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Introduccion

CAPITULO I

1.1. Denominacion de la empresa

El Hotel Hesperia Isla Margarita Golf, Spa & Beach Resort es una empresa
hotelera legalmente constituida para fines de lucro, adquirida por la cadena Hesperia
el 22 de Noviembre de 2002. Se encuentra ubicado al noreste de la Isla de Margarita,
en el Valle de Pedro Gonzalez, a orillas de las playas Puerto Cruz y Puerto Viejo, a
35 minutos aproximadamente del aeropuerto internacional del Caribe, General en Jefe

Santiago Marifio, y de Porlamar ciudad comercial de la isla.

Figura N° 1
Mapa de Nueva Esparta Ubicacién del Hotel Hesperia Isla Margarita Hesperia

Isla Margarita

Mar Caribe

Fuente: Pérez 2005.
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Debe sefalarse que el hotel Hesperia Isla Margarita tiene una estructura al estilo
europeo dividido en tres alas con acabados en madera y accesorios importados
(muebles, cortinas, lamparas, etc.); es el Unico establecimiento hotelero de la zona
categorizado como cinco (5) estrellas conferida por la Corporacion de Turismo de
Venezuela (1998), actual Ministerio de Turismo quien otorg6 a este la placa que lo
amerita como hotel cinco (5) estrellas por reunir las caracteristicas de un hotel de lujo
con campo de golf de 18 hoyos, rodeado de manglares y areas naturales; ademas tiene
una capacidad de 312 habitaciones de lujos para ofrecerle al huésped un servicio de
calidad y confort. (Ver Figura N° 2).

Figura N° 2

Estructura Fisica Hotel Hesperia Isla Margarita

Beach Access Beach Access
El Fogén White Peacock

'\\ Restaurant I

Golf Court \ i /

X Bohio Bar } Y
‘Loigy
o

Kid's Guest

Club Elevator o

Vandelvira
Restaurant

Reception

Fuente: Folleto de Check in del Hotel Hesperia Isla Margarita.

Desde el punto de vista organizativo el hotel se encuentra dividido por
departamentos, estos llevan a cabo las diferentes funciones tanto operativas como no
operativas para el logro de los fines propuestos, y estd distribuida de la siguiente

manera:
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Figura N° 3 Organigrama General

DIREC CION GENERAL

Introduccion

ANIMACION

DIREC CION RESID.
______________________ CALIDAD
SUB DIRECCION

! I - T
DIRECCION CONTRALORIA AYB
COMERCIAL

DIR. COM.
CTAS. CORF.
I | o T | 1
REC. HUMANOZ CLUB DE SEGURIDAD  RECEPCION AMADE  WMANTENIMIENTO
GOLF LLAVES
r I 1
BANQUETES COCINA RESTAURANTES COMPRAS
¥ BARES
GRUFPOS
IHESPERMI
STEWARD LAVANDERIA o ealA e raliTee

Fuente: Elaboracidn Propia, informacién recopilada del Hotel Hesperia Isla Margarita, 2003



Capitulo | 5

Introduccion

El hotel Hesperia Isla Margarita pertenece a la Cadena Hesperia, la cual nacid
en el afio 1.950 en Espafia y es una de las cadenas con el mayor numero de
establecimientos hoteleros en el mismo pais. En Venezuela llegd a contar con cinco

(5) establecimientos los cuales fueron;

Hesperia Isla Margarita (Pedro Gonzales, Isla de Margarita, Venezuela)

Hesperia Playa EI Agua (Playa el Agua, Isla de Margarita, Venezuela)

Hesperia Garden Suites (Caracas, Venezuela)

Hesperia Puerto la Cruz (Anzoategui, Venezuela)

Hesperia Cumanagoto (Cumana, Venezuela)

Debido a multiples inconvenientes que ha tenido la cadena Hesperia en
Venezuela sélo dos de estos establecimientos hoteleros permanecen bajo la
administracion y tutela de un director general, no siendo este el duefio de los hoteles a
su cargo, entre los cuales se encuentran: el Hesperia Playa ElI Agua y el Hesperia Isla
Margarita, ambos ubicados en el estado Nueva Esparta.

1.2. Proceso objeto de estudio
El objeto de estudio para el presente proyecto esta representado por el proceso

de estudio de la promocion del hotel Hesperia Isla Margarita, con el propoésito de

contribuir con la relacion cliente-hotel.
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1.3. Introduccion situacion a evaluar

En la actualidad, la sociedad se encuentra viviendo un proceso de
transformacion y retos los cuales son causados por el escenario globalizado del tercer
milenio. Estos desafios del sector son tan grandes que las empresas hoteleras no
pueden permanecer pensando que la demanda de sus servicios se mantendra en
niveles aceptables para sus negocios. Por tal motivo, la empresa debe permanecer
atenta observando constantemente su filosofia organizacional y su parte operativa,
obligando a la hoteleria a crecer de manera acelerada ajustandose al desarrollo

tecnoldgico y al nuevo perfil de los clientes.

En este sentido, es de suma importancia realizar esfuerzos en la promocién de
todos los servicios que presta el hotel tales como: alojamiento, alimentos, bebidas,
eventos y banguetes, entre otros. Estos esfuerzos son coordinados por el
departamento de mercadeo y ventas o de marketing, 0 mas bien como es llamado en
el hotel Hesperia Isla Margarita “Departamento Comercial”, encargado de estudiar,
planificar, coordinar, controlar y evaluar todos los aspectos que repercuten
directamente de manera positiva 0 negativa en la promocién de los servicios como

elemento integrador de la comercializacion.

Por consiguiente, este departamento se ve en la necesidad de implementar
nuevas estrategias que permitan lograr ventajas competitivas en los mercados
alcanzados y a revaluarse constantemente en el campo de la hoteleria. Para esto, se
crean equipos de marketing conformados por profesionales capaces de identificar con
rapidez y de manera correcta las necesidades y deseos de los clientes. Kotler (1996)

comenta:

Las empresas hoteleras deben hacer investigaciones directamente a los
consumidores acerca de sus necesidades y deseos, analizar los datos de indagaciones
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del cliente y observaciones directas cuando utilizan sus propios productos, para asi

averiguar cuales son sus necesidades insatisfechas... (Pag.6)

Desde esta perspectiva, los hombres de marketing de la hoteleria deben
reconocer que el mercado al globalizarse, exige conocimientos que conduzcan a
formular estrategias de promocion coherentes a toda la informacion suministrada por
el cliente, con politicas bien definidas dirigidas a lograr constantemente un mejor
funcionamiento organizacional, que posteriormente conllevara a mediano o largo
plazo optimizar la comercializacion de un hotel y poder asi evitar desastres que

afecten su estado financiero. Asi lo comenta Warren Keegan citado por Cobra (2001).

Resulta necesario interpretar la conducta del cliente ante su llegada al hotel para
establecer las estrategias de satisfaccion al mismo durante su estadia. En la siguiente
figura podemos observar tanto sus actuaciones como la de los empleados que
emprenden sus actividades y accionan sus funciones desde el momento de su llegada
hasta su retiro; asi como también las actuaciones del director comercial de la

empresa.
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Figura N° 4

Comportamiento empresarial y su cliente externo (Huésped)

Oheerva, analiza

N\

Empleadosde

cantacto diec o Directar

comercial

g

OLUSYHS DIpajy

’

 demtifica debilidades, Estabiees

objetivos ¥
estrategias de
PO mocn

Fuente: Jesus Pérez, 2005

De esta manera podemos observar que el cliente cuando llega al hotel trae
consigo un cumulo de expectativas, deseos ocultos, necesidades entre otros, las cuales
confrontara con sus vivencias durante su estadia. Mientras tanto el director comercial
debe evaluar los acontecimientos que giran entorno al cliente para mejorar
progresivamente las posibles fallas que pueden interferir en su satisfaccion basandose

en los principios teoricos de la gerencia estratégica.

Segun David (1994) comenta que una serie de investigaciones indicaron que las
organizaciones que aplican los conceptos de la Gerencia Estratégica son mas exitosas
que las que no lo hacen, y que generalmente los estrategas de estas organizaciones
con deficientes resultados con frecuencia estdn preocupados resolviendo problemas
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internos, subestimando las fuerzas de sus competidores y sobrestimando las fuerzas
de su empresa. También comenta que muchas veces atribuyen los deficientes
resultados a factores incontrolables como por ejemplo, la situacion econdmica, los

cambios tecnoldgicos o la competencia extranjera.

Ahora bien ¢qué es la gerencia estratégica? Segun David (1994) lo define como
“la formulacion, ejecucion y evaluacion de acciones que permitiran que una
organizaciéon logre sus objetivos” (Pag. 3). Significando que un estratega debe
organizar sus pensamientos en esta definicion para asi lograr los objetivos propuestos
mediante estrategias de promocidn acorde y ajustada al cliente para despertar en él un
interés de promocionar el Hotel Hesperia Isla Margarita por su satisfaccion vivida
durante su estadia, es decir, que el cliente se convierta en el canal de distribucion

principal.

Por otro lado, Soriano (1990) expone una investigacion del Dr. M. Lele, donde
sefiala que en la mayoria de las empresas, sus politicas y misiones explicitas se
preocupan mas por otros aspectos de la gestion empresarial que por maximizar la
satisfaccion del consumidor. En el estudio del Dr. Lele se establece la relacion directa
entre los altos niveles de satisfaccion del consumidor y la rentabilidad, y se indica que
las empresas que logran los mas altos niveles de satisfaccion de sus consumidores son
las que alcanzan los més altos niveles de rentabilidad a largo plazo. De esta manera el

cliente se convierte en un canal de promocién de suma importancia.

A través de los resultados obtenidos, Soriano apoya la conclusion del Dr. Lele
sefialando los factores que tienen incidencia directa sobre el logro de los méas altos
niveles de satisfaccion del consumidor, los cuales se manifiestan en los siguientes

matices:
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= Mayor participacion de mercado; lo que se traduce en mas ventas.

= Precios mas altos: el hotel manteniendo mayor satisfaccion, el cliente tiende
a no ver el alto costo del servicio que ofrece a diferencia de sus

competidores (sin deteriorar su participacion en el mercado).

= Niveles de lealtad de los clientes, que se traducen en mayor repeticion e
inclinacion de compra de los mismos productos de la empresa, y menor

inclinacion a cambiar de marca, proveedor o en este caso de hotel.

Todos estos resultados al unirse producen los mas altos niveles de rentabilidad a
largo plazo, que es el objetivo visible de toda empresa; ademés es necesario dejar en
claro que la Gerencia Estratégica permite organizar los pensamientos comerciales y
cumplir con el fin del hotel de prestar servicios que respondan a las necesidades y
deseos del cliente; por esta razon es necesario organizar estrategias enfocadas en
funcion del cliente-hotel respondiendo a la mision de la empresa, siendo ésta el
primer paso de la formulacion de estrategias y a su vez es la primera etapa de la
Gerencia Estratégica segun David (1994). Especificamente en el Hotel Hesperia Isla

Margarita la mision es:

En un ambiente calido y acogedor vamos a ofrecer soluciones personalizadas a
todos nuestros clientes, sorprendiéndoles con pequefios detalles que superen sus
expectativas de servicio. Los profesionales del Hesperia Isla Margarita, somos un
equipo de vanguardia, comprometidos con la mejora y la innovacion, lo que nos
permite desarrollarnos profesionalmente. Queremos ser Unicos entre los grandes, y
conseguir beneficios para el cliente y todos nosotros: el personal y los propietarios,

que han invertido y creido en el proyecto.
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Ante la mision que presenta dicha empresa surgen los siguientes
planteamientos: ¢Las instalaciones se encuentran en 6ptimas condiciones acordes al
confort, lujo el cual es imagen que vende? ¢El departamento comercial cuenta con
estrategias que permitan obtener beneficios de las fortalezas internas, que aprovechen
las oportunidades externas, que mitiguen las debilidades internas y que aminoren el
impacto de las amenazas externas? ¢EI director comercial se basa en un método
estratégico que permita organizar las estrategias de promocion en funcién de la

relacion cliente-hotel?

En cuanto al personal de contacto directo con el cliente, surge otro
planteamiento, puesto que éste juega un papel preponderante en la organizacion y
prestacion de servicios, personificando la empresa a los ojos del cliente, ya que segun
Pierre (1991) el empleado de contacto “es un recurso, una seguridad, da un rostro a la
empresa de servicio, <<es>> la empresa” (Pag. 50). ¢El personal esta preparado

profesionalmente para trabajar en funcion de la mision de la empresa?

Ahora bien, segun entrevistas no estructuradas preliminares realizadas al
director comercial encargado del departamento comercial (ver anexo 1) acusa la
problematica a supuestos descensos de la demanda en el hotel Hesperia Isla
Margarita, a un aspecto incontrolable como la situacion politico-econdémica, siendo
éste un aspecto tomado en cuenta como error de la gerencia estratégica segun David
(1994).

Asi mismo se constato con entrevistas no estructuradas preliminares al director
comercial y personal de contacto directo con el cliente algunos aspectos inadecuados
detectados en el hotel Hesperia Isla Margarita apoyado en la teoria de David (1994) y

Soriano (1990), los cuales son:
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Desconocimiento por parte del director comercial de la necesidad de
investigar acerca de las necesidades, deseos, inquietudes y fantasias de los

huéspedes.

Segun encuesta realizada por el hotel a los clientes se pudo constatar que
existen fallas que reflejan a las instalaciones del hotel Hesperia Isla
Margarita en estado de deterioro, que segun los valores Gptimos que aplica
el departamento de calidad y formacion esta ubicado en 7,9 fuera de los

niveles optimos comprendidos de 8 a 10 (ver anexo 2).

Inestabilidad laboral del personal base que mantiene contacto directo con el
cliente, ya que segun entrevistas preliminares realizadas dan a conocer una
constante que consiste en una continua renovacion del personal (ver anexo
3).

Ausencia de estudios al cliente externo (Huésped).

Ausencia de estudios de la competencia.

Por lo anteriormente expuesto, el Hotel Hesperia Isla Margarita confirma la

necesidad de una formulacion de estrategias de promocion bajo el enfoque de

Gerencia Estratégica, con la finalidad de aportar actividades necesarias para lograr

beneficios significativos en pro de mejorar la operatividad del hotel y contribuir a la

toma de decisiones apropiadas para alcanzar aspectos positivos que consigan

satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de cada cliente con la finalidad de

incentivarlo a ser un canal de promocion en sus procedencias, al igual que

contrarrestar la rotacion constante del personal que no beneficia la calidad del

servicio ofrecido.
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Para responder a todas estas interrogantes y fallas detectadas se aplicara en el
Hotel Hesperia Isla Margarita un instrumento de evaluacion al cliente que permita
recoger informacion, ya que, segin Cobra (2001) “el secreto de una planeacién
estratégica exitosa radica en ver la empresa con los ojos del cliente, mirandola de
afuera hacia adentro como lo ven los clientes” (Pag. 33), y emplear luego una matriz
DOFA para reforzar y disefiar nuevas estrategias de promocién bajo un enfoque de
Gerencia Estratégica aplicable en el Hotel Hesperia Isla Margarita, con la finalidad de
contrarrestar debilidades internas y eludir amenazas externas, aprovechando las
fortalezas internas y oportunidades externas que conduzcan al éxito de estas, las
cuales tienen como propdsito contribuir a la promociéon mediante la satisfaccion del
cliente promoviendo la venta y diversificacion de los productos/servicios del hotel
Hesperia Isla Margarita.

1.4. Objetivo general

= Disefiar estrategias para la comercializacion del hotel Hesperia Isla

Margarita basado en un enfoque de Gerencia Estratégica de David (1994)
1.5. Objetivos especificos
= Describir los procedimientos de comercializacion de los servicios
actualmente aplicados en el departamento comercial del hotel Hesperia Isla

Margarita

= Considerar el modelo de Gerencia Estratégica para la formulacion de las

estrategias de promocion para el Hotel Hesperia Isla Margarita.

= Determinar las necesidades del cliente que visita el hotel Hesperia Isla
Margarita
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= |dentificar los factores internos y externos de los servicios comercializados

en el hotel Hesperia Isla Margarita

= Analizar los factores internos y externos de los servicios comercializados en

el hotel Hesperia Isla Margarita a través de la matriz DOFA

= Establecer estrategias de promocion para el hotel Hesperia Isla Margarita

1.6. Técnica de recoleccion de datos

Los métodos y procedimientos que se utilizaron con el propdsito de lograr el
objetivo general y desarrollar los objetivos especificos estuvieron sujetos a las

siguientes técnicas de investigacion:

1.6.1. Observacion y Participacion Directa

Esta técnica consistio en participar en el ambiente natural para obtener la
informacidn necesaria para la presente investigacion, esta se llevd a cabo en el
departamento comercial del hotel Hesperia Isla Margarita donde se planifica organiza

y se materializan las actividades comerciales.

1.6.2. Entrevistas no estructurada

Esta técnica se basoé en la comunicacion verbal que se aplicd al Director
Comercial, a empleados de contacto directo con el cliente, a la coordinadora de
grupos Yy a la coordinadora de Calidad y Formacion, para recabar datos claves del

servicio.
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1.6.3. Entrevista Semi-Estructurada

Se recurrid a esta técnica para recabar informacion de los actores que
constituyen en la gerencia del hotel, quienes son los encargados de crear e
implementar los estandares de calidad en los servicios ofrecidos asi como de las

estrategias de promocion del hotel Hesperia Isla Margarita.

1.6.4. Revision Documental

Ha consistié en la revision de textos, trabajos de investigacion y documentos
extraidos del Internet, entre otros, para el logro de los objetivos especificos y a su vez
el objetivo general.

1.6.5. Encuestas

Esta técnica consistié en la aplicacion de una encuesta estructurada a los
huéspedes del hotel HESPERIA ISLA MARGARITA (Ver anexo 4), con la finalidad
de recolectar toda la informacion necesaria para obtener informacién indispensable
para el disefio de estrategias mediante un andalisis DOFA. Para tal efecto se trabajo,
con un muestreo aleatorio simple, debido a que a todos los huéspedes tuvieron la
misma posibilidad de ser encuestados. Para desarrollar este estudio estadistico, se
partié de la informacidn suministrada por el Departamento de Ventas de dicho hotel,
la cual refleja un 74 % de los huéspedes son turistas Naciones, y el 26%

aproximadamente son turistas Internacionales.
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Por tal motivo la formula utilizada fue:

n=2Z%a/2 P.Q

E’max

Donde:

n = Es el tamafo de la muestra

Z% a/2 = Es el valor Sigma (1.65) correspondiente al 90% de confianza

P = Es el porcentaje de huéspedes Nacionales (0.74)

Q = Es el porcentaje de huéspedes Internacionales (0.26)

E = Es el error maximo (0.10)

Entonces al sustituir:

n=(165)2 (0.26) (0.74) =  (2.7225) (0.1924) = 52.38 ~ 52 Huéspedes
(0.10)* (0.01)

n = 52 Huéspedes a encuestar.

Luego de haber obtenido el tamafio de ka muestra total, se procedié a
determinar el ndmero de huéspedes nacionales e internacionales que debian ser

encuestados. Para ello se aplicé un muestreo probabilistica estratificado, en el que los
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huéspedes nacionales conformaron un estrato (N) y los huéspedes internacionales un
estrato (I). De acuerdo a Ciro B. (Martinez, 2001), la formula que se debe utilizar

para obtener el nimero de huéspedes a encuestar por estrato es:

Nh = n (Wh)

Donde:

Nh = Es el tamafio de la muestra para ese estrato.

Subindice h = Es el estrato
n = Es el tamafio de la muestra total
Wh = Es el porcentaje del estrato

Al sustituir en las formulas para cada estrato:

1. Huéspedes Nacionales
Wn =0.25 %

N =51

NN =52 (0.74) = 38,48 ~ 38 Huespedes Nacionales
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2. Huéspedes Internacionales
WI =0.26 %

n=>52

Ni=52 (0.26) = 13,52 ~ 14 Huespedes Internacionales

Cabe destacar que todos los huéspedes tuvieron la misma posibilidad de ser

encuestados, partiendo del principio de aleatoriedad.
1.6.6. Tecnicas de interpretacion y procesamiento de datos

Para el procesamiento sistematico de la informacion obtenida se emplearon las

siguientes técnicas con la finalidad de realizar su andlisis e interpretacion:

Andlisis DOFA (Andlisis Situacional): el anélisis DOFA, es una herramienta
que permite agrupar toda la informacion necesaria de la situacion actual de una
empresa en un cuadro, permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que

permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos formulados.

El término DOFA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Debilidad, Oportunidad, Fortaleza y Amenaza. Entre estas cuatro variables,
existen unas variables internas conformadas por las Fortalezas y las Debilidades y
unas externas conformadas por las Oportunidades y las Amenazas. Por lo general, es
posible que las empresas puedan actuar sobre las variables internas, en cambio resulta

dificil poder modificar las variables externas.
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Las variables se definen de la siguiente manera:

. Debilidades: son aquellos factores que provocan a la empresa una
posicion desfavorable frente a la competencia, recursos que carece, habilidades

gue no se posee, o actividades que no se desarrolla positivamente.

. Oportunidades: son aquellos factores que se consideran favorables y
explotables para la empresa y que se encuentran en el entorno donde ésta actla
y que debe saber descubrir. Estos factores permiten obtener ventajas

competitivas.

= Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa,
por lo que mantiene una posicion privilegiada frente a la competencia. Son
recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades

que se desarrollan positivamente, entre otros.

= Amenazas: son todas aquellas situaciones que provienen del entorno y
que podrian ocasionar a la empresa situaciones desfavorables, incluso atentar

con su existencia.

Esta herramienta permitio detectar las debilidades y amenazas que influyen de
manera negativa en el optimo desenvolvimiento del servicio personalizado y de
calidad, y que por ende, a su vez influye en el alcance de las estrategias de promocion
para el Hotel Hesperia Isla Margarita. De igual forma, esta herramienta permitio
detectar las fortalezas y las oportunidades, las cuales influyen de manera positiva en
el hotel, ya que encamina los procesos hacia un aprovechamiento oportuno del cliente

externo (huésped) con el fin impulsar a este ultimo a promocionar el hotel.
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Matriz de Impacto Cruzado (Mic-Mac): Esta técnica permitio relacionar de
manera objetiva las variables criticas entre si, y de esta manera establecer los niveles

de dependencia y motricidad entre éstas.

De esta forma se identificaron las areas que mas incidencia tienen en el

desempefio favorable del personal en los respectivos departamentos.
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Departamento Comercial

CAPITULO 11

2.1. Departamento Y Sus Funciones

El departamento comercial es el que estad conformado por personas responsables
de llevar a cabo la comercializacién de todos los productos y/o servicios ofrecidos por
el hotel en funcion de lograr los objetivos propuestos.

Las funciones del departamento estan basadas principalmente en aplicar
estrategias de mercadeo y venta partiendo desde ciertos estandares estratégicos que la
cadena hotelera exige para guiar al hotel a los intereses de la misma, asi como
también promocionar y vender los productos y/o servicios del hotel.

2.2. Estructura organizativa

Consta de un equipo conformado por profesionales con diferentes cargos: un

director comercial, un asistente, un coordinador de grupo y un ejecutivo de ventas.

Bésicamente, las caracteristicas de cada cargo son las siguientes:

2.2.1. Del Director Comercial

Organizar y dirigir todas las actividades que estan sujetas al departamento, asi

como promocionar y vender los productos y/o servicios del hotel mediante estrategias

de mercadeo y venta.

22



Capitulo Il 23

Departamento Comercial

2.2.1.1. Funciones

= Cargar con la responsabilidad total de las actividades de mercadeo y ventas del
Hotel Hesperia Isla Margarita.

= Crear elementos y/o herramientas de mercadeo tales como, folletos,

diapositivas, give aways, videos, carpetas, entre otros.

= Controlar el stock minimo de los elementos de mercadeo.

= Controlar folletos de Tour Operator.

= Elaborar los informes comerciales mensuales.

= Realizar reuniones con representantes de agencias de viajes y tour operadores,

con el fin de concretar acuerdos comerciales favorables a los intereses del hotel

y de las agencias de viajes y turismo.

= Efectuar viajes a diferentes paises para participar en ferias, promocionar el

hotel y establecer relaciones comerciales.

= Revisar constantemente los estados de resultados de ventas para compararlos

con el presupuesto y tomar alguna accién en caso de ser necesario.

= Establecer y fundamentar con el director general las estrategias de mercadeo

para altas y bajas temporadas.

= Autorizar habitaciones complementarias.



Capitulo Il 24

Departamento Comercial

= Participar en las reuniones de gerencia.

= Disefar estrategias de mercadeo y ventas.

2.2.1.2. Objetivos

Cumplimento del presupuesto ventas del Hotel Hesperia Isla Margarita.

= Cumplimento de presupuesto de gastos comerciales.

= Incorporacién Tour Operator, Empresas y Grupos especiales al Hotel Hesperia

Isla Margarita.

= Implementacion del estilo “Hesperia Hoteles” e imagen corporativa de la

compaiiia.

= Coordinacion de acciones de promocién T &T (transporte y turismo) a nivel

nacional e internacional.

2.2.2. Del Asistente

Este se encuentra bajo la dependencia del Director Comercial.

2.2.2.1. Funciones

= Ejercer el secretariado como apoyo fundamental a la direccién comercial.

= Administrar los archivos del departamento.
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= Elaborar comunicados de prensa y difundirlos en los distintos medios.

= Controlar todas las noticias de Hesperia Hoteles y de los sectores turisticos en

los medios de comunicacion social.

= Crear y mantener actualizadas las bases de datos del departamento.

= Apoyar el lanzamiento de promociones especiales, nacionales e

internacionales.

= Controlar el inventario de los materiales de promocion.

= Suplir administrativamente al director en el caso de su ausencia.

= Apoyar en otras funciones al director comercial.

2.2.2.2. Objetivos

= Eficacia en su labor de secretariado.

= Mantenimiento de las bases de datos.

= Mantenimiento de la oficina en perfecta organizacion.

= Captura de nuevos clientes para el Hotel Hesperia Isla Margarita.

2.2.3. Coordinador de Grupo

Este se encuentra bajo la dependencia jerarquica del director comercial.
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2.2.3.1. Funciones

Administrar los archivos del departamento.

Crear y mantener actualizadas las bases de datos de agencias minoristas,

mayoristas, tour operadores, y agencias receptivas.

Coordinar las visitas de familiarizacion en las instalaciones del hotel.

Controlar el inventario de materiales promocional.

Apoyo en otras funciones al director comercial.

Elaboracion de cotizaciones y seguimiento de grupos.

Elaboracién de reporte semanal de grupos y convenciones.

2.2.3.2. Objetivos

Eficacia en la coordinacién de grupos (satisfaccion del cliente).

Mantenimiento de las bases de datos.

Mantener la oficina en perfecta organizacion.

Captar nuevos clientes para el Hotel Hesperia Isla Margarita.
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2.2.4. Del Ejecutivo de Ventas

Este se encuentra bajo la dependencia funcional y no jerarquica de la direccion

comercial.
2.2.4.1. Funciones
» Disefiar paquetes, planes y programas especiales de promocion para captar
clientes del segmento de eventos y convenciones conjuntamente con la

direcciéon comercial y la gerencia de alimentos y bebidas.

= Dirigir y supervisar la preparacion y presentacion general de los servicios de

banguetes segun las pautas establecidas en la contratacion del evento.

= Visitar clientes corporativos y organizadores de eventos a nivel nacional, para

ofrecer los servicios del hotel en el &rea de eventos y convenciones.

= Elaborar cotizaciones para eventos y convenciones.

= Mantener contacto continuo con los clientes y hacer seguimiento de grupos pre

y post evento.

= Realizar Sites Inspections para clientes corporativos y organizadores de

eventos.

= Elaborar las estadisticas generales del departamento de eventos y

convenciones.
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Llevar el control del bloqueo de salones y demaés areas del hotel con el fin de
evitar la sobre-venta y maximizar el uso de los espacios.
Brindar apoyo al departamento de contraloria en la solicitud de pago a los
clientes que tienen cuentas pendientes por concepto de realizacion de eventos y
convenciones.

Velar por el cumplimiento de las asignaciones del personal de banquetes.

Coordinar los servicios de banquetes conjuntamente con el director de

alimentos y bebidas y el chef ejecutivo.

2.2.4.2. Objetivos

Alcanzar la maxima satisfaccion del cliente ofreciendo servicios de calidad y
excelencia que permitan posicionar el hotel en el segmento de eventos y
convenciones a nivel nacional e internacional, logrando alcanzar las metas de
produccion esperadas en este renglon, segun los presupuestos de ventas

elaborados para el hotel.

Captar nuevos clientes para el Hotel Hesperia Isla Margarita.
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Figura N° 5
ORGANIGRAMA DEPARTAMENTAL DIRECCION COMERCIAL
HESPERIA ISLA MARGARITA

Director Comercial

Hesperia Isla Directoras de Cuentas Corporativas

Asistente a la Direccién Comercial

Gerencia de Banquetes

Hesperia Hoteles de Venezuela

TTOO

(Eiecutiva de Ventas)

Coordinadora de Grupos
Ejecutivo de Ventas

(Ejecutiva de Ventas)

Fuente: Hotel Hesperia Isla Margarita, 2003.

Sin embargo, los dos (2) Hoteles Hesperia (Playa el Agua e Isla Margarita)
existentes en la isla y perteneciente a la misma cadena, mantenian cierta competencia
entre ambos a pesar que el director general cumplia con la funcion de gerenciar los
dos hoteles. Por esta situacién se tomd la decision de integrar los dos hoteles
colocando al director comercial del Hotel Hesperia Isla Margarita como el encargado
de comercializar ambos hoteles dando por ende una estructura organizativa nueva del

departamento comercial. Quedando para la fecha abril 2005 el siguiente:
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Figura N° 6
ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL VE
ABERIL 2005
DIRECCION COMERCIAT VENEZUEL A
HESPEERIS HOTELES
DIRECTOR
COMERCIAL WE - oo o e o s
Alfredo Fojas (HIL)
&315T. KD,
Janet Torres (HI
DIE. TTOO (HP &) DE. COFPORLTIVA DIE. C,CI.[CC3)
I. HAMEFTINGL ZOILA CARFIO E.SUCEE
(225
ASIST. |
ADM. (HP&)
EJEC.DE VENT 43 EIEC.DE VENT 45 EJEC.DE VEMT 45 COORD.DE COORD. DE
[CCAT) [CCAS) [CCAR) GRITPOS GRITPOSE

Fuente: Elaboracion propia con informacidn swninistrada por el departamento comercial 2005

Departamento Comercial

______________

REVENUE MGE
(HIM ¥ HP )
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2.3. Procedimientos de comercializacion de los servicios actuales aplicados en el

departamento.

Los procedimientos seguidos para la promocion de los servicios del hotel estan

estandarizados de la siguiente manera:

Realizar un viaje de negocio

» Realiza un diagnostico por Internet de los foros, convenciones o importantes

eventos de marketing a nivel internacional.

= Preparar el material publicitario (brochure, folletos, diapositivas, give a ways,

videos, carpetas, tarjetas de presentacion).

= Asiste al evento de marketing y establece relaciones laborales con nuevos

representantes de agencias de viajes y turismos de importante trayectoria.

= Hace entrega del material publicitario a las diferentes representantes de las

diferentes agencias de viajes y turismo de importante trayectoria.

» Realizan diferentes visitas a lugares histéricos e importantes, y a su vez los
puntos estratégicos del sitio donde se realiza el evento con la finalidad de conocer
y establecer intercambios de opinion, y asi aumentar la confianza entre los recién

conocidos o fortalecer las relaciones ya establecidas.

= Establece alianzas estratégicas con los representantes de agencias de viajes y

turismo.

Atender Fan Trips
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= De igual manera se prepara material publicitario del hotel para ser entregados a

los representantes de importantes agencias a nivel nacional e internacional.

= Se les da un paseo por las diferentes instalaciones del hotel (playa, campo de

gol, piscina, habitaciones, restaurantes, bares y Spa).

= Durante el recorrido se les explica a estos agentes las fortalezas del hotel asi

como sus oportunidades de establecer importantes alianzas con los mismos.

» Responde todas y cada una de las preguntas de estos representantes de

agencias de viajes y turismo.

= Realizan entrega de material publicitario a cada uno de los representantes, asi

como tarjeta de presentacion.

Atender Sites Inspections
= Se les da un recorrido por el area de interés del posible cliente y se le trata de
convencer a que realice su evento en las instalaciones del hotel por sus maltiples
beneficios.
= Se les ofrece alternativas para su mayor comodidad.

Trabajo de oficina

= Atender llamadas tanto de clientes como de representantes de agencias de

viajes y turismo con el fin de aclarar o resolver cualquier inquietud, asi como
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también realizar alguna promocion aprovechando la oportunidad para comunicar

e incentivar a la compra de diferentes servicios.

= Controlar la ocupacion del hotel para evitar la sobreventa y asi cuidar la

imagen de la organizacion.

= Ofrecer habitaciones complementarias a los clientes V.I.P. del hotel que traen

eventos a las instalaciones.

= Ofrecer descuentos a los clientes V.l.P. sobre otras habitaciones en caso de

quedar escasas las habitaciones complementarias.

= Ofrecer algun reconocimiento ya sea una fiesta, Day Past, entre otros a los

agentes de viajes que fueron de mayor productividad durante el afio.
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CAPITULO IlI

3.1. Analisis estratégico de promocion para el hotel hesperia isla margarita

Hoy en dia los hoteles de alta trayectoria conocen que la adecuada promocién
de sus servicios es un eslabén de suma importancia en la comercializaciéon de un
hotel, en donde estas empresas dependen continuamente de la promocién para
motivar a los potenciales compradores a que adquieran el servicio. EI Hotel Hesperia
Isla Margarita no escapa de esta necesidad, ya que, en la libre competencia puede
alcanzar en un periodo determinado todo el ingreso que se proponga como meta. En
este caso, las estrategias de promocion deben ser guiadas por un enfoque que permita
contrarrestar la desorientacion de los pensamientos, siendo esta el enfoque de
Gerencia Estratégica de David (1994).

El cliente como fue referido en el primer capitulo, es la clave del éxito ya que
éste es el responsable de generar las sumas de dinero que las empresas buscan, asi
como también tienen la capacidad de ocasionar la quiebra en la empresa. Para esto se
requiere de estrategias de promocion basadas en los estudios realizados al mismo
cliente principalmente y de una auditoria interna y externa de la empresa, para asi
lograr las adecuadas estrategias que permitan conseguir y despertar en el cliente una
motivacion a ser promotores del servicio que ofrece el Hotel Hesperia Isla Margarita

a través de sus satisfactoria estadia.

Para la formulacion de dichas estrategias, se empleara la matriz DOFA, con la
finalidad de comparar los factores internos y externos que afectan los servicios que
presta el hotel a través del enfoque de gerencia estratégica, asi como lo expresa David
(1997).

35
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La matriz de las amenazas-oportunidades-debilidades-fortalezas (AODF) es un
instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos
de estrategias: estrategias de fortalezas y debilidades, estrategias de debilidades y
oportunidades, estrategias de fortalezas y amenazas y estrategias de debilidades y

amenazas. (Pag. 199).

En funcion de lo anteriormente referido, para la realizacion del analisis
estratégico a través de la matriz DOFA se toma en cuenta las etapas que se expone en
el siguiente diagrama, considerando que solo se realizara la primera etapa del mismo,

la cual estd enmarcada en color gris y trata s6lo la formulacion de estrategias:
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Diagrama N° 1

Modelo de Gerencia Estratégica

[ o : | T o I o
| Formulacién de Estrategias | Ejecucidn | Ewaluacién —|
l Identificar |
Fealizar Amenazas
— anditoria
Externa
Y Identificar || - :
Crportunidad e
poTRmEAces ¥ 1 Gerencia.
2 Ilercadeo
| Fijar Objetivos [—® 3 Finanzas
4 Produccidn
) 5 Imeestigacidn w
¥ desarrollo
¥
Identificar - . & ¥
misidn actual [ || Flf:l Mlsmﬂde N Asignar Ilediry
ohjetivos Fopaa - *  evaluar
1 ¥ Recursos
estrategias — 'y resultadas
Y ¥
Fijar Politicas
v 1 Gerencia
2 Dlercadeo
'~ Fijar Esiratesi —m 3 Finanzas _
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e Debilidades ry
L Auditoria
Interna
Identificar ||
+ Fortalezas

Fuente: FRED, Dawid. 1994
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El diagrama anterior permite identificar los pasos que se deben realizar para
lograr los objetivos del presente trabajo. Segun este enfoque de Gerencia Estratégica

los pasos para lograr la Formulacion de Estrategias son los siguientes:

Como primer paso identificar y fijar la mision de la empresa:

3.1.1. Mision

En un ambiente calido y acogedor vamos a ofrecer soluciones personalizadas a
todos nuestros clientes, sorprendiéndoles con pequefios detalles que superen sus
expectativas de servicio. Los profesionales del Hesperia Isla Margarita, somos un
equipo de vanguardia, comprometidos con la mejora y la innovacién, lo que nos
permite desarrollarnos profesionalmente. Queremos ser Unicos entre los grandes, y
conseguir beneficios para el cliente y todos nosotros: el personal y los propietarios,

que han invertido y creido en el proyecto.

Ahora bien, podemos observar que la mision de la empresa es conseguir
beneficios tanto para los clientes como para el personal y propietarios, haciendo

hincapié en ofrecer soluciones personalizadas a sus clientes externos (Huésped).

Luego de identificar y fijar la mision de la empresa se tiene un horizonte claro

para determinar todos los objetivos a lograr en esa direccion.

La segunda etapa esta enmarcada en realizar una auditoria interna y externa

como lo muestra el diagrama N° 1.
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3.1.2. Auditoria interna

La Auditoria interna tiene como finalidad recabar toda informacion necesaria a
nivel interno para identificar las fortalezas y debilidades de la empresa en estudio y
establecer las estrategias de promocion. Para llevar a cabo la auditoria sera necesario
conocer la opinion de los clientes externos (Huésped) mediante la aplicacion de una
serie de técnicas de recoleccion de datos, como la participacion directa,
observaciones, encuestas, entrevistas no estructuradas y semi-estructuradas, para

medir la satisfaccion de este durante su estadia en el Hotel Hesperia Isla Margarita.

Con la finalidad de presentar la opinion de los clientes externos (huéspedes) se
aplicé una encuesta a 52 de ellos, los cuales 38 son huéspedes nacionales y 14
huéspedes internacionales donde se obtuvo el perfil del mismo. Cabe destacar, que
todos los clientes tuvieron la misma posibilidad de ser encuestados, partiendo del

principio de aleatoriedad.

PERFIL DEL CLIENTE EXTERNO (HUESPED)

Cuadro N° 1: Distribucion porcentual de los clientes Nacionales e

Internacionales que visitan el hotel Hesperia Isla Margarita.

Clientes
Procedencia fi %
Nacional 38 74
Internacional 14 26
Total Global 52 100




Capitulo 111 40

Analisis Estratégico

Gréfica N° 1: Distribucion porcentual de los clientes nacionales e
internacionales que visitan el hotel Hesperia Isla Margarita.
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Fuente: Suministrado por el Departamento de venta de acuerdo al porcentaje de ocupacion en
el hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Cuadro N° 2: Distribucion porcentual de los clientes nacionales que visitan el

hotel Hesperia Isla Margarita de acuerdo a su procedencia.

Huésped Nacional

Procedencia Fi %
Anzoétegui 2 5,26
Caracas 17 44,73
Mérida 2 5,26
Miranda 3 7,90
Tachira 8 21,05
Trujillo 3 7,90
Zulia 3 7,90
Total Nacional 38 100
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Grafico N° 2: Distribucion porcentual de los clientes nacionales que
visitan el hotel Hesperia Isla margarita de acuerdo a su procedencia.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes nacionales del hotel Hesperia Isla Margarita,
2005.

Cuadro N° 3: Distribucion porcentual de los clientes internacionales que visitan

el hotel Hesperia Isla Margarita de acuerdo a su procedencia.

Huésped Internacional
Procedencia fi %
Bretafia 1 7,14
Colombia 2 14,29
Costa Rica 4 28,57
Espaiia 2 14,29
Francia 1 7,14
Inglaterra 1 7,14
Nicaragua 2 14,29
Portugal 1 7,14
Total Internacional 14 100
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Grafico N° 3: Distribucion porcentual de los clientes internacionales
que visitan el hotel Hesperia Isla margarita de acuerdo a su
procedencia.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Cuadro N° 4: Distribucion porcentual de los clientes que visita el hotel Hesperia

Isla Margarita de acuerdo al sexo.

Sexo Huésped Nacional Huésped Resultados Globales
Internacional
fi % fi % fi %
Masculino 16 42,11 4 28,57 20 38,46
Femenino 22 57,89 10 71,43 32 61,54
Total 38 100 14 100 52 100
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Gréafico N° 4: Distribucion porcentual del cliente
externo (Huésped) de acuerdo con el sexo.

62% 38%

O Masculino
Femenino

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Como se puede observar en el cuadro N° 4 y en su respectiva gréfica mostrd
que el sexo que predomina en la ocupacion del Hotel Hesperia Isla Margarita es el

femenino el cual arroj6 un 62 %, en cambio el masculino un 38%.

Cuadro N° 5: Distribucion porcentual de los clientes que visitan el Hotel

Hesperia Isla Margarita con relacion a la edad.

Edad Cliente Nacional Cliente Resultados Globales
Internacional
fi % fi % fi %
18-25 6 15,79 3 21,43 9 17,31
26-34 6 15,79 0 0,00 6 11,54
35-44 10 26,32 4 28,57 14 26,92
45-54 12 31,58 4 28,57 16 30,77
55-en adelante 4 10,52 3 21,43 7 13,46
Total 38 100 14 100 52 100
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Gréfico N° 5: Distribucién porcentual de los clientes que
visitan al hotel Hesperia Isla Margarita con relacion a la edad

31%
13%
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17% |D44-54
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Como se evidencia en el grafico N° 5, un 32% de los clientes que visitan las
instalaciones del Hotel Hesperia Isla Margarita es joven, ya que, un 17% van desde
los 18 a los 25 afios y un 15 % de los 26 a los 34 afios; no obstante, un 55%
representa las personas maduras y se dividen en un 32% desde 35 a 44afios y un 23%
desde 45 a 54 afios; por otra parte, las personas de la tercera edad ocuparon un 13%.
De esta manera se puede asegurar que la mayoria de la ocupacion del hotel esta

comprendida por personas maduras.
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Cuadro N° 6: Distribucion porcentual de los clientes de acuerdo al motivo de su

visita a la isla.

Motivo de Huésped Nacional Huésped Resultados Globales
Visita Internacional
fi % fi % fi %
Trabajo 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Descanso 37 97,37 13 92,86 50 96,15
Otro 1 2,63 1 7,14 2 3,85
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 6: Distribucion de los huéspedes de acuerdo
al motivo de su visita a la isla.

O Trabajo

O Descanzo
96% Otro

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia en la grafica N° 6 que el
96% de los clientes visitan el hotel por motivo de descanso y un 4% visitan por otros
motivos tales como: conocer la isla y haber sido recomendados por su cercania al
lugar de trabajo. Sin embargo, de estos clientes encuestados hubo un caso que visito
el hotel para descansar, pero vino por motivos de trabajo siendo un poco
contradictorio, razonando de esta manera que Visit las instalaciones por una razon de
trabajo de fécil culminacion (la razon de trabajo) y aprovecha la oportunidad para

descansar.
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Cuadro N° 7: Distribucion porcentual de los clientes de acuerdo al medio que

utilizé para conocer y comprar los servicios del hotel.

Cliente Nacional Cliente Resultados
Medio Internacional Globales
fi % fi % fi %
Agencia de 29 76,32 11 78,57 40 76,92
Viaje

Internet 6 15,79 3 21,43 9 17,31
Otro 3 7,89 0 0,00 3 5,77
Total 38 100 14 100 52 100

Gréfico N° 7: Distribucion de los clientes de acuerdo al medio que
utiliz6 para conocer y comprar los servicios del hotel Hesperia Isla
Margarita

6%
17% L

P‘

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Agencia de Viaje
O Internet
Otro

Segun el gréafico N° 7 se puede apreciar que los clientes del Hotel Hesperia Isla
Margarita conocieron y compraron los servicios del hotel mediante la agencia de
viaje, lo que representa un 77% siendo este medio el més utilizado; en cambio otros
los hicieron por Internet representando un 17% y un 6% representé los que llegaron al

hotel por cuenta propia y los recomendados por alguien.
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Cuadro N° 8: Distribucion porcentual de acuerdo al motivo por el cual el cliente

escogio al hotel Hesperia Isla Margarita.

Motivo para | Respuesta Cliente | Respuesta Cliente Resultados
escoger al Nacional Internacional Globales
hotel fi % fi % fi %
Hesperia
Precio 5 10,87 6 30,00 11 16,67
Servicio 12 26,09 3 15,00 15 22,73
Confort 23 50,00 9 45,00 32 48,48
Otro 6 13,04 2 10 8 12,12
Total 46 100 20 100 66 100

Gréfico N° 8: Distribucion porcentual de acuerdo al motivo por el
cual el cliente escogi6 al hotel Hesperia Isla Margarita

48%
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l

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En el grafico N° 8 se observa que de los clientes encuestados un 17% de las
respuestas ofrecidas por ellos escogian al Hotel Hesperia Isla Margarita por su precio,

un 23% por su servicio, un 48% por su confort siendo el principal motivo por el cual
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el cliente escoge al hotel, y por ultimo un 12% que lo elige por otros motivos tales

como: por las fotografias vistas en Internet, por el paguete mas comodo, por

recomendacion y por razones de no conseguir otro hotel disponible.

Cuadro N° 9: Distribucion porcentual de los clientes de acuerdo a: ¢Es primera

vez que visita el hotel Hesperia isla margarita?

¢Primeravez | Clientes Nacional Cliente Resultados
que visita el Internacional Globales
hotel? fi % fi % fi %
Si 35 92,11 13 92,86 48 92,31
No 3 7,89 1 7,14 4 7,69
No contestd 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Total 38 100 14 100 52 100

Gréfico N° 9: Distribucion porcentual de los cli

entes de

acuerdo a: ¢Es primera vez que visita el hotel Hesperia Isla

Margarita.
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92%
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Como se puede apreciar en la grafica N° 9, la encuesta realizada arrojé que un

92% es primera vez que visita el hotel y el resto que ha regresado a él. Este resultado
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indica que existe muy poco retorno de los clientes. Por tal motivo, se debe indagar

muy someramente los motivos por los cuales el cliente no regresa.
Conclusiones parciales
Luego de realizado las encuestas donde se toma informacion precisa del cliente
con respecto a su perfil y de haber analizado los resultados obtenidos, a continuacion
se agrupan los aspectos mas resaltantes relacionados con la temaética:
Tabla N° 1 Resumen de los aspectos més resaltantes de los resultados obtenidos

en la encuesta aplicada a los clientes externos (Huésped) del hotel Hesperia Isla

Margarita en relacion al perfil.

ASPECTOS MAS % DE ENCUESTADOS CATEGORIA DE

RESALTANTES RESPUESTA

Procedencia 74% Nacionales
26% Internacionales

Edad 55% Edad madura
32% Jovenes
13% Tercera edad

Motivo de visita a la isla 96% Descanso

Medio utilizado para la

compra de los servicios 7% Agencias de viajes

del hotel

Motivo por el cual el 48% Confort

cliente escogio el hotel 23% Servicio
17% Precio

¢El cliente ha retornado? 92% No

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla
Maraoarita. 2005.
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» El 74% de la ocupacion del hotel fueron clientes nacionales, lo que indica que
el turismo nacional tiene una importancia significativa para el hotel, influenciada

principalmente por la temporada. EI 26% lo represento el cliente internacional.

» La edad madura esta comprendida entre 35 afios y 54 afios de edad y es la que
prevalecid entre los encuestados, ya que representd un 55%, seguido de un 32%
de jovenes y un 13% de la tercera edad. Estos resultados significan que el grupo
visitante predominante se encuentra entre los de la edad madura y los de la edad
joven, elementos que seran influyente al momento de elaborar productos turisticos

acordes a ellos.

= El 96% de los encuestados vienen por motivos de descanso, elemento
importante a ser considerado para ofrecer las condiciones necesarias al cliente

para tal fin.

= El 77% de los clientes externos encuestados opind que utilizo la agencia de
viaje para conocer y comprar los servicios del hotel, y el 17% lo ocup0 el Internet,
por lo que se debe tomar en consideracion para establecer relaciones estratégicas

de agencias de viaje-hotel con el fin de mantener o mejora dicha situacion.

= El cliente escogio el hotel por el confort, ya que, el 48% asi lo demostro.
También fue escogido por servicio que represento el 23% y un 17% por el precio.

Dando respuesta al motivo de descaso por el cual el cliente visita la isla.

= EIl cliente tiene poco retorno, pues el 92% venian por primera vez, asi lo

demostro la encuesta.



Capitulo 111
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Para la evaluacion de los servicios ofrecidos por el Hotel Hesperia Isla
Margarita se tomaron en cuenta los principales, dentro los cuales estan Recepcion,
Ama de llaves, Alimentos y bebidas y mantenimientos. El cliente externo fue el

encargado de dicha tarea, siguiendo los principios de Kotler (1996) como se explico

en el primer capitulo.

Analisis Estratégico

Servicio ofrecido por el departamento de recepcién

Cuadro N° 10: Opinidn de los clientes acerca de la amabilidad y el

profesionalismo del personal del departamento de recepcién.

Amabilidady | Clientes Nacional Cliente Resultados
profesionalismo Internacional Globales
fi % fi % fi %
Excelente 18 47,37 5 35,71 23 44,23
Bueno 14 36,84 5 35,71 19 36,54
Regular 4 10,53 3 21,43 7 13,46
Deficiente 2 5,26 0 0,00 2 3,85
Muy deficiente 0 0,00 1 7,15 1 1,92
Total 38 100 14 100 52 100
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Grafico N° 10: Opinién de los clientes acerca de la amabilidad y
profesionalismo del personal del departamento de recepcion.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Segun el grafico N° 10, podemos observar que el 44% de los encuestados
expresd que el departamento de recepcion era excelentemente amable y profesional,
un 37% opind que la amabilidad y el profesionalismo del personal es buena, otros
representaron un 13% marcando que la amabilidad y profesionalidad en el trabajo de
recepcion era regular; sin embargo, un 6% acotd que eran entre deficiente y muy

deficiente la amabilidad y profesionalismo.
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Cuadro N° 11: Opinidn de los clientes acerca de la rapidez del servicio.

Rapidez del | Clientes Nacional Cliente Resultados
Sservicio Internacional Globales

fi % fi % fi %
Excelente 10 26,32 1 7,14 11 21,15
Bueno 13 34,21 4 28,57 17 32,69
Regular 12 31,58 7 50,00 19 36,54
Deficiente 3 7,89 0 0,00 3 5,77
Muy deficiente 0 0,00 2 14,29 2 3,85
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 11: Opinion de los clientes acerca de la rapidez del
servicio.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

De acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia que en el cuadro N° 11y en
su respectiva grafica, un 21% de los clientes encuestados el servicio era

excelentemente rapido y un 33% opind que la rapidez en el servicio era buena; pero
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un 36% contradice los anteriores diciendo que la rapidez del servicio es regular por
que estuvieron que esperar mucho tiempo para que le dieran su habitacion; por otra
parte, un 6% opind que era deficiente la rapidez del servicio y un 4% que era muy
deficiente debido a que esperaron hasta 4 horas para que le dieran su habitacion.

Cuadro N° 12: Opinidn del cliente acerca de la informacion facilitada.

Informacion | Clientes Nacional Cliente Resultados
facilitada Internacional Globales

fi % fi % fi %
Excelente 21 55,26 6 42,86 14 26,92
Bueno 13 34,21 5) 35,71 23 44,23
Regular 3 7,90 0 0,00 12 23,08
Deficiente 1 2,63 1 7,14 1 1,92
Muy deficiente 0 0,00 2 14,29 2 3,85
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 12: Opinion de los clientes acerca de la informacion

facilitada
2304 2% 4%
\ / 27%
B Excelente
O Bueno
’ O Regular
Deficiente
44% Muy Deficiente

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En esta grafica N° 12 se evidencia claramente que un 27% de los clientes
encuestados opino que la informacidn facilitada fue excelente, otros opinaron que fue
buena representando el 44%, en cambio un 23% contradijo lo anteriormente dicho
acotando que la informacion facilitada fue regular, y un 6% dijo que era entre
deficiente y muy deficiente debido a que piden informacion generalmente sobre lo

que incluyen el paquete todo incluido y no le saben explicar.

Si realizamos un anélisis global del departamento de recepcion agrupando todos

los datos de los cuadros obtenemos el siguiente grafico:

Grafico N° 13: Resultado global de la evaluacion realizada por el
cliente externo (Huésped) al hotel Hesperia Isla Margarita a los
servicios ofrecido por el departamento de recepcion.
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Fuente: Resultado global de la encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla
Margarita, 2005.

Como se puede observar en el grafico N° 13 se considera que el departamento
de recepcion cumple con sus funciones de manera efectiva y eficiente, ya que, entre
un 43% el servicio es excelente y un 35% es bueno. Solo que debe considerarse el
17%, ya que representa un servicio regular en el cual se presentan inconvenientes

mayormente en el check in y el suministro de la informacién, situacion por la cual
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debera hacerse hincapié en la mejora de estos dos(2) servicios, con el fin de aminorar
la insatisfaccion del cliente.

Analisis del servicio ofrecido por el departamento de ama de llaves

Cuadro N° 13: Opinion de los clientes acerca de la limpieza y orden de la

habitacion y bafios.

Limpiezay | Clientes Nacional Cliente Resultados
orden de Internacional Globales
habitacién y fi % fi % fi %

bafo
Excelente 19 50,00 9 64,28 28 53,84
Bueno 11 28,95 2 14,29 13 25,00
Regular 6 15,79 0 0,00 6 11,54
Deficiente 2 5,26 0 0,00 2 3,85
Muy deficiente 0 0,00 3 21,43 3 577
Total 38 100 14 100 52 100

Gréfico N° 14: Opinion de los clientes acerca de la limpieza y orden
de habitaciones y bafos.

4% /—6%
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En relacion al cuadro N° 13 y a su respectiva grafica se puede observar que un
53% de los clientes encuestados opinaron que la limpieza y el orden de las
habitaciones y bafios era excelente, un 25% opind que era bueno; pero un 12%, 4%, y
6% opinaron que era regular, deficiente y muy deficiente respectivamente la limpieza
y orden de las habitaciones y bafios del hotel Hesperia Isla Margarita, lo que
representa un 22% de insatisfaccion en el cliente. Esta situacion se presentaba debido
a que recomendaban limpiar mas temprano, y asi evitar realizar esa labor muy tarde.

Ademaés acotaron que los ventanales siempre permanecian sucios por fuera.

Cuadro N° 14: Opinién de los clientes acerca de la limpieza de restaurantes.

Limpieza de | Clientes Nacional Cliente Resultados
restaurantes Internacional Globales
fi % fi % fi %
Excelente 26 68,42 10 71,43 36 69,23
Bueno 10 26,32 1 7,14 11 21,15
Regular 2 5,26 0 0,00 2 3,85
Deficiente 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Muy deficiente 0 0,00 3 21,43 3 577
Total 38 100 14 100 52 100
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Grafico N° 15: Opinidn de los clientes acerca de la limpieza de
restaurantes.
[0)
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

De acuerdo a la informacién suministrada por las encuestas realizadas a los
clientes se pudo evidenciar que un 69% de los encuestados considera de excelencia la
limpieza de los restaurantes; por otra parte, un 21% lo considerd bueno y solo un 4%

y 6% lo considero regular y muy deficiente respectivamente, ya que encontraban los
manteles sucios.

Cuadro N° 15: Opinidn de los clientes acerca de la limpieza zonas comunes.

Limpiezade | Clientes Nacional Cliente Resultados
zonas Internacional Globales

comunes fi % fi % fi %
Excelente 20 52,64 6 42,86 26 50,00
Bueno 9 23,68 5) 35,71 14 26,92
Regular 7 18,42 2 14,29 9 17,31
Deficiente 1 2,63 0 0,00 1 1,92
Muy deficiente 1 2,63 1 7,14 2 3,85
Total 38 100 14 100 52 100
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Gréfico N° 16: Opinidn de los clientes acerca de la limpieza zonas

comunes.
2%
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Seguidamente se puede apreciar que en el cuadro N° 15 y en su respectiva
gréafica, que un 50% de los clientes encuestados consideraban la limpieza de las zonas
comunes como excelente, un 27% los considerd bueno; pero un 17%, 2% y 4% lo
consideran regular, deficiente y muy deficiente respectivamente, lo que representa un
23% de insatisfaccion al cliente; esto debido a que el sistema de cafieria deberia
repararse, pues salia de ellos agua marrén. También exigieron mas limpieza en el area

de la playa.

Cabe destacar que en estos casos de cafieria le compete al departamento de
mantenimiento, el agua marron que drenaba de ellos se debia a la existencia de oxido
dentro de las tuberias. El departamento de mantenimiento acotaba que el hotel no les
estaba suministrando los recursos necesarios para solventar estas situaciones, lo que
podria indicar un problema presupuestario para su reparacion y mantenimiento

preventivo.

Ahora bien, agrupando todos estos datos en la grafica siguiente se obtiene que

el departamento de ama de llave cumple de manera excelente con sus funciones en un
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57%, en un 25% como bueno el servicio; pero un 18% se considero entre regular y
muy deficiente, lo que indica una vez mas que el departamento si cumple con sus
funciones; pero debe tomar en cuenta la insatisfaccion del cliente y sus sugerencias
orientadas a reajustar el horario de la limpieza de las habitaciones, limpiar y organizar
el area de la playa y prestar mayor atencion al estado de limpieza de los manteles
antes de que el cliente se siente en la mesa, pues hay que tener muy en cuenta la

categoria de 5 (cinco) estrellas que tiene el hotel.

Grafico N° 17: Resultado global de la evaluacién realizada por el
cliente externo (Huésped) del hotel Hesperia Isla Margarita a los
servicios ofrecidos por el departamento de Ama de Llaves.

Deficiente
Regular 2% Muy Deficiente
11% i 5%
Excelente
Bueno 57%

25%

Fuente: Resultado global de la encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla
Margarita, 2005.
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Analisis del servicio ofrecido por el departamento de alimentos y bebidas

Restaurante

Cuadro N° 16: Opinidn de los clientes acerca de la amabilidad del personal.

Amabilidad | Clientes Nacional Cliente Resultados
del personal Internacional Globales
fi % fi % fi %
Excelente 24 63,16 10 71,43 34 65,38
Bueno 9 23,68 1 7,14 10 19,23
Regular 4 10,53 0 0,00 4 7,69
Deficiente 1 2,63 1 7,14 2 3,85
Muy deficiente 0 0,00 2 14,29 2 3,85
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 18: Opinidn de los clientes acerca de la amabilidad del
personal.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Como se observa en esta grafica, un 65% de los clientes encuestados del hotel
Hesperia Isla Margarita consider6 como excelente la amabilidad del personal que en
los restaurantes laboran, un 18% lo considerd bueno y un 16% lo considerd entre
regular y muy deficiente, acotando que debian cambiar el personal del fogén ya que
trabajaban con mala gana, y que el jefe del restaurante Puerto Viejo es una persona

mal educada con su personal, situacion de la cual los clientes eran testigos.

Cuadro N° 17: Opinion de los clientes acerca de la calidad del servicio recibido.

Calidad del Clientes Nacional Cliente Resultados
servicio Internacional Globales
recibido fi % fi % fi %

Excelente 21 55,26 8 57,14 29 55,77
Bueno 13 34,21 3 21,43 16 30,76
Regular 2 5,26 0 0,00 2 3,85
Deficiente 2 5,26 0 0,00 2 3,85
Muy deficiente 0 0,00 3 21,43 3 577
Total 38 100 14 100 52 100

Graéfico N° 19: Opinidn de los clientes acerca de la calidad del
servicio recibido.

4% 6%
4% oS
\I 55% Excelente
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En relacion a la calidad del servicio recibido en los restaurantes los clientes
sefialaron que, en un 55% era excelente, mientras que un 31% dijo ser bueno. Por otro
lado el 14% de los clientes acoto ser entre regular y muy deficiente la calidad del
servicio recibido a causa de las acotaciones hechas anteriormente con respecto al

personal que trabaja de mala gana y el jefe del restaurante de Puerto Viejo.

Cuadro N° 18: Opinidn de los clientes acerca de la calidad del buffet desayuno.

Calidad del | Clientes Nacional Cliente Resultados
buffet Internacional Globales

desayuno fi % fi % fi %
Excelente 20 52,63 4 28,57 24 46,15
Bueno 16 42,11 7 50,00 23 44,23
Regular 2 5,26 1 7,14 3 5,77
Deficiente 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Muy deficiente 0 0,00 2 14,29 2 3,85
Total 38 100 14 100 52 100

Gréfico N° 20: Opinion de los clientes acerca de la calidad del buffet
desayuno.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En esta grafica N° 20 se puede observar con respecto a la calidad del buffet
desayuno que un 46% de los clientes encuestados opinaron ser excelente, mientras
que un 44% opinG ser bueno, un 6% dijo ser regular y un 4% opind ser muy

deficiente, lo que represent6 solo un 10% del cliente insatisfecho.

Cuadro N° 19: Opinion de los clientes acerca de la variedad del buffet desayuno.

Variedad del | Clientes Nacional Cliente Resultados
buffet Internacional Globales
desayuno fi % fi % fi %
Excelente 16 42,11 5 35,72 21 40,39
Bueno 18 47,37 6 42,86 24 46,15
Regular 4 10,53 1 7,14 5 9,62
Deficiente 0 0,00 1 7,14 1 1,92
Muy deficiente 0 0,00 1 7,14 1 1,92
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 21: Opinién de los clientes acerca de la variedad del
buffet desayuno.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En este caso el grafico N° 21 muestra que 40% y el 46% de los clientes
opinaron que la variedad del buffet desayuno es excelente y bueno respectivamente;
pero sugieren que se implementen desayunos con ingredientes del mar (desayunos
margaritefios), ya que el hotel esta ubicado en una isla donde los platos marinos son

abundantes. Un 10% acotd ser regular, y un 4% entre deficiente y muy deficiente.

Cuadro N° 20: Opinidn de los clientes acerca de la calidad de la comida en el

restaurante.
Calidad de | Clientes Nacional Cliente Resultados
comidaen el Internacional Globales
restaurante fi % fi % fi %
Excelente 20 52,63 8 57,14 28 53,85
Bueno 16 42,11 3 21,43 19 36,54
Regular 2 5,26 1 7,14 3 5,76
Deficiente 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Muy deficiente 0 0,00 2 14,29 2 3,85
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 22: Opinidn de los clientes acerca de la calida de la
comida en el restaurante.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Seguidamente al observar el cuadro N° 20 y su respectiva grafica se puede
observar que un 54% de los clientes encuestados consideran la calidad de la comida
como excelente, un 36% lo considerd bueno; en cambio un 6% lo consider6 como
regular y un 4% que es era muy deficiente debido a que en algunos casos servian los
alimentos frios.

Cuadro N° 21: Opinidn de los clientes acerca de la variedad de la comida en el

Restaurante.
Variedad de | Clientes Nacional Cliente Resultados
la comida en Internacional Globales
el restaurante fi % fi % fi %
Excelente 18 47,37 8 57,15 26 50,00
Bueno 13 34,21 3 21,43 16 30,77
Regular 7 18,42 1 7,14 8 15,39
Deficiente 0 0,00 1 7,14 1 1,92
Muy deficiente 0 0,00 1 7,14 1 1,92
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 23: Opinidn de los clientes acerca de la variedad de la comida en
el restaurante.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En relacion a la variedad de la comida, un 50% opind ser de excelencia y un
31% ser bueno, sin embargo acotaban que deberian incluir mend para nifios e
implementar mas comidas con ingredientes marinos, puesto que el hotel esta ubicado
en la isla de margarita donde los platos marinos son los més tipicos. Un 15% opin6
ser regular, y un 4% entre deficiente y muy deficiente la variedad, sugerian incluir

mas platos marinos.

Ahora bien, en relacion a la evaluacion global del cliente con respecto a los
restaurantes se agruparon todos estos datos suministrados por ellos mismos y se

obtuvo lo siguiente:

Gréfico N° 24: Resultado global de la evaluacion realizada por el
cliente externo (Huésped) del hotel Hesperia Isla Margarita a los
servicios ofrecido por los restaurantes.

Deficiente Muy Deficiente
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Fuente: Resultado global de la encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla
Margarita, 2005.

Los restaurantes cumplen de manera excelente en un 50%, puesto que asi lo

indica el cliente, un 34% que los servicios prestados por los restaurantes son buenos,
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en cambio que un 11% sus servicios son regulares y un 5% entre deficiente y muy

deficiente.

Analizando los comentarios, es necesario objetar que el personal los atendia
muy bien; pero que en el restaurante el Fogon estaban desanimados y que el jefe del
restaurante Puerto Viejo era muy mal educado con sus empleados delante de los
clientes. Por otro lado, los clientes sugieren que implementen mend para nifios e
incluyan en su mend mas platos con ingredientes marinos. A manera global el

servicio en el restaurante ofrecido es bueno.

Bar-cafeteria

Cuadro N° 22: Opinién de los clientes acerca de la amabilidad del personal.

Amabilidad | Clientes Nacional Cliente Resultados
del personal Internacional Globales
fi % fi % fi %
Excelente 21 56,58 5 35,72 26 50,00
Bueno 16 42,11 7 50,00 23 44,23
Regular 0 0,00 1 7,14 1 1,92
Deficiente 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Muy deficiente 1 2,63 1 7,14 2 3,85
Total 38 100 14 100 52 100
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Grafico N° 25: Opinion de los clientes de la amabilidad del personal.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

En relacion a la amabilidad del personal en los bares-cafeteria, los clientes
opinaron en un 94% que era entre excelente y bueno, y solo un 6% opinaron lo

contrario que era regular y muy deficiente

Cuadro N° 23: Opinidn de los clientes acerca de la calidad del servicio recibido.

Calidad del | Clientes Nacional Cliente Resultados
servicio Internacional Globales
recibido fi % fi % fi %

Excelente 19 50,00 5 35,72 24 46,15
Bueno 14 36,84 7 50,00 21 40,39
Regular 3 7,90 1 7,14 4 7,69
Deficiente 2 5,26 0 0,00 2 3,85
Muy deficiente 0 0,00 1 7,14 1 1,92
Total 38 100 14 100 52 100
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Grafico N° 26: Opinion de los clientes acerca de la calidad del
servicio recibido.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Con respecto a la calidad del servicio de bar-cafeteria recibida por parte de los
clientes encuestados se puede evidenciar en la grafica N° 26, que un 46% opin6 que
era excelente, otros opinaron en un 40% que era bueno, un 8% opind que era regular,
y en cambio un 4% y un 2% opinaron que era deficiente y muy deficiente
respectivamente. Si embargo acotaron algunos de los grupos de los diferentes
porcentajes que las bebidas que tomaban no conocian las marcas de los diferentes
licores utilizados para el preparado de los cécteles. Consideraban que posiblemente
les daban bebidas alcohdlicas de baja calidad y no les parecia justo que fuera asi.
Pues lo que tomaban por lo general eran cocteles los cuales era muy posible que

tuvieran en su contenido licores de baja calidad.

Cabe destacar que las opiniones de inseguridad sobre la calidad de los licores
utilizados provinieron en su mayoria de los extranjeros, los clientes nacionales
conocian los licores utilizados mientras que los internacionales no conocen muy bien
los licores nacionales. Sin embargo, a modo general segun los porcentajes obtenidos

en la encuesta aplicada, se indica que los licores utilizados son aceptados.
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Al agrupar los datos de la evaluacion realizada por los clientes del Hotel
Hesperia Isla Margarita a los bares-cafeteria de la misma empresa se obtuvo el

siguiente gréfico:

Grafico N° 27: Resultado global de la evaluacion hecha por
el cliente del hotel Hesperia Isla Margarita a sus bares-

cafeteria.
Deficiente Muy
Reqular 2% Deficiente
(o)
iy \ 3%
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Fuente: Resultado global de la encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla
Margarita, 2005.

Como se puede apreciar en la evaluacion global el cliente el servicio de bar-
cafeteria muestra un 90% entre excelente y bueno su servicio, y solo el 10% indica lo
contrario. Sin embargo, la misma encuesta demostré que existe una desconfianza en
los clientes internacionales con respecto a las bebidas consumidas por no tener
conocimiento de los licores utilizados, en cambio los nacionales catalogan la calidad
de las bebidas entre excelente y bueno. Por otro lado dentro del 10% de insatisfaccion

acotaron mejorar la limpieza en el bar de la piscina.
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Anélisis del servicio ofrecido por el departamento de animacion y recreacion

Cuadro N° 24: Opinidn de los clientes acerca de la amabilidad y profesionalismo

del departamento de Animacidn y Recreacion.

Amabilidady | Clientes Nacional Cliente Resultados
Profesionalismo Internacional Globales
fi % fi % fi %
Excelente 22 57,90 5 35,71 27 51,92
Bueno 15 39,47 6 42,86 21 40,39
Regular 1 2,63 2 14,29 3 5,77
Deficiente 0 0,00 1 7,14 1 1,92
Muy deficiente 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 28: Opinion de los clientes acerca de la amabilidad y
profesionalismo del departamento de Animacion y Recreacion.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Como se evidencia en la grafica N° 28 los activistas poseen una amplia
amabilidad y profesionalismo en su trabajo, ya que, el 92% asi lo confirma, donde
dicha labor fue evaluada por el cliente entre excelente y bueno, en cambio un 8% de

los encuestados opinaron que estaban entre regular y deficiente.

Cuadro N° 25 Opinion de los clientes acerca de las actividades diurnos

Actividades | Clientes Nacional Cliente Resultados
Diurnas Internacional Globales

fi % fi % fi %
Excelente 19 50,00 4 28,57 23 44,23
Bueno 8 21,05 4 28,57 12 23,08
Regular 10 26,32 3 21,43 13 25,00
Deficiente 1 2,63 3 21,43 4 7,69
Muy deficiente 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Total 38 100 14 100 52 100

Gréfico N° 29: Opinién de los clientes acerca de las actividades
diurnos.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En relacion a esta grafica N° 29, un 33% de los clientes externos (huéspedes)
encuestados opinaron estar insatisfechos con las actividades diurnas, pues lo
catalogaron entre regular y deficiente, ya que las horas de recreacion duraban muy
pocas Y su variedad estaba deficiente, ademas se quejaban de la rutina de las musicas.

En cambio el 44% opind ser excelente y un 23% de los encuestados lo catalogd ser

bueno.

Analisis Estratégico

Cuadro N° 26: Opinidn de los clientes acerca de las actividades nocturnas

Actividades | Clientes Nacional Cliente Resultados
Nocturnas Internacional Globales

fi % fi % fi %
Excelente 17 44,74 2 14,29 19 36,54
Bueno 14 36,84 3 21,43 17 32,69
Regular 3 7,89 7 50,00 10 19,23
Deficiente 4 10,53 1 7,14 5 9,62
Muy deficiente 0 0,00 1 7,14 1 1,92
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 30: Opinidn de los clientes acerca de las actividades

nocturnas
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En relacion a las actividades nocturnas un 36% de los encuestados opind que
éstas eran excelentes, un 33% opind que eran buenas; en cambio un 29% de éstos
opinaron que eran entre regular y deficiente, y un 2% lo catalogé muy deficiente.
Cabe destacar que estos clientes insatisfechos se quejaban de la discoteca, pues el

ambiente musical no era satisfactorio.

Agrupando todos estos datos en una grafica global, se obtiene como se puede
observar, que existe una considerable insatisfaccion del 25% de los encuestados con
respecto al departamento de animacién por las rutinas musicales, las pocas horas de
actividades de animacién y la falta de un mejor ambiente en la discoteca. Sin

embargo, los activistas son amables y profesionales al realizar las actividades.

Gréfico N° 31: Resultado global de la evaluacion realizada por el
cliente externo (Huésped) del hotel Hesperia Isla Margarita a los
servicios ofrecido por el departamento de Animacion y Recreacion.
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Fuente: Resultado global de la encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla
Margarita, 2005.
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Anélisis de las instalaciones y su mantenimiento

Cuadro N° 27: Opinidn de los clientes acerca del confort y mantenimiento de las

habitaciones y bafios.

Mantenimiento | Clientes Nacional Cliente Resultados
de Habitacion Internacional Globales
fi % fi % fi %
Excelente 15 39,47 8 57,14 23 44,23
Bueno 17 44,74 4 28,57 21 40,38
Regular 4 10,53 2 14,29 6 11,54
Deficiente 2 5,26 0 0,00 2 3,85
Muy deficiente 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Total 38 100 14 100 52 100

Grafico N° 32: Opinion de los clientes acerca del confort y

mantenimiento de las habitaciones y bafios.
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Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Como se aprecia en el cuadro N° 27 y en su respectiva grafica acerca del

confort y mantenimiento de las habitaciones y bafios, un 84% lo consideré entre

excelente y bueno; pero el 16% de los encuestados lo contradice, ya que, lo considerd
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como entre regular y deficiente, haciendo comentarios acerca de las tuberias en mal
estado y las filtraciones en las habitaciones, sin embargo también sugieren limpiar los
ventanales de las habitaciones y pasillos.

Cuadro N° 28: Opinidn de los clientes hacia el resto de las instalaciones y su

mantenimiento.

Mantenimiento | Clientes Nacional Cliente Resultados
resto de las Internacional Globales
instalaciones fi % fi % fi %
Excelente 16 42,11 7 50,00 23 44,23
Bueno 14 36,84 4 28,57 18 34,62
Regular 5 13,16 1 7,14 6 11,54
Deficiente 3 7,89 2 14,29 5 9,61
Muy deficiente 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Total 38 100 14 100 52 100

Gréfico N° 33: Opinidn de los clientes hacia el resto de las
instalaciones 'y su mantenimiento.

10% oo

12% \ |-44%

Excelente
O Bueno
O Regular

Deficiente
Muy Deficiente

34%

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Por ultimo, se puede observar que el mantenimiento del resto de las
instalaciones el cliente opind en un 44% ser excelente y un 34% ser bueno; pero un
22% contradijo esta situacion de satisfaccion, ya que, opind ser entre regular y
deficiente y sugirieron arreglar la fachada; ademas los clientes observaron puertas de
acceso oxidadas, incluso una que no trancaba, falta de ventanas en las habitaciones,
jardines secos y poco arreglados, el area de la playa descuidado, el cual necesita de un
mejor mantenimiento. Adicional a esto acotaron arreglar las filtraciones en el techo

del lobby y atender la grama del campo de golf.

Al agrupar estos datos de la evaluacion realizada por el cliente sobre las
instalaciones, obtenemos que un 44% de los clientes encuestados opind de manera
global que el mantenimiento de las instalaciones son excelentes, un 34% lo considero
como bueno, un 12% como regular y un 7% como deficiente, dando como resultado

un porcentaje de insatisfaccion considerable.

Grafico N° 34: Resultado global de la evaluacién realizada por el
cliente externo (Huésped) del hotel Hesperia Isla Margarita a las
Instalaciones y su mantenimiento.

Deficiente o
7% Muy Deficiente
Regular 0%
12%
Excelente
44%
Bueno
34%

Fuente: Resultado global de la encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla
Margarita, 2005.
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Las razones por las cuales existe una considerable insatisfaccion en el cliente
con respecto a los servicios ofrecidos por el departamento de mantenimiento es que

pudieron percibir que las instalaciones se encontraban descuidadas.

Conclusiones parciales

Luego de haberle aplicado una encuesta a los 52 huéspedes del hotel, y de haber
analizado los resultados obtenidos, a continuacion se sintetizan los elementos mas
resaltantes relacionados con la opinién de los encuestados en funcién de la calidad de
los servicios ofrecidos por los departamentos: Recepcion, Ama de llaves, Alimentos y
bebidas, Animacion y recreacion, Instalaciones y Mantenimiento del hotel Hesperia
Isla Margarita.
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Tabla N° 2: Sintesis de los aspectos mas resaltantes de los resultados de la

encuesta aplicada a los clientes externos (huéspedes) del hotel Hesperia Isla

Margarita en relacion a los servicios ofrecidos.

ASPECTOS MAS

% DE ENCUESTADOS

NIVEL DE APRECIACION

RESALTANTES
Departamento de Recepcion
Amabilidad y 19% Entre regular y muy deficiente
profesionalismo del personal
Rapidez en el servicio 31% Entre regular y muy deficiente
Informacién facilitada 33% Entre regular y muy deficiente

Departamento de Ama de llaves

Limpieza y orden de la
habitacion y bafios

Limpieza zonas comunes

22%

23%

Entre regular y muy deficiente

Ente regular y muy deficiente

Departamento de alimentos y bebidas

Restaurante: Amabilidad del

personal

Restaurante: Calidad del
servicio recibido
Restaurante: Variedad del

Buffet desayuno
Restaurante; Variedad de la
comida

16%

14%

14%

19%

Entre regular y muy deficiente
Ente regular y muy deficiente
Entre regular y muy deficiente

Entre regular y muy deficiente

Departamento de Animacion y Recreacion

Actividades Diurnas
Actividades nocturnas

33%
31%

Entre regular y deficiente
Entre regular y muy deficiente

Instalaciones y Mantenimiento

Mantenimiento de
habitaciones
Mantenimiento del resto de

las instalaciones

16%

22%

Entre regular y deficiente

Entre regular y deficiente

Fuente: Jesus Pérez, 2005

En cuanto al departamento de Recepcién, los clientes externos (huésped)

opinaron que:



Capitulo 111 81
Analisis Estratégico

= El personal debe ser mas amable y debe mejorar la capacidad de respuesta ante
los problemas presentados y sugerencias de los clientes externos. (19% de éstos,

asi lo sugirieron).

= El servicio del personal debe ser méas rapido y eficiente, pues deben
organizarse y dejar todo preparado para no hacer esperar mucho al cliente cuando
realiza el check in teniendo su habitacion disponible (31% de los encuestados, asi

lo afirman).

» La informacion que suministran los recepcionistas debe ser uniforme y
actualizada, pues no saben explicar que incluye el paquete todo incluido (31% de

ellos, asi lo expresan).

En cuanto al departamento de Ama de Llaves, los clientes externos (huésped)

opinaron que:

= La limpiezay orden de la habitacion y bafios debe realizarse méas temprano de
la hora en que lo realizan, pues lo hacen muy tarde (22% de los encuestados, asi

lo exige).

= La limpieza de las zonas comunes debe mejorarse, pues existen muchos
ventanales sucios; ademas la playa se encuentra descuidada (23% de ellos, asi lo

expresan).

En cuanto al departamento de Alimentos y Bebidas, los clientes externos

(huésped) opinaron que:
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= El personal del fogon debe mejorar su actitud, trabaja con actitudes
inapropiadas, y el jefe de Puerto Viejo debe mejorar su educacion con sus

empleados (16% de los encuestados, asi lo expresan).

= Deben mejorar la calidad del servicio en cuanto a la manera de prestarlo
(actitud) (14% de ellos, asi lo afirman).
= Deben mejorar la variedad e incluir desayunos margaritefios con ingredientes

marinos (14% de los encuestados, asi lo sugieren).

= Deben incluir mas platos con ingredientes marinos y menu para nifios (14% de

ellos, asi lo sugieren).

En cuanto al departamento de Animacion y Recreacion los encuestados

opinaron lo siguiente que:

= Las actividades diurnas deben tener un lapso mayor de tiempo, y deben variar

la musica.

= En las actividades nocturnas debe mejorarse la discoteca.

En cuanto a las Instalaciones y su Mantenimiento los clientes externos

(huéspedes), opinaron que:

= Deben hacer mantenimiento a las tuberias y cafierias de las habitaciones, asi
como reparar las filtraciones de los mismos (16% de los encuestados, asi lo

exige).
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= Deben colocarse los ventanales faltantes, arreglar la fachada, arreglar puertas
de acceso al hotel, arreglar filtraciones del lobby, y realizar un mantenimiento

para el area de la playa y recuperar el campo de golf (22% de ellos, asi lo exige).

Otros aspectos

Tras haber obtenido la informacidn necesaria de la opinion de los clientes
acerca de los servicios ofrecidos por el hotel en cuestién, se tomaron en cuenta otros
aspectos de relevancia para dicha investigacion, donde el cliente externo sigue

evaluando y ofreciendo su opinion, los cuales fueron los siguientes:

Cuadro N° 29: Opinidn de los clientes de acuerdo a: ¢ El hotel les ofrecié un

servicio personalizado?

¢Servicio Cliente Nacional Cliente Resultados
personalizado? Internacional Globales
fi % fi % fi %
Si 24 63,16 5 35,71 29 55,77
No 12 31,58 6 42,86 18 34,62
No contesto 2 5,26 3 21,43 5 9,61
Total 38 100 14 100 52 100
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Grafico N° 35: Distribucion porcentual de los clientes de
acuerdo a; ¢El hotel hotel le ofrecié un servicio personalizado?

9%

\

56%

Si
O No
No contesto

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Como se aprecia en la grafica N° 35, un 56% de los clientes encuestados
respondid que el hotel “Si” les ofreci6 un servicio personalizado, ya que satisfacia sus
requerimientos; en cambio un 35% dijo que no les ofrecid un servicio personalizado,
exigiendo unos requerimientos tales como: facilitar una comida del paquete todo
incluido a la habitacion por motivos de enfermedad, y no recibian la respuesta
esperada; otros querian atenciones para sus novias y no hubo respuesta ante dicha
solicitud, otros querian tener algin servicio de la playa en horas de la tarde casi
anocheciendo y tampoco fueron complacidos, ya que, a esas horas culminan las
jornadas de trabajo en dicha area.. Y por ultimo un 9% se limit6 a no contestar. De
esta manera se puede apreciar que existe un cierto descontento en los servicios

requeridos.
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Cuadro N° 30: Opinidn de los clientes de acuerdo a: ¢ La agencia o el hotel le
ofrecio informacién precisa acerca del hotel en general y de sus servicios antes

de comprar el paquete de servicio?

¢ Ofrecid Cliente Nacional Cliente Resultados
informacion Internacional Globales
precisa? fi % fi % fi %
Si 23 60,53 8 57,14 31 59,62
No 14 36,84 3 21,43 17 32,69
No contesto 1 2,63 3 21,43 4 7,69
Total 38 100 14 100 52 100

Gréfico N° 36: Opinién de los clientes de acuerdo a: ¢ La agencia le
ofreci6 informacion precisa acerca del hotel en general y de sus
servicios antes de comprar el paquete de servicios?

7%—\

Si
O No
No contesto

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Como puede observarse en la grafica antes presentada, el 60% opino que “Si”
les ofrecieron informacidn precisa acerca del hotel en general y de sus servicios antes

de realizar su compra, el 33% opind que no les ofrecieron informacién ni del hotel ni
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de sus servicios antes de comprar el paquete ofrecido, y un 7% se limitd a no

contestar.

Cuadro N° 31: Opinidn del cliente de acuerdo a si por el dinero pagado ¢EI hotel

cubrid sus expectativas?

¢El hotel Cliente Nacional Cliente Resultados
cubrio sus Internacional Globales
expectativas? fi % fi % fi %
Si 28 73,68 7 50,00 35 67,31
No 10 26,32 4 28,57 14 26,92
No contesto 0 0,00 3 21,43 3 577
Total 38 100 14 100 52 100

Graéfico N° 37: Distribucion porcentual de los clientes de acuerdo a
si por el dinero pagado el hotel cubrio sus expectativas.

6%

\

Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Si
O No
No contesto

Con relacion al precio-valor, un 67% opind que “si” el hotel cubrié sus
expectativas por el dinero cancelado, consideraban estar contentos por el servicio

recibido, un 27% opino que el hotel no cubrid sus expectativas por varias razones
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como: falta de limpieza en las habitaciones, higiene en el area de la piscina y playa, y
descontento por el paquete todo incluido, pues comentaban que no incluye todo, lo
cual se traduce como falta de informacion precisa del paquete. Otros opinaron que el
Hotel Hesperia Playa el Agua es de mejor calidad, se paga menos y se recibe mejor

servicio.
Conclusiones parciales
Tabla N° 3 Sintesis de los aspectos mas resaltantes de los resultados de la

encuesta aplicada a los clientes externos (huéspedes) del hotel Hesperia Isla

Margarita en relacion a otros aspectos de consideracion general.

Otros aspectos de consideracion general

¢ Les ofrecieron Servicio 35% No
Personalizado?
¢Las agencias ofrecieron 33% No
informacion del hotel?
(El hotel cubrio sus 27% No
expectativas por el dinero

pagado?

Fuente: Jesus Pérez, 2005

En cuanto a otras opiniones de consideracion general se obtuvo lo siguiente:

= Los clientes sugieren que el horario de los servicios de la playa sean hasta
mas tarde, que sean mas atentos con los detalles que piden los clientes y que
no sean tan estricto para enviar una comida del todo incluido a la habitacion

(35% de los encuestados, asi lo expresan).
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= Las agencias ofrecen muy poca informacion de los servicios del hotel, asi
como en lo referente a la que incluye los paquetes que ofrece el hotel

Hesperia Isla Margarita (33% de ellos, asi lo sugieren).

= Que deben mejorar el area de playa y piscina, mejorar el horario y limpieza
de habitaciones, y que el paquete todo incluido haga valer su nombre (27%

de ellos, asi lo sugieren).

Una vez obtenida la evaluacion realizada por el cliente externo con su debido
analisis y conclusiones parciales se procede a realizar un diagndstico al aspecto
motivacional del cliente interno (Empleado) para conocer su preparacién en cuanto al
servicio que presta y sus mayores inquietudes, y asi establecer unas estrategias que
promuevan el bienestar del cliente interno y lograr de ellos profesionalismo en
busqueda de favorecer al cliente externo (huésped). Para esto se le realizd una

encuesta donde se obtuvieron los siguientes datos:
Analisis del aspecto motivacional del cliente interno (empleado)
Para el siguiente analisis se escogieron aleatoriamente 30 empleados de

contacto directo con el cliente externo (huésped) del Hotel Hesperia Isla Margarita
(Ver anexo N° 5), donde se obtuvo lo siguiente:
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Cuadro N° 32: Distribucion porcentual del cliente interno (empleado) de

acuerdo al sexo.

Sexo fi %
Masculino 15 50
Femenino 15 50

Total 30 100

Grafico N° 38: Distribucion porcentual del cliente
interno (empleado) de acuerdo con el sexo.

50%

50%

O Masculino
Femenino

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Como se evidencia en el cuadro N° 32 y en su respectiva gréafica, el sexo

masculino representd un 50% de los encuestados y el sexo femenino también fue de

un 50%.
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Cuadro N° 33: Distribucion porcentual de los clientes internos (empleados) de
acuerdo con la edad.

Edad fi %

18-25 19 63,33

26-34 10 33,33

35-44 1 3,34
45-54 0 0,0

55-en adelante 0 0,00
Total 30 100

Grafico N° 39: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo con la edad.

0%
0%

3%\

18- 25
026-34

35-44
044 -54
155 - en adelante

64%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Al observar el cuadro N° 33 con su respectiva grafica, existe un personal
bastante joven con energia suficiente como para cumplir con funciones que los
necesite, ya que, un 97% de los empleados escogidos al azar tienen edades
comprendidas entre los 18 afios y 34 afios de edad, donde un 64% resultd de 18 afios
a 25 afios y un 33% comprendio de 26 afios a 34 afios, y solo un 3% de los

encuestados tienen edades de 35 afios a 44 afios siendo el grupo de edad adulta.
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Cabe destacar que un 97% de todos los empleados encuestados es un grupo
joven capaz de realizar actividades que ameriten energia y resistencia, y prestar un
servicio con respuestas agiles; el cual se debe aprovechar con ayuda de un superior a
ellos que los coordine con eficiencia y eficacia para lograr los objetivos propuestos.

Cuadro N° 34: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo al nivel de instruccién.

Nivel de Instruccion fi %
Primaria 7 23,33
Secundaria 17 56,67
T.S.U. 5 16,67
Licenciado 1 3,33
Post-grado 0 0,00
Total 30 100

Grafico N° 40: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo al nivel de instruccion.

3%

17%\ 0%

—23%

Primaria
O Secundaria
T.S.U.
O Licenciado
1% O Post-grado

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En esta grafica se evidencia que un 23% de los encuestados completado la
segunda etapa de educacion bésica, un 57% son bachilleres, un 17% son técnicos
superiores y solo un 3% son Licenciados. En resumen se puede apreciar que la
mayoria de los clientes internos (Empleados) que mantienen contacto directo con el

cliente externo (huésped) no cuentan con una preparacion formal de turismo.

Cuadro N° 35: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢Es fijo o contratado?

Nivel de Instruccion fi %
Fijo 5 16,67
Contratado 25 83,33
Total 30 100

Gréfica N° 41: Distribucién porcentual del cliente
interno (empleado) de acuerdo a: ¢Escontratado o fijo?.

,v'
83%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

OFijo
7 Contratado

Seguidamente en el cuadro N° 35 y en su respectiva gréfica se puede apreciar
que solo un 17% de los clientes internos (Empleados) son fijos en la empresa y el

resto que representa el 83% es personal contratado, lo que indica inestabilidad
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laboral, pudiendo causar en el cliente interno desanimo por la prestacion de un

servicio con alto rendimiento al no aplicarse mecanismos de incentivo laboral.

Cuadro N° 36: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo al motivo por el cual decidio a trabajar en el Hotel Hesperia Isla

Margarita.
Motivo de trabajo fi %
Necesidad 18 60,00
Crecimiento 5 16,67
profesional
Oportunidad 1 3,33
presentada
No contestd 6 20,00
Total 30 100

Grafico N° 42: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo al motivo por el cual decidio a trabajar en
el Hotel Hesperia Isla Margarita.

Necesidad

20%

O Crecimiento
profesional

Oportunidad
60% presentada

£ No contesté

0,

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Como se evidencia en la grafica N° 42 y en su respectivo cuadro, el 60% de los
clientes internos (Empleados) encuestados entraron al Hesperia Isla Margarita a
trabajar por motivos de necesidad, un 17% por motivos de crecimiento profesional,
un 3% por una oportunidad presentada y lastimosamente un 20% de los encuestados
se limitaron a no contestar. Si se aprecia detenidamente estos resultados se podria
decir que si la empresa no maneja una politica de sueldo, propina e incentivo muchos
de estos al conseguir una mejor propuesta en otros hoteles sencillamente dejarian el

puesto de trabajo.

Cuadro N° 37: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo al animo laboral.

Animo laboral fi %
Excelente 11 36,67
Bueno 15 50,00
Regular 4 13,33
Deficiente 0 0,00
Muy deficiente 0 0,00
Total 30 100

Gréfico N° 43: Distribucién porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo al animo laboral.

13% 0% 0%
\ 37%
/ Excelente

O Bueno
0% Regular
0 O Deficiente

O Muy deficiente

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Si observamos el cuadro N° 37 y su respectiva grafica, nos damos cuenta que un
37% de los encuestados opina que su animo laboral es excelente, un 50% dijo que su
animo laboral es bueno, pero otros opinaron lo contrario, ya que, un 13% dijo que su
animo era regular debido a que hay poca colaboracién y apoyo entre los compafieros

de trabajo, ademas no existe un seguimiento estricto de las normas.

Cuadro N° 38: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢Se siente satisfecho con su puesto de trabajo?

¢ Se siente satisfecho con fi %

su puesto de trabajo?

Si 25 83,33
No 5 16,67
No contestd 0 0,00
Total 30 100

Gréfico N° 44: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢Se siente satisfecho con su puesto de
trabajo?

”%é /

0%

Si
O No
No contesto

83%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Seguidamente la observar la grafica N° 44, un 83% de los encuestados opind
que “si” se sienten satisfechos con su puesto de trabajo por multiples razones, en
cambio el 17% dijo no estar satisfecho porque tenian mejores aspiraciones por el

grado de instruccion.

Cuadro N° 39: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢La empresa lo estimula a ser creativo?

¢Laempresa lo estimula fi %

a ser creativo?

Si 14 46,00
No 14 46,00
No contesto 2 8,00
Total 30 100

Grafico N° 45: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢La empresa lo estimula a ser creativo?.

8%

_—46%

Si
46% O No
No contesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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En esta grafica podemos observar que los clientes internos (Empleado)
opinaron con respecto a si la empresa lo estimulaba a ser creativos, obteniendo como
resultado un 46% para un “si” y otro 46% para un “no”, por otra parte un 8% se
limité a no contestar. Sin embargo, se considera que el 46% de los encuestados que
opinaron gque “no” acotaban que no se sienten estimulados a ser pro-activos. Esta
situacion en el servicio es de suma importancia para la satisfaccion de los clientes
externos, puesto que, la solucion de posibles problemas fuera de lo comun se requiere

de estas aptitudes de pro-actividad y creatividad.

Cuadro N° 40: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢recibe algun tipo de incentivo laboral?

¢Recibe algun tipo de fi %
incentivo laboral?
Si 10 3,33
No 17 56,67
No contesto 3 10,00
Total 30 100

Grafico N° 46: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢Recibe algun tipo de incentibo laboral?

10%-\

/-33%
' Si
ONo
57% No contesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Esta grafica N° 46 llama la atencion, ya que, a pesar de un 57% de los clientes
internos (Empleados) indican que no reciben un incentivo laboral; pero opinaron en el
cuadro N° 39 y en su respectiva grafica que su animo laboral era buena y excelente,
demuestran deseos sobre todas las cosas de hacer bien su trabajo, lo que es un punto
muy favorable para la empresa si lo sabe aprovechar. Un 33% de los encuestados si

reciben incentivos laborales y un 10% se limit6 a no contestar.

Cuadro N° 41: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢Conoce sus beneficios laborales?

¢ Conoce sus beneficios fi %
laborales?
Si 14 46,67
No 11 36,67
No contesto 5 16,67
Total 30 100

Grafico N° 47: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢Conoce sus beneficios laborales?

17%-\

—46%

Si
37% O No
No contesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.
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Como se evidencia en la grafica N° 47, un 46% de los encuestados opinaron
conocer sus beneficios laborales, en cambio que un 37% no los conoce y un 17% se
limitd a no contestar. Cabe destacar que este desconocimiento de los beneficios
laborales de los empleados es consecuencia del bajo grado de instruccion que poseen,

pues estos han cursado solo la educacion béasica y algunos son bachilleres.

Ahora bien, con el cuadro N° 42 se evidencia que la empresa antes de
contratarlos no posee una politica adecuada de informar al cliente interno sobre sus
beneficios laborales, ya que, 50% de los encuestados opinaron asi. Cabe destacar que
los contratados por un periodo de tres meses no cuentan con un beneficio laboral, sin
embargo los que permanecen en el hotel por contrato de mayor de tres mese si gozan

de sus beneficios.

Cuadro N° 42: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢La empresa les explico sus beneficios laborales antes de contratarlo?

¢La empresa le explico fi %
sus beneficios laborales

antes de contratarlos?

Si 9 30,00
No 15 50,00
No contestd 6 20,00

Total 30 100
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Grafico N° 48: Distribucién porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢La empresa le explico sus beneficios
laborales antes de contratarlos?

20%
\ /—30%
| 5

O No
50% No contesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Cuadro N° 43: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢ Trabaja en equipo en su departamento?

¢ Trabaja en equipo en fi %

su departamento?

Si 26 86,67
No 3 10,00
No contestd 1 3,33

Total 30 100
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Grafico N° 49: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢ Trabaja en equipo en su departamento?

3%
10%\l /

Si
O No
87% No contesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Como se refleja en la grafica anterior, un 87% del personal encuestado opind
que si trabaja en equipo; pero un 10% contradijo esa opinion, un 3% se limité a no

contestar.

Cuadro N° 44: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢Las relaciones con su jefe son?

¢Las relaciones con su fi %
jefe son?
Excelentes 7 23,33
Buenas 14 46,67
Regular 8 26,67
Deficiente 0 0,00
Muy deficiente 1 3,33
Total 30 100
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Gréfico N° 50: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a; ¢Las relaciones con su jefe son?

0% 3%

/—23%

27%

Excelente

O Bueno
Regular

O Deficiente

O Muy deficiente

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Si se detalla la gréfica N° 50 se puede visualizar que un 23% de los clientes
internos (Empleados) encuestados opinaron que era excelente la relacion con sus
jefes, un 47% dijo que era buena, mientras que un 27% dijo ser regular y un 3% ser
muy deficiente. Lo que indica un alto grado de relacion inadecuada que pone en
riesgo el buen desemperio de las labores diarias.

Cuadro N° 45: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢ Esta satisfecho con su sueldo?

¢ Esta satisfecho con su fi %
sueldo?
Si 16 53,33
No 11 36,67
No contestd 3 10,00
Total 30 100
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Grafico N° 51: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢ Esté satisfecho con su sueldo?

[10%
37% Si

O No
No contesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

En esta grafica se detalla que un 53% opind que esta satisfecho con el sueldo
percibido mediante la prestacion de su servicio, mientras que el 37% contradijo lo
anteriormente dicho y un 10% se limitd a no contestar. Cabe destacar que existe un
amplio descontento con el sueldo percibido, lo que coloca en riesgo la prestacion del

servicio con un alto desempefio.

Cuadro N° 46: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢Conoce cuales son sus sanciones?

¢ Conoce cuales son sus fi %
sanciones?
Si 23 76,67
No 5 16,67
No contesto 2 6,67
Total 30 100
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Grafico N° 52: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢Conoce cuales son sus sanciones?

7%

17%

Si
76% ENo
No contesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Al observar este cuadro con su respectiva grafica, un 76% de los encuestados
opinaron que conocen claramente las sanciones impuestas por la empresa, mientras

que un 17% opino no conocerlas y 7% simplemente se limitd a no contestarlas.

Cabe destacar que la empresa suministra un manual de bienvenida al cliente
interno (empleado) al ser contratado donde cuenta con toda la informacion necesaria
como para trabajar con los estandares de la cadena. Sin embargo, algunos no las leen
y esta en el deber de los supervisores de lograr que todos tenga conocimientos de ello

para seguir las normas.
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Cuadro N° 47: Distribucion porcentual del cliente interno (Empleado) de

acuerdo a: ¢Conoce cudles son sus recompensas?

¢ Conoce cuales son sus fi %
recompensas?
Si 5 16,67
No 22 73,33
No contesto 3 10,00
Total 30 100

Grafico N° 53: Distribucion porcentual del cliente interno
(Empleado) de acuerdo a: ¢Conoce cuales son sus recompensas?

10%

\/ /—17%

Si
O No
73% No contesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del hotel Hesperia Isla Margarita, 2005.

Por altimo en esta grafica se observa claramente que los empleados no conocen
sus recompensas, pues el 73% de los encuestados asi o demostraron, un 17% opind
que si la conocen los cuales consideraban como recompensas ser el empleado del mes

y tener la oportunidad de quedar fijo. Un 10% se limit6 a no contestar.
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Tabla N° 4 Resumen de los aspectos mas resaltantes de los resultados de la

encuesta aplicada a los clientes internos (Empleados) del hotel Hesperia Isla

Margarita en relacion al aspecto motivacional.

ASPECTOS MAS

RESALTANTES

% DE ENCUESTADOS

CATEGORIA DE
RESPUESTA

Edad
Nivel de instruccion

¢ Es contratado o Fijo?

¢Cuél es el motivo por el
cual entr6 a trabajar en la
hoteleria?

¢Animo laboral?

¢Se siente satisfecho con su
puesto de trabajo?

¢La empresa lo estimula a
ser creativo?

¢Recibe algin tipo de
incentivo laboral?
¢Conoce  sus
laborales?

¢La empresa les explicd sus
beneficios laborales antes de
contratarlos?

¢Trabaja en equipo en su
departamento?

Relacion con sus jefes

¢Esta satisfecho con su
sueldo?

¢Conoce cuales son sus
sanciones?

beneficios

¢Conoce cuales son sus
recompensas?

97%
80%

83%
60%
87%
17%
46%
57%
37%

50%

87%

30%
37%

76%

73%

Joven
Sin preparacion relacionada
con el servicio turistico.
Contratado
Necesidad

Entre excelente y bueno
No
No
No
No

No

Si

Regular y muy deficiente
No

Si

No

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los huéspedes del hotel Hesperia Isla

Margarita, 2005
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El 97% de los clientes internos encuestados (Empleado) resulto ser un grupo
joven con suficientes energias para estar en la linea del frente y prestar un

servicio rapido y de calidad.
El 80% de los encuestados resultdé no contar con preparacion relacionada
con el servicio, lo que podria indicar un posible desconocimiento del sentido

verdadero del servicio turistico (coloca en riesgo el servicio de calidad).

El 83% de los encuestados resultd ser contratado, lo que indica rotacion

elevada en la linea del frente

El 60% de los encuestados entro al hotel por motivos econémicos.

El 87% de los encuestados resulté ser un grupo con animos laborales altos

gue pudieran estar relacionado con la edad.

Un 17% de los encuestados expresd no estar satisfecho con su puesto de

trabajo, aspiran puestos laborales mejores.

El 46% de los encuestados no estan siendo estimulados por la empresa a ser
creativos, lo que influye significativamente en la proactividad.

El 57% de los encuestados expresd que la empresa no ofrece ningun tipo de
incentivo laboral, lo que coloca en riesgo la productividad del cliente

interno.

Un 37% de ellos expres6 no conocer los beneficios laborales.
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= La empresa no les explico al 50% de los encuestados los beneficios

laborales antes de contratarlos.

= EI 87% de los encuestados opinaron que trabajan en equipo con el resto de

su grupo. Esto pudiera estar relacionado con la edad.

= EIl 30% de ellos dijo tener relaciones regulares y muy deficientes con sus
jefes, lo que entorpece la libre comunicacion y entendimiento entre jefe y

subordinado.

= El 37% de los encuestados expresd no estar satisfecho con su sueldo
percibido por la prestacion de sus servicios, lo que coloca en riesgo su

rendimiento y por ende la prestacion de un servicio de alta calidad.

= El| 76% de los encuestados dijo conocer las sanciones si cometen alguna
falta.

= El 73% dijo no conocer sus recompensas, lo que indica desequilibrio entre

las sanciones y recompensas.

Una vez concebido la informacion necesaria de los clientes Externos (huésped)
y clientes Internos (Empleados) se reforzo y se agregd informacion vital de aquellos
aspectos importantes obtenidos mediante la observacion y participacion directa para
los fines del presente trabajo. A continuacion se sintetizan los siguientes elementos de

mayor relevancia:
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Tabla N° 5 Sintesis de los aspectos més resaltantes de la evaluacion aplicada al

hotel Hesperia Isla Margarita.

ASPECTOS MAS RESALTANTES
¢ Pertenece a una cadena hotelera?
¢Cuenta con los beneficios de una Imagen?
¢La empresa esta afiliado a la camara
hotelera CAHOTEL?

¢La ubicacion del hotel es excelente con

relacion a centros de comercializacion?
Comunicacion Interdepartamental

¢Hay disposicion del director comercial a
satisfacer sus clientes?
¢ El director comercial mantiene un contacto

directo periddico con todos sus clientes?

¢ El asistente del director comercial esta en la
capacidad de sustituirlo en caso de su
ausencia?

¢Es vulnerable la empresa a la aparicion de
nuevos productos al mercado?

¢El departamento posee un efectivo estudio
de la oferta y demanda?

¢El departamento posee un efectivo estudio
de los segmentos de mercados?

¢El hotel cuenta con una ventaja
competitiva?

¢El hotel posee un sistema efectivo del
estudio de la competencia?

¢La empresa cuenta con un departamento de

RESPUESTAS OBTENIDAS ‘
Si
Si
Si

No

Efectiva

Si

No

No

Si
No
No
Si
No

No
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investigacion?

¢La empresa cuenta con un plan de Si
desarrollo?
¢La empresa cuenta con una mision, vision y Si

filosofia claramente definida?
¢cLa empresa cuenta con un plan de Si
contingencia?
¢La empresa posee descripciones y Si
especificaciones escritas de cargos?
¢La empresa cumple a cabalidad con las No

descripciones y especificaciones de cargos?

¢La empresa cuenta con politicas y normas Si

claramente escritas?

¢La organizacion cumple a cabalidad con las No
politicas y normas?
¢La empresa posee un sistema efectivo de Si

control financiero?

¢La empresa posee un control de inventario Si
efectivo?
¢La empresa posee un control efectivo de Si

gastos y de produccién

¢La empresa posee un control efectivo de los No
costos?
¢La organizacion estd orientada hacia el Hacia la tarea

servicio o hacia la tarea?

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis realizado al hotel Hesperia Isla Margarita. 2003

= Como se puede apreciar en la tabla N° 5, la empresa pertenece a una

importante cadena hotelera Illamada Hesperia Hoteles, la cual tiene una
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importante trayectoria desde los afios 1950. Cabe destacar que esto permite

tener un importante apoyo econémico y estratégico.

= Por pertenecer a una cadena hotelera la imagen que esta adquiere le permite

obtener excelentes beneficios como prestigio y seguridad para el cliente.

= El hotel esta afiliado a la cdmara hotelera CAHOTEL, la cual promueve y

desarrolla los intereses y el bienestar de la industria hotelera.

= El hotel en relacion a los centros comerciales, la ubicacion del hotel no lo

favorece, pues es distante de las ciudades comerciales.

= El hotel cuenta con una efectiva comunicacion interdepartamental, cuentan

con comunicacién mediante teléfono, Internet, correo y de manera personal.

= El director comercial posee disposicion a satisfacer a sus clientes.

= El director comercial no mantiene un contacto directo periddico con todos
sus clientes, puesto que no baja a la linea del frente a observar directamente
las inquietudes y necesidades de los clientes externos (huésped). Cabe
destacar que los clientes que vienen por un evento en las instalaciones, ya
sea por convencion, foros, matrimonios, entre otros, el director si se
relaciona de manera directa con ello satisfaciendo aquellas necesidades

posibles dentro de su rango.

= La empresa es vulnerable a la aparicion de nuevos productos aplicados por

la competencia.
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= La empresa no cuenta con un plan efectivo de estudio de la oferta y

demanda.

= Como se puede observar el departamento no cuenta con un efectivo estudio

de mercado.

= EIl hotel si cuenta con una ventaja competitiva que no lo ha explotado aun.
El hotel Hesperia Isla Margarita es el Unico con campo de golf en la isla 'y
representa una importante potencia en la isla si establece estrategias
dirigidas a ella. También es el Unico hotel cinco (5) estrellas de la zona.

= El hotel no cuenta con un estudio efectivo de la competencia.

= Laempresa si cuenta con un plan de desarrollo pero por razones internas no
esclarecidas ha sido un proceso muy lento. A tal punto que no se ha creado

un casino donde el logo de la empresa lo utilizaba.

= Laempresa si cuenta con una mision, vision y filosofia claramente definida:

pero no tos los integrantes la conocen.

= Laempresa cuenta con un plan de contingencia y es econémico.

= La empresa cuenta con descripciones y especificaciones escritas de cargos

que por razones de supervision no se llevan a cabo a cabalidad.

= La empresa no cumple a cabalidad las descripciones y especificaciones

escritas de cargos.

= Laempresa si cuenta con politicas y normas claramente escritas.
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= La organizacion no cumple a cabalidad con las politicas y normas

planteadas.

= Laempresa si cuenta con un sistema efectivo de control financiero.

= Laempresa si cuenta con un sistema efectivo de control de inventario.

= Laempresa no cuenta con un sistema de control efectivo de costos y gastos,
puesto que el departamento no se ha creado y la empresa sabe que debe

crearlo.

= Laempresa no cuenta con un sistema efectivo de control de produccién por

no tenerlos con los costos y gastos.

= La organizacion esta orientada hacia el cumplimiento de tareas del momento

y no esta orientada al servicio.

Politica de precios y tarifas

El hotel Hesperia Isla Margarita trabaja con dos modalidades de paquetes
turisticos como lo son el Habitacion Standard / Alojamiento + Desayuno y el de
Habitacion Standard / Todo incluido. Y realiza sus lanzamientos de precios casi
anualmente y solo reserva hasta un momento prudencial los precios de los paquetes
desde el 22 de diciembre hasta el 02 de enero. (Ver cuadro N° 48).

En relacion a la politica para los menores de edad el hotel Hesperia Isla
Margarita los divide en dos grupos de 0 a 5afios siendo gratis su estadia en habitacion
y nifios de 6 a 12 afios pagando una tarifa menor a la de un adulto permitiendo dos (2)
por habitacion.



Capitulo 111 114

Analisis Estratégico

Cuadro N° 48: Tarifas y Paquetes del Hotel Hesperia Isla Margarita

Tarifa Hotel Hesperia Isla Margarita — Alojamiento + Desayunos

Tarifas por persona y noche en US$ - Cambio: 1US$ x Bs. 2150 y sujetos a cambio

PERIODOS SENCILLA DOBLE TRIPLE NINOS *

27-03-2005 al 14-

81 58 52 29
07-2005
15-07-2005 al 17-

108 77 69 39
09-2005
18-09-2005 al 21-

81 58 52 29
12-2005
22-12-2005 al 02-

133 95 86 47.5

01-2005

Nifios de 6 a 12 afios / Infantes de O a 5 afios gratis / max 2 por habitacion

Tarifa Hotel Hesperia Isla Margarita - Todo Incluido

Tarifas por persona y noche en US$ - Cambio: 1US$ x Bs. 2150 y sujetos a cambio

PERIODOS SENCILLA DOBLE TRIPLE NINOS *
27-03-2005 al 14-07-
98 70 63 35
2005
15-07-2005 al 17-09-
119 85 77 43
2005
18-09-2005 al 21-12-
70 63 35
2005
22-12-2005 al 02-01-
175 125 132 62.5

2005

Nifios de 6 a 12 afios / Infantes de O a 5 afios gratis / max 2 por habitacién
Fuente: http:// islamargarita.hesperia.com.ve/index.html
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Los hoteles cinco (5) estrellas de categoria de lujo que se encuentran dentro de
la competitividad de precios son: ElI Margarita Hilton y Lagunamar, se realiz6 una
comparacion de precios con respecto al paquete de Alojamiento + desayuno el cual
los tres hoteles lo poseen para hacer efectiva su comparacion.

Cabe destacar que el hotel Hesperia Isla Margarita ofrece sus tarifas en dolares
lo que obligd realizar el cambio de moneda a bolivares, siendo el cambio oficial
actual de Bs. 2.150 por délar, con la finalidad de comparar los precios con los demas
hoteles de la misma categoria y establecer la competitividad entre ellos. Ademas se
tomo6 como patron de temporadas utilizado por el Hotel Hesperia Isla Margarita, ya
que, la competencia posee otros patrones de temporadas para lanzar sus precios sin
afectar la credibilidad de los resultados obtenidos.

Cuadro N° 49: Distribucion de precios de habitacion / Alojamiento + desayuno
del periodo 2005.

Fechas
Hoteles 27-03 al 14-07 | 15-07 al 17-09 | 18-09 al 21-12 | 22-12 al 02-
Habitacion 01
Hesperia | Sencilla 174.150 Bs. 232.200 Bs. 174.150 Bs. 285.950 Bs.
Isla Doble 124.700 Bs. 165.550 Bs. 124.700 Bs. 204.250 Bs.
Margarita | Triple 111.800 Bs. 148.350 Bs. 111.800 Bs. 184.900 Bs.
Sencilla 298.000 Bs. 298.000 Bs. 298.000 Bs. -
Hilton Doble 149.000 Bs. 149.000 Bs. 149.000 Bs. -
Triple 119.500 Bs. 119.500 Bs. 119.500 Bs. -
Sencilla 177.375 Bs. 177.375 Bs. 174.700 Bs. -
Lagunamar | Daoble 142.500 Bs. 142.500 Bs. 99.450 Bs. -
Triple 138.860 Bs. 138.860 Bs. 92.500 Bs. -

Fuente: Elaboracion propia basado en informacion suministrada por las Pag. Web de los hoteles en estudio.
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Hotel Hesperia Isla Margarita, 2005
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Como se evidencia en la grafica N° 54 el Hotel Hesperia Isla Margarita resalta
por lanzar primero los precios de la temporada alta de diciembre 2005, lo que permite
al potencial cliente externo que esta organizando un viaje para esa temporada y que
necesita contar con los precios lo antes posible y poder planificar, el hotel en cuestion
es la Unica opcidn favorable. En cambio los otros dos hoteles no han mostrado los
precios de la temporada alta de diciembre 2005, lo que coarta al cliente externo la

posibilidad de escoger entre estos tres hoteles de categoria de lujo.

También se puede observar que el Hotel Hesperia Isla Margarita posee otro
detalle diferenciador de las competencias, sus precios son ondulantes, es decir, sus
precios se mueven dependiendo de las temporadas altas, medias y bajas, lo que indica

mejor aprovechamiento de estas oscilaciones.

Otras de los detalles que muestra la grafica N° 54 es que el hotel en estudio
mantiene precios relativamente parecidos si se establece un promedio a los precios
del Hotel Hilton, lo que indica que el Hotel Hesperia Isla Margarita mantiene
ocupaciones relativamente estables como el hotel anteriormente mencionado, ademas

por contar con precios relativamente altos en comparacién al Hotel Lagunamar.

Resumen global de la auditoria interna.

Ahora bien, una vez obtenido toda la informacion necesaria de la auditoria
interna de aquellos aspectos mas resaltantes se ordenaron y agruparon para contar con
una correlatividad de acuerdo a los aspectos tomados en cuenta del modelo de la
Gerencia Estratégica de los datos obtenidos, los cuales son los siguientes:
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Planificacion

La empresa pertenece a una importante cadena hotelera “Hesperia Hoteles”

lo que se traduce en proyeccion de imagen y firmeza econémica.

La empresa cuenta con metas y objetivos claramente definidos; pero no

claramente comunicados.

La empresa no controla ni predice tendencias pertinentes en los medios,

sociales y tecnoldgicos.

La empresa es vulnerable a la aparicion de nuevos paquetes y servicios en el

mercado.

La empresa no controla ni se anticipa a las necesidades de los clientes.

La empresa se encuentra afiliado a la camara hotelera CAHOTEL.

La empresa cuenta con una efectiva comunicacion interdepartamental.

La empresa cuenta con una declaracion escrita de su mision, vision y

filosofia.

La empresa cuenta con un plan de contingencia econémico para sufragar

momentos dificiles de la empresa por causas ajenas a él.

La empresa carece de sinergia.
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Organizacion

La empresa cuenta con un claro organigrama formal.

Los gerentes medios de departamento no delegan de manera apropiada a sus

subordinados.

La empresa posee, mas no cumple a cabalidad con las especificaciones de

cargo.

La organizacion esta orientada hacia el cumplimiento de tareas y no hacia el

servicio.

Motivacion

El empleado de contacto directo con el cliente es un grupo joven capaz de

ofrecer servicios rapidos, agiles y dinamicos.

El cliente interno no cuenta con preparacion acorde para el entendimiento y

prestacién de un servicio hotelero.

Los niveles de rotacion son elevados.

Los clientes internos trabajan en la empresa por motivos econémicos.

El estado de animo del cliente interno es favorable a la empresa.

Existe insatisfaccidn con el puesto de trabajo.
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= Laempresa no estimula la creatividad.

= Laorganizacidn no posee un sistema adecuado de recompensas y sanciones.

= Desconocimiento por parte del cliente interno de sus beneficios laborales.

= Latasa de ausentismo es baja.

= El sistema de informacion de los beneficios laborales y de induccion al

cliente interno es deficiente.

= El sistema de comunicacion reciproca de jefe-subordinada es inapropiada.

= Laempresa no proporciona el ambiente adecuado para que el cliente interno

satisfaga sus necesidades individuales.

Seleccion de Personal

= La empresa no cumple a cabalidad con el procedimiento de induccion y

evaluacion del periodo de prueba del candidato a contratar.

= Son pocos los programas de adiestramiento que se dictan en la empresa para

el cliente interno.

= La empresa cuenta con un manual de politicas y normas claramente

definidas; pero no las cumple a cabalidad.

= La empresa cuenta con politicas disciplinarias claramente definidas y

escritas.
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No existe respeto y confianza entre algunos gerentes de linea con los

empleados de contacto directo.

La relacion gerencia — sindicato es apropiada.

La empresa cuenta con un sistema de control financiero adecuado.

La empresa cuenta con un sistema efectivo de control de ventas.

La empresa cuenta con un sistema efectivo de control de inventario.

La empresa cuenta con un sistema efectivo de control de gastos.

La empresa no cuenta con un sistema efectivo de control de costos.

La empresa no cuenta con un control efectivo de produccion.

La empresa controla efectivamente las conductas inmorales dentro de la

empresa.

Mercadeo

La empresa por pertenecer a una importante cadena goza de beneficios a

través de su imagen.

El director comercial posee disposicion a satisfacer a sus clientes.
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= El director comercial no mantiene contacto directo con los clientes tanto

externos como internos.

= El director comercial solo habla dos (2) idiomas (castellano e inglés).

= El hotel es el Gnico hotel 5 estrellas con campo de golf.

= Laempresa no cuenta con un departamento de investigacion.

= El departamento no cuenta con un sistema efectivo de estudio de los

segmentos de mercados.

= El departamento mantiene una favorable relacion con los agentes de viajes

de las diferentes modalidades y con el duefio de la pagina Web del hotel.

= Se anticipa en el lanzamiento de sus precios.

Servicios Bésicos
Departamento de Recepcion.

= Laamabilidad y capacidad de respuesta ante un problema es deficiente

= El servicio de check in es lento.

= Falta de informacion actualizada y uniformidad del mismo.
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Departamento de Ama de Llaves

= Horade ordeny limpieza de habitacion y bafio es inadecuada (Muy tarde).

= Limpieza de ventanales y area de playa es deficiente.

Departamento de Alimento y Bebidas

= Laactitud del personal del restaurante EI Fogon es deficiente.

= La variedad de la comida es deficientes (Incluir platos margaritefios y menu
de nifios).

= Limpieza del bar-cafeteria de la piscina es inapropiada.

Departamento de Animacion y Recreacion

= El periodo de tiempo de las actividades diurnos son muy cortos.

= Variar la muasica de ambiente.

= Mejorar la discoteca de manera general.

Instalaciones y mantenimiento

= Las tuberias, cafierias, griterias falta de mantenimiento.

= Problemas de filtraciones en las habitaciones.
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= La fachada del hotel es inapropiado.

= Puertas de acceso al hotel son inapropiados.

= Salidas de emergencias descuidadas.

= Sistema de ducha en el area de la piscina es inapropiado.

= Lapiscina es muy simple.

= Los jardines descuidados.

= Lagrama del campo de golf esta falta de un sistema de riego.

= Instalaciones de restaurantes es regular.

Culminada todo el proceso de la auditoria interna recurrimos a la auditoria

externa como lo indica el cuadro N° 3 del modelo de Gerencia Estratégica:

3.1.3. Auditoria externa

Debido a los intereses que persigue el presente trabajo, se tomaron ciertos
topicos de interés en la realizacion de esta auditoria, tales como: precios y servicios
ofrecidos de la competencia, accesibilidad del hotel, afluencia del turista que visita la

isla, su perfil y motivos por el cual ingresa a la isla.

En primera instancia se realizé un breve analisis de los aspectos mas resaltantes
de la competencia para compararlos con el del Hotel Hesperia Isla Margarita y
establecer su posicion competitiva.
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Estudio de la competencia

Margarita Hilton

Ubicacion: El hotel Margarita Hilton estd ubicada en costa azul, calle los
uveros, gozando de una cercania importante a la zona de Porlamar, centros
comerciales y discotecas de fama nacional, lo que le atribuye una importante

ubicacién para sus promociones.

Habitaciones: Cuenta con 336 habitaciones equipadas con aire acondicionado,
TV por cable, teléfono con correo de voz, mini bar, caja fuerte, secador de cabello,
balcén y servicio de habitacion.

Servicios y facilidades: Este cuenta con cinco (5) bares restaurantes, piscina,
playa, centros de negocios, fax e impresoras, correo expreso, servicio de fotocopias,
servicio de secretariado, cuidados de nifios, centro de estética, casino, pool, patio y

canchas de tenis.

Paquetes: Con respecto a las tarifas, realiza sus lanzamientos en tres cortes, uno
que lo realiz6 del 27-03-2005 al 10-09-2005 y al acercarse la fecha de culminacion

mantuvo el precio hasta el 15-12-2005.

Los paquetes que promociona el Margarita Hilton son dos: el de habitacidn
Standard / Alojamiento + Desayuno y Habitacion Deluxe / Alojamiento + Desayuno.
Incluyendo también traslado Aeropuerto / hotel / aeropuerto, asistencia en el
aeropuerto, manejo de equipaje y asistencia en la isla las 24 horas. El Hotel Hilton
dentro de sus paquetes promocionados no tienen el paquete todo incluido como lo

hacen el hotel Hesperia Isla Margarita y el Lagunamar, lo que podria indicar que por
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su ubicacion céntrica debe trabajar con clientes de negocio que no demanda el

paquete todo incluido por su corta estadia.

Y por altimo la politica con respectos a los nifios, permiten dos (2) maximo por
habitacion y no pagan si tienen edad entre 0 y 1 afio de edad, es decir, el nifio de dos

(2) afios en adelante paga como un adulto.

Hotel Lagunamar

Ubicacion: Esta ubicado en el sector Apostadero a 15 minutos del aeropuerto

internacional Santiago Marifio.

Habitaciones: Cuenta con mas de 400 habitaciones equipadas con aire
acondicionado central, TV por cable, caja de seguridad, nevera, teléfono, con

servicios de habitacion.

Servicios y facilidades: Cuenta con restaurante italiano, restaurante mexicano,
marisqueria, snack bar, restaurante informal y restaurante churuata en la playa, 3
bares. Un teatro de 3 salones de uso mdltiples con capacidad hasta 900 personas,
siendo el Unico teatro de la isla mas grande y mejor acondicionada para eventos

importantes.

También cuenta con 4 piscinas incluyendo 1 olimpica, 1 de toboganes, y una de
olas, 3 jacuzzis, mundo acuatico infantil, laguna para deportes acuéaticos. 9 canchas
iluminadas de competencia, Spa & gimnasio, galerias de tiendas, alquiler de
vehiculos, agencias de viajes, cuidados de nifios, lavanderia, casino, linea de taxis,
transporte a Porlamar, servicios de Internet, servicios médico y estacionamiento

privado.
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Paquetes: Como respecto a los paquetes y sus respectivas tarifas realizan sus
lanzamientos aproximadamente en periodos de 2 a 4 meses. Este hotel trabaja con el
paquete de habitacion Standard / Alojamiento + desayuno y el de Habitacion
Standard / Todo incluido. Estos dos paquetes con sus respectivas tarifas incluyen
traslado Aeropuerto / hotel / aeropuerto, asistencia en el aeropuerto, manejo de

equipaje, y asistencia en toda la isla las 24 horas.

Con relacion a la politica de precios para los nifios el hotel Lagunamar los
diferencia infantes que van de 0 a 4 afios el cual son gratis para el pago de habitacion,
nifios que van de 5 a 11 afios y pagan una tarifa menor a la de un adulto, ademas

permite 2 nifios o infantes por habitacion.
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TablaN° 6

Comparativos de Hoteles Competencia con respecto al Hotel Hesperia Isla Margarita

Descripciones Hotel Hesperia Isla | Margarita Hilton Lagunamar
Margarita
| Habitaciones | 82 [ 3 | + de 400

Bares 3 5 3
Restaurantes 5 5 5
Piscinas 2 2 3y 1 Olimpica
Playa Si Si Si
Cuidado de nifios Si Si Si
Spa Si Si Si
Gimnasio Si Si Si
Casino No Si Si
Cancha de tenis Si Si Si
Campo de golf Si No No
Salones de conferencia Si Si Si
Teatro Si Si Si
Laguna para deportes acuaticos No No Si

Fuente: Elaboracion propia basado en informacidn suministrada por las P4g. Web de los hoteles en estudio.
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Como se puede observar, los hoteles competencia posee varias ventajas sobre el
Hotel Hesperia Isla Margarita como lo son: ambos poseen casino, aspecto este que el
cliente externo encuestado lo sugirié para el Hotel Hesperia Isla Margarita, ambas
competencia poseen mas habitaciones que el hotel en estudio, el hotel Lagunamar
posee mejores piscinas incluso cuenta con una Olimpica y con lagunas para deportes

acuaticos.

Cabe destacar que la desventaja del Hotel Hesperia Isla Margarita fuerte es el
de no contar con un casino y una piscina mejor equipada puesto que un porcentaje

considerado de los clientes externo encuestado lo sugiere.

Accesibilidad

El hotel cuenta con dos Unicas entradas de acceso que posee amenaza constante
por las poblaciones adyacentes, debido a que si ocurren algunos inconvenientes que
afecten de manera contundente a estas poblaciones (Pedro Gonzéles y Manzanillo)
existen posibilidades de protestas trancando las vias de acceso lo que indica una
amenaza constante. Por ejemplo cada vez que la isla sufre del plan de racionar el agua
potable la poblacion mas afectada es la de Manzanillo lo que auspicia el cierre por la

parte norte de la isla como se puede observar en el mapa siguiente:
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Figura N° 7
Mapa de Margarita

Manzanillo N
Hotel Hesperia Isla
Margarita S E
Pedro
Gonzalez S

Afluencia de turistas

Otro de los aspectos que debe ser tomado en cuenta es la afluencia de turistas a
la isla para la cual se tomaron una estadisticas pudiendo establecer proyecciones que
permitan al hotel tener una vision mas amplia del futuro proximo y prepararse ante

situaciones, formulando las estrategias pertinentes.

Por consiguiente al realizar estudios al potencial cliente externo donde se puede
observar en el grafico N° 54 que el ingreso de turistas a la isla de margarita va en
ascenso, indicativo de una importante situacion para los hoteles que viven del
turismo, y en especial para el Hotel Hesperia Isla Margarita, el cual se le esta

realizando todo el analisis posible para su provecho.
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Grafica N° 55

Entrada Total, via aereay maritima de viajeros al Estado Nueva Esparta
1993-2004
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En lo que va de afio 2005 (Ver grafico N° 56) apreciamos que en los ultimos
meses registrados va en crecimiento, lo que indicaria para la temporada de diciembre

recibir en la isla un gran nimero de turistas lo que es favorable al hotel en cuestion.

Grafico N° 56

Ingreso de turistas por via aérea y maritima, Enero-Julio, 2005

Entrada Henrwal ds Tiajerar al Ertade Huswa Erparta
Tia fAersas y Haritima
Ensrm - Julim 2985
120569 128677
1an.unn _l -1 D5D53
ing.mun J
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E.EEE _: = i _l _I
64,94 - 73.032 i - - 70490
' 56.933 52855  54.951 =591
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Total féreo Total Faritimo

Fuente: Corpotur, 2005

De los clientes internacionales por continentes, el Europeo ha tenido mayor
participacion en la afluencia de turistas a la isla en el periodo de semana santa desde
el 2003 al 2004 como se puede observar en el Gréafico N° 57, lo que indica mayor
atencion hacia ese continente por su ocupacién mayoritaria en la isla y dentro de las
instalaciones del hotel sin descuidar a los otros continentes, con la finalidad de
mantener su entrada constante al hotel en estudio.
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Gréfico N° 57
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Fuente: Corpotur, 2005

Ahora examinando al turista Nacional la Isla de Margarita ha mantenido el
primer lugar de preferencia entre los capitalinos representado por, el Distrito Capital
como lugar de procedencia y residencia habitual (53,25%-1998, 52,69%-1999,
53,09%-2000, 46,73%-2002 y 44,62%-2004). Y le siguen Anzoategui, Carabobo,
Bolivar, Monagas, Tachira y Sucre como mercados turisticos cautivos de la Isla como

se evidencia en la grafica N° 58.
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Grafico N° 58
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Segun encuesta realizada por Corpoturismo los principales elementos con el
cual el cliente asocia la isla, tomando en cuenta los primeros seis (6) puestos con
orden de importancia son: playa en primer lugar, segundo lugar sol, tercer lugar
descanso, cuarto lugar diversion, quinto lugar mujeres y bebidas y sexto lugar
religion y gastronomia. El hotel debe reconocer que sus estrategias deben estar

orientadas en explotar los primeros tres puestos como playa, sol y descanso.

Cabe destacar que casinos y bingos también son tomados en cuenta y ocupan el

séptimo lugar que el hotel debe considerar para sus posibles proyecciones.

Los potenciales clientes externo tiene como principales motivos para visitar la
isla segiin encuesta realizada por la entidad sefialada anteriormente es el ocio, recreo
y vacaciones confirmando la encuesta realizada por mi persona a los huéspedes del
hotel Hesperia Isla Margarita.

Resumen global de la auditoria externa

Competencia

Los hoteles competencia cuentan con mas nimero de habitaciones que el

hotel en estudio.

= El hotel lagunamar cuenta con mejores piscinas que el Hesperia Isla

Margarita.

= Ambas competencia cuenta con Casino.

= El hotel Lagunamar cuenta con lagunas para deportes acuaticos.
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= El hotel Lagunamar cuenta con la mejor instalacién de teatro (capacidad

hasta 900 personas) de la isla.

Accesibilidad

= Las unicas dos (2) vias de acceso al hotel es vulnerable a la tranca por

causas de protestas.

Afluencia de Turistas a la isla

= La afluencia de turistas a la isla es favorable y segin Corpotur la proyeccion

va €n ascenso.

= Mercado europeo con mayor participacion en la isla de los turistas

internacionales.

= El distrito capital tiene una amplia participacion en la afluencia de turistas a

margarita de los turistas nacionales.

= Motivos del potencial cliente es la playa, sol y descanso.
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3.1.4. Marco analitico de formulacion de estrategias

Tabla N° 7
Matriz de evaluacion de factor interno
Fortaleza-Debilidad

Fortaleza

Debilidad

= EIl hotel pertenece a una importante

cadena hotelera Hesperia Hoteles.
Unico hotel cinco (5) estrellas con
campo de golf de 18 hoyos.

La empresa cuenta con todo una

plataforma escrita de normas,
politicas, estilo, misidn, vision,
filosofia, descripciones y

especificaciones de cargos, entre
otros.

La empresa esta afiliada a la cdmara
hotelera CAHOTEL.

La empresa cuenta con una
comunicacion interdepartamental
efectiva.

La Empresa posee una estructura
imponente.

El cliente interno (Empleado) que
mantiene contacto directo con el
cliente externo (huésped) es joven y
dinamico.

El animo de los empleados es

La empresa no controla ni predice

tendencias pertinentes a medios
sociales y tecnoldgicos.

La empresa es vulnerable a la
aparicion de nuevos paquetes Yy
servicios en el mercado.

La empresa no se anticipa a las
necesidades del cliente.

La empresa carece de sinergia.
algunos gerentes medios no delegan
de manera apropiada a sus
subordinados.

El sistema de comunicacion reciproca
de gerente medio-subordinado es
deficiente.

No existe respeto y confianza de
algunos gerentes medios con sus
subordinados.

La organizacion no cumple a
cabalidad con las especificaciones de
cargos.

La organizacion esta orientada hacia
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favorable para la empresa.

La relaciéon Organizacion-sindicato es
favorable.

La empresa cuenta con un sistema
efectivo de control financiero.

La empresa cuenta con un plan de
contingencia econémico.

La empresa cuenta con un sistema
efectivo de control de ventas.

La empresa cuenta con un sistema

efectivo de control de inventario.

La empresa controla conductas
inmorales en la empresa.
ElI  director  comercial  posee

disposicion a satisfacer a sus clientes.
La empresa mantiene una favorable
relacion con las agencias de viajes de
las diferentes modalidades y con el
duefio de la pagina Web.

Precios  competitivos con la

competencia.

el cumplimiento de tareas y no hacia
el servicio.

El cliente interno no cuenta con una
preparacion relacionada al turismo
favorable para un hotel 5 estrellas.
Los niveles de rotacion son elevados.
Hay insatisfaccion con los puestos de
trabajo.

La empresa no estimula la
creatividad.

La empresa no cuenta con un sistema
equilibrado de recompensas-
sanciones.

El departamento de recursos humanos
no cumple a cabalidad con el sistema
de informacion de los beneficios
laborales e induccién al personal a
contratar.

La empresa no proporciona un
ambiente acorde donde el cliente
interno  pueda  satisfacer  sus
necesidades individuales.

la empresa no cuenta con un sistema
efectivo de control de costos y por
ende de produccion.

El departamento comercial no realiza
un adecuado estudio de segmentos de

mercados.
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Departamento de recepcion carece de
amabilidad y capacidad de respuesta
ante un problema.

El servicio de check in es muy lento.
El departamento de Ama de Llaves
realiza poca limpieza de los
ventanales y area de la playa.

El departamento de alimento y bebida
no incluye platos marinos y menu de
nifos.

Carece de atractiva area de piscina.
No cuenta con una Casino.

No cuenta con un sistema de riego
apropiado para la grama del campo de
golf.

El departamento de mantenimiento
carece de un sistema efectivo de

mantenimiento efectivo.

Fuente: Elaborado por el autor.

La tabla N° 7 permite prestar atencion a los factores internos que influyen de

manera positiva o negativa, en el logro de la mision que la empresa se ha fijado.

A continuacion se muestra la Matriz de Evaluacion de Oportunidad-Amenaza,

que consiste en el analisis de los factores externos que afectan de manera positiva y

negativa a la empresa.




Capitulo 111

140

Analisis Estratégico

Tabla N° 8
Matriz de evaluacion de factor externo

Oportunidad-Amenaza

Oportunidad

Amenazas

Situaciéon cambiaria favorece al
turismo internacional.
Actual

control de cambio que

dificulta la salida de turistas
nacionales del pais.

Privilegiada ubicacion, dispone de
atractivos naturales importantes para
el turismo de descanso.

Existencia de un personal capacitado
y preparado profesionalmente en
institutos como la UDO y el INCE,
especializados en turismo y hoteleria.
Mejora del bienestar a sus clientes
internos (Empleados)

Régimen de puerto libre en la isla de
Margarita que propicia el desarrollo
del comercio y el turismo.

El golf como una estrategia de
ocupacion para las temporadas baja.
Torneos competitivos de golf de
suma importancia a nivel nacional e
internacional en las instalaciones del
hotel.

hoteles

Situacion critica de

Aparicion de nuevos paquetes vy
servicios en el mercado.
vulnerabilidad a tranca de unicas dos
(2) vias de acceso al hotel por
protestas en los pueblos adyacentes.
Proceso inflacionario del pais.
Adecuada promocion de los paquetes
y servicios de los hoteles
competencia.

Otros destinos turisticos del caribe,
como Aruba y Curacao por ofertar
servicios con una relacién precio-
valor mas aceptable.

Bajo nivel de ingreso de turistas
nacionales a la isla.

Elevacion de niveles de inseguridad
en la isla de margarita.

Conflictos con Estados Unidos por
causa del petréleo.
Altos Indicadores de éxodo de

recursos humanos capacitado al
extranjero.
Disminucion de los eventos vy

convenciones en el hotel Hesperia
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competencia en la isla. Isla Margarita por hotel lagunamar.
= Existencia de gerentes medios | = Bajos indices de retorno del cliente.
preparados con manejo de personal y | = Poca motivacion de las agencias a
relaciones publicas. promocionar y vender los paquetes y
= Mejora de ocupacion en el hotel para servicios del hotel.
los préximo afio » |nadecuada informacion de los
= Alcance a nuevos mercados mediante paquetes y servicios del hotel en las
el cliente externo. diferentes agencias de viajes o puntos
= Preferencia de los clientes hacia el de ventas.
Hotel Hesperia Isla Margarita.
= Mejora de relacion cliente-hotel.
= Aumento de la distribucion de
brochure del hotel en los puntos de

ventas (Agencias de viajes).

3.1.5. Planteamiento de debilidades, fortalezas, amenazas, oportunidades y su

impacto, para el analisis estratégico

Luego de delimitar la situacion problema y de haber identificado las variables
que tienen incidencia sobre la problematica en los segmentos anteriores del trabajo, se
presenta este penultimo paso, con la finalidad de establecer un andlisis estratégico con
el que se reflejan medidas importantes que, de aplicarse, permitan mejorar
coherentemente la situacion planteada. Para ello, a continuacion se procede a evaluar
las diferentes variables encontradas en la problematica segun su impacto en la
promocion del hotel Hesperia Isla Margarita, para luego, en funcién a este resultado,

elaborar el analisis DOFA.
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TablaN°9
Matriz de Impacto DOFA Fortaleza-Debilidad

Hotel Hesperia Isla Margarita, Departamento Comercial.

Debilidad

Alto | Medio | Bajo Alto | Medio | Bajo
= EIl hotel pertenece a una importante = La empresa no controla ni predice
cadena hotelera Hesperia Hoteles. X tendencias pertinentes a medios X
= Unico hotel cinco (5) estrellas con sociales y tecnologicos.
campo de golf de 18 hoyos. = lLa empresa es vulnerable a la
= La empresa cuenta con todo una X aparicion de nuevos paquetes y
plataforma escrita de normas, politicas, servicios en el mercado. X
estilo, misién, visién, filosofia, = La empresa no se anticipa a las
descripciones y especificaciones de X necesidades del cliente. X
cargos, entre otros. = Laempresa carece de sinergia.
= La empresa esta afiliada a la camara = Algunos gerentes medios no delegan X
hotelera CAHOTEL. de manera apropiada a sus
= La empresa cuenta con una X subordinados. X
comunicacion interdepartamental = El sistema de comunicacion reciproca
efectiva. de gerente medio-subordinado es
= El cliente interno (Empleado) que X deficiente. X
mantiene contacto directo con el cliente = Respeto y confianza inapropiada
externo (huésped) es joven y dindmico. entre algunos gerentes-subordinados.
= El animo de los empleados es favorable X = La organizacibn no cumple a X
para la empresa. cabalidad con las especificaciones de
= La relacion Organizacion-sindicato es cargos.
favorable. X = La organizacién esta orientada hacia X
= La empresa cuenta con un sistema el cumplimiento de tareas y no hacia
efectivo de control financiero. X el servicio.
= La empresa cuenta con un plan de = El cliente interno no cuenta con una X
contingencia econémico. X preparacién relacionada al turismo
= La empresa cuenta con un sistema favorable para un hotel 5 estrellas.
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efectivo de control de ventas.

= La empresa cuenta con un sistema
efectivo de control de inventario.

= La empresa controla conductas
inmorales en la empresa.

= El director comercial posee disposicion
a satisfacer a sus clientes.

= La empresa mantiene una favorable
relacion con las agencias de viajes de
las diferentes modalidades y con el
duefio de la pagina Web.

= Precios competitivos con las
competencias.

Los niveles de rotacion son elevados.
Hay insatisfaccion con los puestos de
trabajo.

La empresa no estimula la
creatividad.

La empresa no cuenta con un sistema
equilibrado de recompensas-
sanciones.

La empresa no cumple a cabalidad
con el procedimiento de induccion y
evaluacion del periodo de prueba del
candidato a contratar.

La empresa no proporciona un
ambiente acorde donde el cliente
interno  pueda  satisfacer  sus
necesidades individuales.

la empresa no cuenta con un sistema
efectivo de control de costos y por
ende de produccién.

El departamento comercial no realiza
un adecuado estudio de segmentos de
mercados.

Departamento de recepcion carece de
amabilidad y capacidad de respuesta
ante un problema.

El servicio de check in es muy lento.
El departamento de Ama de Llaves
realiza poca limpieza de los
ventanales y area de la playa.

El departamento de alimento y bebida
no incluye platos marinos y menu
para nifios.

Carece de atractiva area de piscina.
No cuenta con un sistema de riego
apropiado para la grama del campo
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de golf.

= El departamento de mantenimiento
carece de un sistema efectivo de
mantenimiento efectivo.

Fuente: Jesls Pérez, 2005.
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Como puede evidenciarse en la tabla N° 9, antes presentada, las debilidades de
la empresa son de caracter organizacional, evidenciados por la falta de integracion de
los gerentes medios con sus subordinados y entre los departamentos, ya que estan
preocupados por el cumplimiento de tareas descuidando la verdadera funcion que es
la de servir, poca supervision de las funciones de toda los departamentos de la
organizacion, poco estudio y atencion a las necesidades e inquietudes del cliente
interno, falta de entendimiento y adopcion por toda la organizacion de la misién y
filosofia de la empresa afectando la satisfaccion del cliente.

En otro sentido la empresa también cuenta con fortalezas que de aprovecharse
pueden influir positivamente a la satisfaccion del cliente externo, puesto que cuenta
con un personal joven con animos de trabajar y crecer profesionalmente que con una
explotacion adecuada y el cumplimiento y seguimiento de todo el basamento
organizacional, representados por principios y valores de la empresa se lograria un
excelente servicio al huésped, ademas con el aprovechamiento de los efectivos
controles administrativos podrian incidir positivamente en la satisfaccion del cliente

interno y de la adecuada promocion de los servicios del hotel.
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Tabla N° 10
Matriz de Impacto DOFA Oportunidad-Amenaza

Hotel Hesperia Isla Margarita, Departamento Comercial.

= Situacion cambiaria favorece al X = Aparicion de nuevos paquetes X
turismo internacional. y servicios en el mercado.

= Actual control de cambio que = vulnerabilidad a tranca de
dificulta la salida de turistas X Unicas dos (2) vias de acceso X
nacionales del pais. al hotel por protestas en los

= Privilegiada ubicacién, dispone pueblos adyacentes.
de atractivos naturales | X = Proceso inflacionario del pais. X
importantes para el turismo de = Adecuada promocion de los
descanso. paquetes y servicios de los| X

= Existencia de un personal hoteles competencia.
capacitado y preparado = Otros destinos turisticos del
profesionalmente en institutos | X caribe, como Aruba y Curacao X
como la UDO vy el INCE, por ofertar servicios con una
especializados en turismo vy relacion  precio-valor  mas
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hoteleria.

= Mejora del bienestar a sus
clientes internos (Empleados)

= Régimen de puerto libre en la isla
de Margarita que propicia el
desarrollo del comercio y el
turismo.

= El golf como una estrategia de
ocupacion para las temporadas
baja.

= Torneos competitivos de golf de
suma importancia a nivel
nacional e internacional en las
instalaciones del hotel.

= Situacion critica de hoteles
competencia en la isla.

= Existencia de gerentes medios
preparados con manejo de

personal y relaciones publicas.

aceptable.

Bajo nivel de ingreso de
turistas nacionales a la isla.
Elevacion de niveles de
inseguridad en la isla de
margarita.

Conflictos con Estados Unidos
por causa del petroleo.

Altos Indicadores de éxodo de
recursos humanos capacitado
al extranjero.

Disminucion de los eventos y
convenciones en el hotel
Hesperia Isla Margarita por
hotel lagunamar.

Bajos indices de retorno del
cliente.

Poca motivacion de las

agencias a promocionar Yy
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= Mejora de ocupacion en el hotel | X vender los paquetes y servicios
para los préximo afio del hotel.
= Alcance a nuevos mercados| X » |nadecuada informacion de los
mediante el cliente externo. paquetes y servicios del hotel | X
= Preferencia de los clientes hacia| X en las diferentes agencias de
el Hotel Hesperia Isla Margarita. viajes o puntos de ventas.
= Mejora de relacion cliente-hotel. X
= Aumento de la distribucion de
brochure del hotel en los puntos | X
de ventas (Agencias de viajes).

Fuente: Jesus Pérez, 2005.
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Por otro lado, como toda empresa, el hotel Hesperia Isla Margarita se maneja en
un entorno social donde existen oportunidades y amenazas que deben ser tomadas en
cuenta para la supervivencia de la misma, ya que, de manera aislada sencillamente la
empresa no podria existir. Por esto la empresa le surgen amenazas que podrian afectar
de manera negativa si no se establecen estrategias preventivas en caso que surjan

utilizando las fortalezas y oportunidades para mitigarlas.

Sin embargo con un aprovechamiento de las oportunidades aminorarian esas
amenazas, ya que, con la privilegiada ubicacion geografica de impresionante belleza
con que cuenta el hotel en cuestion, régimen de puerto libre de la isla, situacion
cambiaria, asi como el Unico hotel con campo de golf y aunado a la existencia de
personal egresados de la UDO (Universidad de Oriente) e INCE positiva completaria
un arsenal de estrategias dificil de derribar por la competencia si se saben utilizar con

gran destreza.

3.1.6. Objetivos

La Gerencia Estratégica cuenta con otro paso antes de establecer las estrategias

de promocion los cuales, son los objetivos que permitio afilar el horizonte.

Cabe destacar que las estrategias de promocidn giran entorno al cliente externo,
el canal y promotor principal serd el mismo cliente externo a través de unas
estrategias de reacondicionamiento del sistema de servicio prestado por el hotel
Hesperia Isla Margarita, con la finalidad de escuchar y satisfacer sus necesidades
mediante una integracion de los departamentos en pro del servicio y no del

cumplimiento de tareas.



Capitulo 111 150

Analisis Estratégico

Por tal sentido la elaboracion de los objetivos giréd en torno al cliente para
promoverlo a ser los promotores de venta, ya que, de esta manera se obtendra mayor

alcance de mercados.

Mantener informacién actualizada del cliente interno y externo,

competencia y tecnologia.

= Lograr sinergia entre los departamentos.

= Mejorar las instalaciones y areas verdes del hotel Hesperia Isla Margarita.

= Ampliar los productos y servicios ofrecidos.

= Mejorar la situacion del cliente interno (Empleado).

= Establecer mayor relacién agencias de viajes-hotel.

= Mantener informado al cliente externo de novedades y propuestas dentro de

las instalaciones del hotel.

= Promover al cliente externo (Huésped) a ser un promotor de venta.

= Incentivar al turista que ingresa a la isla a la preferencia del hotel Hesperia

Isla Margarita.

3.1.7. Andlisis DOFA

Posteriormente culminada la realizacion de la matriz de impacto y del

planteamiento de los objetivos se escogen de la matriz las de relevante impacto de
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cada uno de los factores persiguiendo los objetivos y éstos seran los que se incluyan
en la matriz DOFA.

Para la realizacion de la matriz DOFA se vincularon las oportunidades,
Amenazas, Debilidades y Fortalezas entre si, y de esta manera originaron las
estrategias necesarias para el éxito de la empresa si son aplicadas. David (Pag. 200,
1997) comenta:

Las estrategias FO usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la
ventaja de las oportunidades externas. Las estrategias DO pretenden superar las
debilidades interna aprovechando las oportunidades externas. Las estrategias FA
aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de las
amenazas. Las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.

A continuacion se muestran las estrategias que surgen del cruce de las
oportunidades, amenazas, Debilidades y Fortalezas del hotel Hesperia Isla Margarita.
De este cruce se obtuvieron cuatro (4) tipos de estrategias que permitiran a la empresa
contrarrestar los factores internos y externos que afectan de manera negativa sus
actividades, con la finalidad de mejorar el servicio y como ende lograr una promocién

adecuada mediante el cliente externo.

Estrategias fo:

= Consolidar la categoria del hotel mejorando la calidad de los servicios
ofertados y de sus instalaciones.
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= Establecer una alianza estratégica con la UDO-NE (Universidad de Oriente
Nucleo Nueva Esparta) e INCE turismo, entes preparadores de personal

capacitado para el servicio hotelero.

= Establecer nuevos lineamientos y patrones de incentivos laborales y
recompensas, a través de un estudio del perfil y aspecto motivacional del

cliente interno (Empleado).

= Mantener en 6ptimo estado las instalaciones del hotel, a través de programas

preventivos.

= Delegar la funcion al departamento de Golf la funciéon de Investigar y
recabar toda la informacion necesaria para organizar y realizar torneos de

Golf en el hotel a nivel nacional e Internacional.

= Aprovechar toda la plataforma escrita de principios y valores, asi como de
especificaciones de cargos para difundirlas y hacerlas entender a todo el
personal incluyendo a los gerentes medios y personal base mediante talleres

y conferencias.

= Propiciar el intercambio de personal con otros hoteles de la cadena incluso

los que estan fuera del pais.

= Aprovechar la disposicion del director comercial a tener méas contacto con

el cliente externo.

= Propiciar mas participacion de la asistente en funciones del director

comercial en su ausencia.
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= Entregar mas material publicitario a las diferentes modalidades de agencias

de viajes.

= Establecer alianzas estratégicas con las diferentes agencias de difundir

informacion veraz, precisa y detallada del hotel y sus servicios.

= Ofrecer mejores incentivos laborales a todos su personal.

= Regalar articulos de oficina con logo Hesperia para los clientes, y gorras,

franelas con logo del hotel a clientes que retornen por segunda vez.

= Establecer unas estrategias de motivacion al cliente externo a traer consigo o
enviar clientes al hotel mediante regalias ya sea de noches gratis, almuerzo
en el restaurante de lujo del hotel, paseos alrededor de la isla, viaje en bote a
los frailes, etc.

= Crear un departamento de investigacion.

= Crear un casino.

= Crear planes de mantenimiento preventivo a las instalaciones del hotel en

general.
Estrategias do:
= Contratar personal con preparacion integral vinculada con la actividad

turistica y con dominio de relaciones publicas, adaptados a las necesidades

de la empresa.
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= Estimular la rotacion del personal postulante a un cargo fijo que mantienen
contacto directo con el cliente por aquellos departamentos que mantengan

aproximadamente las mismas relaciones de sueldo.

= Incluir al personal fijo en los puestos en donde mejor se desenvuelvan

mediante una evaluacion durante el periodo de prueba.

= Dictar cursos de relacion y dominio de personal a los gerentes medios.

= Difundir y hacer entender la importancia que tiene la integracion de todos

los departamentos en el logro de los servicios.

= Emplear a un personal calificado de supervision de funciones.

= Crear un punto de informacion al cliente de novedades y promociones en un
lugar estratégico dentro de las instalaciones del hotel Hesperia Isla

Margarita.

= Crear y ofrecer al cliente VIP una tarjeta inteligente que le permita el
ingreso al hotel de manera rapida y con descuentos por su grado de
importancia para el hotel.

= Ofrecer mejores comisiones a las diferentes agencias o puntos de ventas,
mediante un estudio exhaustivo de la competencia y de los prondsticos de

afluencia turistica a la isla.

= Ofrecer un Day Past o de fiestas a los gerentes o representantes de agencias

que fueron de mayor productividad para el hotel Hesperia Isla Margarita.
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Estrategias fa:

= Variar los productos ofrecidos por el hotel y promocionarlos mediante el
cliente y agencias, para lograr el posicionamiento en el mercado sobre la

competencia.

= Establecer una comunicacion directa con las empresas de trasporte turistico
para el cambio de ruta con anticipacion durante una tranca en las vias de

acceso al hotel por motivos de protestas.

= Mantener relacién firme con otras empresas, para contrarrestar la poca

participacion del estado en la actividad turistica.

= Establecer alianzas estratégicas con la mayoria de los hoteles para establecer
relaciones firmes con la policia para la vigilia preventiva de los actos

vandalicos de la isla.

= Establecer y mantener una relacion precio-valor en funcion del servicio del
hotel.

= Mantener e innovar servicios y precios atractivos para los eventos y

convenciones en el hotel Hesperia Isla Margarita.

= Crear plan de contingencia econdmico como para una situacion extrema

baja ocupacidon por conflicto con estados unidos.

= Mantener dotada de informacién actualizada de los innovaciones, paquetes y
servicios ofrecidos por el hotel en los diferentes puntos de ventas (Agencias
minoristas, mayoristas, TTOO, y pagina Web del hotel).
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Estrategias da:

= Concienciar al personal a través de una capacitacion adecuada hacia el
servicio y satisfaccion del cliente.

= Contratar o capacitar personal multidisciplinario para ejercer diversas

funciones dentro de la organizacion.

= Integrar los departamentos hacia la prestacion del servicio y satisfaccion del

cliente.
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Cuadro N° 50Analisis DOFAHotel Hesperia Isla Margarita

Blisidn:

En un ambistte cilide ¥ acogedor varmos a ofrecer sohicicmes
perssmalizadas a todos wmaestos clistes, sorprendiéndoles con
pequefios detalles que superen sus expeciativas de servacio. Los
profesiomnales del Hesperia Isla Margarita, sormos un equips de
vangmardia, comprcenetidos con la mejora v b imerracidn, b oque
nos permite desarvollaros proficionabmende. Chieremos ser
anicos ertre los grandes, ¥ conseguir heneficios para el clisde ¥
todos nosobos: el personal v los propistarios, que han irmeertids
creido en el proyecto.

Fortaleras

= EI hotel perlenece a wna mmportante cadena hotelera Hesperia

Hoteles.

TTrica hotel cinoa (3 estrellas oon cavpo de zolf de 18 hoyos.
La empresa ouerta con todo una platafbsmna escrita de normas,
politicas, estib, musidn, wiside, fibsofia descripoiones ¥
especificariomes de cargos, ermtre ohros.

La empresa cuenta con ma conomicacicn irterdepatamerdal
efctica

LaEnmmesa poses una eshuchira mponerte.

El clierte irterne (Ewpleads) que mamtiere comtacto divects
con el cliente extermno (Fnésped] es joven ¥ dindmico.

El anima de los empkadas es favomble paralaempiesa.
Larelackn Crgantacrym-smndicato es fanorable.

La enmpresa cuemta con un sisterna efectro de occetaol
finamcem.

La emmpresa cuerta con i plan de coedingencia econdenicos.

La empresa muemnta con un sisterna efecttm de oontwel de
wetas.

La enpresa cuernta con un sisterna efectro de ocontrol de
El director ootrerwial poses disposicdn a satisfarer a sas
clierdes.

La empresa martiene una favorable relacion con las agencias
de wiajes de las difevestes modalidades v con el duefic de la
pagina Web.

Precios coanpetitivos aon las competencias.

Dehilidades

a empresa o cortrola mopred
medins sociales ¥ tecnoBzicos.
La enmpissa es valnerable a la aparicyn de mmevos paquetes v
5e1vitios en el meveads.

La enpresa no se aticpa a las mecesidades del chisda.

La enpresa cavece de smergia

Alsumos gerertes medios no delegan de manera apropiada a
sus suhordinadas.

El sisterma de commnicacidm reciproca de gererde medio-
subordinado es defiriste.

Mo ewiste respeto v corflan=a de alqumos geremes medios com
sus subordinadas.

La orgamizacidn mo  oonple  a
especiicaciones de cargos.
Laorzganizmacim estd otertada haria el oovplinierte de tareas
w 1o harcia el servicio.

El cliente ftemio no mastta oom una prepatacidn relacionada al
turimno favorable paraun hotel 5 estrellas.

Los niveles de mtaci’n son elevados.

La empresa no estinmla la creatividad.

La empiesa no cuemta ocon un sistermma equilibrado de
TROOINP SIS A5 -5 OIS,

La empiesa no omnple a cabalidad con el procednnisto de
induceidn ¥ la evaliacn del periods de prueha del candidato
a cortratar.

la empresa no uenta con un sisterma efechvo de conbrol de
costos ypor etde de prodaccidn

El depatamerto cornerial no mealiza un adeouado estudio de
segmmentos de mercados.

Depataneto de recepeidn carere de amabilidad ¥ capacidad
de respuesta ate m problana.

El servics de check m es nogr lado.

El depatamerto de Ama de Llaves wealiza poca lmpieza de
los vertanales v areade laplyva.

El departamesde de abimerds % bebida wmo mehore plabos
IATINGS ¥ Il para nifos.

Carece de atracttra Srea de piscma

Ho cuerta conm sistema de riego apropiado par la grama del
campo de golf’

El departamerdo de mardendmismde cavece de m sistemma
efectimo de martenprmsto efectimo.

cabalidad oon  las




Mejora en la flactnackn de bbs climdes nacinales e
Dtemariotakes por stiackin cambiatia.
Privikgiada ubicackin para el toviswn de descansa.

Existencia de m  perscmal  capacttade v prepamde
profesonabnete en mstiatos como la DO v el THCE,
especializados en huriano ¥ hotekria

Rézimends puerto Hhre en la isla de Marzaria que propiciael
desanolle del cornercio v el bainw.

Incertorar toarecs costipetitives da zof de ruma inpeortancis 2
nivel nacional & intermacional.

Sitnacidn mritica de hotelas competenciaenla sl

Dictar oarsos de preparacidn de geremcia de perscmal v
relacimes piblicas a by gerertes medios,

Mejorar la ompaciin en el hotel para estos meses ¥ prosamo
afio

Ofrecerun mejor descanso ¥ diversidn a sus clistes extermnos.
Lograr b promocin mediate el climte sdemo

Mejorar la relhcsdn chierte hotel

Anmentar la distrimeidn de bnclore del hotel en los partos
de vertas [Agencias de viajes).

Consolidar b categoria del hotel mejorando la calidad de los
servicios ofertados ¥ de a5 mstalaciomes.
Establecer una alianza estratézica con la DO (Tnrrersidad de
Orierte)] & INCE huismo, emtes preparadores de persomal
capacitado para el servicn hotelero,

Establecer mevwos lmeamimtos y patwnes de Dcerdivos
laboraks ¥ recompensas, a travées de un estudio del padfil ¥
aspects otivacional del clisrte pterne (Fmpleade).
Marderer en dptano estado las instalaciones delhotel, a través
de programas prevetivos.

Dielegar la faner'n al departamerts de Golf L fanen de
Ivestizar ¥ recabar toda la ifommacsn mecesarla para
crgamizar ¥ realizar tomweos de Golf  en el hotel a noeel
nacymal e Iternacional

Apwrechar toda b pldafomna eserta de prmepios ¥ vabies,
asi oo de especficacimes de eargos para difimdwlas ¢
hacerlas ertender a todo el persomal inchorendo a los gerertes
medios ¥ personal base mediarte tallerws ¥ conferencias,
Propiciar el ptercambio de persomal com otros hoteles de la
cadena irchiso ko que estin fuera del pais.

Apwwechar la disposici'n del divector comeroial atener mds
contarta con el clierte externn.

Propiciar mas parteipacxn de b asitente en fancomes del
director oomerrial en ;i ausenca.

Entrezar mis material publicitaio a ks difemsdes modalidades
de agencias de viajes.

Establecer alianzs estratézicas con lis difeverdes agencias de
difiindir mfbanacidn veras, precisay detallada del hotel v sus
servicios.

Orecer mejores meantrvos laborales a todos su persomal.
Begalar wtimalos de oficma con beo Hesperia para bs
cliemtes, ¥ zomas, frarelas con logo del hotel a clientes que
retoanen pot segandavez

Establecer unas esdrategias de mottrackm al chierte extemo a
traer consigo o ervar clertes al hotel mediarte regalias va =a
de noches gratis, almerzo en el resdaurate de hajo del hotel,
pasens abededor de laisla, wiaje enbote a bbs failes, etc.
Crearun depataneto de mvestizacion.

Crearun casing.

Crear planes de mardeurerto prevertrro a las mstalaciones
del hotel en general.

Estrategias DO

Contratar personal con preparacm itegral vmoulada con la
artividad tadstica ¥ con doanmin de relariomes piblicas,
adaptados a las recesidades de la enpresa

Estmmalar 1a rotacidn del persomal postulate aun carzo fin
que martienen cortacto directo con el cherte por aquellos
departamentos que madengan groxinadanete s musnas
relacimes de suelda.

Inchir al personal fijo en los pusdos en donde mejr s
deservebran mediate una evahiaciin durarde el paricdo de
pruzha.

Dictar mpsos de relacidn v domun de personal a lbs gerates
medins.

Difurdir ¥ hacer atender la mpotancia que tene la
itegracicn de todos los depatamertos en el baoo de bs
seTviCios.

Emplear aun personal calficads de superrisidn de fancicmes.
Crear m purto de mfbnnacxm al chierde de novedades ¥
promocones enim hgar estratézico deto de las mstalaciones
del hotel Hesperia Isla Mlarzarita,

Crear ¥ ofrecer al clierte VI una tajeta ntelizerte que le
pentita el mzreso al hotel de manera rapida v con dasoaertos
por s grado de nvportancia paraelhotel

Ofrecer majores oomisiones a las diferertes azencias o partas
de ventas, mediate un estadio echastive de la conpetenciay
de los promdsticos de aflaenciatoridica a L 1sla.
Ofrecerun Day Past o de flestas a bbs geerdes o mpresardades
de agencias que faeron de mayor productprdad para el hotel
HesperiaIsla Marzarita
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Aparierin de mevos paquetes ¥ servirlos en el mercads.
vulnerabalidad a tramea de drieas dos [2) vias de acceso al
hotel por protestas en los puebls adyacertes.

Proceso irflacrmaro del pais.

Ademada promocidn de los paquetas ¥ servicios de bs hoteles
competencia,

Crros destios turistioos del cartbe, commo dwba w Catacas por
ofertar servicios con ma relackin precio-valor mds aceptable.
Bajo nrvel de mzeso detaristas naciemales a laisla.
Elevaciinde miveles de mseguridad en laisla de margarita.
Conflictas con Estadss Tmdos por cansa del pebialea.
Dismimacidn de los evertos v corvenciores en el hotel
HesperiaIsla Margarita por hotel laqunamar,

Variar los prodactos ofiecidos por el hotel ¥ pomocimarks
mediate el clente v agenclas, para lograr el posiconaruets
enelmerrado sobre la conpetencia

Establecer una commmicackm directa con las enpresas de
traspore hurdstion para el cawbio de nia oom atichacin
duararte ma tranca en bs vias de aocceso al hotel por motivos
de protestas.

Marterer relacin fimme conottas engresas, pata contrarrestar
la poca partiriparicn del estado en 1a actradad turistica.
Establecer alianzas edraégicas con la mayoria de bbos hoteles
para establecer relaciores fomes con la policia para b vigiha
prevertiva de los actos vandilras de 1a isla.

Establecer v martener una relaedin preeio-valbor en faneidn del
servicio del haotel.

Marterer & Bmovar serricios ¥ precios atrartivos para bs
evertos ¥ oorvenciones en el hotel Hesperia Isla Marzatta,
Crear plan de comtmgencia econfimmion como pata una
sitnactn extrema baja ompackn por conflicto con estados
wdos.

Materer dotada de  ifoemacdin achzalizsda de los
inmocaciones, paquetes ¥ servicdos offecidos por el hotel en bos
diferertes purtos de vertas (fAgencias mmonstas, mayoristas,
T, ¥ pagitg Web del hotel).
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Esirategias DA

= Conclenciar al personal através de una capactacyn aderuada

haria el sarvicl 7 satisfacein dal climda.

» Contratar o capactar persomal nmltidiseplmaro para ejercer

diversas fancrmes dertio de la organizacidn.

= [mtegrar los departamerdos hacia la prestaciin del sereicio ¥

satisfaccy'm del clierta.
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Capitulo IV

Conclusién y Recomendaciones

CAPITULO IV

Conclusiones

Todo hombre de marketing debe aprender a reconocer errores, aceptar nuevos
paradigmas, nuevas situaciones, nuevas visiones y enfoques, y sobre todo a establecer
estrategias ante situaciones adversas, para subsistir ante un mundo cambiante que

impone retos improvistos y que se debe afrontar.

En este sentido, para la elaboracion de estrategias de promocion debe
considerarse al cliente externo como pieza fundamental, ya que a través de ellos se
puede obtener informacion relevante sobre sus expectativas, necesidades a satisfacer
y experiencia vivida durante su estadia y asi responder ofreciendo cada vez un mejor
servicio. Es por ello que en el Hotel Hesperia Isla Margarita se realiz6 un estudio
global al cliente externo (Huésped) mediante la aplicacién de diversas encuestas. Lo
gue permitio conocer que existen fallas y que éstas deben ser solucionadas para lograr
su satisfaccion total. Esto a su vez conllevara a que dicho cliente se lleve estas

experiencias y lo impulse a difundirla en su entorno, siendo promotor de la empresa.

Por consiguiente, al Hotel Hesperia Isla Margarita se le formularon estrategias
gue suministran un ambiente adecuado al cliente para promoverlo aun mas a ser los
promotores del hotel, ya que, éstos tiene mayor alcance en la conquista de mercados y
en la libre competencia puede alcanzar en un periodo determinado todo el ingreso que
se proponga como meta. En este caso, el enfoque o modelo de Gerencia Estratégica
jugb un papel preponderante en el alcance de los objetivos propuestos, ya que sirvio
de guia en el seguimiento de una serie de pasos para la formulacion de las estrategias

de promocion.
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Conclusién y Recomendaciones

A través del empleo del analisis DOFA se logro comparar los factores internos
y externos que afectan los servicios que presta el Hotel Hesperia Isla Margarita con la
finalidad de contrarrestar sus debilidades, eludir sus amenazas, aprovechar sus
fortalezas y oportunidades que conduciran a un largo plazo al éxito de esta empresa

posicionandose como el hotel preferido por los turistas que visitan la isla.

En resumen la aplicacion de las estrategias de promocion que se elaboraron con

el presente trabajo de investigacion tiene un efecto de impacto positivo en:

Relacion Empleado-Hotel.

e Relacion Huésped-Hotel.

e Promocion a través del cliente externo.

e Recuperacion de la inversion.

e Obtencidn de 6ptimos margenes de ganancias econdmicos.
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Recomendaciones

e Tomar en consideracién esta investigacion para aplicar las estrategias de
promocion establecidas en el Hotel Hesperia Isla Margarita, ya que, fueron
obtenidas de un analisis realizado al mismo por vivencia propia y encuestas

realizadas tanto al personal laboral como al cliente.

e Realizar investigaciones de mayor profundidad en relacién a la obtencion de

recursos economicos para aplicar dichas estrategias.

e Tomar en cuenta el enfoque de Gerencia Estratégica para ejecutar y evaluar

las estrategias anteriormente formuladas.

e Estas estrategias de promocion no son recomendadas para ser aplicadas en
otras empresas hoteleras, ya que poseen caracteristicas propias del hotel en

estudio



GLOSARIO

Beach access: Acceso a la playa.

Brochure: Folleto informativo.

C.C.1.: Camara de Comercio Internacional.

Check in: Procedimiento que realiza el departamento de recepcion de recoleccion de
datos del cliente entrante y de suministrarle folletos de informacién acerca de las

instalaciones y servicios.

Check out: Procedimientos que realiza el departamento de recepcion en darle salida

al huésped al terminar su estadia en el hotel.

Clientes corporativos: viajeros que por lo general viajan avisando en el ultimo
momento, y se interesan primordialmente en hoteles que ofrecen descuentos
corporativos y una ubicacion conveniente respecto al lugar a donde van a realizar sus
negocios.

Cotizacion: Presupuesto de algln evento a realizarse en el hotel.

Entry: Entrada

Empleado de contacto directo: son todos los empleados donde su labor o trabajo es

atender a los clientes externos (huésped) de manera directa.
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Fan Trips: grupo de representantes de agencias tanto nacionales como
internacionales que realizan una visita al hotel con la finalidad de conocerlo e
intercambiar opiniones y buscar material publicitario del mismo para ellos
promocionar.

Give aways: Traduccién: regalar, repartir, en termino hotelero es utilizado para
aquellos detalles que se regalaran como lapiceros, destapadores, entre otros utilizando
el logo de la empresa.

Guest elevator: Ascensor de los clientes

Guest service: Servicio al cliente

Habitacion deluxe: Habitacion de lujo.

Habitacion Standarts: Habitacion sencilla.

Marketing: Conjunto de técnicas utilizadas para la comercializacién y distribucion

ya sea de un producto o servicio entre los diferentes consumidores.

Mayoristas: Agencias encargadas de organizar paquetes de excursiones para

venderlos al publico a través de agencias de viajes minoristas.

Minoristas: Agencias encargada de venta de boleterias

Parking: Estacionamiento

Personal base: Empleado que ocupa los puestos de menor rango en el hotel
(Incluyen los que mantienen contacto directo con el cliente y los que no).
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Personal de contacto directo: Empleado que se relaciona constantemente con los

huéspedes (Recepcionistas, azafatas, activistas, entre otros).

Receptivos: Agencias encargadas de ser intermediarios o de recibir grupos de otras

agencias para trasladarlos a los sitios respectivos.

Shop: Tiendas

Sinergia: Integracion entre los departamentos.

Sites Inspections: Cliente que realizard un evento en las instalaciones del hotel y
viene a corroborar la informacién ofrecida con lo existente en la empresa para asi
asegurarse que la realizacion de su evento si puede realizarse en dichas instalaciones.
Spa: Espacio donde se ofrecen servicios como: de masaje, médicos, dietética,
Jacuzzis, sala de aer6bic y maquinas de ejercicios, piscina climatizada y sal6n de
belleza.

Stock: Existencia de material publicitario e informativo.

TTOO (Tour Operador): Empresa que se dedican a la comercializacion de servicios
turisticos que, ademéas del transporte, suelen incluir otros servicios tales como
hospedaje, alquiler de auto, entre otros. Y por lo general venden sus productos
mediante agencias de viajes.

T & T: Trasporte y Turismo

Water mirror: Espejo de agua.
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