DE REQUISITOS PARA LA CONTRATACION DE PROVEEDORES.

ARCOS DEL ESPINO

Al realizar las compras se hacen bajo las condiciones del proveedor.

LA  ESTANCIA DE
DON LUIS

El hotel carece de poder de compra, por ello, Unicamente exige garantias por compra a los

almacenes que lo provee de equipo y mobiliario.

LA CABANA

Debido a que las compras que realizan no representan un gran incentivo para los proveedores
estos no tienen poder de negociacion, lo que significa que estan sometidos a los precios y

medidas del proveedor para comprar los insumos.

PACIFIC DREAMS

No tienen establecidos claramente los criterios a tomar en cuenta para la elecciéon de un
proveedor, deben considerar tanto la calidad como el precio, para poder obtener ventaja sobre

sus competidores.

EL PACIFICO

En este hotel se contratan los proveedores por la calidad de los productos, en el caso de los
alimentos el requisito es que éstos sean frescos. El precio al cual venden los proveedores

también es considerado para comprarle a un mismo proveedor.

REAL OASIS EL
ESPINO

En este hotel se contratan los proveedores por la calidad de los productos.
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. DETERMINACION DEL PERSONAL CLAVE QUE ADQUIERE LOS INSUMOS

ARCOS DEL ESPINO

El administrador es quien lleva el control de los insumos es decir que es el quien determina en

gue momento se compran los materiales necesarios para la prestacion del servicio.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

El administrador de hotel, ha sabido ubicar a la persona idonea para efectuar las compras, ya
gue dicha persona es la que tiene el mejor criterio para realizarlas, debido a que es la

encargada de supervisar tanto la cocina como el resto de funciones dentro de hotel.

LA CABANA

Se cuenta con una persona encargada de realizar las compras quien se encarga de identificar

al proveedor que brinda un mejor precio y mayor calidad en los insumos.

PACIFIC DREAMS

Muestran una division del trabajo adecuada, ya que tienen una persona especifica que se
encarga de realizar las compras de los insumos. Deben de considerar que la persona que se
encarga de hacer las compras debe ser la que tenga mas experiencia y objetividad al momento

de comprar los insumos.

EL PACIFICO

Los encargados del hotel (propietarios) son los que realizan las actividades de compra y

monitoreo de las cantidades de alimentos e insumos en los inventarios.

REAL OASIS EL
ESPINO

Los propietarios o encargados del hotel son los que realizan las actividades de compra y

monitoreo de las cantidades de alimentos e insumos en los inventarios.




. PROGRAMACION DE COMPRAS (TEMPORADA).

ARCOS DEL ESPINO

Para determinar el momento en que se deben realizar las compras se cuenta con una base de
reserva es decir que cuando los insumos han llegado al limite fijado entonces se procede a la

realizacion de las compras

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Cuentan con una adecuada programacion de las compras, ya que en temporada baja el periodo
de compras es semanal, en cambio, en temporada alta se hace cada dos dias, lo que permite
gue los insumos para el restaurante estén siempre frescos y sean los mas adecuados para

preparar los platillos.

LA CABANA

La base para el andlisis de compras es el agotamiento de los insumos, es decir que cuando el
encargado de realizar las compras se da cuentas que hay escasez de insumos recurre a la

compra de los mismos, para equilibrar el desajuste en las reservas.

PACIFIC DREAMS

La programacion que realizan permite que la compra de los insumos sea adecuada con la
calidad de los servicios, ya que no afecta la calidad de los productos perecederos, debido a que
es realizada de forma periddica y continua, lo que permite no almacenar grandes cantidades en
los niveles de inventario de alimentos ni insumos para las habitaciones, manteniendo asi la

calidad en los servicios.

EL PACIFICO

En este hotel se cuenta con una programacién de compras, por ejemplo los alimentos se

obtienen cada semana y los insumos cada mes.

REAL OASIS EL
ESPINO

El hotel se cuenta con una programacion de compras, tanto los insumos como los alimentos se

compran una vez a la semana 0 para la temporada alta.




. PLANES DE CONTINGENCIA.

ARCOS DEL ESPINO

No se cuentan con planes de contingencia, por lo que se pone en practica la habilidad y

capacidad de los empleados para resolver problemas en el menor tiempo posible.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

La programacion que manejan no les permite “cometer errores” ya que los niveles de
inventarios son muy observados y controlados a fin de no tener que experimentar ninguna

sorpresa en las necesidades de prestacion del servicio

LA CABANA

No se cuentan con planes de contingencia, por lo que se pone en practica la habilidad y

capacidad de los empleados para resolver problemas en el menor tiempo posible.

PACIFIC DREAMS

No tienen capacidad de reaccién ante la incertidumbre, por ello, deben mejorar la capacidad de
reaccion ante dichas situaciones y preparar planes de contingencia que eviten situaciones
dificiles dentro del hotel, y no afecten asi la calidad del servicio, tanto en la habitacion como en

el restaurante

EL PACIFICO

En caso que algun alimento o insumo se necesita imprevistamente los encargados del hotel se
comunican con una persona de confianza en Usulutan vy este se encarga de comprar y llevar

al hotel el producto requerido.

REAL OASIS EL
ESPINO

En este hotel no existe un plan de continencia, por ejemplo si un cliente solicita un platillo y un
ingrediente o alimento para prepararlo se termina imprevistamente, la accién ha realizar es

darle otras opciones de platillos al cliente.




. PODER DE NEGOCIACION

ARCOS DEL ESPINO

No existe un poder de negociacion con los proveedores por lo que se esta sujeto a las reglas

de venta de dichos proveedores.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Actualmente no cuentan con un poder de negociacion con sus proveedores, ya que ninguno les

ofrece servicios adicionales al de cualquier otro cliente.

LA CABANA

No existe un poder de negociacion con los proveedores por lo que se esta sujeto a las reglas

de venta de dichos proveedores.

PACIFIC DREAMS

No tienen poder de negociacién con los proveedores, por ello, deben Implementar estrategias
de negociacion, ya que actualmente no obtienen ningun beneficio adicional por las compras

gue realizan a sus proveedores.

EL PACIFICO

No existe un poder de negociacién con los proveedores, sin embargo alguno de ellos, ejemplo
el proveedor de alimentos, tiene reservado un dia a la semana los productos para el hotel el

pacifico.

REAL OASIS EL
ESPINO

Para obtener la materia prima o insumos el hotel no posee un poder de negociacion con

ninguan proveedor




»  GARANTIAS POR COMPRAS.

ARCOS DEL ESPINO

Las garantias dependen del tipo de compras que se realicen, en este caso los Unicos bienes
gue cuentan con garantia son los aparatos electronicos como los aires acondicionados, que al

presentar alguna falla son reparados por los proveedores de los mismos.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Las garantias por compras las obtienen cuando se compra mobiliario y equipo en almacenes
bien establecidos, lastimosamente, no se pueden obtener las mismas garantias en todas las

compras realizadas

LA CABANA

Puesto que los proveedores de materias primas e insumos son comerciantes informales no

ofrecen ningun tipo de garantia en las compras realizadas por el hotel.

PACIFIC DREAMS

Actualmente no cuentan con garantias que respalden los dafios en sus equipos. Por ello, deben
exigir garantias por las compras realizadas a sus proveedores, tanto en insumos como en
materia prima, ya que de esa manera se puede respaldar una compra de cantidades elevadas

de inversion.

EL PACIFICO

Los proveedores del hotel, con respecto a los insumos o mobiliarios no les otorgan garantias

por las compras realizadas.

REAL OASIS EL
ESPINO

El hotel Real Oasis El Espino posee pocos proveedores que les ofrece garantia por los

productos que ofertan, Gnicamente los que les venden electrodomésticos o mobiliario.




ADMINISTRACION DE LAS COMPRAS (INVENTARIOS).

ARCOS DEL ESPINO

Se lleva un control de compras cronoldgico donde se visualizan los fondos destinados a la
compra de materiales e insumos, este reporte se utiliza también para visualizar de cierta forma

el grado de rotacion de los materiales e insumos.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Tienen un buen manejo de los niveles de inventarios, ya que segun la informacion recabada,
siempre estan pendientes de los niveles en los almacenes y retroalimentando cuando es

necesario por temporada alta.

LA CABANA

Se lleva un control de compras cronolégico donde se visualizan los fondos destinados a la
compra de materiales e insumos, este reporte se utiliza también para visualizar de cierta forma

el grado de rotacion de los materiales e insumos.

PACIFIC DREAMS

Definen las politicas y programacion en los niveles de inventario y las compras que se deben
efectuar en cada temporada. Ya que cada una tiene comportamientos distintos que el

administrador del hotel considera.

EL PACIFICO

Se posee un libro que registra las compras que se han realizado, ademas se levantan

inventarios fisicos de los alimentos e insumos, se mantiene una cierta cantidad de reserva

REAL OASIS EL
ESPINO

Se posee un libro que registra las compras que se han realizado, ademas se levantan

inventarios fisicos de los alimentos e insumos, se mantiene una cierta cantidad de reserva.




. ALMACENAJE DE LA MATERIA PRIMA E INSUMOS

ARCOS DEL ESPINO

Cada insumo es almacenado segun su categoria (alimenticio, no alimenticio, perecedero, no
perecedero) esto con el fin de aprovechar al maximo el periodo de utilizacion del insumo
conservandolos en un lugar idoneo, por otra parte se lleva un mejor control de los diferentes

insumos utilizados para la prestacién del servio.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Cuentan con una distribucibn adecuada de cada uno de los elementos que deben ser
almacenados, tanto para la cocina como para las habitaciones, respetando siempre, no

contaminar un elemento con otro.

LA CABANA

Cada insumo es almacenado segun su categoria (alimenticio, no alimenticio, perecedero, no
perecedero) esto con el fin de aprovechar al maximo el periodo de utilizacion del insumo
conservandolos en un lugar idoneo, por otra parte se lleva un mejor control de los diferentes

insumos utilizados para la prestacién del servio.

PACIFIC DREAMS

Necesitan mejorar el almacenaje de los insumos y utensilios utilizados en los diferentes procesos
gue se incurren para poder prestar el servicio, ya que de ésta manera se mantienen los
estandares adecuados de calidad del servicio y los clientes pueden percibir la calidad del servicio

gue estan recibiendo.

EL PACIFICO

Cada insumo es almacenado segun su rubro Alimentos perecederos (mariscos, carnes blancas
y rojas, verduras), granos basicos, bebidas, e insumos de limpieza, etc. Ya que de acuerdo al

tipo de materia prima o insumo, asi se almacena en un lugar adecuado.

REAL OASIS EL
ESPINO

La materia prima como carnes y mariscos se almacenan en freezer. Los productos para el

restaurante y los productos o insumos utilizados para el hotel se almacenan separadamente.




. PRESTACION DEL SERVICIO DE HABITACION

ARCOS DEL ESPINO

La prestacion del servicio de habitacion genera valor, porque el 98% de los clientes consideran
entre excelente y bueno el servicio de limpieza e infraestructura en la habitacion y el 96%
califico positivamente el mobiliario utilizado. Y el 85% consideran que sus exigencias fueron

satisfechas de acuerdo al precio pagado.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

El 100% que utilizo una habitacion considera desde excelente a buena la limpieza de las
habitaciones y calificaron muy bien la infraestructura y estos huéspedes se consideraron

satisfechos por el precio pagado y el servicio obtenido.

LA CABANA

Los clientes consideran que la limpieza de las habitaciones (60%), la infraestructura (78%) del
hotel y el mobiliario (61%) es excelente, muy buena o buena. De los cuales el 74% esta

satisfecho por el precio pagado.

PACIFIC DREAMS

El 65% de los huéspedes de este hotel perciben que los servicios obtenidos en la habitacion son
mayores que el costo pago por ellos. De los cuales el 87% considera que la limpieza es

excelente, muy buena o buena al igual que la infraestructura y el mobiliario de las habitaciones

EL PACIFICO

Las actividades que se realizan en la prestacién del servicio de habitacion generan valor al hotel
debido a que tanto los elementos que contienen las habitaciones como la preparacion de éstas
han sido muy bien calificadas por los clientes.

Se estima que la prestacion del servicio de habitacion genera valor, debido a, que siete de cada

diez clientes (73%) considera que la limpieza, la infraestructura y el mobiliario y equipo del hotel




= PRESTACION DEL SERVICIO DE HABITACION

REAL OASIS EL ESPINO

Las actividades que se realizan en la prestacion del servicio de habitacion generan valor al
hotel debido a que tanto los elementos que contienen las habitaciones como la preparacion
de éstas han sido muy bien calificadas por los clientes.

Se estima que la prestacion del servicio de habitaciébn genera valor, debido a, que seis de
cada diez clientes (60%) percibieron que la limpieza del hotel es desde excelente hasta
bueno, la infraestructura es aprobada por un 68% de los huéspedes al igual que los
elementos o0 el mobiliario y equipo que contienen la habitaciones. De los clientes que se
hospedaron en una habitacion el 73% percibi6 un mayor beneficio (excelente, muy bueno

y bueno) por el precio pagado.
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PRESTACION DEL SERVICIO Y OPERACIONES

. ELEMENTOS EN LAS HABITACIONES

ARCOS DEL ESPINO

Los elementos considerados indispensables que deben contener las habitaciones del hotel son
dos camas, una mesa de noche, un guardarropa para, aire acondicionado, jabon de bafio,

espejo, televisor y una lampara de mesa.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Cuentan con los elementos basicos que debe tener toda habitacion de un hotel, también
ofrecen cortesias del hotel para con los huéspedes, lo que los hace diferenciarse del resto de
los hoteles de la zona, y genera asi una clara ventaja en definicién de servicio con respecto a

sus competidores.

LA CABANA

Los elementos considerados indispensables que deben contener las habitaciones del hotel son
dos camas, una mesa para que los huéspedes puedan colocar su equipaje, un ventilador y

jabon de bafio.

PACIFIC DREAMS

Actualmente el hotel es uno de los mejores con respecto a las condiciones que ofrecen en las
habitaciones (infraestructura). Debe explotar ésta ventaja que tiene sobre el resto de sus

competidores.

EL PACIFICO

En el hotel los elementos de las habitaciones son dos camas, una mesa y dos sillas, este hotel

esta en desventaja debido a que ofrecen un solo cuarto de bafo, para todas las habitaciones..

REAL OASIS EL
ESPINO

Las habitaciones del hotel tienen dos camas, mesas de noche, lamparas, comoda para ubicar

maletas e inclusive hay una habitacion de lujo que tiene Jacuzzi.
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. RESERVA DE HABITACION

ARCOS DEL ESPINO

Las reservas se pueden hacer via, telefonica o personalmente para lo cual se hace necesario
gue el cliente deposite un anticipo del costo de la habitacion, esto le da la seguridad al cliente

gue la habitacion estara disponible para el momento en que le ha reservado.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Cuenta con un sistema de reserva, lo que vuelve la prestacion del servicio mas organizado y
planificado en las diferentes temporadas que se manejan durante todo el afio y representa una

forma de asegurar las ventas.

LA CABANA

No se acostumbra la reserva de las habitaciones, por lo que las habitaciones se marcan como
utilizadas hasta el momento en un cliente personalmente solicita una habitacién al momento de

requerirla.

PACIFIC DREAMS

No cuentan con un manejo adecuado de la demanda de las habitaciones, por ello, deben
Implementar la estrategia de reserva de las habitaciones, ya que de ésta manera se puede
tener un mejor control sobre la demanda que se tendr4 en un periodo determinado de
ocupacion, permitiendo asi, implementar planes de contingencia y preparacion para las

eventualidades que se generan en los periodos de mayor demanda.

EL PACIFICO

El hotel no cuenta con un sistema de reserva, los clientes se hospedan en las habitaciones que

se encuentren libres en el momento de su llegada.

REAL OASIS EL
ESPINO

Los turistas pueden hacer reservaciones de habitacion por teléfono y por adelantado se
deposita cierta cantidad de dinero en una cuenta bancaria para confirmar la reservacion.

Las reservaciones también se realizan por medio de los tour operadores.




. PREPARACION DE LA HABITACION

ARCOS DEL ESPINO

La habitacion permanece limpia y en orden aunque no se instalen huéspedes, pero para que el
servicio que se ofrece sea confiable, se hace una revision de los elementos de la habitacion
con el fin de que cumplan con los pardmetros de calidad sobre la prestacion del servicio del
hotel.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Se preocupan de tener preparada la habitacion antes que ingrese un cliente, lo cual es muy

bueno, ya que no es recomendable hacer esperar a un cliente por tal motivo.

LA CABANA

La habitacion permanece limpia y en orden aunque no se instalen huéspedes, pero para que el
servicio que se ofrece sea confiable, se hace una revisién de los elementos de la habitacion
con el fin de que cumplan con los parametros de calidad sobre la prestacion del servicio del
hotel.

PACIFIC DREAMS

Antes de hacer el ingreso a las habitaciones, por parte de los clientes, los empleados del
mismo tienen preparadas y limpias las habitaciones, para manejar siempre, los niveles

adecuados en el servicio.

EL PACIFICO

La preparacion de la habitacion se realiza anticipadamente y se tiene el cuidado al momento

de entregar la habitacion a un huésped que todo este en buenas condiciones.

REAL OASIS EL
ESPINO

La preparacion de las habitaciones, limpieza y arreglo de las camas se realizan con
anticipacion, sin embargo antes que un cliente se instale, se supervisa el estado de la

habitacion a otorgar.




. INGRESO DEL CLIENTE AL HOTEL

ARCOS DEL ESPINO

Cuando el cliente ingresa al hotel, este es recibido por el encargado de forma amable, en este momento
se identifica la necesidad del cliente y se le hace un descripcidon de los servicios y de su respectivo
costo, es luego cuando el cliente acepta las normas del hotel y se registra para obtener una habitacion,
esto es en el caso que el cliente no tenga hecha un reserva. De lo contrario solo se confirma que la

reserva de la habitacién por el huésped y se le entrega dicha habitacion.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Debido a que la atencion al cliente estd muy bien entendido para el persona dentro del hotel,
inmediatamente se registra el huésped el administrador muestra las instalaciones del mismo y
menciona los diferentes servicios que existen dentro del hotel, para que el cliente pueda

disfrutar del mismo.

LA CABANA

Cuando el cliente ingresa al hotel, este es recibido por el encargado de forma amable, en este
momento se identifica la necesidad del cliente y se le hace una descripcion de las habitaciones
Y Su respectivo costo, es luego cuando el cliente acepta las normas del hotel y se registra para

obtener una habitacion.

PACIFIC DREAMS

Actualmente, el administrador del hotel se encarga de dar la bienvenida a los clientes. Se debe
definir claramente la entrada y la ubicacion de la recepcién, ya que es muy confusa para los

clientes.

EL PACIFICO

Al ingresar un cliente en el hotel un empleado, esta a su encuentro y pregunta que es lo que

necesita si servicio de habitacion o restaurante.

REAL OASIS EL
ESPINO

En el ingreso al hotel, el vigilante del hotel ubica a los clientes en el lugar que se pueden
estacionar, luego el encargado del hotel informa a los clientes sobre el tipo de habitacion que

poseen y el costo de éstas.




. CANCELACION DE LA CUENTA

ARCOS DEL ESPINO

El cobro de la habitacion se hace de forma anticipada, mientras que el costo de los alimentos y
otros se cargan ala cuenta de la habitacion y se cancela cuando el cliente se retira del hotel.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

La cancelacion de la habitacion en la Estancia de Don Luis se hace al momento de ingresar al
hotel, pero el cobro de la cuenta del resto de servicios consumidos por el cliente se hace al
final, cuando el cliente hace su check out.

LA CABANA

Esta se hace de forma anticipada, es politica del hotel, los costos de alimentacion y otros se

cobran al momento que el cliente decide retirarse del hotel.

PACIFIC DREAMS

La cancelacion de la habitacion se hace de acuerdo a las exigencias del cliente, por lo general,
lo efecttian al final de la estadia del huésped en el hotel.

EL PACIFICO

La cancelacién de la cuenta de habitacidon se realiza con anticipacion y en el restaurante al final

del consumo diario.

REAL OASIS EL
ESPINO

La cuenta por habitacién se realiza segun el cliente lo prefiera puede ser al momento de
registrarse o al retirarse del hotel. Solamente los clientes que hayan hecho reservaciones,

cancelan la mitad del precio por anticipado.




. PRESTACION DEL SERVICIO ALIMENTACION

ARCOS DEL ESPINO

Para el servicio de alimentacion se cuenta con un menu que se le proporciona al cliente para
gue vea la variedad de alimentos a escoger al momento que decide comer, luego se toma la
orden, posteriormente se le llevan los alimentos los cuales son preparados al momento de
ingresar la orden a la cocina, por lo que se espera un tiempo prudente al de la preparacion de
los alimentos, luego se sirven dichos alimentos, una vez el cliente ha terminado de ingerir sus
alimento se procede al levantamiento de la mesa para concluir con la cancelacion de la cuenta,
en el caso que el cliente no esté hospedado en el hotel, de lo contrario se le agrega a la cuenta
de la habitacién. El 81% de los clientes perciben mayores beneficios por este servicio que el

precio que el costo pagado por obtenerlo

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

El hotel cuenta con un restaurante el cual ofrece una variedad de platillos para que el cliente
tenga varias opciones a escoger. Es parte fundamental que un hotel cuenta con dicho servicio,

ya que de ello depende en gran medida de la satisfaccién y agrado al cliente.

LA CABANA

Para el servicio de alimentacién se cuenta con un menu que se le proporciona al cliente para
gue vea la variedad de alimentos a escoger al momento que decide comer, luego se toma la
orden, posteriormente se le llevan los alimentos los cuales son preparados al momento de
ingresar la orden a la cocina, por lo que se espera un tiempo prudente al de la preparacion de
los alimentos, luego se sirven dichos alimentos, una vez el cliente ha terminado de ingerir sus

alimento se procede al levantamiento de la mesa para concluir con la cancelacion de la cuenta.
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= PRESTACION DEL SERVICIO ALIMENTACION

PACIFIC DREAMS

El hotel cuenta con un restaurante con especialidad en mariscos, pese a ello fue uno de los
peor evaluados con respecto al servicio, se debe identificar cuales son las variables por las
cuales los clientes no estan satisfechos y solucionar dicho problema. El hotel cuenta con un
restaurante con especialidad en mariscos, pese a ello fue uno de los peor evaluados con
respecto al servicio, se debe identificar cuales son las variables por las cuales los clientes no
estan satisfechos y solucionar dicho problema. Y para los clientes el 83% considero que los

meseros ofrecieron una atencion muy satisfactoria.

EL PACIFICO El 91% de los clientes consideran que los alimentos que han consumido en el hotel, justifican
el precio pagado por estos.
Ademés los clientes han calificado la atencion o el desempefio de los meseros como
excelente, muy buena o solamente buena en un 91%

REAL OASIS EL | El 76% de los clientes consideran que los alimentos que han consumido en el hotel, justifican

ESPINO el precio pagado por estos.

Ademas el 51% de los clientes han calificado la atencion de los meseros como excelente,
seguido de un 41% que lo percibi6 muy bueno y el 8% consideran que los meseros hacen un
buen desempefio. Es de hacer notar que ningun cliente desaprob6 el desempefio del personal
gue les proporciono los alimentos, por lo que los empleados de restaurante estan generando

valor al servicio.




. PRESTACION DEL SERVICIO DE LAS GLORIETAS

ARCOS DEL ESPINO

El uso de la glorieta es gratuito para todos los huéspedes del hotel por lo que no existe un
proceso para la prestacion de este servicio. Y el 80% considera que la limpieza es de acuerdo a

sus exigencias al igual que la infraestructura y el mobiliario.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Las instalaciones con las que cuenta el hotel le permite poder explotar éste servicio, ya que su
facil acceso a la playa y su exclusividad con respecto a otros hoteles, lo vuelven ideal para
tomar el sol sin interrupciones. Actualmente cuenta con 8 amplias y equipadas glorietas que
tienen un costo adicional al de la habitacion. EI 100% de los huéspedes evalla como excelente,
muy bueno y bueno los aspectos de limpieza, la infraestructura y el mobiliario de las glorietas,

ele obtuvieron mayores beneficios por el precio pagado.

LA CABANA

El proceso para la renta de una glorieta es similar al de una habitacion con la variacion que
para este caso el cliente solicita una glorieta y se proporciona sin la necesidad de proceder un
registro del mismo. El 74% de los clientes que se alojaron en una glorieta consideraron
positiva la limpieza de las glorietas, 78% califico muy bien la infraestructura y mobiliario, por lo

gue un 74% considera que pagaron un precio equitativo por utilizarlas

PACIFIC DREAMS

En el caso del Hotel Pacific Dreams, tienen la ventaja sobre su competencia, ya que en el hotel,
el servicio de glorietas esta incluido en el precio de la habitacidn, y tienen una vista panoramica
hacia el mar. El 96% de los clientes que se alojaron en una glorieta consideraron excelente,
muy buena y buena la limpieza de las glorietas, 87% califico muy bien la infraestructura y
mobiliario de las glorietas, igual porcentaje de clientes considera que pagaron un precio

equitativo por utilizar las glorietas.




= PRESTACION DEL SERVICIO DE LAS GLORIETAS

EL PACIFICO

Las actividades que se realizan en la prestacion del servicio de glorietas se consideran que
generan valor al hotel debido a que mas de la mitad de los clientes otorgo calificaciones desde
excelentes hasta buenas.

El 55% de los clientes considera que la limpieza, infraestructura y el mobiliario y equipo de las
glorietas es excelente muy bueno o bueno, lo que compensa la prestacién del servicio de

glorieta por el precio pagado.

REAL
ESPINO

OASIS

EL

Las actividades que se realizan en la prestacion del servicio de glorietas generan valor al hotel
porque mas de la mitad de los clientes otorgo calificaciones desde excelentes hasta buenas.

El 90% de los clientes aprueba la limpieza de las glorietas y el 94% considera que la
infraestructura es de su agrado y un 87% califico satisfactoriamente el mobiliario y equipo de
las glorietas dando puntuaciones excelente, muy bueno o bueno. Como sumatoria de todos los
electos mencionados el 57% de los huéspedes opinan que el alojamiento en una glorieta, esta

compensado por el precio pagado por hacer uso de esta.




. SISTEMA DE INFORMACION DEL CLIENTE

ARCOS DEL ESPINO

En un libro se lleva el registro de los clientes que ingresan al hotel, para lo cual se hace
necesario solicitarles su documento Unico de identidad (DUI), en este cuaderno se lleva la

informacion de los dias en que el huésped utilizara la habitacion.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

No cuentan con una base de datos de los clientes que visitan el hotel, el perfil del mismo, lo

definen de acuerdo a la experiencia de los afios en el negocio.

LA CABANA

En un cuaderno se lleva el registro de los clientes que ingresan al hotel, para lo cual se hace
necesario solicitarles su documento Unico de identidad (DUI), en este cuaderno se lleva la
informacion de los dias en que el huésped utilizara la habitacion.

PACIFIC DREAMS

Debido a que actualmente no cuentan con ningun sistema de informacion del cliente, se
recomienda emplear un sistema de recoleccion de informacion, donde se puedan observar
datos que revelen el perfil del cliente que visita el hotel, asi como sus preferencias y gustos,
permitiendo asi, enfocar los esfuerzos del servicio prestado a satisfacer dichas necesidades.
Ademas que beneficiara al hotel, ya que de esta manera pueden definir el mercado objetivo al

gue quieren llegar.

EL PACIFICO

El pacifico no tiene un sistema para registrar a los clientes, esto es una desventaja para ellos,

debido a que no tienen acceso a la informacién del perfil de sus clientes.

REAL OASIS EL
ESPINO

El hotel lleva un registro de los clientes en un libro donde se apunta los datos personales del

cliente.




MERCADEOQO Y VENTAS.

. IDENTIFICACION DEL SEGMENTO DEL MERCADO

ARCOS DEL ESPINO

La identificacion de los clientes que visitan el hotel, se ha hecho en base a la frecuencia en que
un determinado grupo de personas se hospedan en el hotel, es decir que conforme a la
regularidad de huéspedes han identificado que en su mayoria son familias las que visitan el

hotel. Gran parte de estas familias son hermanos lejanos y extranjeros.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Debido a los afios de experiencia en el negocio, pueden determinar el segmento del mercado al
cual estan enfocados o pretenden llegar. Deben de tomar en cuenta diferentes formas de definir
el segmento de mercado al cual se quiere dirigir, deberian aplicar instrumentos de recoleccién
de informacion de los clientes donde se pueda mejorar y reenfocar la forma en que se trabaja, a

fin de mejorar cada vez mas el servicio que se presta.

LA CABANA

La identificacidn de los clientes que visitan el hotel, se ha hecho en base a la frecuencia en que
un determinado grupo de personas se hospedan en el hotel, es decir que conforme a la
regularidad de huéspedes han identificado que en su mayoria son familias las que visitan el

hotel en temporada alta y parejas de novios en temporada baja.
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IDENTIFICACION DEL SEGMENTO DEL MERCADO

PACIFIC DREAMS Para el caso del Pacific Dreams, se recomienda concentrarse en el segmento del mercado que
ya han identificado (personas salvadorefias que viven en el extranjero) y reconocer cuéles son

las necesidades que demanda dicho segmento del mercado.

EL PACIFICO Los administradores del hotel ElI Pacifico conocen cual es su segmento de mercado. Los
clientes que mas visitan el hotel son familias y en los periodos de julio y agosto, los clientes

son salvadorefos residentes en Estados Unidos, los llamados “Hermanos lejanos”.

REAL OASIS EL | Los administradores del hotel conocen el segmento de mercado al que estan dirigidos. Los

ESPINO clientes que mas visitan el hotel son familias y extranjeros.
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. NECESIDADES DEL SEGMENTO DEL MERCADO

ARCOS DEL ESPINO

Se ha identificado que los huéspedes buscan un lugar donde alojarse, para pasar unos dias
disfrutando de la playa El Espino y mientras mas cerca se encuentre este lugar de dicha playa
mayor satisfaccion para el cliente. La cual representa un deficiencia para el hotel ya que se

encuentra ubicado en segunda linea.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Una vez se ha determinado cudl es el segmento de mercado al cual dirigiré mi producto es
necesario definir y buscar la forma de satisfacer las necesidades que dicho segmento me
demanda, por ello es parte fundamental para el hotel crear una base de datos de clientes,
donde analizando el perfil del mismo, se pueden enfocar los esfuerzos a satisfacer dichas

exigencias o necesidades.

LA CABANA

Se ha identificado que los huéspedes buscan un lugar donde alojarse, para pasar unos dias
disfrutando de la playa El Espino y mientras mas cerca se encuentre este lugar de dicha playa

mayor satisfaccion para el cliente.
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= NECESIDADES DEL SEGMENTO DEL MERCADO

PACIFIC DREAMS

Como se menciond anteriormente, las necesidades del mercado son los lineamientos que nos
definen los esfuerzos por realizar, es por ello que se recomienda analizar el segmento del
mercado al cual se dirige el hotel, para de ésta manera actuar en funcion de las necesidades del

mercado.

EL PACIFICO

Una de lo razones por la cual los clientes acuden a este hotel es por los alimentos que ofrece, el
91% de los clientes calificé desde excelente hasta bueno este factor, y los administradores del
hotel ponen especial atencion a este rubro por medio del cocinero y del personal que contratan

como ayudantes

REAL  OASIS
ESPINO

EL

Los administradores de este hotel tienen especial atencién en contratar personal que tenga un
buen desempefio al tener contacto con los clientes, esto debido a que reconocen que los
clientes en sus momentos de descanso 6 diversion esperan un buen servicio. Este aspecto se
refleja en total aprobacion (100%) de los huéspedes del hotel hacia el desempefio de los

Mmeseros.




. PROMOCION DE LOS HOTELES

ARCOS DEL ESPINO

Las herramientas publicitarias utilizadas por el hotel son, el Internet, las paginas amarillas,
rétulos. Aunque vale la pena mencionar que gran parte de sus huéspedes se enteran del hotel

por recomendacion de amigos o familiares que ya lo han visitado.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Para poder tener un incremento en las visitas de los turistas, es necesario que el empresario
del hotel preste atencion a la necesidad de informarle al publico cuales son los servicios que
ofrecen y que beneficios percibiran al hospedarse en el hotel. Se recomienda que se designe
parte del presupuesto anual a la promocion del hotel, considerando siempre el medio a utilizar,
ya gque de ello depende en gran medida la efectividad y alcance que tengan los esfuerzos de
promocion. En el caso de la Estancia de Don Luis, sus niveles de promocién estan muy sobre
de los demas hoteles, ya que éste hotel utiliza diversos medios para dar a conocer sus

servicios y sus ventajas.

LA CABANA

La Unica herramienta publicitaria utilizada por hotel es el rotulo que lo identifica a la entrada del

hotel, aunque también cuenta con la publicidad de boca en boca.




= PROMOCION DE LOS HOTELES

PACIFIC DREAMS

Actualmente, el hotel no cuenta con ninguna promocion, por ello, se recomienda utilizar algun
medio de comunicacion que refuerce los niveles de afluencia de los turistas y que de a conocer

los beneficios que ofrece el hotel.

EL PACIFICO

En este hotel la Unica manera de promocionarse es por medio de tarjetas de presentaciony el
otro medio externo de promocion del hotel es por recomendacion, lo cual se verifica con el dato
de que el 91% de los clientes que visito el hotel en temporada alta conocié de este por medio

de la publicidad de boca en boca.

REAL  OASIS
ESPINO

EL

Este hotel se promociona por medio de la Asociacién de Pequefios Hoteles, guia telefénica y
rétulos ubicados en el trayecto de la playa El Espino. La mayor publicidad que se da es por
medio de la recomendacion, lo cual se verifica con el dato de que el 91% de los clientes que

visito el hotel en temporada alta conocié de este por medio de la publicidad de boca en boca.




. ACTIVIDADES DE ENTRETENIMIENTO

ARCOS DEL ESPINO

En el hotel no se realizan ningan tipo de actividades que entretengan al huésped

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Actualmente, el hotel no ha tomado en cuenta las actividades de entretenimiento para los

turistas, lo cual deben de considerar para hacer mas atractivo el servicio que ofrece el hotel.

LA CABANA

En el hotel no se realizan ningun tipo de actividades que entretengan al huésped.

PACIFIC DREAMS

Actualmente el Hotel Pacific Dreams, se preocupa por realizar actividades de entretenimiento
en las temporadas altas, se recomienda que las actividades que se realicen vayan en
consecuencia al mercado al cual se dirigen, es decir, que motiven al mercado objetivo a visitar

las instalaciones del hotel.

EL PACIFICO

No existen actividad es de entretenimiento organizados por la administracion del hotel.

REAL OASIS EL
ESPINO

Este hotel realiza actividades de entretenimiento Unicamente en temporadas altas, dichas

actividades consisten en la realizacion de actividades artisticas como conjuntos musicales.




. PRONOSTICO DE LA DEMANDA

ARCOS DEL ESPINO

No se hace un prondstico de la demanda, aunque para las temporadas altas la meta es cubrir

con la capacidad instalada del hotel.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

El pronostico de la demanda es realizada a través de la experiencia de afios anteriores, por lo

tanto, no utilizan ningun andlisis estadistico ni complejo para hacer tal pronostico.

LA CABANA

No se hace un prondéstico de la demanda, aunque para las temporadas altas la meta es cubrir

con la capacidad instalada del hotel.

PACIFIC DREAMS

El prondstico de la demanda lo realizan en base a periodos anteriores de temporadas altas y

temporadas bajas.

EL PACIFICO

Para estimar los ingresos de un determinado periodo, los administradores del hotel lo realizan a
través del método de Andlisis de ventas anteriores, es decir, que llevan un registro de los
clientes que han visitado el hotel en temporadas pasadas y de acuerdo a este registro se le

otorga un incremento porcentual.

REAL OASIS EL
ESPINO

La demanda se pronostica de acuerdo a las estadisticas de afios anteriores, sin embargo en

temporada alta la infraestructura es insuficiente ante la demanda.




4.2 ACTIVIDADES DE APOYO

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

. PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

Frecuentemente cuando se necesita de un nuevo personal, éste es recomendado por un
ARCOS DEL ESPINO | empleado del hotel, esto permite reducir costos en la basqueda de un nuevo empleado., como
politica del hotel solo se contratan personas del sexo femenino para el cargo de meseras y

cocineras.

LA ESTANCIA DE | Las caracteristicas del personal contratado o por contratar deben coincidir con el perfil del
DON LUIS mismo. Es decir, enfocarse en personal con vocacion de servicio y atencion al cliente. El
requisito indispensable para el administrador del hotel, que debe poseer una persona para
trabajar dentro de su empresa, es: que sepa leer y escribir.

LA CABANA Frecuentemente cuando se necesita de un nuevo personal, éste es recomendado por un

empleado del hotel, esto permite reducir costos en la busqueda de un nuevo empleado.
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= PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

PACIFIC DREAMS

Cuentan con un perfil claro del personal que debe ocupar los diferentes puestos dentro del
hotel. Las evaluaciones obtenidas por parte de los clientes del hotel son muy buenas con
respecto al servicio percibido de sus empleados, lo que demuestra claramente la efectividad de

la contratacion del personal, entre otras cosas.

EL PACIFICO

Los administradores del hotel El Pacifico prefieren o seleccionan personal que no habita en la
zona, citando que los habitantes locales no son responsables para presentarse a sus lugares

de trabajo y en muchas ocasiones dejan de presentarse al hotel.

REAL  OASIS
ESPINO

EL

Los administradores del hotel Real Oasis El Espino se enfoca en primer lugar a contratar
personal que habite en la zona, sin embargo, dicho personal generalmente son poco

responsables con sus labores.




= SISTEMA DE CONTRATACION

ARCOS DEL ESPINO

Cuando las partes estan de acuerdo con las condiciones del empleo, el nuevo empleado queda

automaticamente contratado.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

La contratacion del personal es parte fundamental dentro del sector hotelero, ya que por ser un
servicio que se brinda en diferente horario, se debe involucrar personal a la empresa con la
disponibilidad de tiempo que se requiere. Ademas, se debe explicar al personal previo a su

ingreso cuales seran las condiciones de su contratacion.

LA CABANA

Cuando las partes estan de acuerdo con las condiciones del empleo, el nuevo empleado queda
automaticamente contratado con la salvedad de que se le da una semana de prueba para

evaluar su responsabilidad.

PACIFIC DREAMS

La distribucion del trabajo esta bien definida, ya que se cuenta con personal extra para los fines
de semana, lo que permite que puedan manejarse diversos horarios y que la contratacion del

personal sea mas sistematica.

EL PACIFICO

El hotel El Pacifico los principales requisitos para contratar a los empleados son que posean
experiencia en el area para la cual se contratan (cocina, servicio al cliente, etc...) y tener

hébitos de salud e higiene, presentacién personal.

REAL OASIS EL
ESPINO

En temporada alta se utiliza personal de otro hotel (de los mismos propietarios)




= DISPONIBILIDAD - CUMPLIMIENTO DE HORARIOS

ARCOS DEL ESPINO

El empleado posee un horario de trabajo, que por tipo de servio es mas extenso que otros
empleos, donde dicho empleado evalia su disponibilidad para prestar sus servicios, en la

mayoria de los casos un determinante de la aceptacién de los horarios es la remuneracion.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Especificar a los empleados la disponibilidad de horarios que se debe tener para poder ser

contratados, ya que es parte fundamental del quehacer de la industria hotelera.

LA CABANA

El empleado posee un horario de trabajo, que por tipo de servio es mas extenso que otros
empleos, donde dicho empleado evalla su disponibilidad para prestar sus servicios, en la

mayoria de los casos un determinante de la aceptacién de los horarios es la remuneracion.

PACIFIC DREAMS

Tienen un buen sistema de distribucion de los horarios de trabajo, y cumplimiento del mismo.

EL PACIFICO

Los empleados de este hotel trabajan Unicamente los fines de semana, en temporada baja, y
en temporadas altas (periodos festivos) el horario de trabajo es de mas de 8 horas diarias. La

mayoria de los empleados cumplen con el horario establecido.

REAL OASIS EL
ESPINO

Los empleados de este hotel trabajan todos los dias de la semana, en temporada baja y alta, y
en temporadas altas (periodos festivos) el horario de trabajo es de mas de 8 horas diarias. La

mayoria de los empleados cumplen con el horario establecido.
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= PROGRAMA DE MOTIVACION

ARCOS DEL ESPINO

No se existe en si un programa de motivacion de empleados, pero a los empleados fijos se les
da el techo y la alimentacién, mientras que a los empleados variables se les brinda
alimentacion y transporte.

Este es el hotel de la zona que menos rotacion de personal tiene.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Por ser una empresa de servicios, los empleados deben estar sumamente motivados en su
trabajo, para que de ésta manera puedan transmitir esa motivacion a su trabajo y por
consiguiente a los clientes que se hospedan en el hotel. Actualmente, no cuentan con un
programa especifico de motivacion, sin embargo, los empleados reciben ciertos beneficios,

como: alimentacion y alojamiento.

LA CABANA

No se existe en si un programa de motivacion de empleados, esto explica un poco la alta

rotacion de personal que tiene el hotel.

PACIFIC DREAMS

Realizan diversas actividades de esparcimiento e integracién de los empleados del hotel, lo

gue beneficia en la prestacion del servicio.

EL PACIFICO

Los encargados orientan a los empleados como comportarse con los clientes, sin embargo no

existe un programa de motivacién formal para los empleados.

REAL OASIS EL
ESPINO

Los encargados orientan a los empleados como comportarse con los clientes, sin embargo no
existe un programa de motivacion formal para los empleados, esto explica un poco la alta

rotacion de personal que tiene el hotel.




= CURVA DE APRENDIZAJE

ARCOS DEL ESPINO

Por tratarse de un hotel pequefio esta cuenta con 4 empleados fijos los cuales ya tienen
definidas sus tareas, y los nuevos empleados solo son contratados para la semana de la
temporada alta, lo cual no permite que se haga un analisis objetivo sobre la habilidad para

aprender del nuevo empleado.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

El aprendizaje individual es la mejora que se obtiene cuando las personas repiten un proceso y
adquieren habilidad, eficiencia o practicidad a partir de su propia experiencia. Al momento de
exigir resultados por parte de un empleado se debe tener en cuenta éste elemento, para
realizar un andlisis en verdad objetivo. Se recomienda al administrador del hotel tomar en

cuenta éste factor de analisis para sus empleados.

LA CABANA

Al empleado se le asignha un periodo de tiempo que le sirve para habituarse a su a las tareas
gue tiene inmersa su puesto, debido a la pequefia magnitud del hotel, la mayoria de los
empleados comparten oficios varios, es decir que todos aprender a realizar las diferentes
actividades del hotel, exceptuando al(a) cocinero(a) quien si tiene definida su funcién en el
hotel.

PACIFIC DREAMS

No se aplica dicho lineamiento dentro de la evaluacion del personal.

EL PACIFICO

Al nuevo empleado se le otorga dos semanas para que aprenda y se adapte a las tareas o

actividades para el cual ha sido contratado.

REAL OASIS EL
ESPINO

La mayoria de los empleados han laborado en el hotel desde el inicio de sus operaciones, por

lo que tanto los meseros, cocineros




= MEDICION DEL DESEMPENO

ARCOS DEL ESPINO

No se cuenta con un programa que ayude a evaluar el desempefio de los empleados, los
indicadores utilizados son la comparacion de desempefio de un empleado con otro y los

comentarios de los clientes, cuando han tenido trato con ellos.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Medir el desempefio significa establecer pardmetros cuantitativos de la conducta laboral y
comparar las conductas individuales entre los trabajadores o grupos de trabajadores. Se
recomienda al administrador del hotel poner en practica dicho concepto dentro de la
administracion del mismo, ya que de ésta manera pueden evaluar el rendimiento del empleado

de manera objetiva.

LA CABANA

Al empleado se le asignha un periodo de tiempo que le sirve para habituarse a su a las tareas
gue tiene inmersa su puesto, debido a la pequefia magnitud del hotel, la mayoria de los
empleados comparten oficios varios, es decir que todos aprender a realizar las diferentes
actividades del hotel, exceptuando al(a) cocinero(a) quien si tiene definida su funcion en el
hotel.

PACIFIC DREAMS

No se aplica dicho lineamiento dentro de la evaluacion del personal.

EL PACIFICO

En el hotel no cuenta con un mecanismo formal que les permita evaluar el desempeiio de los
empleados, sin embargo en éste estudio se determino que el 91% de los cliente calificd de

excelente a y bueno la atencién recibida por los meseros y encargado del hotel.

REAL OASIS EL
ESPINO

En el hotel no cuenta con un mecanismo formal que les permita evaluar el desempefio de los
empleados, sin embargo en éste estudio se determino que el 91% de los cliente calificd de

excelente a y bueno la atencién recibida por los meseros 'y encargado del hotel.




DESARROLLO TECNOLOGICO

= |IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA EN LOS PROCESOS

ARCOS DEL ESPINO

El hotel acepta tarjetas de crédito y debito para el cobro de los servicios por lo que cuenta con
un post que le permite identificar la liquidez del huésped.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Existen diversas actividades en el proceso de prestacion del servicio de hospedaje que pueden
ser mejorados con la ayuda o soporte que proporciona la tecnologia, se recomienda al
empresario del hotel la adquisicion de una computadora donde se pueda registrar informacion
basica de los clientes, y que ademas se realicen operaciones como reservas, control de

consumo de los clientes, etc.

LA CABANA

En el hotel no se utiliza ningun tipo de tecnologia que facilite la realizacion de los procesos del
hotel.

PACIFIC DREAMS

No utilizan herramientas tecnolégicas para la facilitacion del trabajo.

EL PACIFICO

En el hotel no se utiliza ningun tipo de tecnologia que facilite la realizacién de los procesos del
hotel, por ejemplo los clientes solamente pueden cancelar en efectivo r los servicios

obtenidos, no se cuenta con un método de cancelacion utilizando tarjetas de crédito o debito.

REAL OASIS EL
ESPINO

En el hotel no se utiliza ningan tipo de tecnologia que facilite la realizacién del proceso de pago
o cancelacion de cuenta utilizando tarjetas de crédito o debito. Sin embargo por pertenecer a la
Asociacion de Pequefios Hoteles, tienen acceso a la tecnologia para la publicidad o promocion
del hotel.
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= PROGRAMAS DE CAPACITACION

ARCOS DEL ESPINO

Los empleados reciben capacitaciones por lo menos una vez al afio, en temas concernientes a

la atencidn al cliente y cocina.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

El hotel cuenta con un programa de capacitacion anual, donde se programan cursos de
capacitacion por areas especificas para cada empleado, lo cual convierte al servicio que se

presta en un servicio profesional.

LA CABANA

En la administracion del hotel para ser especificos en la administracion de recursos humanos
del hotel no existe un programa de capacitacion a los empleados, en el hotel los empleados no
reciben capacitaciones.

PACIFIC DREAMS

No cuentan con un plan definido de capacitacion para los empleados, esporadicamente han

capacitado al personal en algun area especifica.

EL PACIFICO

En este hotel los empleados no tienen acceso a capacitaciones.

REAL OASIS EL
ESPINO

En este hotel los empleados se han capacitado en atencion al cliente y cocina. Dichas
capacitaciones han sido impartidas por medio de la asociacibn de pequefios hoteles,
CONAMYPE y Ministerio de turismo.

Por medio de la Asociacion de Pequefios Hoteles existen programas de capacitacion en costos

hoteleros en los meses de Julio y Agosto




= ESPECIALIZACION EN ADMINISTRACION HOTELERA

ARCOS DEL ESPINO

Tanto el administrador los empleados del hotel no poseen ningun conocimiento técnico sobre

administracion hotelera.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Se recomienda al administrador o propietario del hotel, recibir cursos o capacitaciones
relacionadas con la administracién hotelera, ya que actualmente no cuentan con ninguna
especializacion en dicha area. Esto les ayudara a tener una vision diferente del negocio al cual

se dirigen.

LA CABANA

Tanto el administrador los empleados del hotel no poseen ningun conocimiento técnico sobre

administracion hotelera.

PACIFIC DREAMS

El duefio del hotel, no posee ningun estudio o capacitacion en administracién hotelera, por ello,
se recomienda recibir cursos o capacitaciones relacionadas con la administracion hotelera. Esto

les ayudara a tener una vision diferente del negocio al cual se dirigen.

EL PACIFICO

Los encargados del hotel (propietarios) no han realizado ningun curso de administracion
hotelera, sin embargo uno de ellos es Chef cuyos estudios realizo en Estados Unidos, por lo

gue cuenta con los conocimientos adecuados en cuanto a los servicios de alimentacion.

REAL OASIS EL
ESPINO

El administrador del hotel ha recibido cursos de administracion hotelera por medio del

Ministerio de turismo y la Asociacion de Pequefios Hoteles.




INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA.

* ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

ARCOS DEL ESPINO

El hotel no posee una estructura jerarquica definida aunque el mando es centralizado y recae

sobre el encarado del hotel.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Debe existir una division clara de las responsabilidades y funciones de los empleados del hotel,
para de ésta manera poder evaluar objetivamente el cumplimiento de las funciones de cada
uno de los empleados. De igual manera, ayuda a identificar el re-trabajo y las areas de mejora

dentro de las actividades de todo el proceso del servicio.

LA CABANA

El hotel no posee una estructura jerarquica definida aunque el mando es centralizado y recae

sobre el encarado del hotel.

PACIFIC DREAMS

Tienen una definicibn de las responsabilidades no del todo definidas, se recomienda la
realizacion de la estructura organizativa, para poder tener un panorama mas amplio de las

funciones y responsabilidades de cada empleado.

EL PACIFICO

El mando esta centralizado en los encargados del hotel, siendo los demas empleados los

subordinados.

REAL OASIS EL
ESPINO

El mando esta centralizado en los encargados del hotel, siendo los demas empleados los

subordinados.
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= MANTENIMIENTO DEL MOBILIARIO Y EQUIPO

ARCOS DEL ESPINO

Se le brinda mantenimiento al mobiliario y equipo de hotel cada tres meses o en su defecto dias

antes que inicie la temporada alta.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Si cuentan con un mantenimiento programado para cada mueble y equipo instalado. Deben

supervisar los periodos de de mantenimiento.

LA CABANA

Se le brinda mantenimiento al mobiliario y equipo de hotel cada tres meses o en su defecto dias

antes que inicie la temporada alta.

PACIFIC DREAMS

Con respecto al mantenimiento, actualmente el hotel cuenta con una programacion adecuada
del mantenimiento, ya que el equipo y mobiliario de las habitaciones reciben un mantenimiento

periddico.

EL PACIFICO

El mantenimiento que se le da tanto al mobiliario como al equipo de las habitaciones y

comedor, es efectuando una limpieza exhaustiva cada ocho dias.

REAL OASIS EL
ESPINO

El mobiliario y equipo de las habitaciones es constante tanto en limpieza como en el

funcionamiento de los elementos que estan en estas, televisores, aire acondicionado etc.




= MANTENIMIENTO DE AREAS RECREACIONALES

ARCOS DEL ESPINO

Las areas recreacionales del hotel son la zona verde y la piscina a las cuales se les brinda un

mantenimiento diario.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

El mantenimiento que le proporcionan tanto a las areas verdes como a las instalaciones en
general son muy competitivas, ya que se puede apreciar la dedicacion de los empresarios

duefios del hotel.

LA CABANA

Las areas recreacionales del hotel son la zona verde y la piscina a las cuales se les brinda un

mantenimiento diario.

PACIFIC DREAMS

Actualmente, las &reas recreacionales cuentan con un mantenimiento programado
periodicamente. Deben revisar los periodos de mantenimiento o tratamiento que recibe el agua
de la piscina, ya que dentro de los parametros normales, el periodo que se deja el agua dentro

de la piscina es muy prolongado, lo cual puede afectar la salud de los huéspedes del hotel.

EL PACIFICO

El area recreacional del hotel es la zona verde, la cual se le da mantenimiento cada dos

semanas, recortandola, abonandola.

REAL OASIS EL
ESPINO

El area recreacional del hotel es la zona verde, los caminos de acceso hacia la playa lo cual se
le da mantenimiento cada dos semanas, recortandola, abonandola.

Una de las razones por la cual los clientes acuden a este hotel es por la vista 'y facil acceso a
la playa, Para el 97% de los clientes que se hospedan en el Real Oasis El Espino, los espacios
recreacionales son de su total agrado, asi que los administradores ponen énfasis en el cuidado

de dichas areas.




= OFICINA DE ATENCION AL CLIENTE

ARCOS DEL ESPINO | La oficina de recepcion del hotel hace las funciones de atencion al cliente, donde los

huéspedes pueden acercarse a manifestar sus inquietudes.

LA ESTANCIA DE | No se cuenta con un espacio fisico para realizar las operaciones de recepcion.
DON LUIS

LA CABANA En el hotel no se cuenta con una oficina de atencion al cliente.
PACIFIC DREAMS No cuentan con un area especifica de atencion al cliente.
EL PACIFICO No hay un lugar adecuado o con las instalaciones apropiadas que funcione como oficina o

recepcion del cliente. Los clientes se reciben en la entrada del hotel o en el area del

restaurante.

REAL OASIS EL | No existe un lugar adecuado o amueblado de tal forma que funcione como una oficina de
ESPINO recepcion de huéspedes, practicamente se atiende a los huéspedes en el parqueo o en una

glorieta.
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= ACCESORIOS DE OFICINA

ARCOS DEL ESPINO

Poseen una oficina equipada completamente, con teléfono, calculadora u mueble grande que

divide a la recepcionista de los clientes y sirve también como escritorio, post, etc.

LA ESTANCIA DE
DON LUIS

Para el buen funcionamiento de las actividades que brindan apoyo a las actividades primarias
de la cadena de valor también es necesario contar con los accesorios necesarios en las

oficinas u oficina del hotel, para agilizar los procesos de apoyo.

LA CABANA

No hay un espacio de oficina, ni de recepcion el registro del cliente se hace desde una tienda

propiedad del hotel, por lo que no cuenta con accesorios de oficina.

PACIFIC DREAMS

Posee un area especifica de oficina, donde se registran los ingresos y egresos del negocio.
Deben equipar con los accesorios necesarios para agilizar el trabajo, pues en el espacio

designado para atencion al cliente solamente cuentan con un escritorio y una silla.

EL PACIFICO

El hotel no cuenta con oficina por lo que tampoco tiene accesorios de la misma.

REAL OASIS EL
ESPINO

Carece de oficina en consecuencia no tienen accesorios, exceptuando el teléfono que esta

ubicado en la cocina.




INGRESOS DE LOS HOTELES

INGRESOS POR HABITACION

TEMPORADA ALTA

TEMPORADA BAJA

| | | No |
| HABITACIONES| FINES DE
No Hotetes | PRECOPOR| Nopemas | omst | totau [ PRECIOPOR |\ Taenrapas |semanaal| TOTAL
| POR FIN DE ANO
! SEMANA
+ _|Arcos del Espino $ 60 20 15 | 18.00000 $50.00 10 45 22.500.00
2 |Estancia de Don Luis 60 5 15 | 4.500.00 50.00 2 45 4.500.00 o
+_|La Cabana 80 10 15 3.000 00 35.00 5 45 7.675.00
+ |Pacific Dreams 50 10 15 [ 9,000.00 40.00 5 45 9.000.00
s |Pacifico 15 5 15 | 112500 10.00 2 5 30000
= |Real Qasis El Espino 50 16 15 | 14,400 00 50.00 7 45 15.750.00
NGRESOS POR ALIMENTOS
TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
PERSONAS PRECIO PERSONAS| PRECIO PRECIO | FINES DE
No HOTELES pROMPOR [PRECIOPROMI ‘prom | PRECIO | ois TotaL | PROMPOR | PROM |PRECCPROMI prom | semana| ToTAL
HAB ALMUERZO ; HAB | DESAYUNO CENA | ALANO
Arcos del Espno 50 350 10.00 350 5 20.400.00 0 350 10.00 350 45 30.600.00
Estancia de Don Luis 20 350 10.00 750 | 15 5.300.00 8 350 1000 7501 45 7.560.00
. |La Cabana 40 275 738 700] 15 10,278 00 20 275 738 700 45 15.417.00
+ [Pacfic Dreams 20 275 738 700 B 10.278.00 20 275 738 700] 45 15.417 00
s |Pacifico 20 163 625 5 15 | 236250 8 163 625 - a5 283500
» [Real Oass B Espino | 313 ] 8.00 775 s [ 19.080.00 26 313 5.00 775] 45 23.253.75
NGRESOS POR BEBIDAS
TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
T T - T
PERSONAS R PRECIO PERSONAS | PRECIO PRECIO FINES DE
No HOTELES PROM POR P%EE“S'EYZT\‘%M PROM YPRZ':AECC'SN . DiAs TOTAL | PROMPOR| PROM PiEE'SEZRZ%M PROM SEMANA  TOTAL
HAB ALMUERZO HAB. | DESAYUNO CENA  ALANO
1_|Arcos del Espino 80 110 180 | 200 | 15 5,880 00 40 110 180 200| 45 8.820.00
2 |Estancia de Don Luis 20 1.20 200 160 | 15 2.040.00 8 1.20 2.00 160 45 1.728.00
3 |La Cabana a0 100 200 300 15 3.600.00 20 1.00 2.00 300 45 540000
4 [Pacific Dreams a0 100 200] 300] 15 3.600.00 20 100 2.00 300 45 5.400 00
5 [Pacifico 20 1.00 1.50 | | 15 1.200.00 8 100 150 - 45 30000
6 |Real Oasis EI Espino 64 100 755 1601 5 5472 00 26 700 155 160] 45 .855.50
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INGRESOS POR GLORIETAS

TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
FINES OE
PRECIO POR No DE . PRECIO POR No DE
Ho HORELES GLORIETA | GLORIETAS BISS TRAE GLORIETA | GLORIETAs | SEMANAAL|  TOTAL
1 |Arcos el Espno - 1 15 - - 0 45 | -
2 |Estancia de Don Luis 30.00 8 1 3.600.00 25.00 4 45 | 4 500 00
3 |La Cabana 10.00 10 | 1.50000 | 500 45 | 1.125.00
4 |Pachc Dreams 30.00 6 2.700.00 2300 :55 370500
[Pacfico - 1 1 - - -
6 |Feal Oasis EIEspino 2000 ] =i 1 1800 00 1500 a5 | 252500
TOTAL INGRESOS
TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA TOTAL
No | HOTELES HABITACION | ALIMENTOS | BEBIDAS | GLORIETAS | HABITACION | ALIMENTOS | BEBIDAS | GLORIETAS
1_|Arcos gel Espino 18.000.00 20,400.00 5.880.00 | - 22,500.00 30.600 00 8.820.00 - 106.200.00
2 |Estancia de Don Luis 4.500.00 6.300.00 2,040 00 | 3.600.00 4,500.00 .560.00 1.728 00 4 500.00 34.728.00
3 |LaCabana 9,000 00 10.278 00 3.600 00 1.500.00 7.875.00 15.417.00 5.400.00 112500 54 195.00
4 |Pacfic Dreams 9.000.00 10,278.00 3,600 00 2.700 00 9,000 00 15,417 00 5,400 00 | 3 10500 58.500.00
5 [Pacfico 1,125.00 2,362.50 1.200 00 - 900.00 83500 900.00 | - 9,322.50
6 [ReaiDasis EIEspino 14 400 00 19.080 00 547200 1.800 00 15.750 00 2325375 485550 | 202500 86,636 25
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EGRESOS (COSTOS)
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TEMPORADA ALTA
HABITACION COCINA Y RESTAURANTE
T
|
GASTOS
MANO DE| GASTOS No MANO DE No
TOTA
No HOTELES INSUMOS OBRA | GENERALES | TEMPORADAS TOTAL INSUMOS 0OBRA GEI;ESRAL TEMPORADAS OTAL
1 Arcos del Espino 300.00 800.00 100.00 3.00 3600.00 325.00 400.00 300.00 3.00 3.075.00
| 2 Estancia de Don Luis 135.00 195.00 150.00 3.00 1440 00 265.00 475.00 380.00 " 3.00 3.360.00
3 La Cabana 100.00 375.00 $0.00 3.00 1695.00 200.00 300.00 200.00 3.00 2.100.00
4 Pacific Dreams 90.00 654.90 150.00 3.00 2684 70 300.00 981.00 350.00 3.00 4.893.00
5 Pacifico 75.00 150.00 24.00 3.00 747.00 250.00 300.00 61.00 3.00 1.833.00
6 Real Oasis El Espino 140.00 840.00 330.00 3.00 3930.00. 290.00 565.00 245.00 3.00 3.300.00
TEMPORADA BAJA
HABITACION COCINA Y RESTAURANTE
GASTOS
MANO DE| GASTOS MANO DE
TOT.
No HOTELES INSUMOS OBRA | GENERALES MESES T.B TOTAL INSUMOS 0BRA GE';ESRAL MESES T B OTAL
1 Arcos del Espino 75.00 600.00 80.00 9.00 6795.00 180.00 200.00 150.00 9.00 477000
2 Estancia de Don Luis 99.00 195.00 54.00 9.00 3132.00 194.00 435.00 151.00 9.00 7.020.00
3 La Cabana 40.00 20000 20.00 9.00 2340.00 100.00 100.00 80.00 9.00 2520 00
- Pacific Dreams 50.00 32800 90.00 9.00 4212.00 200.00 492.00 210.00 9.00 8.118.00
5 Pacifico 50.00 80.00 20.00 9.00 1350.00 150.00 40.00 42.00 9.00 2.088.00
6 |Real Oasis El Espino 68 50 400.00 195.00 9.00 5971.50 191.50 400.00 155.00 9.00 6.718 50
—OTROS GASTOS
MANTENIMIENTO ¢
TOTAL
AREAS |
No HOTELES RECREA- | EQUIPO No. HOTELES TOTAL COSTOS
CIONALES |
1 Arcos del Espino 2000.00  3000.00 5.000.00 1 Arcos del Espino $23,240.00
2 Estancia de Don Luis 1709.04 400.00 2.109.04 2 Estancia de Don Luis $17.061.04
3 La Cabana 800.00 500.00 1.300.00 3 La Cabana $9,955.00
4 Pacific Dreams 170904~ 80000 2.509.04 4 Pacific Dreams $22,416.74
5 Pacifico 96 00 000 96.00 5 Pacifico $6,114.00
6 Real Oasis El Espino 1709.04 853 33 2.562.37 6 Real Oasis El Espino $22.482.37




ESCENARIO 1:

AUMENTO DE TARIFA EN TEMPORADA ALTA

INGRESOS POR HABITACION
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TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
No
HABITACIONES| FINES DE )
PRECIOPOR | NoDEHAB. |  DIAS® totaL | PRECOPOR | "RENTADAS | SEMANAAL |  TOTAL
g : POR FIN DE ANO
SEMANA
70 5 15 5,250.00 50.00 2 45 4,500.00
TEMPORADA BAJA PERMANECE CONSTANTE
TOTAL INGRESOS
TEMPORADA ALTA T TEMPORADA BAJA  Sori
HABITACION | ALIMENTOS | BEBIDAS | GLORIETAS | HABITACION | ALIMENTOS | BEBIDAS [ GLORIETAS |
5,250.00 6,300.00 2,040.00 3,600.00 4,500.00 7,560.00 1,728.00 4500.00 35478.00
COSTOS CONSTANTES
HOTEL [ TOTAL COSTOS
Estancia de Don Luis $ 17,061.04




ESCENARIO 2:

PAQUETES PROMOCIONALES EN TEMPORADA BAJA

TOTAL INGRESOS
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TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
HABITACION | ALMENTOS| BEBIDAS |GLORIETAS|HABITACION|ALIMENTOS| BEBIDAS |GLORIETAS| TO'At
4500 6300 2040 3600 28,800.00 4500 © 49740

PRECIO POR PERSONA

Habitacion COMIDA Bebida VALOR

Desayuno  Almuerzo Cena Desayuno  Almuerzo  Cena TOTAL PAQUETE
12.50 3.50 10.00 7.50 1.20 2.00 160]$ 38.30| $ 40.00
COSTOS AUMENTAN
EGRESOS
TEMPORADA BAJA
HABITACION COCINA'Y RESTAURANTE
MANG DE GASTOS MANODE | GASTOS
INSUMOCS OBRA GENERALES MESESTB TOTAL INSUMOS OBRA GENERALES MESES TB TOTAL
143.00 195.00 67.50 9.00 3649.50 388.00 435.00 1561.00 9.00 8,766.00
COSTOS POR PERSONA
PESONAS POR TOST0
Habitacion COMIDA Y BEBIDA HABITACIONES Fs"g;ir?f ALIMENTOS
Desayuno  Almuerzo Cena RENTADAS PORPESONA| TOTAL
7554 8.766.00 16.00 45.00 1218]5 3752

AREAS RECREA-

ERSRECREAT  cquipo HOTELES TOTAL COSTOS
$ 1,709.04 $ 400.00 Estancia de Don Luis $19,324.54




ESCENARIO 3:

*AUMENTO DE TARIFA EN TEMPORADA ALTA
*PAQUETES PROMOCIONALES EN TEMPORADA BAJA

INGRESOS POR HABITACION
TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
No
HABITACIO
FINES DE
PRECIO POR ) PRECIOPOR|  NES -
Y No DE HAB DIAS! TOTAL TS RENTAGAS senmg\ AL| TOTAL
POR FIN DE
SEMANA
70 5 15 5,250.00 50.00 2 45 4,500.00
TOTAL INGRESOS
TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA T
HABITACION ]AuMENTos[ BEBIDAS |GLORIETAS HAB!TACION|ALIMENTOSI BEBIDAS GLORIETASI BOTAL
5250.00 6,300.00  2,040.00 3.600.00 28,800.00 4500 50,490.00
TOTAL INGRESOS
TEMPORADA ALTA TEMPORADA BAJA
HABITACION |ALIMENTOS| BEBIDAS |GLORIETAS HAEITACION|ALIMENTOSJ BEBIDAS |GLORIETAS| TOTA
4500 6300 2040 3600 28,800.00 4500 46740
COSTOS AUMENTAN
EGRESOS
— TEMPORADA BAJA
HABITACION COCINA Y RESTAURANTE
INSUMOS “3':’””5 g | mesesTB TOTAL isumos | MAODE | CASToS .| MesesTs TOTAL
143.00 195.00 ~ 67.50 9.00 3649.50 388.00 435.00 151.00 9.00 8,766.00
AREAS RECREA-
CONALER EQUIPO HOTELES TOTAL COSTOS
$§ 1,709.04 § 400.00 Estancia de Don Luis $19,324.54




