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Resumen

El presente trabajo de investigacion trata la problemética de la gestiébn de proponer
un plan de mejoras a los procesos de fidelizacion con la aplicacion de recursos
tecnolégicos y herramientas de comunicacion para el hostal Manso Boutique
Guesthouse, esto ayuda en el fortalecimiento de la fidelizacion de los clientes

ampliando las opciones de las vias de comunicacion entre el hotel y sus clientes.

Para ello se aplican métodos tedricos, empiricos y estadisticos, siendo estos los
siguientes: revision documental, analisis, sintesis, encuestas y observacion, asi como

el calculo de la muestra identificada necesaria para obtener la informacion relevante.

El andlisis arroja como resultado un enfoque veraz de la satisfaccion de clientes
y Su apreciacion en cuanto al uso de la tecnologia en el plan de fidelizacion con ellos,
es decir el acceso a informacién de promociones, descuentos por visitas, el uso de
plataformas tecnolégicas para soporte al cliente, todo mediante el uso de las
herramientas tecnolégicas con las que cuenta el hostal Manso Boutique Guesthouse.

Los resultados se resumen en un plan de accion estratégico que surge como
resultado de la tabulacion de las encuestas asi como del analisis de la observacion,
propiciando actividades y tareas elementales para enfocarse a la mejora tecnologica,

capacitacion al personal y la visibilidad en el mercado.

Palabras Claves: Fidelizacion, herramientas, tecnologia, clientes, hostal, servicio.
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Abstract

This research deals with the management problem of proposing a plan for
improvements in the automation of loyalty processes, using the technological
resources and technological communication tools that each Hosta in Manso Boutique
Guesthouse has in order to strengthen loyalty Of the clients expanding the options of

the communication routes between the hotel and its clients.

For this, theoretical, empirical and statistical methods are applied, being these the
following: document review, analysis, synthesis, surveys and observation, as well as

the calculation of the sample identified necessary to obtain the relevant information.

The analysis results in a truthful approach to customer satisfaction and its appreciation
for the use of technology in the loyalty plan with them access to information on
promotions, discounts for visits, use of technology platforms for customer support, all
through the use of the technological tools that the hostal of Manso Boutique

Guesthouse have.

The results are summarized in a strategic action plan that emerges as a result of the
tabulation of the surveys as well as the analysis of the observation, providing basic
activities and tasks to focus on technological improvement, staff training and visibility

in the market.

Keywords: Loyalty, tools, technology, clients, hotel, service.
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Introduccion

En la zona céntrica de Guayaquil se encuentra ubicado el hostal Manso Boutique
Guesthouse este lugar ubicado frente al Malecén 2000, uno de los lugares turisticos
mas concurrido por turistas que deseen hospedarse en hoteles de buena categoria.

Cerca del lugar se encuentran otros hoteles como son El Hotel Ramada, el Hotel
9 de Octubre, el Hotel Malecén INN y el Hostal Manso Boutiqgue Guesthouse, que

brinda un servicio exclusivo al cliente.

Aquellos hoteles compiten constantemente, por esta razon es evidente la
realizacion de un trabajo de investigacion y analizar las incidencias de fidelizacion

acerca de los programas actuales.

Un 50% de los huéspedes pertenecientes a un plan de fidelizacion “no es
realmente fiel” es decir que cambia facilmente de hotel si las condiciones ofrecidas

son mejores.
Este trabajo de investigacion esta desarrollado de la siguiente manera:

Capitulo I, lo constituye el marco tedrico, conceptual, donde se presentan las teorias
gue fundamentan la investigacion, también se incluyé el marco legal sobre articulos

mas relevantes de la nueva Ley de Turismo y la Constitucién del Ecuador.

Capitulo 1l. Esta destinado a la presentacion de la metodologia implementada para
la investigacion, tipo de estudio, enfoques aplicados, métodos de recoleccion de
informacion, técnicas de procesamiento de los datos y un analisis de resultados que

fundamenten una propuesta.
Capitulo Ill. Se caracteriza la situacion actual y ocupacion hotelera.

Capitulo IV, en base a los resultados obtenidos, se propone un plan de mejoras para
reforzar la fidelizacion en el hostal Manso Boutique Guesthouse.
Se culmina con conclusiones relacionadas con la informacion registrada en cada

capitulo y también constan algunas recomendaciones.



Antecedentes

En la zona céntrica comercial y turistica de la regeneracion urbana de Guayaquil,
se levanta el hostal Manso Boutique Guesthouse, frente al imponente Malecén 2000

sitio de atraccion turistica para propios y extrafos.

En el hostal Manso Boutique Guesthouse se dan cita alrededor de 216 personas

al mes, entre visitantes locales, turistas nacionales y extranjeros.

Se trata de un hostal tres estrellas muy acogedor donde quienes lo visitan lo
recomiendan, en el Malecon 2000 donde se puede hacer desde compras y negocios
hasta divertirse y disfrutar de las mayores comodidades, en una atmésfera agradable,
segura y cosmopolita. Ademas estd ubicada a pocos minutos del Aeropuerto

Internacional José Joaquin Olmedo, designado hace poco el mejor de Latinoamérica.

A pesar de la buena imagen y calidad de servicio que brinda el hostal Manso
Boutique Guesthouse, es indispensable un andlisis en los planes de fidelidad que

maneja.

Planteamiento del problema

A pesar que el hostal Manso Boutique Guesthouse, tiene muy buena
acreditacion y calidad en el servicio hotelero, el lugar en que se encuentran cuenta
con una variada zona comercial y competencia hotelera por lo cual es necesario
analizar y determinar el nivel de aceptacion de los planes de fidelizacion y el uso de
los recursos tecnolégicos de comunicacion para la aplicacion de los procesos de
dichos planes para determinar mejoras en accesibilidad de clientes y ampliar canales
y medios para un Optimo servicio al cliente de manera eficaz y eficiente haciendo uso
adecuado de los recursos tecnolégicos con los que cuenta el Manso Boutique

Guesthouse.



Formulacion del Problema

Segun lo indicado, el problema de investigacion se fundamentara especificamente
en investigar los procesos tecnologicos de los planes de fidelizacion y nivel de
satisfaccion del cliente del hostal Manso Boutique Guesthouse y proponer el disefio
de un plan de mejoras en aplicacién de los procesos de fidelizacion, utilizando los
recursos tecnologicos y herramientas de comunicacion tecnoldgicas con las que
cuentan el Manso Boutique Guesthouse para el fortalecimiento de la fidelizacién de
los clientes ampliando las opciones de las vias de comunicacion entre el hotel y sus

clientes.
Por lo que resulta conveniente, realizar la siguiente pregunta:

¢,Como influye en la frecuencia de los clientes del Hostal el Manso la

implementacion de una estrategia de fidelizacion ap  oyado en las TIC?
Objetivos
Objetivo General

Proponer una estrategia para la fidelizacion de clientes del Hostal Boutique El Manso

mediante el uso de las TIC para captura de clientes.
Objetivos especificos

* Analizar la implementacién de las TIC en la industria turistica y atencion del
cliente mediante busqueda bibliografica para la fundamentacion del marco

tedrico en la propuesta

e Caracterizar la demanda, mediante la aplicacion de herramientas de
recoleccion de datos, para la elaboracion de estadigrafos

» Proponer la aplicacion de una estrategia de fidelizacion en el Hostal Boutique
El Manso, mediante el uso de las TIC



Justificacion

Esta investigacion a realizar es muy conveniente ya que ayuda a obtener
resultados sobre la acogida que tiene el hotel, en base al analisis se puede observar
el desenvolvimiento profesional del personal para con los clientes, primer filtro para

mantener clientes fieles.

Se determinara mediante encuestas la razon de lealtad con el hotel y la

experiencia en el servicio que brindan.

La investigacion es crucial para la elaboracion de un diagndstico sobre la situacion

actual del hotel, ademas de estadisticas de satisfaccion.

Segun los resultados que arroje se puede establecer la implementacion de un plan
de mejoras para la aplicacion de los procesos del plan de fidelizacion de los clientes
utilizando las herramientas tecnoldgicas de comunicacion del hotel en estudio.

Con esta implementacion se busca modernizar el servicios al cliente utilizando las
herramientas tecnolégicas que nos ofrece el crecimiento del uso de dichas
herramientas todo esto gracias a la globalizacion, de manera que el cliente tenga
accesibilidad a los recursos y servicios brindados por el hostal Manso Boutique
Guesthouse de forma mas eficiente y eficaz, un ejemplo de esto es la compra de
servicios o productos mediante una App (aplicacibn movil) o website desde la

comodidad de su dispositivo movil.



CAPITULO |

1.1. Fundamentacion tedrica
Para analizar las incidencias de los planes de fidelizacion de los hoteles y sus
efectos sobre la satisfaccion de los clientes, es necesario identificar los principales

referentes tedricos que dan soporte a la presente investigacion.

1.1.1 Turismo
Para que el turismo se ejecute, las personas deben movilizarse desde el lugar
de su residencia, para lo cual utilizan infraestructura y servicios que también forman

parte de su experiencia turistica (Barreto, 1996).

“Turismo por definicion, es una actividad voluntaria, que se realiza
dentro del tiempo libre de las personas y que no debe tener
ninguna finalidad lucrativa. En esto coinciden todas las

definiciones de turismo desde la primera mitad de este siglo.”
(p-30)

Buhalis (1998) afirma lo siguiente:

“El turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afo

con fines de ocio, por negocios y otros.” (p.198)

(Esteban Ruiz Ballesteros, 2007) Sefalaron:

“El Turismo es una actividad sustentable, que genera beneficios
econdémicos para las comunidades involucradas, contribuye a la
conservacion de su patrimonio natural y fortalece su diversidad

étnica y cultural.” (p.3)



Segun (Alvarez, 2016) :

El Turismo es un fendmeno social por el cual las personas o
grupos se desplazan de forma voluntaria por motivos de
recreaciéon, descanso, cultura o salud, se trasladan de un lugar de
residencia habitual a otro en el que no ejercen alguna actividad
lucrativa ni remunerada. De esta manera se generan multiples

interacciones econdmicas y culturales. (p.6)

1.1.2. Atencion al Cliente
Segun Martinez (2007) La atencion al cliente alrededor del mundo se ha vuelto
porque gracias a la globalizacién la oferta de productos es tan amplia que el cliente
tiene una variada gama para elegir lo que satisfaga sus necesidades. De tal manera,
la atencidn al cliente es el punto de partida para que una empresa obtenga ofertas y
demandas y esta relacionada directamente con el éxito de cualquier negocio. Este
autor sefala que el ciclo de prestacion de un servicio resulta relativamente mas corta,
lo cual lo lleva a realizar una valoracién de la calidad del producto o servicio recibido
en funcion de la relacion entre lo que obtuvo y lo que esperaba obtener. (Martinez,
2007)
Los aspectos esenciales que pueden caracterizar el concepto de cliente son,
a criterio de Martinez (2007):
e Son las personas mas importantes para cualquier organizacion.
* Uncliente no depende de la empresa, es la empresa quien depende del
cliente.
* Un cliente no interrumpe el trabajo, sino que es la finalidad del mismo.
* No le estd haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su
obligacion.
* Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. La labor de la
empresa es satisfacerlos.
» Merecen el trato mas amable y cortés.
* Representan el fluido vital de la organizacion, sin ellos la organizacion

no tendria razoén de ser.



1.1.3. Las estrategias de fidelizacion de clientes

Tras una fase en la que las organizaciones tenian como objetivo fundamental el
desarrollo de productos nuevos, diferentes de aquellos que ofertaba su competencia,
se pasa a una etapa en la que se cambia la orientacién de productos a la de clientes.
Ello es consecuencia de que la intensificacion competitiva hace que las innovaciones

sean copiadas e incluso mejoradas en cuestion de horas.

Se pasa, por tanto, a una fase en la que la preocupacion fundamental es la
comprension y conocimiento de la clientela. El tramo final de esta evolucién se
completa con la aparicion de los programas de fidelizacion que tiene como objeto
consolidar y rentabilizar la cuota de mercado de la empresa. Es fundamental para la
organizacion comprender que es menos costoso mantener y conservar una clientela
fiel que pretender captar clientes nuevos. En consecuencia, deducimos que aquel
hotel que posee un conjunto de clientes leales, dispone de un activo de incalculable
valor o, dicho en otras palabras, de una importante ventaja competitiva. La fidelizacion
de clientes tiene, por tanto, una gran relevancia como objetivo empresarial, no en
vano el grado de lealtad es un indicador frecuentemente usado para la medicién del

exito de las estrategias de marketing.

Ahora bien, la consecucion de lealtad, no pasa unicamente por ofrecer un buen
servicio, mejor que el de la competencia. “La fidelizacion no es sélo ofrecer un servicio
adaptado a cada segmento y clientes, sino que tiene por objeto conseguir establecer
una relacion de los clientes con la organizacion a través de la cual se aporte valor
afadido al cliente y, por supuesto, que el citado valor sea percibido por éste.
“Fidelidad al punto de venta significa, por tanto, que nuestro establecimiento sugiera
un conjunto de valores que consigan que el comprador actual o potencial nos elija en
la mayoria de ocasiones y que sienta la suficiente confianza en el establecimiento
para recomendarlo” (Sanchez, 2004), Observamos pues, en la estrategia de
fidelizacion, la presencia de dos componentes: la gestion del valor del cliente y el

marketing de relaciones.



Figura 1: Relacion con el cliente

1.1.4. Programas de Fidelizacion Hotelera

Segun (Sharma, 2012)ldentifica tres tipos de programas de fidelizacion.

* Programas de membresia
= Programas basados en el uso

= Programas de nivel.

En el de membresia, todos reciben el mismo beneficio independientemente de cuanto

gasten.

El segundo es bastante conocido y consiste en ofrecer los beneficios una vez que
el cliente ha consumido, o pagado, determinada cantidad, y es muy popular en las
tarjetas de crédito. Mientras, el programa de nivel tiene que ver con el reconocimiento
que se hace al usuario, cuyo estatus sube a medida que conquista ciertas
barreras. Es comun en aerolineas y hoteles que brindan a sus clientes la posibilidad
de obtener una condicién de oro o platino.

Segun (Sharma, 2012)“Investigaciones demuestran que tipicamente la forma
gue genera mas ganancias es la de membresia, seguida por los programas basados
en el uso y finalmente, la que retorna menos ganancias a las compafias es la de

programas de nivel” (p.10)

1.1.5. Sistemas de Fidelizacion

En este apartado definiremos los sistemas de fidelizacion y desarrollaremos de
manera mas amplia aquellos que nos resulten de mayor interés. Un sistema de
fidelizacion lo que pretende es crear una asociacion entre el cliente y el hotel con el

fin de mantenerlo a lo largo del tiempo. Para ello se utilizan distintas técnicas que



resultan atractivas a los clientes y nos permiten afianzar nuestra posicion y asegurar

ventas.

1.1.6. Marketing para el Servicio Hotelero
Segun (Romero, 2015) Un aspecto importante que deben trabajar los hoteles son
sus programas de fidelizacion, una forma inteligente de tener una comunicacion fluida

con el cliente y ahorrar costes.

El objetivo principal de un programa de fidelizacién es basicamente el de reportar
unos beneficios determinados al cliente repetitivo, los cuales reportan un valor
afiadido a nuestro producto. Se trata de conectar con nuestros clientes, de forma que
se consiga una relacién que beneficie a ambas partes, en sintonia con el valor tangible

e intangible de la marca hacia el cliente.

« Uso de un sistema de puntos:
Tipico programa de puntos canjeables por productos o por servicios del hotel.
Suele estar representado por una tarjeta que el usuario presenta a la hora de

realizar cualquier pago en hotel.

- Descuentos fijos sobre productos de consumo en el e stablecimiento:
Formar parte de un “club” te permite unos descuentos fijos sobre productos o
servicios. Una posibilidad es condicionar los descuentos en épocas

determinadas de baja ocupacion.

- Sistema de niveles para recompensar la lealtad inic  ial: Otra posibilidad de
fidelizacion es realizar una segmentacion por gasto, por antigiedad o por lo
gue nos apetezca. Se trata de aplicar beneficios segun el rango de clientes en
los que esté comprendido y realizar unos niveles de privilegio, de forma que el
cliente se sienta reconocido y orgulloso de formar parte de un grupo selecto.



« Tarjeta Vip en base a un coste al cliente por adela ntado: Cuando los niveles
de fidelizacion son muy grandes y la marca es muy potente, se puede optar
por cobrar un fijo por el disfrute de unos beneficios y por formar parte de un
club VIP. Este modelo te permite partir con liquidez y financiar las campafas
desde una base cuantificada.

- Cupones promocionales y coédigos de descuento canjea bles:
Mediante niveles de gasto se atribuyen unos codigos promocionales y unos
cupones de descuento, aunque siempre orientandolo a cantidades redondas
no a porcentajes de descuentos, ya que la percepcion es diferente. La
realizacion de estas acciones se llevan a cabo Siempre en temporadas de baja
ocupacion.

- Estructuras no monetarias en los programas en torno a valores de sus
clientes. Se trabaja la fidelizacion con mejoras del establecimiento en base a
sus clientes, adaptando el producto a las necesidades. Se segmenta y se te
atacan con medidas concretas, instalaciones, ofertas, todo para que ese cliente
esté contento y quiera repetir afio tras afio.

- Campafias de coalicién con otras marcas. La diversificacion y la oferta
complementaria aplicada a nuestro producto puede mejorar nuestros
resultados de cliente fidelizado. Si visitar un hotel o formar parte de un
programa de fidelizacion conlleva descuentos en productos y servicios,

aumenta el sentimiento de pertenencia a una marca.

Estas son algunas de las acciones con las que se puede desarrollar un programa

de fidelizacion hotelero, cuidar de los clientes actuara como “un plan de pensiones”.

“La mejor promocion de tu negocio es la propia evangelizacién de tus clientes y

ese carifio hay que ganarselo a pulso” (Romero, 2015).
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1.1.7. Herramientas tecnolégicas de comunicaciéon (T  IC) en el proceso de

fidelizaciéon de clientes.

1)

2)

3)

4)

(Abarca, 2012) expresa lo siguiente al respecto:

No cabe duda de que en el mundo de la web mévil la geolocalizacion es
fundamental. Si un servicio quiere estar lo mas visible posible dentro de una
comunidad debe de estar geo localizable. Las bibliotecas en este aspecto
tienen que poder ser buscadas, por ejemplo, a travées de diferentes servicios
de Google (Maps, Places, Earth, Street View) o en otros servicios basados
en la geolocalizacion como Foursquare o Facebook Places.

A través de estos canales se nos abre otra via de comunicacion con el

usuario gracias a la revolucion de la web movil.

Si el hotel no tiene recursos suficientes para desarrollar su propio portal
donde promocionar y vender sus servicios, puede buscar alianzas con otros
hoteles o bien puede ser que las organizaciones turisticas regionales

ofrezcan un sistema de reservas conjunto a los alojamientos de su zona.

Existe una relacion directa entre la mejora del funcionamiento de los
procesos internos de la empresa y la mejora del servicio ofrecido a los
clientes. Las TIC deben mejorar el funcionamiento de estos procesos
creando informacion relevante e incrementando la comunicacién entre los
diferentes departamentos o unidades funcionales del hotel, evitando las
ineficiencias (MINGHETT]I, 2002).

Segun lo expresado por (BUHALIS D. &., 1998). Las Tl se han convertido
en una fuente de ventajas competitivas y en un arma estratégica,
especialmente en sectores donde la informacién juega un papel
fundamental en la descripcidén, promocion y distribucién de sus productos.
Pueden ser requisitos para formar alianzas VI Congreso “Turismo y
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones” Turitec 2006
estratégicas, desarrollar canales de distribucion innovadores y nuevas vias

de comunicacion con proveedores y clientes.
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5) Segun (BUHALIS D. , 2003) son los hoteles grandes, pertenecientes a
cadenas, con multitud de servicios y departamentos, con clientes con
estancias de corta duracion, los que VI Congreso “Turismo y Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones” Turitec 2006 usan mas y tienen
mas necesidades de estas tecnologias. Los hoteles pequefios y con
clientes que pasan estancias largas tienen menos necesidades y recursos

a invertir.

1.2. Marco conceptual

1.2.1. Concepto de marketing

Para Philip Kotler "el marketing es un proceso social y administrativo mediante el
cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar,

ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes” (KOTLER, 2006)

Otro de los puntos fundamentales del marketing hotelero, es estudiar los patrones
y movimientos de tus principales competidores. Dicho lo cual, no se trata de copiar
sus estrategias, sino de conocerlas y mejorarlas para superarles. Es igual de
importante 0 mas conocer qué hace tu competencia y que servicios o productos le

funcionan.

1.2.2 .Fidelizaciéon

“La fidelizacion ayuda a las organizaciones para elevar el nivel de servicio en
relacion a sus competidores, ya que son conscientes de la cuota de mercado que

ocupan y la que desean alcanzar” (Boubete, 2007)

Haciendo referencia al concepto de Fidelizacion, se manifiesta que es necesario
reconocer y premiar a los mejores clientes, porque a largo plazo el hotel va a tener un
alto nivel de los mismos, con relacion a la competencia; y la mejor manera de hacer
es brindar tarjetas de descuentos sin costo, con caducidad de un afio con la finalidad

de actualizar datos, ofrecer promociones y ofertas.
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1.2.3. Competencia

La competencia se refiere a algunos aspectos de conocimientos y habilidades;
aguellas que son necesarias para llegar a ciertos resultados y exigencias en una
circunstancia determinada es la capacidad real para lograr un objetivo o resultado en

un contexto dado segun la Organizacion Internacional del Trabajo (Chomsky, 2000)
1.2.4. La lealtad

“Es el objetivo que se desea con todos los clientes, va mas all& de la fidelizacién,
y se distingue porque el cliente percibe al hotel como suya por razones tanto

conscientes como emocionales o practicas.” (Barquero, 2007)
1.2.5. El cliente

Es la persona que utiliza los servicios de un profesional o una empresa. Persona

gue habitualmente compra en un establecimiento o requiere sus servicios.

Compartir con los clientes es de suma importancia pues son la base de los
ingresos de la empresa, es necesario conocer sus gustos, preferencias, para poder
ofrecer lo que estos andan buscando, y ademais de ello con la actual competencia es
importante ofrecerlo de una manera diferenciada, para lograr captar el mayor nimero

de clientes y mantener un market share adecuado.
1.2.6. La Cultura del Servicio

Definicion de Cultura de Servicio Brown y Stanley (1997) afirman que el término
Cultura de Servicio esta contenido en la expresion que menciona que hay que tratar
a los empleados como queremos que ellos traten a los clientes, asi el personal de
contacto no ayudarad a los clientes ni se esforzara en conocer o exceder las
expectativas de los clientes si el jefe o el empleador no ofrece lo mismo a ellos,
menciona que se puede forzar el comportamiento, pero solo por un periodo corto de
tiempo tomando otra idea diferente se considera que la Cultura del Servicio es un
patrén de valores y creencias compartidos que proveen de significado a los miembros

de una organizacion, proveyéndoles con las reglas de comportamiento en la
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organizacion, se menciona también que la Cultura de servicio se enfoca en servir y

satisfacer las necesidades del cliente .Lic. Magni (entrevista, 12 de octubre, 2004).
1.2.7. Herramientas tecnolégicas de comunicacion (T IC)

En lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la

informacién y comunicacién son las que giran en torno a tres medios basicos:

La Informatica, la microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no soélo de
forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e
interconectadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas (Cabero,
1998) .

Aplicacion Movil

Las aplicaciones también llamadas apps estan presentes en los teléfonos
desde hace tiempo; de hecho, ya estaban incluidos en los sistemas operativos de
Nokia o Blackberry afios atras. Los maoviles de esa época, contaban con pantallas
reducidas y muchas veces no tactiles, y son los que ahora llamamos feature phones,

en contraposicion a los smartphones, mas actuales (Joaquin., 2013)
Web Site

Las paginas web estdn desarrolladas con lenguajes de marcado como el
HTML, que pueden ser interpretados por los navegadores. De esta forma, las paginas
pueden presentar informacién en distintos formatos (texto, imagenes, sonidos, videos,
animaciones), estar asociadas a datos de estilo o contar con aplicaciones interactivas.
(Chirgos, 2013)

1.3. Marco legal

Para realizar la presente investigacion se analizo el nuevo marco legal que tiene
el pais explorando sus articulos en la nueva Ley de Turismo, la Constitucion del
Ecuador y Reglamento para los Guias de Turismo, de los cuales tomamos los
articulos mas relevantes que aportan al estudio para el desarrollo del Turismo en

Guayaquil:
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En la Constitucion del Ecuador en el:

= En el Art. 275 afirma que el Estado garantizara el ejercicio de los derechos
para el desarrollo del buen vivir donde menciona: “El buen vivir requerira que
las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades gocen efectivamente de
sus derechos, y ejerzan responsabilidades en el marco de la interculturalidad,
del respeto a sus diversidades, y de la convivencia armoénica con la

naturaleza”.

 En el Art. 276 el régimen de desarrollo indica que tendra siete objetivos, de
los cuales citamos el séptimo: “Proteger y promover la diversidad cultural y
respetar sus espacios de reproduccion e intercambio; recuperar, preservar y

acrecentar la memoria social y el patrimonio cultural”.

= En el Art. 284 menciona que la politica econOmica tendra objetivos
fundamentales para lograr la soberania econémica de los cuales citamos el
sexto: “Impulsar el pleno empleo y valorar todas las formas de trabajo, con
respeto a los derechos laborales”.

= Enel Art. 319 “Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion
en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales

publicas o privadas, asociativas, familiares, domeésticas, autbnomas y mixtas”.

= Para motivar a la recreacion y esparcimiento menciona en el Art. 383 “Se
garantiza el derecho de las personas y las colectividades al tiempo libre, la
ampliacion de las condiciones fisicas, sociales y ambientales para su disfrute,
y la promocion de actividades para el esparcimiento, descanso y desarrollo de

la personalidad”.

= En el Capitulo 1 de la Ley de Turismo, art. 3 literal (a) indica: “La iniciativa
privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion mediante la
inversion directa, la generacion de empleo y promocién nacional e

internacional”.

= Literal (f) menciona: “Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en

conjunto con otros organismos del sector publico y con el sector privado”.
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= Literal (g) nombra: “Fomentar e incentivar el turismo interno”.
Plan Nacional para el Buen Vivir (2013-2017)

Este proyecto cumple con los lineamientos de los objetivos del plan del buen vivir
de la Secretaria nacional de Planificacién y Desarrollo (Senplades), que nos indica
cambios y beneficios en los agentes de la actividad comercial, los objetivos son los

siguientes:

* Objetivo 5. Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad
nacional, las identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad
(Senplades, 2013).

* Objetivo 8. Consolidar el sistema econdémico social y solidario, de forma
sostenible (Senplades, 2013).

* Objetivo 10. Impulsar la transformacion de la matriz productiva (Senplades,
2013).

* Objetivo 11. Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos

para la transformacion industrial y tecnolégica (Senplades, 2013).
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CAPITULO Il
2. Marco Metodoldgico

2.1. Metodologia de la Investigacion

Segun (Cresswell, 2012) “La investigacién hoy en dia necesita de un trabajo

multidisciplinario...refuerza la necesidad de usar disefios multimodales”.
2.1.1 Investigacion mixta (Cualitativa — Cuantitati  va)

Este tipo de investigacion es llamada mixta debido a que se utiliza caracteristicas

de la investigacion cualitativa y la investigacion cuantitativa.

Se realiz6 un enfoque cuantitativo al utilizar la toma de datos mediante encuestas
a los clientes para obtener una definicién de la situacion actual del hostal Manso
Boutique Guesthouse en cuanto a sus planes de fidelizacion. En cuanto a la
implementacion del método de investigacion cualitativo fue necesario para conocer
las cualidades del servicio que ofrece el hotel, como de sus instalaciones y de las

herramientas y planes que llevan a cabo para la satisfaccion de sus usuarios.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos, criticos de investigacion e implica la recoleccion y el andlisis de datos
cualitativos y cuantitativos asi como su integracion y discusion conjunta para realizar
inferencias producto de toda la informacién recopilada y lograr un mayor

entendimiento del fenbmeno de estudio.
2.1.2 Investigacién de Campo

La investigacion se la llevo a cabo debido a las visitas que se realizaron en el
lugar a investigar, el cual esta en el centro de la ciudad de Guayaquil frente al Malecon
2000. También se llevd a cabo la toma de encuestas en el hotel de esta localidad,

ademas se observo como se implementan los estandares del servicio al cliente.

Segun el Manual de Trabajos de Grado, de Especializacion y Maestrias y Tesis
Doctorales, (Upel, 2006), investigacion de campo es “el analisis sistematico de
problemas de la realidad, con el propdsito de describirlos, interpretarlos, entender su

naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos o predecir su
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ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los

paradigmas.”
2.1.3 Investigacion Bibliografica

Segun (Arnao) “La investigacion bibliografica es uno de los primeros pasos que
deben realizarse. Facilita la familiarizacion con el tema de estudio y con

investigaciones anteriores.”

Para llevar a cabo este proyecto se tomé informacion valiosa referente al tema
de investigacion de este documento, dichos datos fueron encontrados en diferentes

fuentes.
2.2 Métodos de investigacion
2.2.1 Método descriptivo — Empirico

El método a utilizar es el descriptivo, ya que el objetivo es describir la situacién o

evento, como es y cOmo se manifiesta el fendbmeno que se investiga.

La investigacion busca medir o describir diversos aspectos, dimensiones o

componentes del fendmeno del plan de fidelizacion para hoteles.

Se realiz6 un diagndstico para poder determinar las caracteristicas del hotel como

objeto del estudio, empleando estos métodos:

* Observacién Directa Se utilizé este método para la verificacion del

cumplimiento de las normas de calidad de las instalaciones y procesos de
servicio al cliente del hostal Manso Boutique Guesthouse

* Encuesta Se realizaron encuestas a los clientes del hostal Manso Boutique
Guesthouse el fin de conocer el actual grado de satisfaccion y su opinion de la
implementacion de nuevas herramientas para satisfaccion del servicio al
cliente.

» Entrevista Se realizé entrevista al administrador de Hostal Manso Boutique a
fin de conocer los planes de fidelizacidon que mantiene a través de las TIC.
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2.3 Poblacion y Muestra

2.3.1 Poblacién

La poblacion para la toma de encuestas fueron los clientes mayores de 18
afos, que hicieron uso de alguno de los servicios que ofrece el hostal Manso

Boutique Guesthouse.
2.3.2 Calculo de muestra
El célculo de la muestra se lo realizo aplicando la siguiente férmula:

Los datos a utilizar en la formula son los antes mencionados en los capitulos

anteriores, la poblacion estimada es de 216 clientes al mes.

El propdsito de esto es obtener el numero de personas a encuestar.

Poblacion Finita

Numero de clientes de los hoteles al mes: 216

Formula
Jnkr*ZEIJ*Q
mn= _
d*¥ (N =1+ Z5*p*q
Desarrollo:
« N =216

e Za=1.96% (95% confianza)
e p =proporcion esperada (0,05)
e g =1-p(1- 0,05 =0,95)
e d=5%
n= 3.84*216 * 0.05 * 0,95
0,0025*(216-1)+3,84*0,05*0,95
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>
I

3,84 * 216 * 0.0475
0,0025*(215)+3,84*0,0475

n= 829,44 * 0,0475
0,5375 + 0,1824

n= 39,3984
0,7199

n= 54,72

n= 55

2.3.3 Extracto Muestral

Tabla 1:

Extracto Muestral 1

Hostal Manso Boutique Guesthouse 25%

GRUPO INDIVIDUAL TAMANO DEL GRUPO

Distribucién de las muestras en porcentajes de acuerdo al nimero de clientes del hotel.
2.3.4 Poblacion y Muestreo

Tabla 2:

Poblacion y muestra 1

GRUPO INDIVIDUAL MUESTREO

Hostal Manso Boutique Guesthouse 55

Distribucion de las muestras de acuerdo al nimero de clientes del hotel.
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2.3.5 Frecuencia de mediciones
Considerando que es un disefio transversal, la medicién sera una sola vez.
2.3.6 Especificacion del disefio

El disefio descriptivo es transversal en el que la informacién sera recolectada en
cierto momento, una sola medicion a la muestra del hostal Manso Boutique

Guesthouse.

El instrumento de medicion seré el cuestionario, considerando que el método de
investigacion es descriptivo, es decir describir o medir los aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno, el cuestionario contiene preguntas claves que permiten

o facilita la medicion de las variables definidas.

2.3.7 Justificacion de la eleccion del método

El método descriptivo- empirico es adecuado para esta investigacion, ya que el
objetivo principal busca conocer cual es la situacion actual del plan de fidelizacion
del hostal Manso Boutique Guesthouse, es decir como estan siendo llevados a cabo
los procesos para la satisfaccion y fidelizacion de clientes, considerandose los

problema internos del hotel.
2.4 Instrumentos de la investigacion

2.4.1 Cuestionario de la encuesta

Las preguntas de la encuesta son con alternativas de respuestas para que el
cliente pueda seleccionar la que considere se ajusta a su juicio y criterio, para medir
el grado de satisfaccion del cliente y aceptacion de nuevas herramientas de

comunicacién para la fidelizacion.

Para elaboracion del modelo de las encuestas se utilizé el software Microsoft
Word el cual permite diagramar la estructura de manera sencilla, para la tabulacion
de las respuestas de la encuesta se utilizO Microsoft Excel que brinda la realizacion

de interpretacion de resultados mediante gréficos.
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2.5 Materiales utilizados.

Tabla 3:

Materiales utilizados para la elaboracion de la investigacién

Recursos Cantidad

Estudiante investigador y profesor tutor Dos

Laptop e impresora con sistema de tinta Uno

continua

Material y recursos Hosting, Wi-Fi, Smartphone Android Marca

Samsung ModeloS4

4 Resmas de papel A4

Microsoft Word uUno

Microsoft Excel uno

Descripcién de materiales utilizados para la investigacion y desarrollo del proyecto.

2.6 Andlisis de los resultados

El andlisis de los resultados que se tomaron mediante las 55 encuestas a los
clientes que utilizaron algun servicio del hostal Manso Boutique Guesthouse, dio
como resultado un enfoque veraz de la satisfaccion de los clientes y su apreciacion
en cuanto al uso de la tecnologia en el plan de fidelizacion con ellos, es decir el acceso
a informacién de promociones, descuentos por visitas, el uso de plataformas
tecnoldgicas para soporte al cliente, todo mediante el uso de las herramientas

tecnoldgicas con las que cuenta el hostal Manso Boutique Guesthouse.
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2.6.1 Interpretacion de los resultados
Tabla 4:

Rango de edades de los encuestados.

18-30 14 25%

31-50 25 46%

51+ 16 29%

30

25

20

15

B Series1

10 -

18-30 31-50 51+

Figura 2: Rango de edades de los encuestados

La poblacion para la muestra para realizar las encuestas mediante la formula
aplicada dio como resultado 55 clientes.

Se puede observar en la tabla en el rango de 18-30 se encuestaron 14 es
decir el 25%, en el rango de 31-50 se encuestaron 25 es decir el 46% y por ultimo en

el rango de 51+ se encuestaron 16 es decir el 29%.
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Prequnta # 1

Motivo del viaje
45%
40%
35%
30%

25%

20%

15%

10% l
5%

Trabajo Negocio Evento Turismo Estudio Otros
motivos

Figura 3: Motivo del viaje:

Andlisis: EI 39%(21) de los encuestados tiene como motivo del viaje trabajo, seguido
del 29%(16) por negocios, 16%(9) por eventos, el 11%(6) por turismo, el 4% (2) por
estudio y el menos relevante 1% (1) por otros motivos.

Interpretacion: Se puede apreciar que el mayor porcentaje de los clientes que visitan
estos hoteles son por motivos de trabajo y negocios, por lo tanto cabe recalcar que
son los clientes que adquirieren frecuentemente los servicios y productos del hostal

en estudio.
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Prequnta # 2

;Como se entero del hostal?
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Figura 4: ¢ Como se enter6 del Hostal?

Andlisis: El 36%(20) de los encuestados se entero acerca del hotel mediante la
publicidad en Internet, seguido del 25%(14) en publicidad impresa, 16%(9) por
informacion en el aeropuerto, 15%(8) por recomendacion, el 2%(1) por publicidad en

tv, y el menos relevante 2%(1) por publicidad pautada en radio, y otros 4% (2).

Interpretacion: Se puede apreciar que el mayor porcentaje de los clientes que se
enteraron acerca de los servicios del hotel mediante la publicidad en internet, seguido
de los canales tradicionales como publicidad impresa, tv, etc. Sin apartarnos que hay

un porcentaje relevante de publicidad de boca a boca es decir por recomendacion.
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Prequnta # 3

Califique la atencion del hostal
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Figura 5: Califique la atencién del hostal

Andlisis: El 78%(43) de los encuestados califico como excelente los servicios
brindados por el hotel, seguido del 20%(11) como muy buena, 2%(1) como buena,

0%(0) como regular, y el 0%() insuficiente.

Interpretacion: Se puede apreciar que el mayor porcentaje de los clientes califico
como excelente y muy buena la atencién brindada y los servicios, por lo tanto el plan
de fidelizacion actual no lleva un mal proceso, con la propuesta solo se mejora dicho

plany se llega a otros sectores no explotados hasta ahora.
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Pregunta # 4

Propuesta de membresia o beneficios
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Figura 6: ¢ El hostal le ha propuesto algun tipo de membresia o sistemas de beneficios de

cliente frecuente?

Analisis: El 99%(54) de los encuestados ha recibido alguna membresia o algun
sistema de beneficios al utilizar los servicios brindados por los hoteles en estudio y

el menos relevante 1%(1) no ha recibido.

Interpretacion: Se puede apreciar que el mayor porcentaje de los clientes si han sido
beneficiados con las membresias o sistema de beneficios que ofrece el hotel en
estudio, por lo tanto se puede concluir que esta opcion esta 100% explorada como

parte del plan de fidelizacion.
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Prequnta # 5

Beneficios que mas atrae a los clientes
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Figura 7: ¢ Cual beneficio le atrae mas para seguir frecuentando el hostal?

Andlisis: El 60%(33) de los encuestados le atrae obtener descuentos, seguido del
15%(8) le interesa las noches d cortesia, 13%(7) las cenas de cortesia, 8%(4) el club

de clientes, el 3%(2) los regalos, y el menos relevante 1%(1) otros.

Interpretacion: Se puede apreciar que el mayor porcentaje de los prefieren los
descuentos, y noches de cortesia, por lo cual el plan de fidelizacién que se propone
encaja perfectamente con los requerimientos de los clientes, puesto que se
beneficiarian de descuentos mediante el registro de usuario por medio de la web de

y del hostal.
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Prequnta # 6

Recomendaria usted el hostal
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Figura 8: ¢ Recomendaria usted el hostal?

Analisis: EI 99%(54) de los encuestados se pronuncid positivamente en recomendar
los servicios de los hoteles en estudio y el menos relevante 1%(1) no lo haria.

Interpretacion: Mediante este resultado se puede establecer que el grado de
satisfaccion de los clientes del hostal Manso Boutique Guesthouse en la actualidad

es positivo.
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Prequnta # 7

Recomendaria suscribirse alguna menbresia
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Figura 9: ¢ Recomendaria suscribirse alguna de las membresias que ofrece el hostal?

Andlisis: El 94%(52) de los encuestados recomendaria las membresias ofrecidas por

los hoteles de Ciudad del Sol y el menos relevante 6%(3) no lo haria.

SI 52 94%

NO 3 6%

Interpretacion: Mediante estos resultados se puede concluir que los paquetes de
membresias que ofrecen el hostal Manso Boutique Guesthouse son los adecuados
desde la 6ptica de los clientes.
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Pregunta # 8

Informacioén a través de dispositivo movil
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Figura 10 ¢ Le gustaria acceder a informacion de nuestros servicios y productos, reservasy

promociones mediante su dispositivo movil de preferencia?

Analisis: El 100%(55) de los clientes encuestados le gustaria poder tener acceso a
la reserva del hotel, o adquisicién de servicios o productos, todo esto mediante el

alcance de sus dispositivos moviles.

Interpretacion: Se puede concluir que los clientes del hostal Manso Boutique
Guesthouse, son personas que realizan transacciones mediante el uso de sus

dispositivos méviles y estan 100% familiarizados con esta opcion.
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2.6.2. Andlisis de resultados

« Encuesta : Con los resultados de la encuesta se determina que los clientes
estan satisfechos con los servicios que brinda el Hostal, la mayor parte de los
clientes acuden al hostal por negocios en la ciudad, les atrae los descuentos y
cortesias que brinda lo que le hace mas atractivo en frecuentar el hostal .Sin
embargo no solo los clientes se enteran del hostal por publicidad impresa o
recomendaciones; El mayor auge de porcentaje esta en la informacién que se
brinda a través de los canales de tecnologia de comunicacion por lo cual es
conveniente enfatizar las TIC del Hostal Manso para una fidelizacion de

clientes optima.

4

#* Entrevista: Con estos resultados de la entrevista se determina que si es
necesario la implementacion de un plan de fidelizacion apoyado sobre todo en
las TIC. En la actualidad el Hostal Manso para captar clientes se maneja
mediante campafias de promocion y medios de difusion empleados, el
administrador del Hostal comenta que la mayor parte de los huéspedes son
extranjeros por el cual realizan su reserva a través de paginas de reservas de
hoteles como: Trivago, Booking, Expedia, TripAdvisor. Pero una de las
debilidades es que existe una presencia casi nula en las redes sociales por lo
gue existe una escasa interaccion con los clientes potenciales e insuficiente
difusién sobre los beneficios que otorga. Por lo cual es importante el apoyo con

las TIC para una buena fidelizacion de clientes.
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CAPITULO Il

3. Situacion actual

La Republica del Ecuador es un pais situado en el hemisferio sur del continente
Americano, limita al Norte con Colombia, al sur y al este con Peru mientras que oeste
limita con el Océano Pacifico. Ecuador es un pais rico en biodiversidad, cultura e
historia y segun la Constitucion, en su Art 4. El territorio comprende el espacio
continental y maritimo, las islas adyacentes, el mar territorial, el Archipiélago de
Galapagos, el suelo, la plataforma submarina, el subsuelo y el espacio supra yacente

continental, insular y maritimo. Su capital es Quito.

Ecuador se divide en 24 Provincias, siendo Santa Elena la ultima creada
constitucionalmente el 7 de Noviembre del 2007, anteriormente este territorio

pertenecio a la Provincia del Guayas.

La geografia de Guayaquil estéa caracterizada por su posicion costera en
la region litoral de Ecuador y su ubicacion entre el rio Guayas y el estero Salado. La
geografia de la ciudad, con su cercania al océano y su condicién de puerto, ha
contribuido como un importante factor para hacer de Guayaquil la ciudad con mayor

densidad poblacional de la Republica del Ecuador.

La ciudad de Guayaquil esta ubicada en la parte noroeste de América del Sur,
con pocas elevaciones y alejada de la Cordillera de los Andes. El poco relieve de la
ciudad y del cantén esta formado por cerros que atraviesan la ciudad y luego se unen
a un sistema montafioso menor llamado "Chongon-Colonche" al oeste de la ciudad.
La red fluvial del Guayas cerca de Guayaquil por el este, mientras que es atravesada
y cercada al oeste por el Estero Salado. Tiene facil acceso al océano Pacifico por

medio del Golfo de Guayaquil.
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3.1. Ocupacion Hotelera en Guayaquil

Segun datos del Ministerio de Turismo, la ocupacion hotelera en
establecimientos de lujo de Guayaquil cay6 del 62% al 55% entre marzo del afio

pasado.

Segun (Luzi, 2016) presidente de la Asociacion Hotelera del Guayas
(Ahotegu), aseguro que las ventas de los 15 hoteles de lujo y de primera clase del
Puerto Principal, a los cuales representa, cayeron 13,5% entre enero y junio del
2016.

Maite Ulloa, directora de Ventas y Mercadeo del hotel JW Marriott Quito,
sostuvo que si bien el primer trimestre del afio 2016 fue dificil, el segundo fue mas
complicado por el terremoto y las réplicas que motivaron una disminucion de las

visitas. Pero el factor que mas incidi6 fue un dolar mas caro.

La ocupacion en los hoteles considerados de cuatro y cinco estrellas de la
ciudad, como el Hilton Colén, Sheraton, Oro Verde, Guayaquil, Continental, bajo
del 61,5 %, de enero a junio de 2015, al 57 % en el aflo 2016, durante ese mismo
periodo. La capacidad es de 2.200 habitaciones aproximadamente.

3.1.1. Hoteles del sector Céntrico de Guayaquil

En el sector céntrico de Guayaquil se encuentran varios hoteles que acogen a los
turistas que llegan a la ciudad. Entre ellos se tiene el Hotel Ramada, Hotel 9 de
Octubre, Hotel Malecon Inn, entre estos dos hoteles como se observa en la grafica
de abajo se encuentra el hostal Manso Boutique Guesthouse, el cual es un hotel

sencillo, con restaurant, un hostal considerado de 3 estrellas.
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Figura 11: Ubicacion Hostal

Ubicacién Hostal Manso Boutiqgue Guesthouse

Fuente: Google maps (2017)

Figura 12 Hostal Manso

Hostal Manso Boutique Guesthouse

Fuente: Google (2017)
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Hostal Manso Boutique Guesthouse
» Ubicacion
» Servicios

e Capacidades

Situado en el centro de la ciudad de Guayaquil en uno de los lugares mas
turisticos de la ciudad frente al malecon 2000 lo cual lo vuelve un lugar propicio para
el descanso de turistas. El malecon 2000 esta ubicado junto al rio Guayas, esta
magna obra que ha cambiado la cara de la ciudad de Guayaquil, tiene una extension
de 2.5 Km de extension, en el se pueden apreciar de monumentos que cuentan la
historia de la ciudad de Guayaquil, uno de los mas atractivos del lugar sin duda alguna
es el Hemiciclo de la Rotonda, ademas los museos, jardines, fuentes, centros
comerciales, patios de comida. El malecén 2000 es considerado modelo a nivel

mundial.

Frente a este hermoso espacio turistico esta ubicado el hostal Manso Boutique
Guesthouse en las calles Malecon 1406 y Aguirre, el cual cuenta con 30 habitaciones
para recibir a los turistas que deciden hospedarse en el lugar, cuenta con un
restaurant especializado en platos locales y agroecolégicos, todas las habitaciones
del hotel cuentan con conexién WiFi gratuita, también cuenta con un centro cultural y

cafeteria.

Algunas de las habitaciones del hotel cuentan con balcén con vista a la ciudad,
algunas de las habitaciones cuentan con bafio privado y otras tienen bafio compartido,

ademas ciertas habitaciones ofrecen vista al rio.

La tarifa del hotel incluye un desayuno americano gratuito, el desayuno se sirve

todos los dias de 08:00 a 11:00, también se preparan desayunos ecuatorianos.
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El Manso Boutique Guesthouse esta situado a 5 minutos de la catedral
metropolitana de Guayaquil. Organiza excursiones por la ciudad y el entorno de los
alrededores asi como excursiones en bicicleta, el personal de recepcion esta
disponible las 24 horas del dia, el aeropuerto José Joaquin del Olmedo se encuentra
a 15 minutos en taxi. Muchos de quienes visitan el hostal lo recomiendan, su

puntuacion es una de las mejores de Guayaquil.
Los servicios mas populares del hostal son:

- Conexion WiFi gratuita

- Traslado al aeropuerto

- Parking

- Habitaciones para no fumadores
- Admite mascotas

- Restaurante

- Cafeteria

3.1.2. Resumen de Valoracién

10 — Resumen de valoracién

H Series1

Figura 13: Resumen de valoracion del Hostal

La valoracién 9,2 es la escala de atencién que le da el cliente al hostal por la calidad

del servicio.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA

El Hostal Manso Boutigue Guesthouse, se incursiona en el arte, cultura,
gastronomia, viajes, hospitalidad, consumo y sanacion se busca en todos estos
aspectos priorizar por lo auténtico responsable y humanista. Cuenta con instalaciones
comodas, con un amplio lobby, bar/cafeteria, restaurant, intercambio de libros.
Ademas dispone de servicio WiFi.

Cuenta con herramientas tecnoldgicas en sus instalaciones como sefial de

internet gratuito para clientes, pagina web.

Debido a que el hostal cuenta con las herramientas e instalaciones necesarias
para una buena experiencia de cada cliente, un proceso de servicio al cliente de
calidad, el cual se pudo observar durante la investigacion, se encontré areas donde

se puede explotar el uso de las herramientas con las que ya cuentan.

Para la propuesta de mejora del plan de fidelizacion de los clientes de dicho hotel,
se tomo en cuenta la oportunidad del uso de las herramientas ya implementadas,

como:

» Creacion de una App (Aplicacidbn Movil) con reserva y tienda virtual de los
servicios y productos que ofrecen.

* Registro de clientes en el Web Site para promociones de descuentos por
cumpleafos, descuentos por festividades, etc.

* Soporte Online (24/7) en el Web Site y mediante la App.

» Envio de promociones y publicidad mediante el uso del servicio de internet de
las instalaciones de los hoteles.

e Seminarios de liderazgo para el personal administrativo del hotel.

* Seminario de manejo de tecnologia para el personal del hotel.

» Publicidad online del hotel.

« Campafia de community manager en redes sociales para difusion de los
servicios y productos del hostal, asi como el grado de satisfaccién de los
clientes que ya hicieron uso de dichos servicios.

38



4.1 TITULO DE LA PROPUESTA

Plan de fidelizacién del hotel Manso Boutique Guesthouse en Guayaquil

mediante el uso de las herramientas tecnologicas.

4.1.1 Areas en donde se realizaran las mejoras

El manejo de atencion al cliente mediante el area tecnologica con la que
cuenta el hostal Manso Boutique Guesthouse, debido al crecimiento masivo
del uso de Smartphone es una necesidad tener presencia en la Web
mediante herramientas que facilitan la comunicacion con el cliente, por lo
tanto afianzan la relacion con cada usuarios haciendo mas eficiente y eficaz
la fidelizacion con los clientes

Gerente General y Asistente Operativo llevara a cabo una capacitacion

constante para el manejo de las herramientas propuestas anteriormente.

4.1.2 Validacion de la Propuesta.

La propuesta se la valido bajo los criterios:

a)

b)

d)

Satisface los requerimientos para la fidelizacion de los clientes: se realiz6
una comparacion de los procesos actualmente implementados por el hostal
Manso Boutique Guesthouse, y del uso de las herramientas tecnoldgicas

en dichos procesos.

Fiable: la propuesta realizada tiene una ejecucion confiable para el
funcionamiento del sistema de fidelizacion con el uso de herramientas

tecnoldgicas existente actualmente en el hotel objeto de la investigacion.

Escalable: la propuesta es escalable porque el sistema puede
implementarse y crecer en oferta de servicios y productos sin cambios en

el desarrollo.

Seguridad: el sistema de fidelizacion basado en el uso de herramientas

tecnoldgicas cumple con todas las medidas de seguridad de servidores web
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y contra las vulnerabilidades existentes para la web, ademéas de la

adquisicion de un certificado de seguridad.
e) Usabilidad y accesibilidad: el desarrollo e implementacion se la realizara

mediante los estandares requeridos para una eficaz y eficiente

accesibilidad de los clientes.

4.2 Valoracion de la Propuesta

La valoracion de la propuesta consta de los siguientes puntos:

a) Real: debido al uso frecuente de Smartphone en la comunidad y su auge en
los negocios es de gran utilidad ofrecer a los clientes el acceso a servicios y

productos mediante estas herramientas tecnolégicas.

b) Relevante: aporta con la implementacion y uso de las herramientas

tecnoldgicas previamente adquiridas por el hotel.

c) Factible: su aplicacion es en el corto o mediano plazo.

4.3 Plan de accion

En el plan de accion se divide en 2 partes:

» Desarrollo e implementacién de las mejoras propuestas.

e Capacitacién constante al personal para el uso de los nuevos procesos
tecnoldgicos.
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Tabla 5:

Plan de accién

enviados a su
correo de forma

personalizada

cliente
mediante la
Web, asi
tenemos

acceso a su
fecha de
nacimiento para
envio de
promociones

por el dia de su

cumpleafios

DEFICIENCIA ACCION OBJETIVO RESPONSABLE | TIEMPO
Sitio Web no | Desarrollo  de | Disefar un | Asistente 2 meses
responsive un sitio web | modelo Operativo
(adaptado a méviles) | adaptable a | accesible y
cualquier adaptable
dispositivo cualquier
movil dispositivo
movil de uso del
cliente
No cuenta  con | Incluir una | Contar con una | Asistente 1 mes
registro de usuarios | opcion de | base de datos | Operativo
en web registro de | de clientes para
clientes implementacion
mediante la | de campafias
Web publicitarias
mediante el uso
de
herramientas
tecnoldgicas
Envi6 de  datos | Descuentos por | Esto se realiza | Director 20 dias
personalizados cupones por dia | mediante el | Asistente
de cumpleafios | registro de los | operativo
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mediante
cupones

personalizados

a su correo
Soporte Online(24/7) | Desarrollo de | Acceso a la | Director y | 1 mes
un chat en linea | comunicacién Asistente
mediante la | con los clientes | Operativo
web y App de manera mas
eficiente y
eficaz
App (reservas vy | Disefo e | Mejorar la | Asistente 3 meses
compras) implementacién | eficacia en | Operativo y
de App | reservas y | Recepcionista 1
(aplicacién compras de
movil) nuestros
servicios y
productos
mejorando  la
accesibilidad de
nuestros
clientes
Presencia en redes | Manejo de | Masificar el | Asistente constante
sociales redes sociales | soporte al | Operativo y
mediante cliente y | recepcionista 2
campafias de | medicion  del
community nivel de
manager satisfaccion de
nuestros
clientes
mediantes sus
comentarios en
la red
Uso de internet para | Programacion Utilizar los | Director Yy | 2 meses
publicidad y | para envio de | recursos ya | Asistente
promocion publicidad y | existentes  de | operativo
promociones las
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mediante la
sefal d WIFI del
hotel

instalaciones,

para el manejo
de envio de
informacion de

interés de cada

desarrolla e
implementa
todas las
mejoras
tecnoldgicas del
plan de

fidelizacion

usuario.
Capacitacion Capacitar al | Personal Director, Gerente | Constante
tecnologica personal  que | 6ptimamente General y

preparado para | Asistente
la Operativo
implementacion
de las mejoras
del plan de

fidelizacion.

4.4. Plan de la Propuesta

Segun el plan de propuesta Fidelizacién del Hostal Manso Boutique Guesthouse en

Guayaquil mediante el uso de las herramientas tecnolégicas. Se detalla a

continuacion.

1. Herramientas tecnoldgicas que facilitan la comun icacién con

el cliente e incrementan la fidelizacion.

Tabla 6:

Plan de propuesta

ADAPTABLE

« DESARROLLO DE UN SITIO WEB

A CUALQUIER

DISPOSITIVO MOVIL

Website permite convertir, atraer y fidelizar clientes
gracias a los servicios Utiles que este incluye, visible

en cualquier movil.

43




« OPCION DE REGISTRO DE _ o _
Mediante formulario incorporado en el website el
CLIENTES MEDIANTE LA WEB )
cliente puede llenar sus datos personales para
futuros contactos en el cual asi se mantiene una
cartera de clientes.
Registrarse como nuevo usuario
Datos de cliente
MNombre
Apellidos
MIF o nimerc de pasaporte
Ciudad
Provincia
Pais Espaifn
Email
Telefono
Mo wvil
Fecha de nacimiente (ddimmiaaaal 1 [ Ensra e 200 -~
Sexo
Ceseq estzhlscer gatos para ba tactusscion [
F Quiero recibir ofertas y promocionss de centraldersservas.cam
+ ENVIO DE DATOS _ _
Con la cartera de clientes se puede enviar
PERSONALIZADOS A LOS | ) ] ]
informacion personalizada a los clientes :
CLIENTES

v' Promociénes y ofertas en el dia de su
cumpleafios.

v' De acuerdo a los intereses conocidos del
cliente enviar paquetes de ofertas del Hostal.

v' Envio de facturas electrénicas.

v Envio de programacién de actividades
culturales en la ciudad.

v' Envio de newsletter, boletin de noticias del

Hostal

DESARROLLO DE UN CHAT EN
LINEA MEDIANTE LA WEB

El chat online, sistema de mensajeria instantanea
que se le incorpora al sitio web del Hostal para
detectar cuando un usuario necesita ayuda, al
momento de realizar una reserva en linea los
usuarios pasan mucho tiempo averiguando como
hacerla. Gracias al chat se les puede asesorar en el
proceso de la reserva guiandoles hasta el cierre de
la venta, se puede resolver dudas en cuanto a

detalles de alojamiento o manifestar sugerencias.

44




« SERVICIO DE WHATS APP LAS 24
HORAS DEL DIA POR CUALQUIER
INQUIETUD

Gracias al whats app se puede ofrecer un servicio de
atencion al cliente de manera inmediata lo que
mejorara en gran medida la satisfaccion del cliente.

v' Atencién urgente y de Ultima hora con el

cliente : Pueden surgir cambios a Ultima hora
en las vacaciones de un cliente, y deben ser
comunicadas de manera urgente. Whatsapp
puede cumplir perfectamente con este tipo
de comunicacion instantanea.
Comunicacién durante la estancia : Para
lograr que los clientes abandonen su hotel
con sus expectativas plenamente
satisfechas, utiliza el Whatsapp como medio
de comunicacion con los clientes durante su
estancia. Resuelve sus dudas, sus
problemas o animales a participar en las
actividades que ofrece el hotel.

Imagenes y videos personalizados con el
cliente: Los mensajes personalizados
muestran un interés por tus clientes, y les
hace sentirse valorados vy atendidos.
Whatsapp permite enviar imagenes y videos
que puedes personalizar 'y enviar

directamente al cliente.

2. Publicacion de fotos de promociones y eventos en las redes

sociales

El Hostal podra realizar multitud de camparias en las redes, desde difundir y compartir

contenido, hasta crear publicaciones especialmente creadas para los clientes fieles.

Ademas, las redes se convierten en un altavoz para los usuarios, quienes pueden

mostrar sus dudas, quejas o sugerencias, siendo escuchados y respondidos.
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3. Talleres de coaching para los empleados del Hos  tal

v Talleres Coaching

Estos talleres ayudaran al desarrollo de los empleados, mejorando sus aptitudes y

actitudes dentro del Hostal.

v’ Briefing

Realizar semanalmente briefings donde se comparta y se discuta las novedades de
cada area de acuerdo al manejo de comunicacion tecnolégica, para brindar una mejor

comunicacion con el cliente.

e estrategs enire of producto o
servicio ofertado v ol mercado odjetve
Capacitad de (s 0rganiiaciom pare
sdpatarse o suevs SMUSCONe Gestién de
cambio Estrategia
Liderazgo )=

Capacrtad de impulso v (Omaeomiso de
SIrectvos y mandos intermesios

Sistemas y Herramientas de Recersos, [structura y Procesos
Comunicacin Interna y Externa

Figura 14: Proceso del briefing

4.5. Premios a la fidelidad:

1. Por cada calificacion en la pagina de Tripadvisor, imprime comentario lo

entrega en recepcion a la hora del check in y recibe una cena de cortesia.
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“Mas que un hostal, un hogar!?” Explorar hoteles similares
g !
@@@@® Escribi6 una opinién el 13 diciembre 2016

CarlaB Me parece un Hotel de maravilla, los clientes no solo se sientes
Critico de nivel o satisfechos por su excelente atencion sino que también se siente la =
| calidez de un hogar, como estar en casa! facil de hacer nuevos amigos,
) 2 opiniones - .
G los duefios estan muy atentos a todo! excelentes anfitriones, la comida .
es una delicia! excelente opciones vegetarianas, cuenta con una terraza Hotel Palace Guayaquil
muy relax y sus eventos culturales muestran mucho del arte en 00000 619 opiniones

Guayaquil
100% recomendado!

Mostrar precios

Consejo sobre las habitaciones: RECOMENDADA la habitacion

GUAYUSA. queda en el ultimo piso con la mejor d las vistas de la - e
ciudad -
Ver més relativas a las l L
Se en octubre de 2016, viaj6 solo o
Calidad/precio PEO@® Servicio Continental-Hotel

Calidad del descanso OO 0O® 540 opiniones

1l Agradécele a Carla B - Mostrar precios

Pregunta a Carla B sobre Manso Boutique Guesthouse

358 opiniones de viajeros Escribe una opinion - : =V

Hotel Oro Verde Guayaquil
1253

Calificacion de viajeros Opiniones para Resumen de calificaciones SN0 125 pfts

Excelente [ m ik Familas 42 Ubicacion [C0:C00}

Muy bueno Il 121 Calidad del [0000e]}

@ Pareja 121 descanso
Regular W 39
T | 18 &  Soltario 86 Habitaciones «?\?@@9 ~

Figura 15: Pagina del portal trip advisor

2. Invitaciones directas a los clientes frecuentes a eventos culturales organizado
por la Universidad de las Artes y/o Teatro Aguilar. Asi como también
actividades culturales organizadas por el Hostal Manso.

El restaurante Zentro como parte del Manso Boutique Hostal, pretende lograr la
difusién cultural no solo a través de la gastronomia local sino ademas con la ayuda

de eventos que generen el interés de turistas y publico local.

Noches de expresion musical

Una vez al mes las personas podran pagar una tarifa minima ($5) para
degustar un plato especial. Esta muestra servira de incentivo para que los usuarios
realicen mayores consumos, aumentando los ingresos por comensal. En el transcurso
de lanoche los clientes tendran el beneficio de disfrutar de una breve presentacion de

musicos locales que dara un toque diferente a la velada. El costo por las

presentaciones en vivo sera una contribucion voluntaria por parte de los

consumidores.
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Figura 16: Ambiente del hotel
Noches de salsa

Una vez al mes se realizara un evento gratuito de clases de salsa. Los asistentes
podran aprender este ritmo musical y al final de la velada realizar un consumo en la

cafeteria.

Figura 17: Dinamicas de huespedes

Exposiciones artisticas

El restaurante Zentro del Hostal Manso sera el sitio de presentaciones de musicos
locales que toquen instrumentos de percusion, viento y cuerda y servira como
escenario de recitales de poesia, exposiciones pictéricas, fotograficas y diversas

manifestaciones artisticas que generen interés en la comunidad.
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Figura 18: Exposicion visual

Noches de intercambio cultural

Una vez al mes se realizara una noche de intercambio de idiomas, costumbres
y cultura entre los clientes locales y los huéspedes que cenen en el hostal. Se
extendera una mesa alrededor de la cual todos podran entablar conversaciones
animadas por el anfitrién de la noche. Los asistentes podran disfrutar de una velada

ambientada por musica actual y el menu de su eleccion.

En el check out por su estancia en el hostal recibira un souvenir realizado por
disefiadores locales hecho a base de materiales reciclados o también comestibles
gourmet orgénico.Para los clientes extranjeros que visitan por primera vez Guayaquil
el Hostal Manso les daran de bienvenida un Recorrido turistico por el centro de

Guayaquil:
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Ruta: Plaza de la administracion, Malecén 2000, Las pefias, y Malec6én Santa Ana

Entregar cupones que permita que el cliente en su siguiente estadia pueda
reclamar un obsequio, que sera uno de los platos del menu elegido por la gerencia,
acompafnado de una tarjeta que diga frases motivadoras como —Nos encanta que
hayas vuelto ! Este valor agregado haria que el cliente se sienta apreciado y realice

comentarios positivos sobre la marca en su circulo social.
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Conclusiones

En base a lo investigado y a los resultados obtenidos, se da por conclusion
gue el hostal Manso Boutique Guesthouse tiene muy buena acogida, sus
planes de fidelizacion acomodan a los clientes en sus necesidades,
brindandoles un servicio de calidad; Los planes de fidelizacién actual no
conllevan un mal proceso, segun las encuestas la mayor parte de los clientes

estan satisfechos con la calidad de servicio que brinda.

Con la propuesta empleada se mejora dicho plan y asi se puede llegar a otros
sectores no explotados hasta ahora, en el resultado de las encuestas se puede
apreciar que el mayor porcentaje de los clientes si han sido beneficiados con
las membresias o sistema de beneficios que ofrece el hotel en estudio, por lo
tanto se puede concluir que esta opcion esta 100% explorada como parte del
plan de fidelizacion.

De acuerdo a los resultados arrogados se concluyo como titulo de la propuesta
Plan de fidelizacién del Hostal Manso Boutique Guesthouse en Guayaquil

mediante el uso de las herramientas tecnoldgicas.

Esta propuesta servira para reforzar los planes de fidelizacion. Las areas de
servicio al cliente y una capacitacion constante al personal en el buen uso de
las herramientas tecnoldgicos que servira para el buen servicio de acuerdo a

los nuevos estilos de vida en la actualidad.
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Recomendaciones

Debera realizarse un plan de capacitacion al personal para el buen uso de las

herramientas tecnoldgicas y lograr objetivos esperados.

Realizar una campafia de Community Manager, trabajar mas en la presencia

de las redes sociales.

Brindar soporte online, chat online de servicio las 24 horas del dia.

Implementar el servicio de aplicacion mévil en el que se pueda reservar, ver
promociones y demas beneficios para los socios , la aplicacién movil permitira
tener un contacto directo y muy personal con el cliente , permitiendo ofrecerle
un servicio adaptado a sus preferencias y permitiendo también disefiar una

estrategia de fidelizacion personalizada mediante encuestas post-estancia.

Ampliar el espectro de estrategias de comunicacion con el cliente, el hotel
disponga del servicio de webcam y un software adecuado como Skype o similar,
a fin de entablar video-conferencias con los clientes que lo requieran para

cualquier duda o inquietud que tengan.
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Anexos

Anexo 1. Formato de encuesta utilizada en este proyecto

ENCUESTA A CLIENTES HOSTAL MANSO BOUTIQUE

Sexo D Masculino C] Femenino

|_Edad D 18-30 D 31-50 Dsu

Pais de Origen [

Dias de estadia [

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

1. Motiva del viaje:

Turismo D Estudio
D Trabajo D Negocio DEvento
)

2. Cémo se entero del Hotel ?

D Publicidad TV C] Publicidad Radio
D Internet publicidad D Aeropuerto

Publicidad impresa ( revista, diario, afiche) D Recomendacién Personal

Otro :

ujn

2

[’
N

. Califigue la atencidn del hotel

Insufuciente
Excelente

Muy Buena
Buena

Regular

0oooy

I
Ll
>

2

2

[

)
-

)

U

5. Cual beneficio le atrae mas para seguir frecuentando el hotel?

D Descuentos [:] Noche de cortesia
D Cenas de cortesia D Club de clientes
D Regalos C] Otro :

6. Recomendaria usted el hotel ?

D Si D No

7. Recomendaria suscribirse alguna de las membresias que ofrece el hotel

D Si [:]No

8. Le gustaria acceder a informacion de nuestros servicios y productos, reservas y promociones mediante su
dispositivo movil de preferencia?

D Si [:] No




Anexo 2.
Formato de entrevista utilizada en este proyecto

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

Entrevista

Hostal Manso Boutique Guesthouse

Tema: Fidelizacién de clientes

-

% De qué manera cree usted que se mantienen a los clientes?

+ Actualmente tienen programas de fidelizacién de clientes?

-

-

% Que apoyo tecnolégico comunicacional ha utilizado para Ia

comunicacion con sus clientes?

Cree usted que una estrategia de fidelizacion apoyada en las TIC

*,
°o

(Tecnologias de la informaciéon y comunicacién) sea util para el hotel?




Anexo 3. Presupuesto general del proyecto

PRESUPUESTO
PRESUPUESTO HARDWARE Y EQUIPAMIENTO OFICINA

Detalle | Meses | Cantidad | Precio | Total
Laptops HP core i5 2 $0.00 $0.00
Impresora Epson tinta continua modelo 1355 1 $0.00 $0.00
Materiales de oficina: hojas impresién, etc. 4 4 $50.00 $ 800.00
Total Presupuesto hardware y equipamiento oficina $ 800.00

PRESUPUESTO DE SOFTWARE

Detalle | Meses |Cantidad | Precio | Total
PrestaShop (open Source) 1 $0.00 $0.00
Hostingy Dominio 1 $0.00 $0.00
Mailjet (Bronce Premium 30,000 mail mes) 4 1 $10.00 $40.00
Beetalier (Plan Profesional x mes) 4 1 $40.00 S 160.00
App 1 $ 3,250.00 $ 3,250.00
Total Presupuesto Software $ 3,450.00

PRESUPUESTO DE PERSONAL

Detalle Cantidad Horas | Precio | Valor
Servicios de instalacién plataforma Comercio
electrénico 2 400 $0.00 $0.00
Alojamiento $0.00
Movilizacion $20.00
Total Presupuesto de Personal $20.00

PRESUPUESTO DE GASTOS FlJOS

Detalle Meses |Cantidad | Precio | Valor
Servicios Basicos 4 1 $0.00 $0.00
Servicio de Internet 4 1 $50.00 $200.00
Plan de Celular 4 2 $0.00 $0.00
Alquiler Oficina 4 1 $0.00 $0.00
Total Presupuesto de gastos fijos $ 200.00

PRESUPUESTO DE GASTOS PUBLICIDAD

Detalle Cantidad | Valor
Publicidad 1 $2,000.00
Total Presupuesto Publicidad $ 2,000.00

TOTAL PRESUPUESTO

$9,920.00




o
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Anexo 5. Organigrama el Hostal Manso
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