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RESUMEN

El sector turistico en Ecuador esta experimentando un crecimiento segun
datos del ministerio de Turismo. La ciudad de Guayaquil, es una de las
ciudades mas escogida por los turistas y no es una ciudad de transito, ya
que muchos se alojan por varios dias, situdndolo como lugar principal de
partida y retorno durante el tiempo que pasean y conocen otros destinos.
Por esta razon, los hoteles independientes de Guayaquil deben
beneficiarse de esta oportunidad de crecimiento, dandole lucha a la
competencia, a través de la optimizacién de los recursos tecnoldgicos que
la globalizacion ofrece en esta época.

El presente estudio tiene como objetivo desarrollar una propuesta
estratégica para incrementar las ventas en los Hoteles no afiliados a
franquicias internacionales que operan en la ciudad de Guayaquil,
basado en un modelo de éxito de un hotel de la region Costa.

Mediante el uso de una encuesta, se realiz6 un andlisis de las nuevas
tendencias de reservas de los viajeros y mediante una entrevista se logro
describir la gestion actual de venta los hoteles de Guayaquil.

Una vez realizada la investigacion, se concluye que la gestion de venta no
va de acuerdo con las tendencias mundiales de reservas que se han
desarrollado hoy en dia en el mundo entero. La mayoria de los hoteleros
creen que han alcanzado la modernizacion creando una pagina web
donde se dan a conocer pero a manera superficial, y esto no garantiza
su continuidad y competitividad. Por eso, es importante desarrollar un
modelo estratégico de gestion en ventas que permita que el sector
hotelero independiente pueda incrementar sus ingresos aprovechando los
recursos tecnolégicos como son las Tics y los Sl.

Al desarrollar este plan estratégico, estamos dando la oportunidad
aquellos hoteles independientes, que no son parte de aquellas cadenas
hoteleras multinacionales, a que progresen y crezcan con los afos, para
que de esta manera, participen de la dinamica del mercado,
aprovechando el auge turistico que vive nuestro pais. Hay que destacar
que el sector turistico ocupa el sexto puesto dentro del grupo de los
ingresos de la balanza de pagos ecuatoriana.

vii



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema
El sector turistico ocupaba el sexto lugar en el ingreso de la balanza de
pagos en el afio 2012 y la industria hotelera independiente de la ciudad de
Guayaquil debe aprovechar esta demanda que tiene el mercado para
ofrecer sus servicios con mayor calidad y a menor costo que le permitan
mantener su continuidad a través de los afos.

Gréafico Nol: Balanza de pagos

BANANO Y DERIVADOS | OTROS ELAB. | MANUFACT. FLORES TOTAL EXPORTACIONES
ANOS [ *TURISMO PETROLEQ CAMARON
CRUDO PLATANO PETROLEO | PROD.MAR | DE METALES | NATURALES (Productos Primarios
2) 3) 4) e Industrializados)

2010 786,5 8.951,9 2.032,8 849,7 213 622,5 707,6 607,8

17.489,9
usicacion [ ¢ 2 3 5 7 6 8
2011 8497 | 118000 | 22465 | 11784 | 11449 | 8950 695,9 675,7
2304
usicAcion [ 1 2 3 4 5 7 8
2012 | 10327 | 127112 | 20811 | 12845 | 10807 | 11571 | 8989 766,3
23.847,0

UBICACION F! 1 2 3 4 5 7 8

(1) Cifras provisionales; su reproceso se realiza conforme a la recepcion de documentos fuente de las operaciones de comercio exterior.
(2) Se basan en las cifras de la Empresa Manifiestos y Banco Central del Ecuador.

(3) Incluye exportaciones del sector privado de combustibles, lubricantes y otros derivados del petrdleo.

(4) Incluye exportaciones de vehiculos.

(¥) Seglin Balanza de Pagos del Ecuador ( Ctas Viajes y Transporte de Pasajeros)

Fuente: Direccién de Investigacion - Ministerio de Turismo del Ecuador. Publicaciones
Mayo 2013

Actualmente, el entorno econdmico, social y cultural ha cambiado gracias
a la globalizacion y a los avances tecnolégicos que se ha vivido en la
tltima década. Concretamente el internet, esta revolucionando la forma de
operar del sector turistico y esté introduciendo importantes modificaciones
en el ambito de la comercializacién, especialmente en el caso de la



distribucion y venta de ciertos bienes y servicios, permitiendo el logro de
importantes ventajas en la forma tradicional de operar de algunas
empresas, asi como en las relaciones que mantienen con otras empresas
y sus clientes.

Las empresas turisticas estan en un proceso de redefinicion de su modelo
de negocio motivado por la rapida incorporacibn en su estrategia
comercial de las nuevas tecnologias de la informacion. Lillo, Ramon y
Sevilla (2007) destacan que nos enfrentamos a una demanda
heterogénea, con segmentos de mercado cada vez mas diversos y una
mayor exigencia de atencion personalizada y calidad en el servicio, es
decir, migran de un modelo basado en la comercializacion de productos
turisticos propietarios, a un modelo que combina la distribucién de
productos, con la prestacion de un servicio de alto valor afiadido para el
cliente. En pocas palabras, estan pasando del turismo de productos al
turismo de clientes.

Los hoteles Guayaquileiios deben realizar un esfuerzo para adecuar sus
ofertas a un cliente cada vez mas exigente y ofrecerle un abanico de
posibilidades para que tenga diversificacion de productos a elegir, por lo
gue la adecuada eleccion de la estrategia y de la correcta manera de
llevarla a cabo (cultura y estructura organizativas) depende que estas
empresas tengan una viabilidad futura.

Las tendencias del sector turistico en general y del Turismo en particular,
son:

Calidad del servicio y de atencion al cliente.

Desintermediacion turistica.

* Globalizacion de los mercados

Posibilidad de acceder a otros productos paralelos, como pueden ser
rutas de carreteras, consejos al viajero, meteorologia.

Los autores Esteban, Millan y Molina (2000), sefialan que la competencia
entre los distintos protagonistas de los servicios turisticos esta
demandando la necesidad de acceder a informacion relevante y de forma
rapida. Por esa razon, los empresarios hoteleros independientes deben
aplicar como estrategia de negocio en materia tecnologica, las TIC y los
S| (sistemas de informacién) ya que esto le permite acceder a la
informacion rapida y a menor costo manteniéndose aun en competencia y
garantizando su prolongacion a través de los afios.

Hoy en dia, existe un problema en el crecimiento de los hoteles de
Guayaquil por falta de implementacion de tecnologia y asesoramiento en
cuanto a las nuevas tendencias mundiales de reserva. Las tendencias



mundiales de reservas al momento de seleccionar el Hotel de destino han
evolucionado mucho a lo largo de los ultimos 4 afios. Esta tendencia hacia
lo digital del proceso de reserva de un hotel, se refleja en que el 85% de
los usuarios prefiere reservar a través de internet con tarjeta de crédito y
sélo un 15% sigue apostando por la reserva a través de un agente de
vigjes 0 una llamada telefonica al hotel de su interés para realizar un
depdsito o trasferencia bancaria como anticipo, por lo tanto, una simple
pagina web de un Hotel hoy en dia se ha convertido en una herramienta
de venta obsoleta.

Por tal razon, es necesario conocer las causas del problema para poderlo
combatir:

Los Hoteles de Guayaquil se ven limitados a implementar una gestion
eficiente de la distribucién y venta de sus habitaciones por internet, debido
a la falta de informacién sobre las nuevas tendencias de reservas.

En Ecuador no hay profesionales en el tema, ya que es una evolucion que
se ha dado en los ultimos afos.

Los costos de asesoramiento en el extranjero son muy altos.

Procesos de capacitacion en desarrollo, de parte de la cAmara de turismo
del Guayas y del Ministerio de Turismo del Ecuador..

Estas causas nos dan como resultado, una gestion ineficiente de los
hoteles de Guayaquil en la distribucion y venta en linea de sus
habitaciones. Es necesario que los Hoteles implementen un sistema de
gestion de venta 6ptimo que vaya de acuerdo con las nuevas tendencias,
de lo contrario muchos hoteles se estancaran sin saber incluso la razén.
Los hoteles de Guayaquil que no instalen un motor de reservas en sus
paginas web propias para facilitarle la reserva al turista y que no se
esfuercen por implementar tecnologia en su gestion, despareceran con el
tiempo. Los verdaderos ganadores en el futuro seran los que adopten una
gestion estratégica dinamica, flexible e innovadora.

1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar una propuesta estratégica para incrementar las ventas en los
Hoteles no afiliados a franquicias internacionales que operan en la ciudad
de Guayaquil.

1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la gestibn de venta que tienen los

Hoteles no franquiciados en la ciudad de Guayaquil y las nuevas
tendencias de reservas utilizadas por los viajeros (periodo 2007 — 2012)



2. Analizar los modelos de éxitos de los negocios de hoteleria en la region
Costa.

3. Proponer estrategias para incrementar las ventas en los hoteles no
franquiciados en la ciudad de Guayaquil.

1.3 Justificacion y delimitacidon

El sector turistico en Ecuador esta experimentando un crecimiento. Segun
datos del ministerio de Turismo en estos primeros 10 meses del 2012, el
pais recibié a exactamente 1.049.493 visitantes, un 12.2% mas que en el
mismo periodo del 2011, cuando se constatd el ingreso de 935.165
turistas. La ciudad de Guayaquil, es una de las ciudades escogida por los
turistas, acogiendo durante el primer semestre del afio 2012 a 159.915
visitantes extranjeros. Ademas hay que destacar que no es una ciudad de
transito, ya que muchos se alojan por varios dias, situandolo como lugar
principal de partida y retorno durante el tiempo que pasean y conocen
otros destinos.

Por esta razon, los hoteles independientes de Guayaquil deben
beneficiarse de esta oportunidad de crecimiento, dandole lucha a la
competencia, a través de la optimizacion de los recursos tecnologicos que
la globalizacién ofrece en esta época, la mayoria cree que han alcanzado
la modernizacion creando una pagina web o blog donde se dan a conocer
pero a manera superficial, y esto no garantiza su continuidad y
competitividad. Por eso, es importante desarrollar un modelo estratégico
de gestion en ventas que permita que el sector hotelero independiente
pueda incrementar sus ingresos aprovechando los recursos tecnoldgicos
como son las Tics y los SI.

Al desarrollar este plan estratégico, estamos dando la oportunidad
aquellos hoteles independientes, que no son parte de aquellas cadenas
hoteleras multinacionales, a que progresen y crezcan con los afos, para
gque de esta manera, participen de la dinamica del mercado,
aprovechando el auge turistico que vive nuestro pais. Hay que destacar
que el sector turistico ocupa el cuarto puesto dentro del grupo de los
ingresos de la balanza de pagos ecuatoriana.

Por lo anteriormente expuesto, podemos decir que se beneficia el
empresario hotelero, y el cliente, ya que al percibir este valor agregado en
la calidad de servicio brindado, regresara y sera la mejor propaganda que
cualquier empresa puede tener, garantizando un incremento de sus
utilidades, que estara reflejado en su estado de resultado, permitiendo
mejorar la calidad de vida de aquellas personas que dependen de él.

También el gobierno se favoreceria de este plan estratégico de gestion
de ventas para los hoteles independientes y lo podemos observar en la



economia del pais por medio del PIB per cépita y a la hora de la
recaudacion de los impuestos por parte de la entidad gubernamental
correspondiente.

Y por ultimo se benefician todos sus habitantes porque al haber mas
turistas, se apertura nuevas plazas de trabajo y a su vez se
incrementaran los ingresos de aquellas personas que viven del turismo.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1.- Antecedentes

En la antigua Roma habian variedades de establecimientos. Dentro de las
poblaciones habia tabernas y posadas para satisfacer las necesidades de
los viajeros. En el siglo XIV estos lugares se habian convertido en una
realidad coman.

En la década de 1980 la hosteleria vivié un auge especial al incrementar
la diversidad de eleccion del consumidor e implantarse con éxito nuevas
ofertas como el servicio a domicilio, sumandole a estos factores el
aumento de los viajes, esto dara como resultado la evoluciéon de la
industria hotelera.

En Ecuador los inicios de grupos hoteleros datan en el afio 1955, donde
empresarios guayaquilefios decidieron construir y fundar una organizaciéon
nacional con el fin de agrupar y representar los intereses del sector
hotelero.

La AHOTEC que significa Asociacién Hotelera Nacional del Ecuador, ha
mantenido sus siglas desde su nacimiento hasta la actualidad, extendio su
radio de accién proyectandose nacional e internacionalmente con el
propoésito de fortalecer su imagen y representatividad. Desde 1987 la
asociacion ha logrado grandes progresos con el fin de incrementar y
diversificar los servicios a los afiliados.

A partir del 2008 el turismo en Guayaquil ha incrementado
exponencialmente gracias al aumento de publicidad del Ministerio de
Turismo en el extranjero, al apoyo del gobierno, la regeneracién urbana
en zonas turisticas como Las Pefias y el Malec6én 2000 y a la construccién
de las excelentes carreteras, aeropuertos y terminales de buses alrededor
del Pais. Este crecimiento, debe ir acompafiado del crecimiento de las
empresas de dicho sector turistico.

Las tecnologias de informacion y la comunicacion han revolucionado el
panorama de los negocios en el mundo y la industria del turismo no es la
excepcion. Las Tics han modificado las industrias hoteleras, de
restaurantes y de servicios de viaje y ahora juegan un papel fundamental
en las reglas que rigen el mundo de los negocios y en la forma de
acercarse a los clientes.



El Internet es ampliamente reconocido como una herramienta valiosa en
la comercializacion de productos y servicios. Este tiene la cualidad Unica
de, con su direccionalidad, poder transformar el gran paradigma de la
comunicacion y de la comercializacién ya que permite dirigir los mensajes
de un emisor a muchos receptores o bien de un emisor a un solo receptor.
Le proporciona provechos y a la vez beneficios a la institucién, por el
hecho de que mediante los sistemas computarizados se agilizan los
trabajos y se necesitan menos personal para desempeiar los mismos, por
lo disminuye la nGmina de la empresa. Disminuye los costos, acrecienta
las informaciones de las operaciones, mejora el servicio de los huéspedes
y eleva la productividad.

En toda actividad organizacional es necesario medir su desempefio, sin
distinguir a qué tipo de actividad se dedique. Una organizacién
empresarial como un sistema organizacional necesita saber como esta
trabajando cada uno de sus subsistemas organizacionales frente a un
entorno altamente competitivo y agresivo.

Las tendencias mundiales de reservas al momento de seleccionar el Hotel
de destino han evolucionado mucho a lo largo de los dltimos 4 afos. Una
simple pagina web de un Hotel hoy en dia se ha convertido en una
herramienta de venta obsoleta. Es necesario que los Hoteles de
Guayaquil implementen un Sistema de Gestidbn de Venta eficiente que
vaya de acuerdo con las nuevas tendencias mundiales de reservas. El
primer paso es instalar un motor de reservas en sus paginas web propias
para facilitarle la reserva al viajero y que este pueda reservar en tiempo
real, teniendo informacién de las habitaciones y los precios en las fechas
de viaje que seleccione. El 80% de los Hoteles de Guayaquil, no tienen
esta herramienta instalada debido a que la mayoria de los propietarios de
los Hoteles independientes de Guayaquil son personas mayores
resistentes al cambio, es por esto que hay que realizar una campafa en
conjunto con la Camara de Turismo para involucrarlos en esta evolucion
tecnoldgica, necesaria para el crecimiento de los hoteles independientes.

2.2.- Fundamentacion Tedrica
La Gestiéon de la Informacidn en el sector hotelero Madrilefio

El turismo es uno de los sectores econdmicos y sociales con mayor
orientacion hacia la informacion y por ello no ha sido inadecuado el
fendmeno de la adopcién de innovaciones concernientes con las Tics al
estar subordinado fuertemente a la influencia de las mismas,
convirtiéndose en una industria intensiva en tecnologia.

La evolucién del mercado hotelero de madrilefio, viene marcado por una
serie de tendencias presentes en el mercado turistico mundial,
especialmente de Espafia.



Por el lado de la demanda destaca, en primer lugar el crecimiento de los
flujos turisticos internacionales y nacionales. Segun Frontur, entre 1999 y
2004, el numero de turistas extranjeros que visitaban Madrid habia
incrementado en un 22%, en el caso del turismo nacional se habia
incrementado desde 1999 hasta el 2004.

Por el lado de la oferta, destaca el incremento del niumero de hoteles a lo
largo de toda la geografia espafola. Segun datos de la asociacion
Empresarial Hotelera de Madrid, la disponibilidad de habitaciones se ha
incrementado en un 42% (22.510 habitaciones en el afio 2000 y en el
2005 de 31.925), los que mas han crecido en disponibilidad de
habitaciones son los hoteles 5 estrellas con un incremento del 106%.

En definitiva, la demanda ha tenido un aumento, pero la oferta la ha
superado, lo que trajo como consecuencia el incremento del nivel
competitivo del sector hotelero madrilefio, este incremento de la
competitividad, ha hecho necesaria la innovacién tecnolégica para mejorar
el conocimiento sobre las necesidades de los clientes y sus habitos de
consumo, Y la gestion adecuada de la informacion generada.

Que el sector hotelero madrilefio haya invertido en tics, para ofrecérselas
a sus clientes y para mejorar la gestion de sus negocios, pero en este
estudio vemos que dicha inversién se ve influenciada por el tipo de
propiedad y la categoria de cada uno de los hoteles, ya que las
estrategias de inversion, aunque con elementos en comun, son diferentes.
Las cadenas hoteleras estan invirtiendo mas que los hoteles y las
categorias de dichos hoteles influyen en el tipo de tecnologia a
implementar.

Aun asi se puede afirmar que en el afilo 2006 los hoteles madrilefios
estaban haciendo un gran esfuerzo en innovarse tecnolégicamente, pero
aun habia mucho trabajo que hacer al respecto.

Desarrollo Organizacional para un hostal en Guayaquil.

Partiendo de la situacion de incertidumbre que vive un hostal de
Guayaquil que fue creado en el 2009 para aquellos clientes conocidos
como mochileros o backpackers, debido a la inconformidad que
manifestaron los clientes en la carencia de algunos servicios e
infraestructura, ademas faltaba una estrategia de marketing que diera a
conocer este hostal a nivel internacional, ademas de la pagina web vy
redes sociales.

Este estudio consistio en implementar estrategias de mercado que dieran
como resultado el incremento de las reservaciones en el hostal. Una de
las soluciones era revisar el tipo de campafa publicitaria y decidieron usar
el Benchmarking. Adicionalmente, como la mayoria de clientes vienen del



extranjero, utilizaron el internet como herramienta principal donde
incluyeron topicos referentes al e-commerce y el e-marketing. Donde se
enfocaban en temas como paginas web, pero con reservaciones en linea,
SMO, SEM, etc.

Las metas de esta investigacion era alcanzar la satisfaccion de los
clientes mediante uso de TICS, utilizando de manera estratégica las
herramientas del marketing, especialmente realizando el enfoque hacia el
internet como herramienta principal de publicidad.

El Ecuador y sus politicas sobre turismo en los ultimos afios

El gobierno ecuatoriano se preocupaba por la actividad turistica por lo
cual se crearon algunas legislaciones turisticas:

La primera se cre6 en 1930 el periodo de presidencia del Dr. Isidro Ayora,
en la cual se daba apertura a los viajeros para que ingresen al pais y la
administracion publica tenia la facultad de realizar la promocién e
informacion turistica del pais a través de las delegaciones diplomaticas.

En el Gobierno del Gral. Alberto Enriquez Gallo (1935), se crea la ley de
turismo en la cual establecia que todo turista necesitaba de una cedula
como documento para ingresar al pais, ademas se extendia
exoneraciones tributarias para los dueiflos de hoteles y posadas
modernas, y se crea la Direccion de Turismo del Estado.

En 1948 durante el gobierno del Sr. Galo Plaza Lazo se reforma la
legislacién creandose la tarjeta de turismo solo para las personas que
residian en el Continente Americano los demas debian usar la cédula de
turismo.

Durante el afio 1952 hasta 1956 periodo que goberné José Maria Velasco
Ibarra el DITURIS, efectu6 campafas publicitarias nacional e
internacionalmente, pero por limitacién de recursos hubo que disminuir
esta gestion

En 1958 esta direccion inicia una nueva etapa, ya que se convierte en una
dependencia adscrita a la Presidencia de la Republica, se realizan
actividades promocionales y participa de conferencias internacionales, por
primera vez se vincula al Ecuador con otros paises de América Latina
mediante la suscripcién de convenios turisticos multinacionales.

El 10 de agosto de 1992, durante el Gobierno de Sixto Duran Ballén se
crea el Ministerio de informacién y Turismo quien visualiz6 al turismo
como una actividad fundamental para el desarrollo econémico y social de
los pueblos. Frente al crecimiento del sector turistico, en junio de 1994, se
tomd la decisién de separar al turismo de la informacién, para que se
dedique exclusivamente a impulsar y fortalecer esta actividad.



Actualmente se evalla una nueva ley de turismo para actualizar la
existente, donde se establecerd una normativa para esta actividad,
sanciones a los infractores y fomentar el sector entre nacionales y
extranjeros.

La iniciativa de ley comprende la creacion del Sistema Nacional de
Turismo, dirigido por el Ministerio de esa actividad, nuevas disposiciones
sobre turismo comunitario y social y la creacion del Catalogo de Oferta
Turistica, entre otras.

Ademas, sefala mantener el Consejo de Turismo, reitera la competencia
turistica en las Areas Naturales Protegidas del Estado y el Centro de
Proteccion al Turista.

También se establece el Registro de Turismo y Licencia Anual de
Funcionamiento para mantener la seguridad y el debido control en la
prestacion de los servicios turisticos.

Se requiere esa legislacion con urgencia para acabar con la hoteleria
ilicita, ya que Ecuador posee un gran numero de hospedajes que
funcionan como supuestos servicios turisticos.

2.3.- Definiciones y Conceptos

Hotel: Se designa con el término de Hotel a aquel edificio preparado y
diseflado para albergar temporalmente a personas, especialmente a
aquellos que se encuentran de viaje, ya sea por turismo o bien por alguna
razon laboral y entonces, el hotel resulta ser la principal alternativa y
también la mas usada por estos para alojarse durante sus
desplazamientos.

Por otra parte, los hoteles, no solamente le brindan a sus huéspedes, tal
como se los denomina en la jerga hotelera a quienes se alojan en ellos,
un lugar privado para dormir, bafiarse y depositar aquellos objetos
personales con los cuales viajan, sino que ademas, dependiendo por
supuesto de la calidad que ostente el hotel en cuestion, le ofrecen a sus
visitantes algunos servicios adicionales como ser guarderias, peluquerias,
restaurantes, piscinas, spa, servicios de conferencia, entretenimientos y
espacios para la practica de deportes varios, los cuales contribuiran a
hacer su estadia mas placentera y relajada, para que no se extrafie tanto
el hecho de no estar en casa. (Definiciones ABC)

Habitacion: Proviene del latin "habitare” ("habitar"), en arquitectura, es un
espacio distinguible mediante una estructura. Usualmente esta separada
de otros espacios interiores mediante pasillos y paredes interiores; y del
exterior, mediante paredes exteriores. Normalmente se accede mediante
una puerta.
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Histéricamente el uso de habitaciones data al menos desde la civilizacion
minoica en los afios 2200 AC., donde excavaciones en Akrotiri, en el
archipiélago griego de Santorini, revelan habitaciones claramente
definidas mediante cierto tipo de estructura. (The Free Dictionary)

Turismo: Se entiende como aquella actividad, que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia,
con fines de ocio, por negocios o0 por otros motivos (Organizacion Mundial
de Turismo).

Arthur Bormann (1930) define el turismo como el conjunto de los viajes
cuyo objeto es el placer o por motivos comerciales o profesionales y otros
analogos, y durante los cuales la ausencia de la residencia habitual es
temporal, no son turismo los viajes realizados para trasladarse al lugar de
trabajo.

Turista: Es aquella persona que se traslada de su domicilio habitual a
otro punto geografico, estando ausente de su lugar de residencia habitual
mas de 24 horas y realizando pernoctacion en el otro punto geografico.

Viaje: Es el cambio en la ubicacién de las personas que se realiza a
través de los medios de transporte, ya sean mecanicos, animales, o el
vigje realizado propiamente a pie.

Los viajes pueden ser llevados a cabo por recreacion (como parte del
turismo o para visitar amigos y familia), pero puede ser por otras razones,
como la practica artistica o la migracién, para huir de una guerra.
(Definicién ABC)

TIC: Segun la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos), las TIC son aquellos dispositivos que capturan, transmiten y
despliegan datos e informacion electronica y que apoyan el crecimiento y
desarrollo econdmico de la industria manufacturera y de servicios.

De acuerdo a Haag, Cummings y Mcubbrey (2004), las tecnologias de
informacion se componen de cualquier herramienta basada en
computadora que la gente utiliza para trabajar con informacion, apoyar a
la informacion y procesar las necesidades de informacion de una
organizacion. Bajo esta definicion ellos incluyen dentro de las TIC a las
computadoras personales, Internet, teléfonos moviles, asistentes
personas digitales y todo aquel dispositivo similar.

Globalizacién: Segun el Fondo Monetario Internacional (FMI), la
globalizacion es una interdependencia econémica creciente del conjunto
de paises del mundo, provocada por el aumento del volumen y la variedad
de las transacciones transfronterizas de bienes y servicios, asi como de
los flujos internacionales de capitales, al tiempo que la difusién acelerada
de generalizada de tecnologia.
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Competitividad: Es la capacidad de una industria o empresa para
producir bienes con patrones de calidad especificos, utilizando més
eficientemente recursos que empresas o industrias semejantes en el resto
del mundo durante un cierto periodo de tiempo (Haguenauer, 1990).

Modelo de Gestién: Los modelos de gestion son en realidad una
arquitectura de sistemas de gestién y control aplicados a un paradigma
especifico de una empresa determinada. Su valor real estd en que ningun
modelamiento es igual a otro, simplemente porque las empresas y los
negocios se encuentran dentro del campo de las ciencias sociales, y el
solo hecho de trabajar con personas hace que se parezcan en algunos
aspectos, sean iguales en otros y en muchos muy diferentes. (Ucha,
Florencia)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1.- Tipo y disefio de la investigacion
Para Toro, Ivan y Parra, Rubén (2006). Existen 4 tipos de estudios.

1.- “Estudio exploratorio: se efectian, normalmente, cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacién poco estudiado o que no
ha sido abordado antes”.

2.- “Estudio descriptivo: busca especificar las propiedades/caracteristicas
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno
gue sea sometido a analisis. Miden o evallan diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno o fendémeno por investigar”.

3.- “Los estudios correlacionales mide los dos 0 mas variables para las
que se pretende ver si estan o no relacionadas en el mismo sujeto y
después se analiza la correlacion”

4.- “Los estudios explicativos van mas alla de la descripcién de conceptos
o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos. Estan
dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales. Como
su nombre lo indica su interés se centra en explicar por qué ocurre un
fendmeno y en qué condiciones se da éste, o porqué dos o mas variables
estan relacionadas” (Pag. 137 — 139)

De acuerdo a estas definiciones el tipo de estudio que vamos aplicar para
este proyecto es el Estudio Exploratorio y el Estudio Descriptivo.

3.2.- Métodos de Investigacion

Los métodos de investigacion que se va aplicar para esta tesina son los
siguientes:

Método Inductivo
Para Gortari (1981) el método inductivo consiste en la generalizacién de

hechos, practicas, situaciones y costumbres observadas a partir de casos
particulares. Tiene la ventaja de pulsar al investigador y ponerlo en
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contacto con el sujeto u objeto investigado. El camino va de la pluralidad
de los objetos a la unidad de conceptos”.

De acuerdo a este concepto podemos decir que este es el método a
utilizar para analizar y determinar cuantos hoteles independientes aplican
las Tics. Partimos de la observacion de casos particulares para
generalizar los hechos.

Método Analitico

Bernal (2006), define al Método analitico como: “Un proceso cognoscitivo,
gue consiste en descomponer un objeto de estudio separando cada una
de las partes del todo para estudiarla de forma individual”.

También se aplicara el Método analitico en este proyecto.

3.3.- Determinacién de la Poblacién

Vladimirovna (2005), dice: “La poblacién es el conjunto de elementos de
un tipo particular cuyo conocimiento es de interés. Cada uno de los
elementos que intervienen en la definiciébn de poblacion es un individuo u
objeto, denominados asi porque originalmente el campo de actuacion de
la estadistica fue la demografia”.

Partiendo de esta definicion, se tomara como dato poblacional aquellas
personas que son propietarias de los hoteles independientes de
Guayaquil, incluyendo solo a los hoteles de lujo, primera y segunda clase.
Los datos que se detallan a continuacién son datos proporcionados por
Ministerio de Turismo del Ecuador. La Poblacion de este proyecto es por
un total de 104 hoteles independientes.

3.4.- Muestreo

Pere (2001), dice que: “La técnica de muestreo consiste en extraer una
parte o muestra del colectivo que se quiere estudiar, analizar en ellas las
caracteristicas que interesen, y del resultado de este analisis, inferir o
afirmar algo del colectivo total”.

Luego de conocer esta definicion, nosotros extraeremos del total de la
poblacién una muestra que nos permita analizar sobre su realidad y la
aplicacién de las TIC.

La férmula de la muestra es la siguiente:

m
e’ (m-1)+1
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Simbologia:

n= Tamafo de la muestra
m= Tamafio de la poblacion
e= Error admisible

104

0,05% (104-1)+1

n= 83

Nuestra muestra de estudio para desarrollar una propuesta estratégica de
un modelo de gestion para mejorar las ventas de los Hoteles
independientes de la ciudad de Guayaquil sera por un total de 83.

3.5.- Técnicas de Investigacion
Encuestas

Rojas, Raul (2002) dice: “Es una técnica que permite obtener informacion
empirica sobre determinadas variables que quieren investigarse para
hacer un analisis descriptivo de los problemas o fenémenos”

Se va a emplear es técnica para recopilar informacion; realizando
encuestas a los clientes de los hoteles independientes de Guayaquil.

Entrevistas

Para Rojas, Raul (2002) “Es una técnica que se utiliza para recopilar
informacién empirica “cara a cara” de acuerdo con una guia se elabora
con base en los objetivos del estudio y de alguna idea rectora o hipotesis
que orienta a la investigacion”

Realizaré entrevistas a los propietarios de Hoteles Independientes de
Guayagquil, con la intencién de poder determinar si poseen un modelo de
gestion donde aplican las Tics.

3.6.- Recoleccion de la Informacion

Para realizar las encuesta a procederemos a realizar el correspondiente

cuestionario de preguntas, manteniendo un esquema y en la entrevista
emplearemos la entrevista Estructurada, formal o con cuestionario.
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Grafico no2: Esquema de entrevista y encuesta

ESQUEMA A SEGUIR PARA EL CUESTIONARIO Y LA ENTREVISTA

CUESTIONARIO

ENTREVISTA

Se realizara de manera anonima

Se realizard de manera personal

Parrafo de Presentacion

Carta de Presentacion

Un pérrafo de instrucciones sobre el llenado
del documento

Instrucciones

Se usara un vocabulario adecuado.

Se usara un vocabulario adecuado.

Utilizaremos preguntas cerradas y deberan
ser claras y precisas

Se emplearan preguntas abiertas y cerradas

Incluiremos todas las alternativas de

respuestas posibles.

Se llevara grabadora

Elaborado por: Diego Gonzenbach

3.7.- Tratamiento de los datos

A partir de la investigacion realizada en documentos, se procede a
diagnosticar las nuevas tendencias de reservas utilizadas por los viajeros
(2007 — 2012), diagnosticar la situacion actual de la gestién de venta que
tienen los Hoteles no franquiciados en la ciudad de Guayaquil (periodo
2007 -2012), Analizar las diferencias entre las tendencias de reservas de
los viajeros y la gestion de venta de los hoteles no franquiciados en la

ciudad de Guayaquil

En base a los resultados y los problemas presentados, se proponer una
estrategia para incrementar las ventas en los hoteles no franquiciados en
modelo exitoso del Hostal Kundalini en la

la ciudad de Guayaquil segun el
region Costa.
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CAPITULO IV

INVESTIGACION: ENCUESTA Y ENTREVISTA

4.1.- Encuesta: Perspectiva del turista
LA EXPERIENCIA DEL VIAJE Y EL PROCESO DE MOTIVACION
Pregunta 1: ¢Qué tipo de viaje prefieren realizar?

Gréafico No.3: Preferencias de tipo de viaje

Playa 45%
Cultura 25%
Ciudad 15%
Aventura 15%
Total 100%
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Los turistas buscan disfrutar del sol, el mar, la arena y las olas. En
general, el dltimo viaje realizado por la mayoria de ellos era de placer
(68%) y el tipo de vacaciones mas popular tenia la playa como destino
(45%). Las siguientes experiencias mas populares entre los turistas fueron
los viajes culturales y las escapadas para conocer otras ciudades. Las
mujeres son mas proclives que los hombres a elegir la playa como destino
(un 22% frente al 23% de hombres que prefieren vacaciones en la playa)
y también sienten una inclinacion algo mayor por los viajes culturales (el
18% frente al 6% de los hombres). Como cabria esperar, las personas
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mayores de 65 afios son mas proclives a hacer viajes culturales (25% con
respecto al 25% del total), mientras que los encuestados mas jovenes
tienden mas a viajar en busca de aventura o actividades (15% con
respecto al 15% del total)

Pregunta 2: ¢ Normalmente quien es tu compairiero de viaje?

Grafico No. 4: Compafieros de viaje

Esposa/o o novia/o 55%
Amigos 20%
Familia 15%
Solo 10%
Total 100%

60%
50% -
40% -
30%
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0% -
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Esposa/o o novia/o amigos familia solo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Viajar permite pasar tiempo con los seres queridos y la gran mayoria viaja
en compafia (90%), en particular familiares cercanos como las parejas
(55%) y los hijos (15%).Las personas de Oriente Medio son los que mas
tienden a viajar con sus familiares (el 30% frente al 15% del total),
mientras que las personas de América del Sur son las mas proclives a
viajar con sus hijos (el 26% frente al 15% del total).Los hombres son mas
proclives a viajar solos (un 80% frente al 20% de las mujeres). Las
personas mayores de 65 afios son bastante mas proclives a viajar con su
cényuge o pareja (60% con respecto al 55% del total), mientras aquellos
cuya franja de edad se sitla entre los 18 y los 24 afios son los que mas
tienden a escapar de la rutina diaria con sus amigos (el 40% frente al 20%
del total).

EL PROCESO DE PLANIFICACION

Pregunta 3: ¢Con cuanto tiempo de anticipacién suele reservar su
hotel antes de viajar en un viaje largo?
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Grafico No. 5: Tiempo de anticipacion de reserva en viaje largo

menos de 1semana antes 2%
2a3semanas antes 3%
3adsemanas antes 12%
Imes antes 18%
234 meses antes 30%
43 bmeses antes 25%
6a 8 meses antes 10%
Total 100%
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semana semanas semanas antes antes antes
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Fuente: Encuesta

Elaborado por: Diego Gonzenbach

Pregunta 4: ¢(Con cuanto tiempo de anticipacién suele reservar su
hotel antes de viajar en un viaje corto?

Gréafico No. 6: Tiempo de anticipacién de reserva en viaje corto

menos de 1semana antes 25%
2a3semanas antes 40%
3a4semanas antes 15%
1 mes antes 10%
2a4meses antes 6%
436 meses antes 3%
628 meses antes 1%
Total 100%
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Cuando se trata de planificar viajes mas largos, las personas invierten
mucho tiempo en el proceso de planificacion y reservan con mucha
antelacion con respecto a la fecha de salida. Los viajes largos, como
podemos ver, son planificados en su mayoria de 2 a 6 meses antes
(55%). No es comun que las reservas de hotel para viajes largos sean
realizadas con poco tiempo de anticipacion. Mas adelante veremos en
qué consiste este analisis de decision por el hotel que escogerian y
cuantos hoteles analizan antes de decidir reservar, en base a importantes
factores y servicios que demandan los clientes de hoy en dia en cuanto a
las instalaciones que ofrece el hotel y demas criterios importantes.

Diez y ocho de cada cien (10%) comienzan a planificar el viaje con un
mes antes respecto a la fecha de salida y tres de cada cien (3%) reservan
el viaje dos semanas antes de realizarlo. Por término medio, es mas
probable que las mujeres comiencen a planificar viajes mas largos con
mucha antelacién (entre 3 y 4 meses de media en comparacion con los 2
a 3 meses de media en el caso de los hombres).

Las escapadas tienden a realizarse sobre la marcha y la mayoria de las
personas comienzan a planificar el viaje y a realizar la reserva real con
poca antelacidon respecto a la fecha de salida. Casi (65%) comienzan a
planificarlo con menos de un mes de antelacion.

Las personas de Oriente Medio encuestadas son las que mas tienden a
reservar las escapadas con menos de una semana de antelacion (el 58%
frente al 25% del total). Los encuestados mas jovenes (entre 20 y 24
afios) también es mas probable que reserven a Gltima hora y que ultimen
los detalles de sus escapadas con menos de una semana de antelacion
(32% frente al 25% del total)
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Pregunta 5. Piensa aumentar su presupuesto de viaje para el 20137
SI/NO
(Mucho, poco, seguiré igual)

Gréafico No. 7: Aumento de presupuesto

Aumentar poco 14%
Aumentaran mucho 35%
Seguiran iguales 40%
Disminuiran un poco 9%
Disminuiran mucho 2%
Total 100%
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

A los consumidores les ha entrado la fiebre por los viajes y casi la mitad
de ellos (49%) prevé aumentar el presupuesto destinado a viajes en 2013
con respecto al de 2012. Los consumidores de Oriente Medio son los que
mas tienden a afirmar que su presupuesto para viajes aumentara este afio
(el 75% respectivamente frente al 49% del total).

FACTORES QUE INFLUEN EN LA TOMA DE DESICIONES
Pregunta 6: Qué factores influyen en latoma de decisiones?

Gréafico No. 8: Factores que influyen en la toma de decisiones

Precio 10
Lugar 9
Opiniones en linea 9
Atracciones en lazona 8
Servicios del alojamiento 8
Recomendaciones de amigos 10
Ofertas especiales 8
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Antes de tomar una decision sobre el alojamiento, se tienen en cuenta
diversos factores. De estos factores, el precio (10) y la ubicacion (9) son
los elementos mas importantes de la estrategia de marketing a la hora de
fomentar las reservas, aunque una vez que el hotel esta establecido, con
la ubicacién no habria nada que hacer. El tercer factor en orden de
importancia es las opiniones en linea (9).

Al reservar el alojamiento, los asiaticos y sudamericanos son los mas
propensos a tener en cuenta el precio como principal factor de decisidon
(85% y 81% respectivamente). Los europeos son los que mas suelen
afirmar que las opiniones en linea tuvieron mayor peso en su decision
(51% con respecto al 44% del total).

IMPORTANCIA DE LAS INSTALACIONES Y LOS SERVICIOS

Pregunta 7. ¢Cual es el servicio gratuito que mas lo motiva a
reservar su hotel?

Gréafico No. 9: Servicios gratuitos motivadores
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

A medida que los viajeros se hacen mas exigentes, demandan mas
instalaciones y servicios, en especial complementos gratuitos. Los
viajeros se sienten especialmente motivados a reservar un alojamiento
cuando se les ofrecen descuentos en el precio de las habitaciones. La
conexion Wi-Fi gratuita convence a cuatro de cada diez personas (39%)
para elegir un establecimiento concreto. Los asiaticos son los mas
proclives a reservar el alojamiento en un establecimiento concreto si se
les realizan ofertas especiales, mientras que mas sudamericanos lo
harian si se les ofreciera una estancia de una noche gratuita al realizar
una reserva con antelacion.

Al reservar el alojamiento, los viajeros desean disfrutar de diversas
instalaciones y servicios, en especial de aquellos que son gratuitos. La
conexién Wi-Fi (considerada importante por un 80% de los encuestados) y
el desayuno (importante para un 84%) gratuitos son las dos ofertas mas
importantes de los hoteles. A los viajeros les preocupan menos las
instalaciones relacionadas con la salud y el bienestar como los gimnasios
y los tratamientos de balneario y de belleza.

Las personas de América del Sur y América del Norte son los que mas
tienden a dar importancia a disponer en la habitacion de conexion Wi-Fi
gratuita (89% frente al 86% respectivamente en comparacion con el 80%
del total). Los viajeros de Oriente Medio son mas proclives a considerar
importante un gimnasio (57% frente al 33% del total) y tratamientos de
balneario y belleza (50% frente al 32% del total)

FUENTES DE INFORMACION

Pregunta 8: ¢Utiliza plataformas en linea para fuente de informacion
para sus viajes?
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Gréafico No. 10: Plataformas en linea

100%
80% -

60% -

40% -
20% A

0% -
S| NO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Las plataformas en linea son la primera fuente de informacién sobre viajes
a las que recurrio el 92% de las personas encuestadas cuando planificé y
buscé su ultimo viaje.

Pregunta 9: ¢Cudles son las principales fuentes de informaciéon que
utiliza al consultar su viaje?

Los sitios web de opiniones sobre viajes son la fuente de informacion més
popular (69%) seguida de las agencias de viajes en Internet (57%) y los
sitios web de operadores de viajes (56%). Menos de una quinta parte
(18%) recurrid a una agencia de viajes convencional para planificar su
altimo viaje. Los europeos son los que mas tienden a haber usado sitios
web de opiniones sobre viajes (76% frente al 69% del total), mientras que
las personas de Australasia encuestadas son las mas proclives a haber
usado agencias de viajes en Internet al planificar su ultimo viaje (62%
frente al 57% del total).

Gréafico No. 11: Principales fuentes de informacion
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

INFORMACION DE REDES SOCIALES
Pregunta 10: ¢ En cuanto aredes sociales, cual es la que mas utiliza?

Gréfico No. 12: Redes sociales mas utilizadas
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Entre aquellos que usaron las redes sociales para buscar y planificar su
altimo viaje (por ejemplo, Facebook, blogs y foros), Facebook fue la
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plataforma de redes sociales més utilizada (76%), seguida de Google+
(40%) y Twitter (21%).

Los turistas de Oriente Medio son los que mas tienden a haber usado
Facebook para buscar y planificar su ultimo viaje (98% frente al 76% del
total). Los turistas més jovenes (entre 18 y 24 afios) son mas proclives
que los turistas de mas edad a haber usado Facebook (90% en
comparacion con el 49% de las personas mayores de 65 afios) y Twitter
(29% frente al 12% de las personas mayores de 65 afos) para buscar y
planificar su ultimo viaje. Los hombres tienden mas a haber usado
Facebook y Twitter que las mujeres (el 78% frente al 74% y el 25% frente
al 18%, respectivamente).

EL PAPEL DE LAS OPINIONES EN LINEA

Pregunta 11: ¢Utiliza sitios web de opiniones sobre viajes para
planificar su viaje?

Grafico No. 13: Opiniones en linea
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Pregunta 12: ¢Qué nivel de Importancia e impacto crean los sitios
web de opiniones sobre viajes en los planes de su viaje?

Gréfico No. 14: El impacto de las opiniones en linea

Descripcion Viajeros
ilnfluyeron mucho en mis planes 46%
Influyeron ligeramente en mis planes 47%
No influyeron apenas en mis planes 6%
No influyern nada en mis planes 1%
Total 100%

26



50%
A5%
A0%
35%
30%
25% -
20% -
15% -
10%

5% -

0%

M Series1

ilnfluyeron Influyeron No influyeron No influyern
mucho en mis ligeramente en apenas en mis nada en mis
planes mis planes planes planes

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Nueve de cada diez (90%) afirmaron que las opiniones de otras personas
tuvieron gran peso a la hora de decidir reservar el alojamiento para su
ultimo viaje y para cuatro de cada diez (40%) fueron muy importantes.
SUPERVISION DEL ALOJAMIENTO

Pregunta 13: ¢Cuantos alojamientos supervisa normalmente antes
de definir su hotel?

Grafico No. 15: Supervisién de alojamientos

Descripcion Viajeros
1la5s 75%
6a10 20%
11a15 5%
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach
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Los encuestados no elegian simplemente el primer establecimiento que
encontraban y habia quienes examinaban una media de siete
establecimientos antes de tomar la decision definitiva.

Los europeos son los que tienden a mirar mas hoteles antes de decidirse;
antes de realizar la reserva del alojamiento, contemplan una media de
nueve establecimientos. La cantidad de establecimientos que examinan
los viajeros de Oriente Medio es minima (una media de 5).

CANALES DE RESERVA
Pregunta 14: ¢Tiene la costumbre de reservar en linea su
alojamiento? Si es asi, cual es el medio més habitual utilizado para

realizar su reserva de alojamiento?

Grafico No. 16: Medios utilizados para realizar las reservas

Descripcion Viajeros
Agencias de viaje eninternet (booking.com, despegar.com) 32%
Sitio web del alojamiento 32%
Llamada telefonica al alojamiento 20%
Sitios web de operadores de viajes 9%
Agencias de viaje fuera de internet 7%
Total 100%
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

El 90% de los consumidores reservo en linea el alojamiento de su ultimo
viaje. Los medios méas habituales utilizados para realizar la reserva del
alojamiento fueron las agencias de viajes en Internet (32%), junto con el
sitio web del lugar de alojamiento (32%). Solo el 7% hicieron su reserva a
través de agencias de viajes convencionales.

Pregunta 15: ¢ Al regresar a casa después de un viaje, comparte su
experiencia sobre el alojamiento? De ser asi, de qué manera y con
quien lo comparte? recomiendan el establecimiento donde se han
alojado a amigos y familiares fuera de internet (cara a
cara),recomiendan el establecimiento donde se han alojado a amigos
y familiares atreves de internet (Facebook, mail etc) o escribe su
opinién sobre el alojamiento en que se ha hospedado en paginas de
opiniones en linea?

Gréfico No. 17: Compartiendo experiencias

Descripcion Viajeros
aamigos y familiars fuera de internet (caraa cara) 55%
Escribe una opinion sobre el alojamiento donde se alojo 25%
aamigos y familiars atraves de internet (facebook etc) 20%
Total 100%
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Al regresar a casa después de un viaje, los consumidores estan deseosos
de compartir su experiencia sobre el alojamiento con los demas y seis de
cada diez personas (55%) recomiendan el establecimiento donde se han
alojado a amigos y familiares fuera de internet. Ademas, el 25% ha escrito
su opinidn sobre el alojamiento en que se ha hospedado en paginas de
opiniones y el 20% han recomendado el alojamiento a amigos y familiares
en linea atreves de Facebook o mediante correos electronicos.

USO DE DISPOSITIVOS EN VIAJE Y RESERVAS MEDIANTE MOVILES

Pregunta 16: Cree que es positivo que los establecimientos les
permitan reservar el alojamiento a través de un dispositivo movil?

Grafico No. 18: Dispositivos moviles para reservas

LY

mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Los consumidores desean seguir conectados mientras estan fuera y cada grupo
suele llevar de viaje consigo una media de cuatro dispositivos. Los dispositivos
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moviles son unos recursos de referencia en los viajes, asi como un medio para
realizar reservas. Los consumidores creen que es positivo que los
establecimientos les permitan reservar el alojamiento a través de un dispositivo
movil (72%).

Los consumidores de Oriente Medio son los mas propensos a pensar que
es positivo que los proveedores de alojamiento les permitan realizar
reservas a través de un dispositivo movil (el 95% frente al 72% del total).

Pregunta 17: Cree que es positivo que los establecimientos tengan
un nimero gratuito de reservas?

Gréafico No 19: Opcion de llamadas gratuitas
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diego Gonzenbach

El 100% de los viajeros encuestados remarcaron que es muy importante
que los hoteles tengan un numero gratuito de llamadas para realizar la
reserva por internet y en lo posible un chat en vivo para poder despejar
cualquier duda mientras navegan en la pagina web del hotel.

IMPORTANCIA DE LAS PRACTICAS MEDIO AMBIENTALES
SOSTENIBLES

Pregunta 18: ¢(Cree que es importante que los establecimientos
apliguen medidas ecoldgicas?

Gréafico No. 20: Medidas ecoldgicas

Descripcion Viajeros
Muy importante 34%
Importante 45%
No muy importante 16%
Nada importante 5%
Total 100%
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Casi 8 de cada 10 consumidores creen que es importante que los
establecimientos apliquen medidas ecolégicas. Los sudamericanos son
los consumidores que le dan mayor valor a los establecimientos que
aplican medidas ecoldgicas (el 58% lo considera muy importante frente al
34% del total).

4.2.- Entrevista: El punto de vista del propietario Hotelero de
Guayaquil

Pregunta 1. ¢ Como considera que fue la rentabilidad del afio 2012?

Grafico No. 21: Rentabilidad del afio 2012

Extremadamente

rentable 2%
Muy rentable 15%
Rentable 55%
No muy rentable 24%
Nada rentable 4%
Total 100%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

o ) 2 @ 2
& N S N N
& D B B @
< Q QS QS Q
@ e Q¢ & &
N S P
Q N %lb
& ¥

32




Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Desde el punto de vista financiero, 2012 fue un afio con muchas
variaciones, en el que la mayoria de las empresas fueron ligeramente
rentables. Los establecimientos mas rentables fueron los que realizan y
aplican estrategias de marketing enfocadas en las nuevas tendencias
mundiales de reservas. Los establecimientos que justamente no aplican
tecnologia ni planes de Marketing orientado a las tendencias, fueron los
gue mas acusaban la falta de rentabilidad (el 20% con respecto al 100%
del total).

Pregunta 2: ¢Cudl es su perspectiva para el 2013 a nivel de
rentabilidad?

Grafico No. 22: Perspectiva para el afio 2013

Muy optimista 29%
Algo optimista 39%
Ni optimista ni pesimista 25%
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Total 100%
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Fuente: Entrevista
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En general, se respira optimismo en lo que respecta a la rentabilidad de
2013 y dos tercios de los encuestados (68%), I6gicamente las empresas
que se muestran optimistas con las que fueron mas rentables en el 2012,
las demas esperan mantenerse iguales, aunque algunos de las que no
fueron muy rentables igualmente piensan de manera optimista en cuanto
al 2013. En sintonia con la perspectiva econémica positiva general, una
quinta parte de las empresas (19%) prevé crear nuevos puestos de
trabajo.

Pregunta 3: ¢ Tiene pensado elevar un porcentaje sus tarifas para el
2013?

Grafico No. 23: Tarifas 2013
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Como podemos ver en el Gréfico anterior, 37 de cada 100 hoteles de
Guayaquil planean aumentar poco sus tarifas para el 2013. Con datos de
una encuesta mundial realiza por Trip advisor, sabemos que las empresas
de América del Sur son las mas proclives a aumentar las tarifas de sus
habitaciones en los proximos seis, mientras que las empresas europeas
son las menos proclives a este respecto. Observando el Grafico a
continuacion, nos damos cuenta que los hoteleros de Guayaquil estan en
el camino correcto en cuanto a aumentar poco las tarifas de sus

34



habitaciones, ya que aunque el 35 % de los viajeros planea aumentar
mucho su presupuesto, un 40% de ellos planean mantener su
presupuesto igual.

Gréfico No. 24: Tarifas 2013, suben o bajan?

Descrpcion Viajeros  [Hoteles
Aumentar poco 14% 37%
Aumentaran mucho 35% 5%
Seguiraniguales 40% 54%
Disminuiran un poco 9% 4%
Disminuiran mucho 2% 0%
Total 100% 100%
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

RESERVAS: CANALES DE DISTRIBUCION

Pregunta 4: ¢Con cuanta anticipacion cree usted que sus huéspedes
planifican su hotel y su reserva?

Gréfico No. 25: Tiempo de anticipacidén de reserva
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menos de 1 semana antes 24%
2 a 3 semanas antes 45%
3 a 4 semanas antes 18%
1 mes antes 7%
2 a 4 meses antes 3%
4 a 6 meses antes 2%
6 a 8 meses antes 1%
Total 100%
50%
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seémana semanas semanas antes antes antes
antes antes antes

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

La mayoria de las empresas creen que los huéspedes reservan con poca
antelacién con respecto a la fecha de la estancia: se estima que alrededor
de siete de cada diez reservas (69%) se realizan en las cuatro semanas
previas a la estancia.

Observacion: Los Hoteleros Ecuatorianos afirman lo mismo, indican que
las reservas las realizan normalmente con 2 o0 3 semanas antes de
realizar su viaje en promedio, lo cual nos demuestra que si estan en lo
correcto, debido a que los turistas nos indicaron lo mismo.

Pregunta 5: ¢(Que puntuacion del 1 — 10 le da a los siguientes
factores que usted percibe que influyen en la toma de decisiones por
parte de los huéspedes?

Gréafico No. 26: Factores que influyen en los huéspedes
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Descripcion Viajeros Hoteles
Precio 10 10
Lugar 9 9
Opiniones en linea 9 5
Atracciones en la zona 8 8
Servicios del alojamiento 8 7
Recomendaciones de amigos 10 8
Ofertas especiales 8 4
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M Viajeros
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach
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El precio (10) y la ubicacién (7) se perciben como los factores mas
importantes a la hora de atraer reservas, segun los hoteleros de
Guayaquil. En este punto, no estan en lo correcto, no le estan dando la
suficiente importancia a las opiniones en linea que son el 3er factor mas
importante para los turistas de acuerdo a la encuesta realizada.

INSTALACIONES Y SERVICIOS ACTUALES

Pregunta 6: ¢Cual le parece que es el servicio que usted ofrece en su
establecimiento que es mas importante para ofrecer de manera
gratuita para generar mas reservas?

Gréafico No. 27: Servicios e instalaciones gratuitas

Ofertas en el precio 10
Wifi gratis 8
Desayuno gratuito 5
Trasnporte Local gratuito 2
Productos de higiene personal gratuitos 6
televisor, gimnasio, lavanderia 7
Ofertas en atracciones de los alrededores 4
Ofertas especiales (botella de vino gratis) 3
Aparcamiento gratuito 9
Puntos de fidelizacion 1
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Descripcion Viajeros Hoteles
Ofertas en el precio 10 10
Wifi gratis 9 8
Desayuno gratuito 8 5
Trasnporte Local gratuito 7 2
Productos de higiene personal gratuitos 6 6
televisor, gimnasio, lavanderia 5 7
Ofertas en atracciones de los alrededores 4 4
Ofertas especiales (botella de vino gratis) 3 3
Aparcamiento gratuito 2 9
Puntos de fidelizacion 1 1
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M Viajeros

M Hoteles

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Con objeto de satisfacer las expectativas de los huéspedes, las empresas
ofrecen una amplia gama de instalaciones y servicios tanto gratuitos como
de pago. La gran mayoria ofrecen ofertas en el precio y aparcamiento. La
conexion Wi-Fi se encuentra entre los principales servicios prestados: el
85% de las empresas ofrece la conexion Wi-Fi.

Como podemos observar en el cuadro anterior, la mayoria de los hoteles
de Guayaquil estan ofreciendo servicios que no son tan importantes para
los viajeros, en lugar de enfocar sus esfuerzos y gastos en servicios
gratuitos que los viajeros los solicitan con mayor demanda y les dan mas
importancia.

Un ejemplo de este es el desayuno gratuito y el transporte local gratuito
son dos servicios que los hoteleros no estan tomando en cuenta. En lugar
de darle importancia a estos, le dan mas importancia a los servicios de
television, gimnasio, lavanderia y aparcamiento gratuito, cuando deberia
hacer lo contrario.

Pregunta 7: ¢Considera que las opiniones sobre viajes en linea son
importantes para generar reservas?

Grafico No. 28: Importancia de las opiniones en linea
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Casi todas las empresas encuestadas (90%) consideran que las opiniones
sobre viajes en linea son importantes para generar reservas: el 70%
afirmé que eran «muy» importantes y el 20% sefiald6 que eran
«relativamente» importantes. Si compramos con lo que opinan los
viajeros, podremos analizar que en este sentido si estan de acuerdo.

Pregunta 8: ¢La supervision de las criticas que realizan los viajeros
sobre su establecimiento, la realiza usted mismo, pide a su personal
gue lo haga o subcontrata este servicio?

Grafico No. 29: Supervision de criticas

Descripcion Hoteles
Si, lo hago yo mismo 76%
Si, lo hacen mis empleados 15%
Si, lo hace un tercero 5%
No supervisamos los comentarios 4%
Total 100%
80%
70%
60% |
50% |
40% -
30% |
20% |
10% -
0% -
Si, lo hago yo Si, lo hacen mis 5i, lo hace un MNo supervisamos
mismo empleados tercero los comentarios

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach
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Debido a la importancia de conseguir buenas opiniones en linea, la
mayoria de los establecimientos supervisan las menciones y opiniones de
los huéspedes en las redes sociales (96%). Mas de tres cuartas partes de
las empresas (76%) realizan la supervision ellas mismas, el 15% pide a su
personal que lo haga y el 5% subcontrata esta tarea a un tercero o una
agencia.

Pregunta 9: ¢Su Hotel invita a los huéspedes a compartir sus
impresiones sobre sus experiencias? De qué manera lo hacen?

Grafico No. 30: Invitacion a huéspedes a compartir sus experiencias
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Las empresas desean conocer detalles sobre la estancia de sus
huéspedes en el establecimiento y el 50% les invita a compartir sus
impresiones sobre sus experiencias. Todas las empresas deberian
realizar este trabajo. En lo que se refiere a formas de motivar a los
huéspedes para que compartan los comentarios sobre sus experiencias,
el correo electronico destaca por encima de todos los medios de
recopilacion de informacién (51%), seguido por vinculos en el sitio web de
la empresa (39%) y libros de huéspedes (37%).

41



Pregunta 10: ¢Al recibir una critica negativa de su establecimiento,
gue medidas toma al respecto?

Gréfico No. 31: Medidas respecto a criticas negativas

Descripcion Hoteles
Respondo a la opinion negativa 70%
Trato el contenido con mi personal 50%
Invierto en formacion para el personal 30%
No hago nada al respecto 1%
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Respondo a la Trato el contenido Invierto en Mo hago nada al
opinion negativa con mi personal formacion para el respecto
personal

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Cuando se trata de opiniones negativas en linea, las empresas también
se notan proactivas como consecuencia. Casi 7 de cada 10 empresas
(70%) han actuado frente a estas: el 70% lo ha hecho en linea. 5 de cada
10 empresas (50%) han tratado el contenido de la opinién negativa con el
personal. Un 30% adicional ha invertido en formacion para el personal
como consecuencia de una opinion negativa y un 1% no han hecho nada
respecto a esto. Lo ideal seria que el 100% de los hoteles realicen las 3
actividades para ser 100% 6ptimo en la gestion.

CANALES DE DISTRIBUCION

Pregunta 11. ¢Cuales cree usted que son los medios que mas
utilizan los viajeros para efectuar sus reservas? (Su péagina web,
Agencias de viaje online, agencias de viaje tradicionales, teléfono
etc)
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Grafico No. 32: Medios més utilizados por los viajeros
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Si comparamos la grafica de los viajeros vs los hoteleros, nos podemos
dar cuenta que los hoteleros estan equivocados, tienen que buscar
involucrarse mas y trabajar mas con las OTAS (Online travel agencies), ya
gue estas estdan creciendo mucho y estan teniendo mucho
posicionamiento en los navegadores. Quizas los hoteles han estado
perdiendo ventas y no se han dado cuenta que es por no estar
conectados e involucrados en este tema.

Dos tercios de las empresas (65%) sefialaron que sus sitios web ofrecen
una funcion de reserva que permite que los usuarios hagan sus reservas
en linea. En la actualidad, la mayoria de las reservas (35%) se generan a
través de los sitios web de las propias empresas, seguidas de las
agencias de viajes en linea (18%). Solo una pequefia cantidad de las
reservas se realiza directamente por teléfono (11%), correo electrénico
(10%) o a través de una agencia de viajes convencional (7%).

REDES SOCIALES Y DISPOSITIVOS MOVILES

Pregunta 12: ¢;Cuales son las redes sociales que usted cree que
debe manejar de acuerdo a la preferencia de sus clientes?

Gréafico No. 33: Redes sociales
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Casi 4 de cada 10 empresas (40%) sefalaron que las redes sociales son
una prioridad en el plan de marketing general. Este porcentaje debe ir
creciendo ya que las redes sociales tienen cada vez mas alcance dentro
de cualquier tipo de negocio en general.

Si observamos el Gréafico comparativo de lo que los hoteleros creen y los
viajeros realmente usan, hay un error de parte de los hoteleros. En lugar
de darle tanta importancia al twitter, debe darle méas importancia al
google+ que hoy en dia es una red social que esta abarcando mucho
mercado, tal vez no precisamente en Ecuador, pero si en el mundo
entero, que es donde se encuentran sus clientes.
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DISPOSITIVOS MOVILES

Pregunta 13: ¢Posee un programa que le permita a sus clientes realizar
reservas desde cualquier lugar y en cualquier momento mediante su
dispositivo movil?

Gréafico No. 34: Dispositivos moviles para realizar reservas
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Solo el 40% de los establecimientos son conscientes de la importancia de
que los clientes puedan realizar reservas desde cualquier lugar y en
cualquier momento. Este porcentaje debe aumentar ya que no va de
acuerdo a la tendencia como podemos observar en el gréfico de
comparacion. El 75% de los viajeros afirma la importancia de poder
reservar mediante el movil. Al parecer, los hoteleros de Guayaquil no
estan muy informados sobre esta nueva tendencia de reservas movil.
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A pesar de que muchos consumidores ponen de manifiesto la importancia
de reservar el alojamiento mediante un dispositivo movil y esperan que los
establecimientos interactien con ellos mediante estos dispositivos, el
marketing movil solo es prioritario para poco mas de un tercio de las
empresas (40%).

MEDIDAS ECOSUSTENTABLE
Pregunta 14: ¢(Qué importancia cree que tiene el impacto de las
practicas medioambientales en su hotel para sus clientes los

clientes?

Gréafico No. 35: Importancia de las medidas eco sustentables
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

En consonancia con la actitud de los consumidores, la mayoria de las
empresas coinciden en la importancia de desarrollar su actividad de forma
ecolégica (91%). Las empresas de América del Norte y América del Sur
son las que mas suelen conceder gran importancia a la aplicacién de
medidas ecologicas (el 93% en ambos casos).

En la actualidad, mas de las tres cuartas partes de las empresas
encuestadas (77%) aplican medidas para reducir la repercusion que el
efecto de actividad de su empresa tiene en el medio ambiente.

Pregunta 15: ¢(Su empresa un conector de canales de venta para
facilitar y optimizar su presencia en las agencias de viaje en linea?

Grafico No. 36: Uso de conector de canales

Descripcion Hoteleros
=] 0%
(] 303

46



Hoteleros

LN
ENO

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

El 90% de los hoteleros no utiliza una herramienta muy practica para la
venta y distribucién en linea.

Pregunta 16: ¢Su empresa utiliza Google Analytics para medir el
rendimiento de su inversién en publicidad?

Gréafico No. 37: Uso de Google Analytics
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

El 90% de los hoteleros no utiliza una herramienta para analizar el
rendimiento de sus inversiones en publicidad.

Pregunta 17: ¢(Su empresa utiliza un PMS para optimizar las
operaciones generales?
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Grafico No. 38: Uso de PMS
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Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

El 90% de los hoteleros no utiliza una herramienta de PMS para facilitar
Sus operaciones generales.

Pregunta 18: ¢ Su empresa utiliza la publicidad pagada de Google?

Grafico No. 39: Publicidad de Google
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Solo el 30% de los hoteleros entrevistados utilizan el método de
publicidad pagada en Google.

Pregunta 19: ¢ Su hotel ha contratado el Perfil Plus de Trip advisor?
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Gréafico No. 40: Perfil Plus de Trip advisor
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Solo el 30% de los hoteleros entrevistados han contratado el perfil plus de
trip advisor.

4.3.- Andlisis de la encuesta y la entrevista

Gréafico No. 41: Diagnostico general del propietario Hotelero de
Guayaquil

DIAGNOSTICO GENERAL DEL PROPIETARIO HOTELERO DE GUAYAQUIL
DESCRIPCION PUNTUACION

1 Le da la importancia necesaria a las apiciones en linea 60%
2 Ofrece los servicios gratuitos gue el viajero saolicita 60%
3 Conoce los medios mas importante que utilizan los viajeros para reservar 60%
4 Trabaja correctamente las redes sociales 60%
5 Perfil Plus de Tripadvisor 30%
6 Publicidad pagada en Google 30%
7 Herramientas de comunicacion gratuita
8 Ofrecen plataformas para reservas mediante moviles
9 Utilizan conector de canales
10  |Utiliza herramientas para medir el resultado de su inversion en publicidad
11  [Utiliza un PMS para facilitar sus operaciones y generar mas ventas
12 |Estan de acuerdo con las practicas eco sustentables

DIAGNOSTICO PROMEDIO 36%

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Diego Gonzenbach

Analizando la encuesta del viajero y la entrevista al hotelero, se puede

concluir que en promedio, la gestion y la estrategia de venta actual,
utilizada por los hoteles independientes de la ciudad de Guayaquil, esta
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siendo un 36% efectiva de acuerdo a las tendencias mundiales de
reservas.

Como datos mas importantes del andlisis de la encuesta y la entrevista,
podemos recalcar los siguientes aspectos:

1.

Importancia de opiniones en linea: Los factores que influyen en
la toma de decisiones de los viajeros son el precio y la ubicacién,
estos deben ser los elementos mas importantes de la estrategia de
marketing a la hora de fomentar las reservas. El tercer factor en
orden de importancia son las opiniones en linea. Dentro del
aspecto de los factores que el hotelero percibe que influyen en la
toma de decisiones por parte de los huéspedes, no estan en lo
correcto. Si bien concuerdan con los viajeros en el tema del precio
y ubicacion, no le estan dando suficiente importancia a las
opiniones en linea, que para los viajeros son el 3er factor de mayor
importancia. El impacto de las opiniones en linea son de suma
importancia para el viajero hoy en dia. Nueve de cada diez (90%)
afirmaron que las opiniones de otras personas tuvieron gran peso a
la hora de decidir reservar el alojamiento para su ultimo viaje y para
cuatro de cada diez (40%) fueron muy importantes.

Servicios gratuitos que el viajero necesita: Al reservar el
alojamiento, los viajeros desean disfrutar de diversas instalaciones
y servicios, en especial de aquellos que son gratuitos. La conexién
Wi-Fi (considerada importante por un 80% de los encuestados) y el
desayuno (importante para un 84%) gratuitos son las dos ofertas
mas importantes de los hoteles. A los viajeros les preocupan
menos las instalaciones relacionadas con la salud y el bienestar
como los gimnasios y los tratamientos de balneario y de belleza. La
mayoria de los hoteles de Guayaquil estan ofreciendo servicios que
no son tan importantes para los viajeros, en lugar de enfocar sus
esfuerzos y gastos en servicios gratuitos que los viajeros los
solicitan con mayor demanda y les dan mas importancia. Un
ejemplo de este es el desayuno gratuito y el transporte local
gratuito, estos son dos servicios que los hoteleros no estan
tomando en cuenta. En lugar de darle importancia a estos, le dan
mas importancia a los servicios de television, gimnasio, lavanderia
y aparcamiento gratuito, cuando deberia hacer lo contrario.

Medios que utilizan los viajeros para reservar: El 90% de los
consumidores reservé en linea el alojamiento de su ultimo viaje.
Los medios mas habituales utilizados para realizar la reserva del
alojamiento fueron las agencias de viajes en Internet (32%), junto
con el sitio web del lugar de alojamiento (32%). Solo el 7% hicieron
su reserva a través de agencias de viajes convencionales. La
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mayoria de los propietarios de hoteles independientes de la ciudad
de Guayaquil tienen que buscar involucrarse mas y trabajar mas
con las agencias de viaje en linea, ya que estas estan creciendo
mucho y estan teniendo mucho posicionamiento en los
navegadores. Quizas los hoteles han estado perdiendo ventas y no
se han dado cuenta que es por no estar conectados e involucrados
en este tema. Dos tercios de las empresas (65%) sefialaron que
sus sitios web ofrecen una funcién de reserva que permite que los
usuarios hagan sus reservas en linea. En la actualidad, la mayoria
de las reservas (35%) se generan a través de los sitios web de las
propias empresas, seguidas de las agencias de viajes en linea
(18%). Solo una pequefia cantidad de las reservas se realiza
directamente por teléfono (11%), correo electrénico (10%) o a
través de una agencia de viajes convencional (7%).

Reservas mediante dispositivos moviles: Los dispositivos
mdviles son un recurso de referencia en los viajes, asi como un
medio para realizar reservas. Los consumidores creen que es
positivo que los establecimientos les permitan reservar el
alojamiento a través de un dispositivo movil (72%). Solo el 40% de
los establecimientos son conscientes de la importancia de que los
clientes puedan realizar reservas desde cualquier lugar y en
cualquier momento. Este porcentaje debe aumentar ya que no va
de acuerdo a la tendencia como podemos observar en el grafico de
comparacion. El 75% de los viajeros afirma la importancia de poder
reservar mediante el mavil. Al parecer, los hoteleros de Guayaquil
no estan muy informados sobre esta nueva tendencia de reservas
movil.

Redes sociales: Entre aquellos que usaron las redes sociales para
buscar y planificar su ultimo viaje (por ejemplo, Facebook, blogs y
foros), Facebook fue la plataforma de redes sociales mas utilizada
(76%), seguida de Google+ (40%) y Twitter (21%). Casi 4 de cada
10 empresas (40%) seinalaron que las redes sociales son una
prioridad en el plan de marketing general. Este porcentaje debe ir
creciendo ya que las redes sociales tienen cada vez mas alcance
dentro de cualquier tipo de negocio en general. Si observamos el
Gréfico comparativo de lo que los hoteleros creen y los viajeros
realmente usan, hay un error de parte de los hoteleros. En lugar de
darle tanta importancia al twitter, debe darle mas importancia al
google+ que hoy en dia es una red social que esta abarcando
mucho mercado, tal vez no precisamente en Ecuador, pero si en el
mundo entero, que es donde se encuentran sus clientes.

Herramientas de comunicacion gratuita: EI 100% de los viajeros
encuestados remarcaron que es muy importante que los hoteles
tengan un namero gratuito de llamadas para realizar la reserva por
internet y en lo posible un chat en vivo para poder despejar
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10.

11.

12.

cualquier duda mientras navegan en la pagina web del hotel. Sin
ambargo, solo el 10% de los hoteles ofrecen esta opcion a los
viajeros.

Método de publicidad pagada en Google: Solo el 30% de los
hoteleros entrevistados utilizan el método de publicidad pagada en
Google.

Perfil plus de Trip advisor: Solo el 30% de los hoteleros
entrevistados han contratado el perfil plus de trip advisor.

Conector de canales: ElI conector de canales facilita
tremendamente la operaciéon del departamento de reservas y logra
generar mas ventas mediante las agencias de viaje en linea, sin
embargo, solo el 10% de los hoteleros estan utilizando un conector
de canales para disponibilidad y precios.

Medicion del resultado de su inversion: El 90% de los hoteleros
no utiliza una herramienta para analizar el rendimiento de sus
inversiones en publicidad.

PMS: Solo el 10% de los hoteleros utilizan un Sistema de
administracion de la propiedad (PMS) el cual logra un manejo
optimo de la planilla de ocupacién del hotel y facilita la operacion
diaria del departamento de reservas.

Practicas eco sustentable: Casi 8 de cada 10 consumidores
creen que es Iimportante que los establecimientos apliquen
medidas ecoldgicas. Los sudamericanos son los consumidores que
le dan mayor valor a los establecimientos que aplican medidas
ecologicas (el 58% lo considera muy importante frente al 34% del
total). En consonancia con la actitud de los consumidores, la
mayoria de las empresas coinciden en la importancia de desarrollar
su actividad de forma ecolodgica (91%).
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CAPITULO V

PROPUESTA DE MODELO DE GESTION PARA MEJORAR LA VENTA
DE LOS HOTELES INDEPENDIENTES DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

5.1.- Optimizacion de la pagina web del Hotel

5.1.1.- Pagina web autoadministrables, con motor de reservas y apta
para moviles

El primer paso del modelo de gestion para aumentar las reservas es
mejorar toda la imagen web de la empresa. Una empresa sin pagina web
hoy en dia, es una empresa invisible y cada vez es mas necesario estar
presente en internet como empresa. Igualmente pasa con los hoteles, es
importante que cada hotel desarrolle una péagina web moderna,
autoadministrable, simple y en varios idiomas. La informacion béasica de
reservas como el numero de teléfono es importante que esté disponible y
visible, ademas de contar con todos los digitos que deben marcar desde
el extranjero.

El motor de reservas en la pagina web del hotel aumenta la posibilidad de
venta. Un motor de reservas permite que el viajero pueda reservar en
menos de 5 minutos una habitacion sin la necesidad de comunicarse con
el hotel. EI motor de reservas le ofrecerd al cliente interesado, las
imagenes, descripcion y precio de las habitaciones disponibles para la
fecha que el viajero estd solicitando. Con una tarjeta de crédito puede
reservar en el mismo momento. Esta facilidad que el hotel le da al viajero,
permite aumentar las ventas, ya que el hotel esta respondiendo a las
inquietudes del viajero y le esta brindando informacion en tiempo real. Es
importante que el motor de reservas esté presente en varios idiomas y en
todas las secciones de la pagina web.
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Imagen No.1: Pagina web del Hostal Kundalini

& Hostal Kundalini OO0 IEE

Paz y energia frente al mar

Hostal Kundalini

Montafita - Ecuador

Entretenimiento ~ Contdctenos

Realmente Frente al mar!

Disfrute del mejor lugar para hospedarse en Montanita

RESERVE SU Check in: Check out: 9 Una habitacién Adultos: Nifios:
HABITACION 14052013 (@ @ ) Mas de una habitacién ' ¥ 9.

Fuente: www.hostalkundalini.com.ec

Otro factor importante de las paginas web actuales es que sean aptas
para moviles, es decir, que tenga un disefio ajustado a los parametros de
configuracion .mobi, esta herramienta permite al viajero que esta viajando
con su Smartphone, ver la pagina web de una manera mucha mas

sencilla y mas simple.

Imagen No.2: Pagina apta para moviles

1...CLARO &

Kundalini es un hostal que nacié de una casa
amiliar construida en 1987. Fue una de las

i 1 truid 1987. Fi de

primeras 5 casas construidas frente al mar en
Montariita.

RESERVE SU HABITACION

Llamanos

Fuente: www.hostalkundalini.com/m/
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5.1.2.- Implementacion de herramientas gratuitas de comunicacion
para el viajero

La pagina web del hotel debe contar siempre con un nimero de Skype y
de un chat en vivo. Este permitird al viajero comunicarse de inmediato y
de manera gratuita con el hotel para despejar cualquier tipo de duda. El
chat en vivo ayuda a que los usuarios se conviertan en clientes. Es una
manera de hablar con los clientes y darles la opcion de aliviar sus
preocupaciones en el momento de realizar su reserva en linea.

Imagen No.3: Comunicacion gratuita

L3
Zopimchat

Need help? H
Chat with us Y

Send

Fuente: www.skype.com / www.zopimchat.com

5.2.- Integracion del motor de reservas de la pagina web con el PMS
utilizado por el hotel.

En la industria de la hospitalidad un sistema de gestiébn de propiedad
también conocido como un PMS es un software integral para cubrir
algunos objetivos basicos tales como la planificacion y coordinacién de las
funciones operacionales de la oficina.

En el modelo de gestion, el facilitar y automatizar las funciones principales
del hotel es de suma importancia. Estas funciones son: reservas, detalles
de hospedados, reservas online, punto de venta, cuentas por cobrar,
ventas y marketing, costos, gestion de materiales, recursos humanos y
nomina, gestion de mantenimiento, gestion de la calidad y otros servicios.
Es muy importante ademas, que el sistema de gestion de propiedad
hotelera esté conectado e integrado con el motor de reservas de la pagina
web del hotel. De este modo, desde una sola planilla de ocupacion, se
logra vender en la pagina web del hotel de manera directa, la cual ofrece
la disponibilidad al viajero dependiendo de los datos ingresados por el
hotel en tiempo real.

El PMS permite al hotelero analizar su empresa y el rendimiento en el

pasado. El Hotelero puede seleccionar la informacién que necesita, por
dia, mes, afo y la comparacion del afio anteriores.
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La idea es que con un clic, el hotelero pueda ver su respuesta a varias
preguntas de negocios:

o ¢Cual es la categoria mas vendida?

e ¢ Cual es mi mejor mercado?

e ¢Cual es la fuente de mi negocio?

e ¢ Cual es mi mejor cliente?

e ¢Cual es mi tarifa media por habitacion y por resultados?
e Que se reservan mas? (Y quién cancela mas?

Esta informacion le ayudara al hotelero a planificarse, realizar
presupuestos y tomar decisiones importantes para el futuro de su negocio.

El PMS recomendado en el modelo de Gestiébn para los hoteles
independientes de la ciudad de Guayaquil es Global Suite, ya que la
empresa Global suite S.A tiene oficinas en la ciudad de Guayaquil y el
sistema es personalizado, flexible, econémico, practico y hoy en dia es
lider en el pais.

Imagen No.4: PMS Global suite

& cLoBAL surTe HOTEL MANAGEMENT SYSTEM Hostal Kundalini [347] admin & ¢}
Front Office  Reservas | Recepcidn | Caja de Recepcidn | Gobernanta | Estadisticas | Back Office ©14:03 3 Refresh

Suites Mayo Junio 2013 Julio 2013
m LMM»JVSDLMA\!JVSDLMM!JVSDLMMVJSDLA\h\iJVSDLMMvJVSDLA\M!JVSDLMMiJVSDLMMvJ
272829303112 3 45 67 89 1011121314151617 1819 2012 2324252627282930 1 2 3 4 5 67 8 9 1011121314151617 181920212223 24 25

F05-2-Hmdf
FO06-2-Hmdf
- AL = Nombre: Mesa Tabares
F08-4-Hmcf - I Alejandro
F09-4-Hmcf Estado: Checked - In
| Paxs: 2

Precio x Noche: USD$40.00
Total estadia:USD$280.00
($280.00)
Depésito: $80
Saldo:$ 200.00 (Incl. Cargos y
Pagos)
Camas: Matrimonial
Codigo PNR: 39433

Fuente: https://www.global-suite.com/system/hotel/index.php

5.3.- Mantenimientos de la reputacion del Hotel en los portales de
criticas y sus herramientas claves

Hoy en dia, los hoteles se ven obligados a manejar un buen perfil de
criticas dentro de los portales de comentarios mas importantes a nivel
mundial. Dentro de los mas importantes se encuentra www.tripadvior.com
y www.vigjeros.com. A continuacion detallamos cada uno y los
involucramos dentro del modelo de gestibn como una herramienta clave
para el hotelero.
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5.3.1.- Portales de criticas mas importantes: tripadvisor.com vy
viajeros.com

Tripadvisor y Viajeros son los sitios de viajes mas grandes del mundo, lo
gue les permite a los viajeros planear y tener el viaje perfecto. Tripadvisor
ofrece asesoramiento confiable de viajeros reales y una gran variedad de
opciones de viaje y funciones de planificacion con links directos a
herramientas de reservacion.

Los sitios de la marca Tripadvisor conforman la comunidad de viajes mas
grande del mundo, con mas de 60 millones de visitantes Unicos
mensuales, 44 millones de miembros del comercio y mas de 100 millones
de opiniones y comentarios. Tripadvisor también incluye Tripadvisor for
Business, una division especializada que brinda a la industria turistica
acceso a los millones de visitantes mensuales de TripAdvisor.

Viajeros.com es una comunidad de viajeros de todo el mundo, reunidos
para hacer amigos, contar sus experiencias y aprender de las de los
demas, compartir alojamiento, aprender de otras culturas y costumbres.
Viajeros.com es la mejor parada para antes, durante y después de tu
viaje.

5.3.2.- Laimportancia del buen posicionamiento de tripadvisor.com y
Viajeros.com

Tripadvisor y viajeros estan posicionadas dentro de las primera paginas
web en todos los buscadores de internet. Segun la encuesta realizada, 9
de cada 10 viajeros realizan una investigacion de las criticas de los
hoteles antes de seleccionar el definitivo, por lo tanto, es muy importante
mantenerse presente en Tripadvisor.com y lograr una buena puntuacion
en cuanto al servicio, acomodacion y seguridad. Tripadvisor califica y
posiciona a los hoteles de cada ciudad,por lo tanto, si el hotelero logra
estar primero en el posicionamiento debido a las criticas positivas, es muy
probable que comiencen a aumentar sus ventas y sus visitas a su sitio
web.

Imagen No.5: Posicionamiento en Google
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+Ii Bisqueda Imagenes Maps Play Gmail Drive Calendar Traductor Libros

GO‘ fgl(i‘ hoteles montanita ecuador

Web Imagenes Mas = Herramientas de blsqueda

Anuncios relacionados con hoteles montanita ... ©
11 hoteles en Montaiiita, Ecuador - booking com
www.booking.com/
Montaiiita Ecuador Hoteles Precios dptimos. Pague en el hotel.
750 Hoteles en Madrid 190 Hoteles en Valencia
750 Hoteles en Barcelona 1500 Hoteles en Paris t

Hoteles en Montaiiita -70% - \Venere especialistas en Europa
www.venere.com/Hoteles/Montanita
iReserva Hotel Montaiiita ahoral

Venere.com tiene 555 seguidores en Google+
Hoteles Baratos - Hoteles de Lujo - Mejores Hoteles - Hoteles Mas Populares

Hoteles Montanita Ecuador - ; De vacacionas en Montanita?
www.tripadvisor.com.ar/Montanita
Mira opiniones y precios de hoteles

Fuente: www.google.com
5.3.3.- Contratacion del Perfil plus de Trip advisor

Tripadvisor ofrece para los hoteleros comprar en su portal el “Perfil Plus”.
Este perfil. A diferencia del perfil comun, permite a los hoteleros mostrar
sus datos de contacto directo como teléfono, pagina web o correo
electrénico. Esta es una herramienta basica para los Hoteles, ya que el
viajero siempre busca conseguir de manera sencilla los datos de
contactos, teniendo esta herramienta frente a otros que no la tengan, es
muy probable que los hoteles comiencen a recibir mas llamadas
telefénicas y visitas a su pagina web.

Imagen No.6: Portal tripadvisor.com
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ﬂ Sign inwith Facehook ~ Signin  Register Now! = @ FREE Mobile App = v 2=

®@tripadvisor

Hostal Kundalini Hotel, Montanita

m Hights | Vacation Rentals ThingstoDo | Best of 2013 | Your Friends § -

Home > South America > Ecuador > Guayas Province > Montanita > Montanita Hotels > Hostal Kundalini

City, hotel name; etc SEARCH

All 9 Montanita hotels »

TR Related hotels...
Hostal Kundalini S ) S
Atthe beach 200 mts walking from north from the town, Montanita 5338, Ecuador g Hotel Baja Montanita j

R 56 R
L Hotel website [ 095 950 5007 3 E-mail hatel 5 Hotel amenities s

Montanita, Guayas Province

E >
i
L‘
Y Hapuy Hil Hostel | Show Prices |
o Reviens
hill

[

) Offers & Announcements $35 (USD)*

Ranked #1 of 9 hotels in Montanita

@@@@@® 127 Reviews ma s
Piedra del Mar Hotel Show.

E‘*‘W %‘E Travelers' Choice® 2013 Winner Boutigue

(\i 1&’ Bargain @O®@O0 14 Reviews

Montanita, Guayas Province

3 Bl Fuerto Lopez, Manabi Province
g : SamaiOceanView | Show Prices |
% f
Enter dates & see best prices’ L] Ldge Spa SRR
Check In Check Out Adults — 24 Reviews
e middiyy 3 \VW Montanita, Guayas Province
= Pl e ] Lodge | Show Prices |
Professional photos | Show Prices R e
= z Puerto Lopez, Manabi Province
b Expedia.com Booking.com < -
J Hoteles.com Venere.com 4 Htel El Marques |uShow Prices. |
- il 12 Reviews
79 traveler photos *from our partners % Atacames, Esmeraldas Province
More v
127 reviews from our community Write a Review
Traveler rating Trip type Browse nearby
Excellert e 7 Family reviews (10) Hotels (9) | Restaurants (11) | Things to Do (3)
Verygood [N 38 Couples reviews (33) A\
Average | | 9 Solo travel reviews (15)
Poor | 3 Business reviews (1)
Terrible | 6 Friends reviews {63)

Fuente: www.tripadvisor.com

Imagen No.7: Portal viajeros.com

V|ajer05 com Hoteles Destinos Comunidad Diarios de viaje Fotos Articulos  Foros

Resumen Hoteles 42 Restaurantes 11 Qué hacer 7 Mapa Mas opciones ~
Hoteles en Montafiita |
Hay un total de 42 alojamientos dispenibles. n 2|3 |[ 4| 5|/ siguiente>
~Sin ordenar » s Hostal Kundalini Calfcadén:
Hostel W W W W
Tipos de Sobre Ia playa ) 20 opiniones - \
alojamiento Montafiita, Ecuader Gana U5$100
Marcar: Todos, Ninguno S con tus opiniones
Hotel Montezuma o
Hostel (26) Hotel W W Op
Hotel (8) Centro de Montafiita en el cruce por Western Union - +593 086187899 ) 19 opiniones

Wontafiita, Ecuadar
Cabaiia (2)

= _ T

Ademas, el perfil plus se complementa con un envio semanal que realiza
Trip advisor hacia los hoteles, en el cual les detalla las visitas al perfil plus,
acompafnada de informacion valiosa para el hotelero.
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Imagen No.8: Estadisticas e informes de Tripadvisor

tripadvisor

for business

Resumen semanal del Panel de gestion del

establecimiento
ANALISIS CLAVE DESTACADOS PARA SU NEGOCID

Hostal Kundalini 13/5/2013 - 19/5/2013

Visitas a la pagina este mes Sus opiniones

: 2266 | >

2500 = a -se"'-a:‘a : 5
1250 . pasada (== 3= de |z dirzcoion

er mas acihidad O

Comparar ms O

Sus visitantes: principales fuentes
de visitantes

Fuente: www.tripadvisor.com

5.3.4.- Uso Herramienta para motivas al viajero y lograr aumentar las
criticas positivas

Es importante fomentar las criticas positivas de los clientes y motivarlos a
comentar en nuestro perfil de Tripadvisor, ya que cada critica positiva va
sumando puntos y aumenta la posibilidad de conseguir mejor lugar en el
ranking segun nuestro puntaje. Tripadvisor nos brinda la herramienta de
Opiniobn Express, la cual es una herramienta de motivacion hacia los
viajeros para que ingresen a comentar su estadia.

Imagen No0.9: Opinion Exprés de Tripadvisor

Fresentzcopor XD tripadvisor

Hostal Kundalini

)0 mts walking from north from the town

¢Qué le parecié Hostal Kundalini?

Gracias por elegir Hostal Kundalini para su reciente estancia en Montanita.
Estaremos agradecidos si escribe una opinién sobre nosotros en TripAdvisor. Es el
sitio de viajes mas grande del mundo y ayuda a millones de visitantes por mes a
planear el viaje perfecto.

A menudo. nuestros huéspedes nos dicen cudnto los ayuda leer las opiniones de
otros huéspedes antes de hacer una resenacidn. Y siempre nos complace saber qué
le gustd y en qué podemos mejorar.

Gracias una vez mas, y esperamos que elija Hostal Kundalini la préxima vez que esté
en Mantanita.

Escribe una opinion
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Fuente: www.tripadvisor.com

5.3.5.- La importancia de la respuesta de la gerencia a las criticas
negativas

Todos los establecimientos por mucho trabajo que realicen en Servicio al
clientes, acomodacioén, limpieza y operacion, es probable que reciban en
algin momento criticas negativas, ya que es muy dificil complacer a todos
los clientes y estar observando el trato al cliente de cada trabajador del
lugar. En este caso negativo, es importante aprovechar la herramienta
que les brinda Tripadvisor a los hoteleros, en la cual pueden responder a
las criticas negativas, de esta manera se pueden defender y agradecer,
de manera que el lector obtenga los dos puntos de vistas. Esto representa
seriedad y preocupacion de parte del hotelero por su mejoramiento
continuo.

Imagen No.10: Opinién Exprés de Tripadvisor

“Did not honor reservation”

®OOO0O Reviewed April 25, 2010

Although reservations were made 2+ months in advance, this hotel did
not honor our reservations.

Begs
Lexington, Kentucky

Stayed March 2010, traveled solo
Senior Contributor S
) Was this review helpful? B 2
* 37 reviews

Problem with this review?
(=) 20 hotel reviews

o

ee 2 more reviews by begs for Montanita
Reviews in 18 cities

Q 53 helpful votes Ask begs about Hostal Kundalini

HostalKundalini, Gerente at Hostal Kundalini, responded to this review

October 28, 2011

Hey! sorry about your problem, can you give me your name to check outthe booking
list. Im in charge ofth dwe had never get problems with this. Its very
important for us! Hopping to hear from you.

Diego gonzenbach
Report response as inappropriate

5.4.- Plan de marketing
5.4.1.- Creacion de Fan page en www.facebook.com

Segun la encuesta realizada, las fan page (paginas de fans/ red de
amigos) en las redes sociales tienen una gran influencia en la decision de
los viajeros. La tecnologia y los avances en las redes sociales, obligan al
hotel a estar en constante comunicacion con sus clientes o futuros
clientes. Las fan page en las redes sociales le permiten al hotel generar
reservas, responder a las inquietudes de los huéspedes y compartir con
ellos noticias, experiencias y mejoras que se hayan realizado en el hotel.
Ademas, permite invitarlos a eventos, informarles de promociones por las
estadias etc.
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Las fan page ademéas le rindan al hotelero, estadisticas de visitas a su
pagina de Facebook, le ofrece herramientas de publicidad y le permite
actualizar su informacion y publicar nuevas fotos.

A continuacion podemos ver las imagenes de una fan page de un hotel
independiente, el cual ha generado una red de méas de 4.000 a los cuales
en menos de 5 minutos les pudiera transmitir algin mensaje o promocion
de su hotel.

Imagen No.11: Fan Page de Hostal Kundalini

r‘ Diego Gonzenbach

E Hostal Kundalini Timeline ¥ Now ¥ Admin Panel

¥ $$(10-30) * Hote!
Q A 2minutos caminando del pueblo, por la playa o por la..
\, 082860876

«'74,103 B

Book now

About Photos Likes Book now

Fuente: www.facebook.com

5.4.2.- Contratacion de publicidad en paginas web referentes al lugar

El hotelero debe analizar las paginas web referenciales al lugar donde se
encuentra ubicado, solicitarle a estas, estadisticas de visitas y estudiar si
vale la pena o no, realizar la inversion de publicar en la pagina web. No
hay que olvidar que si uno no esta, estara la competencia y mientras mas
canales visibles de marketing se manejen, mas seran las visitas a la
pagina web del hotel.

La imagen a continuacion nos muestra la presencia de un hotel en una
pagina web referente al lugar donde esta ubicado.
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Imagen No.12: Portal infomontanita.com

< 2 infomentanita.com/ hoteles/montanita-hoteles-playa >

' Hostal Kundalini @ @@

. . Direccion.Pasando el puente, 100 m y
Y 5 Hostal b
D, - Kundatini 4 i
= oot nos:comunicarse via mail

Fuente: www.infomontanita.com

5.4.3.- Contratacion de publicidad pagada en www.google.com

Google permite al hotelero y a cualquier empresa publicar en su buscador
para mantener el primer puesto, delante de su competencia. Esta
publicidad es cobrada de acuerdo a los clics que le den los viajeros al
hipervinculo del hotel. Este método de publicidad es muy efectivo y de
bajo costo. Este método publicitario esta involucrado en el modelo de
gestion ya que todos los viajeros buscan informacion de hoteles en los
buscadores principales y es importante estar bien posicionado dentro de
estos.

Imagen No0.13: Google advertisement

%g%@&@ hostales en montanita ecuador _

Web Imagenes Mas = Herramientas de bisqueda

Anuncios relacionados con hostales en montanita ... @

15 Hoteles en Montafiita - Precios increibles v sin cargos
www booking com/Montanita-Hoteles

Reserva un Hotel en Montaiiita

Booking.com tiene 1.104.176 seguidores en Google+

IMas Populares IMejor Puntuados
Hoteles Econdmicos Hoteles de Lujo

Hostal Kundalini - hostalkundalini.com.ec
www hostalkundalini.com.ec/
The #1 hostel in Montanita Ecuador La mejor ubicacion! Frente al mar

Aivengo Youth Hostel - Greats Rates Online at Hostels.com
www.hostels.com/AivengoYouthHostel
Book Mow & Pay Mo Booking Fees!

Montanita Ecuador: Guia 2013 - Montafiita
www.infomontanita.com/ -
Montaiiita Ecuador. Guia de Montanita, hoteles. hostales. surf en Montafita
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Hermosas Playas Ecuador
www.montanitarentals.com/
Montanita Estates - Suites de Lujo
Montanita, Ecuador

Hostal En Montanita
www.tripadvisor.com.ar/Montanita
Ahorra en 7 hoteles en Montanita

y lee mas de 140 criticas

TripAdvisor tiene 1.455 301 seguidores
en Google+

Hostal Pakaloro-Montanita
www.pakaloro.com/

$9-512 per person.Clean, Airy.Bright
PrivBath&Terrace, Hammocks, OceanView

Tabuba Hostal Montanita Hotel
www.agoda.es/Ecuador
Nicfriita las tarifas asnarialas
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Fuente:https://www.google.com.ec

5.4.4.- Lograr presencia en los libros internacionales mas vendidos:
Lonely planet y Foot prints

Los libros de informacion Turistica internacionales son muy importantes
para la publicidad de los hoteles, el hotelero no puede dejar a un lado la
inversion en publicidad tradicional fuera de la web, ya que estos libros,
debido al tiempo de existencia, han logrado abarcar un gran mercado. Los
vigjeros los siguen comprando ya que es informacion que ellos pueden
llevar a la mano y es un factor cultural.

Los libros mas conocidos y con mayor distribucién a nivel mundial son:
Lonely Planet y Footprints.

Imagen No.14: Libros importantes de turismo

THE ROUGHAGUIDE to

Ecuador

L

Fuente: www.google.com

5.5.- Aplicacién de Google analytics para medir el rendimiento del
plan de marketing

Luego de un plan de marketing, no podria faltar dentro del modelo de
gestion, una herramienta que le permita al hotelero medir la efectividad de
su publicidad como lo realiza Google Analytics. Google Analytics es un
servicio gratuito de estadisticas de sitios web. Ofrece informacion
agrupada segun los intereses de tres tipos distintos de personas
involucradas en el funcionamiento de una pagina: ejecutivos, técnicos de
marketing y webmasters.

Se pueden obtener informes como el seguimiento de usuarios exclusivos,
el rendimiento del segmento de usuarios, los resultados de la campafia de
marketing, el marketing de motores de bdsqueda, las pruebas de version
de anuncios, el rendimiento del contenido, el andlisis de navegacion, los
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objetivos y proceso de re direccionamiento o los parametros de disefio
web.

Para implementarlo, se comienza afiadiendo un cédigo JavaScript a cada
una de las paginas que se desea analizar, al que se denomina GATC
(Google Analytics Tracking Code). Este carga algunos archivos desde los
servidores Google y monitoriza para luego enviar toda esta informacién al
servidor Google y almacenarla en la cuenta de cada usuario. Tiene una
interfaz muy completa de informes con graficos, esto le permitira al
hotelero analizar el rendimiento de su pagina web y de todas sus
inversiones de publicidad en otras paginas web.

Imagen No.15: Google Analiticas y su rendimiento #1

20/04/2013 - 20/05/2013

Campafias de AdWords

Segmentos avanzados | Personalizar  Correo elestronico  Exportar - Afiadir al panel  Acceso directo

iles | Muil de Gitima generacion | Tablet

Dimension primaria; Campai

Dimen

. ) Duracién media de la Consecuciones de
Campafia Visitas. & Paginas / Visita e % de visitas nuevas Forcentaje de rebote obietivos Ingresos

1.764 1,73 00:01:00 88,89% 76,59% 0 0,00 USS
59,55% 2.5 00:02:47 84.10% 58.31% 0.00% 0.00%

[ 1. Hostal Kundalini 1762 1.73 00:01:00 58,93% 76,56% 0 0,00 USS

Fuente: www.googleanalityc.com

Google Analytics le permite al hotelero descubrir cuantos usuarios han
abandonado su pagina antes de que cumplan los objetivos, podra analizar
de que fuente estan proviniendo las visitas a su pagina web y si su
campana de google adword esta funcionando.

Imagen No.16: Google Analiticas y su rendimiento #2
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2,58 00:02:47

Dimension primaria: Fuente/medio Fuente Medio  Otros

Dimension secundaria ~ | Ordenar portipo: | Predeterminado v Q | avanzado ﬁ f,}

Fuente/medio Visitas J  Paginas | Visita Duracwé:i:tzma dela % de visitas nuevas
] 1. google/cpc 1.764 1.73 00:01:00 68.89%
1 2. google / organic 438 3.64 00:03:50 73.52%
[ 3. (direct)/ (none) 216 332 00:03:54 73,55%
] 4. infomontanita.com / referral 266 4.70 00:05:12 85,34%
[l 5 tripadvisor.com / referral 33 4,24 00:03:10 66.67%
[0 6. tripadvisorcom.ar / refemal 28 346 00:03:58 82,14%
E] 7. viajeros.com / referral 28 4,25 00:04:18 82,14%
[l 8. facebook.com/ referral 15 4,13 00:05:05 73,33%
[l 9. ecuador-spanishschool.com / referral 1 445 00:04:52 63,64%
1 10. tripadvisores / referral 10 350 00:02:09 70,00%

Fuente: www.googleanalityc.com

5.6.- Ampliacion de canales de venta mediante las agencias de viaje
en linea (Ota’s)

Introduccion alas agencias de viaje en linea

Hoy en dia existe una clase de matrimonio forzado dentro del mundo
hotelero. Este matrimonio forzado se trata de la relacion que existe entre
los hoteles y las agencias de viaje en linea, que cada vez hay mas y son
las paginas de hoteles méas posicionadas en los buscadores de internet.
Los hoteles deben pagarle a las agencias de viaje en linea un porcentaje
del 15% aproximadamente, cada vez que se vende una habitacidén
mediante un portal. Este porcentaje ya es aceptado hoy en dia por los
hoteleros, aunque creen que es demasiado alto. Las agencias de viaje en
linea se han convertido en una agente importante de venta para el hotel,
tanto como en casi un accionista con un 15% de participacion dentro de la
empresa.

Los Hoteles se han dado cuenta de que por mas que traten de evitar la
presencia en las OTA’S, debido al trabajo que demanda la actualizacion
de precios y disponibilidad, igualmente deben de estar presentes en
todas, porque si no estan ellos, estara la competencia y esta ira ganando
ventas. Por lo tanto, un punto muy importante en el modelo de gestion, es
involucrarse en la mayor cantidad de agencias de viaje en linea posibles,
para ganar terreno y ventas.

Ademas de solo involucrarse en integrarse a la mayor cantidad de
agencias online posibles, es importante conocer cuéles son los aspectos

66

Porcentaje de

76,59%
31.51%
42,39%
22.18%
24 24%
32,14%
28.57%
26,67%
18,18%

30,00%



bésicos para lograr un buen posicionamiento en cada una de ellas, ya que
la clave esta en “conocer bien cémo funcionan las agencias online y saber
qué aspectos valoran a la hora de posicionarte”.

En este proceso, el modelo de gestion recomienda:

e Mantener una buena reputacién en los comentarios y opiniones de
cada agencia de viaje en linea.

e Cargar la ficha técnica del hotel lo mas detallada posible.

e Mostrar las fotos del establecimiento y de las habitaciones en
formato pesado.

e Siempre mantener la mayor cantidad de habitaciones disponibles
para la venta a corto y largo plazo.

e Mantener paridad tarifaria en todas las agencias de viaje en linea,
lo que quiere decir, que en todas se muestren los mismo precios
para el mismo tipo de habitacion.

e Presentar politicas de cancelacion de reservas livianas para el
viajero, que no penalicen tanto la cancelacion de la reserva.

A continuacion se muestran algunos ejemplos de agencias de viaje en
linea:

Imagen No.17: www.booking.com

Crea una cuenta o inicia sesion

hostal kxundslini

Hostal Kundalini @ o in=
5 Oferts inteligente
Tu busqueda 180 km sl norte de Guayaquil, ruts del sol, Montariits Ecuador, EC241702 Montafits (Mostrar mapa) |™ | compartr @ $46

&' Montafiita
. 1 noche (19 de jun - 20 de jun)

L
Cambiar bisqueda

Oferta inteligente

T SRR
Bien, 7.9
Puntuacion basads n 3§

comentarios L

== | “Elhostal es muy
acogedor. Se destaca la
- tranquilided, la
w T 1
r#l limpieza, la ubicacion y
Serepile oy : i Aol
»*'J&‘:}L e = la buena atencién del

8 Imprimir mapa

T

2 o B e s e 0 5 I

Fuente: www.booking.com
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Imagen No.18: www.expedia.com

N

°Expedio Shop v

linerane Support v

or ¥ Mortamea Hoteis > Hostal Kondale, Mostanty

Hotels near Montands, May 17, 2013 - May 19, 2013  CHANGE SEARCH YV na or call 1-800-238-07¢7

Hostal Kundalini 546

Frente Al Mar, Pasando E) Puente 2 C

4r Mortarita

v Bast Price Guarantee

TripAdvisor Traveler Rating
Sased on 130 eviews

Room type Avyg rate per night*

Double Room with 2 Single Beds - Free Breakfast + Free Wireless Internet $46.00 m

Fuente: www.expedia.com

Imagen No.19: www.hoteles.com

Iniciar sesion / Crear una cuenta Micuenta Reservaciones Mis hoteles registrados

Hoteles.com®

Ecuador

Grupos  Ofertas de hoteles. cio al cliente @ Opinion sobre el sitio web

Nuestros sitios internacionales: sl | Precios mostrados en USD [ rva en linga o lama al: +1-949-333-4932(5

Montanita, Ecuador 1 nasitacién, 2 adutos,  Cambiar Ia biisqueda ml:-‘..]

Afinar los resultados: Llegada| 15052013 | W8] Salda 17052013 | ) (EGHEEEES
12 hoteles

- C
El nombre contiene SRS CllE) S IEC) &) & [C] 4] [ [ Distancia desde kn dircccion aciual =]

| (5]

Precio promedio por habitacién por
noche

o El Hostal Kundalini tiene disponibiidad durante tus fechas de viaje. Ademas, a continuacion indicamos todos los hoteles disponibles en Montafiita,
Ecuador.

USD 0 a USD 500+

Hostal Kundalini La iiltima reservacion se hizo
lﬁ w Frente Al Mer, Pasande El Puente 2 Cuadr Montanita, 593 Ecuador, +1-849-333-4932 hace 1 dia
18 Montaiiita Excelente UsD 4

Preferencia de pago . 455
0,76 km del Wontafiita, ’ precio por habitacién por nache
[C1 Hoteles donde puedo pagar al B N, —
momento de hacer el check-out 33 km del Machalila 4 ¥ Cancelacion GRATIS

National Park comentarios de clientes

Categoria
Otros hoteles disponibles
[k ke
ok k Residencia Punta Montaiiita
O Caming Al Sentuario, La Casa De La Punta Montanita, Ecuador, +1-948-333-4932
*hkk (@) vontaiita Ningan
. comentario de
Evaluaciones de los huéspedes 1.7 km del Montaiita, clientes hasta el Excelents tarifa
Ecuador
035 DL ED v Cancelacisn GRATIS

35 km del Machalila
National Park

a-————1a

Sé el primero

Fuente: www.hoteles.com
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Imagen No.20: www.agoda.com

smarter hotel booking

a g 0 d a New to Agoda? Register Now! search
(XN N N = English w & My Account (sign in)

> World > SouthAmerica » Ecuador > |Montanita > Hostal Kundalini Hotel

Hostal Kundalini Hotel
180 km al norte de Guayaquil, ruta del sol, Montanita Ecuador, Montanita, Montanita,
Ecuador (Show on map)

° Save as afavorite | @like | [ Be the first of your friends to lie this.

R— i T ’
CinAEL 2 P e ™ SG F ZA PN B
ok e 0 W S R R s b
L i l g
Q Montanita M B d '

=1 2 nights (24 Nov - 26 Nov) Hotel Area: Montanita Number of Rooms: 18

Change search

Fuente: www.agoda.com

@ Your Search Details

November 24, 2013 - November 26, 2013 | 2 nights & Change my dates

Imagen No.21: www.despegar.com

€ | @ v despegar.com.ec/search/Hotel /Details/458916/2013-08-09/2013-08-11/2 ¢ | |- Googie
a2

Ii Despegar
Mis pedidos

X
despegar'\’com‘ nigorsesign  ESL0¥ en \:(593)(2) 3815240

olver al resultado de busqueda

Su busqueda

&' Hotel Kundalini - Santa Elena,

Montafiita, Ecuador Habitacion doble standard por noche

UsD 46

2 noches (ago 09 - ago 11)

& 2 aduttos
—
Mapa Ver mas habitaciones

b .
s :{ ., Un oasis en Montanita

5.7.- Contratacion de conector de canales de venta (Channel
manager)

El conector de canales es una herramienta que no puede faltar en el
modelo de gestion. Un conector de canales, como su nombre nos indica,
mediante una coneccion xml de base de datos entre todas las agencias
de viaje en linea, le permite al hotelero, configurar su disponibilidad y
precios en todos los portables que existen, desde un solo portal. Esta
herramienta optimizara la gestion de ventas y reducird muchas horas de
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trabajo a los encargados de reservas. El conector de canales
recomendado en nuestro modelo debido a la relacion precio — calidad es
“Site minder”, el cual lo provee una compafia de Inglaterra. Site Minder
Channel Manager conecta con los mayores canales de distribucion del
mundo desde una plataforma web centralizada. Site Minder garantiza la
maxima exposicion online sea cual sea el establecimiento hotelero, con el
fin de incrementar la rentabilidad y reducir el tiempo y los costes de
actualizar tu inventario en todos los sitios web.

Los beneficios de contratar un conector de canales son los siguientes:

o Reduce el inventario en todos los canales en cuanto se realiza una
reserva

o Integra bidireccional con los principales sistemas de gestion
hotelerosy  centrales de reservas del mundo

o Mantiene paridad de precios en todos los canales.

o Gestiona de manera eficiente el inventario online desde un unico
sitio, para que no pierdas tiempo actualizando manualmente los canales

o Minimiza al maximo el riesgo de exceso de reservas

o Un Unico inicio de sesion para todos los canales

Imagen No.22: Conector de canales

& Expedia’
BOOKING.COM

[y

SERVICE
MINDER ! -

SITE MNitalia

iperhotel.com

- {E.venere!

Fuente: www.siteminder.com

5.8.- Desarrollo de medidas eco sustentables

Como podemos analizar en la encuesta, la importancia de las medidas
eco sustentables son muy importantes para los viajeros al momento de
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http://www.siteminder.com/

decidir su hotel. Es importante que los hoteles desarrollen medidas para
colaborar en mantener el mundo, el agua y el ambiente en general.

Las précticas utilizadas y recomendadas en el modelo de gestion son:

e Basureros de reciclaje de plasticos, vidrios y organicos

e Uso de focos ahorradores

e Productor organicos para la limpieza y Practicas en el manejo de
lavado

e Jabones naturales

¢ Reutilizacion de aguas residuales para los jardines
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CAPITULO V
VIABILIDAD Y PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

6.1.- Resultado del modelo de Gestidon aplicado desde el 2009 — 2013
en el Hostal Kundalini

El Hostal Kundalini abri6 sus puertas al publico en el afio 2007. Esta
situado en la Provincia de Santa Elena en la parroquia de Montanita. El
Hostal Kundalini es administrado por Diego Gonzenbach. El administrador
del Hostal ha involucrado mucho la tecnologia para el crecimiento del
negocio y ha desarrollado el modelo de Gestion para la venta en linea de
las habitaciones.

A continuacion, podemos ver el incremento de ocupacion que se ha
logrado afio a afio en la Hosteria. Este incremento se ha llevado a cabo
gracias a las nuevas herramientas de venta y al crecimiento del turismo
en la localidad a través de los afos.

Imagen No.23: Aumento en la ocupacion de habitaciones en el Hostal
Kundalini

$7,000.00

$6,000.00 ,\
$5,000.00

$3,000.00

o Se—x \
N

==2013
=—7012
2011

$2,00000 | B - —a2010
$1,00000 - . f,el—_—l’;. 2009
$ ————,
o 0 ) v o 0 Q 0 A < < <
& & F @y &8 FF
) N
S

Elaborado por: Diego Gonzenbach

En el siguiente cuadro, se puede analizar como el incremento de la
ocupacion ha ido creciendo ano ano, manteniendo un porcientaje de
ocupacion del 20% en los inicios del negocio. Mediante la implementacion
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del modelo propuesto en esta investigacion, se logro aumentar en el 2013
un porcentaje de ocupacion promedio del 70%.

6.2.-Presupuesto del modelo de gestién

Imagen No.24: Presupuesto del modelo de gestion

PRESUPESTO DEL MODELO DE GESTION
HERRAMIENTA COSTO MENSUAL | TIEMPO DE EJECUCION
Pagina web autogestionable 5 20.00 5 DIAS
Herramientas de comunicacion gratuita 5 - 2 HORAS
PMS Global suite 5 55.00 3 DIAS
Perfil Plus de Tripadvisor 5 40.00 1DIA
Presencia en viajeros.com 5 - 1DIA
Creacion de Fanpage 5 - LDIA
Publicidad en paginas referentes al lugar 5 20.00 5 DIAS
Publicidad pagada en Google 5 40.00 1D1A
Presencia en libros internacionales 5 - 1 MES
Google analytics para medir el rendimiento | 5 - 1DIA
Ampliacion de canales de venta 5 - 1 MES
Conector de canales Site Minder 5 75.00 1 MES
TOTAL 5 260.00 2 MESES

Elaborado por: Diego Gonzenbach

El valor de implementar el modelo de Gestién recomendado es de $260
dolares mensuales y tarda aproximadamente 2 meses de trabajo.

6.3 Viabilidad de la propuesta
Como podemos observar, el modelo de gestién es totalmente viable en lo
administrativo, legal, presupuestario y técnico, incluso, debido al bajo

presupuesto necesario para implementarlo, no se necesitaria
financiamiento externo en la mayoria de los casos.
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CONCLUSIONES

1. EIl diagnéstico realizado en base al analisis y comparacion de la
encuesta realizada a los viajeros contra la entrevista realizada a los
propietarios de los hoteles, ha demostrado que el propietario
hotelero esta siguiendo las tendencias en un 36% en promedio.
Este porcentaje es muy bajo y si no actian de inmediato, los
hoteles independientes de la ciudad de Guayaquil se irdn
estancando cada dia mas.

2. El Hostal Kundalini tiene hoy en dia mas de 60 competidores en su
localidad, y sin embargo, ha demostrado que aplicando el modelo
de Gestion propuesto, han logrado mantenerse en el tiempo,
aumentando sus visitas y su porcentaje de ocupacion, estando un
paso mas adelante que su competencia.

3. El modelo de gestion propuesto en este trabajo de investigacion
abarca todas las estrategias necesarias que el hotelero
independiente de la ciudad de Guayaquil debe implementar para
aumentar sus ventas, en base a las nuevas tendencias de reservas
a nivel mundial. El modelo es de muy bajo costo, viable en todos
los aspectos y el hotelero no deberia requerir de financiamiento
externo en la mayoria de los casos.
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RECOMENDACIONES

La recomendacion para los hoteleros independientes es antes que nada
asesorarse de las nuevas tendencias. Si no manejan muy bien el aspecto
tecnoldgico, deberian solicitar una asesoria de terceros. El presupuesto
de implementacion del modelo de Gestion es relativamente econémico y
facil de implementar, en un periodo de 2 meses aproximadamente podran
estar en 90% al dia en cuanto a las nuevas tendencias y herramientas
gue el mundo globalizado les exige para mantener sus negocios, de lo
contrario, van a comenzar a perder ventas sin saber exactamente cual es
la razon.

El proceso de adaptacién en hoteleria nunca acabara, siempre seguiran
saliendo al mercado nuevas herramientas, tendencias y retos, los cuales
hay que enfrentarlos con positivismo y buscar la manera de siempre estar
un paso adelante que la competencia.

Es necesario que los hoteles implemente este modelo de Gestion que

integra todos los aspectos modernos y tecnoldgicos para fortalecer la
venta y la presencia en el internet.
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ANEXOS

ANEXO #1

UEES

FACULTAD DE ECONOMIA'Y CIENCIAS EMPRESARIALES

Reciba un cordial saludo y a la vez me le comunico que soy egresado de
la Universidad de Especialidades Espiritu Santo, y actualmente estoy
elaborando mi trabajo de titulacion bajo el tema de: Propuesta estratégica
de un modelo de gestion para mejorar las ventas de los Hoteles
independientes de la ciudad de Guayaquil.

Por lo anteriormente expuesto, quiero solicitarle me conceda un tiempo en
su agenda, para poder realizarle una entrevista, con el fin de poder
obtener informacion que me permita analizar y determinar mi proyecto.

A la espera de su respuesta, me suscribo de usted.

Atentamente.

Diego Gonzenbach
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ANEXO #2

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Pregunta 1: ¢ Qué tipo de viaje prefieren realizar?

Pregunta 2: ¢ Normalmente quien es tu compafiero de viaje?

Pregunta 3: ¢Con cuanto tiempo de anticipacion suele reservar su hotel
antes de viajar en un viaje largo?

Pregunta 4: ¢Con cuanto tiempo de anticipacion suele reservar su hotel
antes de viajar en un viaje corto?

Pregunta 5: Piensa aumentar su presupuesto de viaje para el 2013? Sl /
NO

(Mucho, poco, seguiré igual)

Pregunta 6: Qué factores influyen en la toma de decisiones?

Pregunta 7: ¢Cudl es el servicio gratuito que mas lo motiva a reservar su
hotel?

Pregunta 8: ¢ Utiliza plataformas en linea para fuente de informacion para
Sus viajes?

Pregunta 9: ¢ Cudles son las principales fuentes de informacién que utiliza
al consultar su viaje?

Pregunta 10: ¢ En cuanto a redes sociales, cual es la que mas utiliza?
Pregunta 11: ¢ Utiliza sitios web de opiniones sobre viajes para planificar
Su viaje?

Pregunta 12: ¢Qué nivel de Importancia e impacto crean los sitios web
de opiniones sobre viajes en los planes de su viaje?

Pregunta 13: ¢Cuantos alojamientos supervisa normalmente antes de
definir su hotel?

Pregunta 14: ¢ Tiene la costumbre de reservar en linea su alojamiento? Si
es asi, cual es el medio mas habitual utilizado para realizar su reserva de
alojamiento?

Pregunta 15: ¢Al regresar a casa después de un viaje, comparte su
experiencia sobre el alojamiento? De ser asi, de qué manera y con quien
lo comparte? recomiendan el establecimiento donde se han alojado a
amigos y familiares fuera de internet (cara a cara),recomiendan el
establecimiento donde se han alojado a amigos y familiares atreves de
internet (Facebook, mail etc) o escribe su opinion sobre el alojamiento en
que se ha hospedado en péginas de opiniones en linea?

Pregunta 16: Cree que es positivo que los establecimientos les permitan
reservar el alojamiento a través de un dispositivo movil?

Pregunta 17: Cree que es positivo que los establecimientos tengan un
ndmero gratuito de reservas?

Pregunta 18: ¢Cree que es importante que los establecimientos apliquen
medidas ecoldgicas?
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ANEXO #3

CUESTIONARIO DE LA ENTREVISTA

Pregunta 1: ¢, Como considera que fue la rentabilidad del afio 20127
Pregunta 2: ¢ Cuadl es su perspectiva para el 2013 a nivel de rentabilidad?
Pregunta 3: ¢Tiene pensado elevar un porcentaje sus tarifas para el
20137

Pregunta 4: ¢Con cuanta anticipacién cree usted que sus huéspedes
planifican su hotel y su reserva?

Pregunta 5: ¢Que puntuacion del 1 — 10 le da a los siguientes factores
gue usted percibe que influyen en la toma de decisiones por parte de los
huéspedes?

Pregunta 6: ¢Cual le parece que es el servicio que usted ofrece en su
establecimiento que es mas importante para ofrecer de manera gratuita
para generar mas reservas?

Pregunta 7: ¢Considera que las opiniones sobre viajes en linea son
importantes para generar reservas?

Pregunta 8: ¢La supervision de las criticas que realizan los viajeros sobre
su establecimiento, la realiza usted mismo, pide a su personal que lo haga
0 subcontrata este servicio?

Pregunta 9: ¢ Su Hotel invita a los huéspedes a compartir sus impresiones
sobre sus experiencias? De qué manera lo hacen?

Pregunta 10: ¢Al recibir una critica negativa de su establecimiento, que
medidas toma al respecto?

Pregunta 11: ¢ Cuales cree usted que son los medios que mas utilizan los
vigjeros para efectuar sus reservas? (Su pagina web, Agencias de viaje
online, agencias de viaje tradicionales, teléfono etc)

Pregunta 12: ¢Cuales son las redes sociales que usted cree que debe
manejar de acuerdo a la preferencia de sus clientes?

Pregunta 13: ¢Posee un programa que le permita a sus clientes realizar
reservas desde cualquier lugar y en cualquier momento mediante su dispositivo
movil?

Pregunta 14: ¢ Qué importancia cree que tiene el impacto de las practicas
medioambientales en su hotel para sus clientes los clientes?

Pregunta 15: ¢ Su empresa un conector de canales de venta para facilitar
y optimizar su presencia en las agencias de viaje en linea?

Pregunta 16: ¢Su empresa utiliza Google Analytics para medir el
rendimiento de su inversion en publicidad?

Pregunta 17: ¢Su empresa utiliza un PMS para optimizar las operaciones
generales?

Pregunta 18: ¢ Su empresa utiliza la publicidad pagada de Google?
Pregunta 19: ¢ Su hotel ha contratado el Perfil Plus de Trip advisor?
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