MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL HUESPED DURANTE SU TRAYECTORIA
COMO USUARIO MEDIANTE EL ANALISIS DE UNA HERRAMIENTA DIGITAL
QUE INTEGRE LOS SERVICIOS DEL HOTEL GUADALAJARA

KAREN DANIELA BELLO FRANCO
LUISA ALEJANDRA DELGADO MENESES

Universidad Del Valle — Sede Buga
Facultad de Ciencias de la Administracion
Programa Académico de Administracion de Empresas
Guadalajara de Buga
Junio 2020



MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL HUESPED DURANTE SU TRAYECTORIA
COMO USUARIO MEDIANTE EL ANALISIS DE UNA HERRAMIENTA DIGITAL
QUE INTEGRE LOS SERVICIOS DEL HOTEL GUADALAJARA

KAREN DANIELA BELLO FRANCO - 201559014
LUISA ALEJANDRA DELGADO MENESES - 201559033

Trabajo de Grado para optar por el Titulo Profesional de Administracion de
Empresas.

Presentado al Profesaor
JAIME AGUILAR MORENO
Economista — Magister en.Economia Aplicada
Coordinador Programa de Administracion de Empresas

Asesor trabajo de grado
JAIME LEON ORTIZ

Docente

UNIVERSIDAD DEL VALLE- SEDE BUGA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Guadalajara de Buga
Junio 2020



TABLA DE CONTENIDO

Pag.
RESUMEN 11
INTRODUCCION 12
CAPITULO 1. ANTECEDENTES DEL PROYECTO DE INVESTIGACION 15
1.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION 15
-ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL EN LA PROMOCION DE MARCA
CIUDAD 15
-EL MARKETING DIGITAL: UNA SOLUCION ESTRATEGICA PARA LAS
MICROEMPRESAS 16
-EL MARKETING DIGITAL Y LA GESTION DE RELACIONES CON LOS
CLIENTES (CRM) DE LA EMPRESA MANUFACTURAS KUKULI SAC 17
-PLAN PROSPECTIVO ESTRATEGICO DEL HOTEL DE TURISMO
GUADALAJARA DE BUGA 2015-2020 17

-PLAN DE MARKETING DIGITAL Y SOCIAL MEDIA PARA LOS HOTELES DE
LOS MUNICIPIOS DE TOLU Y COVENAS DEL DEPARTAMENTO DE SUCRE

18
-PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA PYME 19
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 21
1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA 21
1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA 21
1.5 OBJETIVOS 22
1.5.1 OBJETIVO GENERAL: 22
1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS: 22
1.6 JUSTIFICACION 23
1.7 MARCO REFERENCIAL 24
1.7.1 MARCO TEORICO 24
1.7.2 MARCO CONCEPTUAL 36
1.7.3 MARCO LEGAL 38
1.7.4 MARCO CONTEXTUAL 42

1.8 DISENO METODOLOGICO 46



1.8.1 TIPO DE ESTUDIO 46

1.8.2 METODOS 46
1.8.3 FUENTES 47
> POBLACION 47
1.8.4 TECNICAS 48
1.8.5 FASES DE INVESTIGACION 49
CAPITULO 2. EVOLUCION DEL SECTOR HOTELERO DURANTE EL PERIODO
2014-2019 50
2.1. Evolucion del sector hotelero a nivel nacional (Colombia) 50
2.2. Evolucion del sector hotelero a nivel departamental (Valle del Cauca) 52
2.3. Evolucion del sector hotelero de la ciudad de Guadalajara de Buga 53
CAPITULO 3. PRESENTACION DEL HOTEL GUADALAJARA SITUADO EN LA
CIUDAD DE BUGA-VALLE 55
3.1 Resefa informativa sobre el Hotel Guadalajara ubicado en la ciudad de
Guadalajara de Buga 55
3.2 TRAYECTORIA DEL CLIENTE DEL HOTEL GUADALAJARA 55
3.3. SELECCION DE SEGMENTO DENTRO DE LOS CLIENTES DEL HOTEL
GUADALAJARA 58
3.3.1 EXPERIENCIA DESEADA PARA EL HUESPED DURANTE LA
TRAYECTORIA DENTRO DEL HOTEL GUADALAJARA 59
3.4 PERFIL COMPETITIVO DEL HOTEL GUADALAJARA 60

CAPITULO 4. AREAS OPERATIVAS QUE AGREGAN VALOR DURANTE LA
TRAYECTORIA DEL HUESPED DENTRO DEL HOTEL GUADALAJARA 67

CAPITULO 5. ANALIZAR Y PROPONER EL USO DE HERRAMIENTAS
DIGITALES PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL HUESPED DENTRO DEL

HOTEL GUADALAJARA 68
5.1 Propuesta de herramienta digital para el Hotel Guadalajara 70
5.2. Disefio de la experiencia 72

5.2.1 Propuesta de la experiencia durante la trayectoria del huésped en el Hotel
Guadalajara. 72

CAPITULO 6. ANALIZAR COMO LA HERRAMIENTA MACHINE LEARNING
PUEDE AYUDAR A MEJORAR LA EXPERIENCIA DURANTE LA
TRAYECTORIA DEL HUESPED DENTRO DEL HOTEL 75

CONCLUSION 78



COMENTARIOS AL DESARROLLO 80

7. ANEXOS 81
7.1 Entrevista dirigida a gerente de mercadeo 81
7.2 Comentarios de huéspedes en booking Y tripadvisor 83
7.3 Disefio de la app 91
8. BIBLIOGRAFIA 93

TABLA DE ILUSTRACIONES

Pag.
llustracion 1 Modelo de creacion de valor para el cliente .............oocvvviiveeeeeennnnnn. 25
llustracion 2 Modelo del marketing experiencial .............cceeevviieeiiiiiiiiiiiieeeee e 32
llustracion 3 Mapa ciudad Guadalajara de Buga ............c..eeeeeeeeeeeiiiiiiiiiiiieeeee e 44

llustracion 4 Namero de visitantes extranjeros a Colombia periodo 2014-2018 ....50
llustracion 5 Visitantes no residentes en Colombia en el periodo 2014-2018

(MiIllONES A€ VISITANTES) ...vvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiee bbb 51
llustracién 6 Ocupacién hotelera de la ciudad Guadalajara de Buga en los periodos
B0 0 1 54
llustracién 7 Trayectoria del huésped en el Hotel Guadalajara.............cccccccceee..... 58
llustracion 8 Servicios que brinda el Hotel Guadalajara.............coooeevvviiieeeneeennnnnne 61
llustracion 9 Servicios que brinda el Hotel Four Points By Sheraton Cali............... 62
llustracion 10 Servicios que brinda el Hotel Wespedes ..........cccoooveeeiviviiiiiicinieeenn, 63
llustracion 11 Perfil competitivo del Hotel Guadalajara................cccceevvveiivieineeennn. 65
llustracion 12 Trayectoria del huésped dentro del hotel haciendo uso de la
herramienta digital. ...........ccoooiiiiiiiii e —————————— 74
llustracion 13 Genero del huesped segun comentarios de booking.com 'y

L] 0= 10 V7L 0 ] PSSP 84
llustracion 14 Comentarios de los huéspedes del Hotel Guadalajara segun
boOoKING.COM Y tHIPAAVISOL ... e 84
Tabla 1 Elementos de valor para el cliente .............oooveiiiiiiiiiiiiiiiee e, 26
Tabla 2 Cuadro comparativo entre la generacion baby boomer, generacién Xy
generacion Millennials frente a la variable motivacion ...............ccccccoviiiiiiiiinnenn, 29
Tabla 3 Diferencia entre marketing transaccional y marketing experiencial .......... 31
Tabla 4 Derechos y deberes de los consumidores segun ley 1480 de 2011 ......... 38
Tabla 5 Numero de empleados por areas en el Hotel Guadalajara........................ 48
Tabla 6 Puntuacion de los servicios brindados del Hotel Guadalajara, Hotel Four
Points By Sheraton y Hotel Wespedes, segun la pagina web booking.com .......... 64

10


file:///C:/Users/Juan%20Pablo/Documents/final%20trabajo%20de%20grado,%20carta/FINAL%20TESIS/TG%20CON%20CORRECCIONES/TRABAJO%20GRADO%20ALEJANDRA%20DELGADO%20Y%20DANIELA%20BELLO_Revisado_PaolaAndreaCañas_abril_2020.docx%23_Toc40568725
file:///C:/Users/Juan%20Pablo/Documents/final%20trabajo%20de%20grado,%20carta/FINAL%20TESIS/TG%20CON%20CORRECCIONES/TRABAJO%20GRADO%20ALEJANDRA%20DELGADO%20Y%20DANIELA%20BELLO_Revisado_PaolaAndreaCañas_abril_2020.docx%23_Toc40568725

RESUMEN

El sector turistico es un sector que esté incursionando apenas en la era digital, sobre
todo la industria hotelera, quiza es comun encontrar paginas y fotografias de lugares
turisticos e informacién acerca de los hoteles en internet, pero, realmente son pocos
los hoteles que han implementado herramientas digitales dentro de sus procesos.
Es por ello, que surge la idea de realizar un analisis acerca de una propuesta basado
en las herramientas digitales, en este caso, se hizo énfasis en un aplicativo movil y
en el uso del Machine Learning, quienes ayudaran a brindar mejoras en los
procesos y de esta manera, ofrecer una experiencia agradable a los huéspedes que
se dirijan al Hotel Guadalajara ubicado en la ciudad de Buga.

Se logr6 conocer los procesos que desarrolla el hotel, ademés, se pudieron
identificar los comentarios por parte de los huéspedes a través de paginas web
(Booking.com y Tripadvisor), se observo que hay algunas falencias al momento de
brindar los servicios, las cuales se podrian mejorar con ayuda de la tecnologia, lo
que también incrementaria la competitividad, ya que la idea es brindar una
experiencia diferente y mas agradable durante la trayectoria del huésped del hotel
Guadalajara.

Palabras claves: Marketing digital, marketing experiencial, hoteles, turismo,
estrategias, competitividad, innovacién, promocién, tecnologia, mercado, servicios,
experiencia del cliente, trayectoria del cliente, procesos.

11



INTRODUCCION

El sector turistico es una de las cadenas de valor que mas aporta a la economia
nacional, prestando servicios de alojamiento, alimentacién transporte,
entretenimiento y de venta de recuerdos, fomentando el empleo y el crecimiento de
los ingresos fiscales. Ahora bien, se debe tener en cuenta que el afio 2019 presento
el récord en la ocupacion hotelera a nivel nacional la cual cerr6 en 57,8%, esto,
significa que Colombia cada vez se ha vuelto un pais mas atractivo para visitar, o
qgue ha llevado precisamente a que se realicen inversiones en la industria hotelera,
con el fin de mejorar y ampliar la infraestructura de este sector.

La ciudad de Guadalajara de Buga ocup6 el segundo lugar en competitividad
turistica en la categoria de municipios, segun los resultados de la tercera medicion
del Indice de Competitividad Turistica Regional de Colombia 2018.

Esta investigacion se realizé en el Hotel Guadalajara, que es un hotel de tradicion,
uno de los pocos establecimientos locales que se encuentra registrado en Cotelco,
a su vez, cuenta con una categorizacion de 4 estrellas, o que lo hace muy
reconocido en la ciudad, este se encuentra ubicado en una zona central y a su vez,
rodeada de zonas verdes, por lo cual es la primera opcion de alojamiento para los
viajeros que pernoctan en la ciudad de Guadalajara de Buga. Dentro de los clientes
del hotel, se puede destacar que los turistas individuales (peregrinos) tienen una
mayor participacion en la ocupacion hotelera.

En el presente documento se analiza como las herramientas digitales pueden
mejorar la experiencia del huésped durante su trayectoria en el Hotel Guadalajara.

Los huéspedes se encuentran entre un rango de edad de 36 a 60 afios, esta
segmentacion es importante ya que permite conocer a Qué generaciones
pertenecen, de las cuales, se puede establecer que son migrantes y nativos
tecnoldgicos.

A partir de lo anterior, es donde se decide implementar el uso de herramientas
digitales, puesto que estas generaciones establecidas, buscan una vida placentera
y agradable; es por ello, que con el aplicativo mévil se pretende cambiar la forma de
adquirir servicios dentro del hotel, implementando tecnologia y brindando una mayor
comodidad durante la estadia del huésped.

Para lograr el desarrollo de la propuesta se hizo necesario conocer antecedentes
de hoteles en los cuales se han implementado herramientas tecnoldgicas y se
observaron los beneficios que han logrado adquirir; también, fue necesario conocer
los procesos de Hotel Guadalajara, los cuales se lograron identificar realizando una
entrevista a la asistente de mercadeo del hotel, y a su vez, se hizo necesario revisar
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los comentarios que realizaban algunos huéspedes por medio de plataformas
digitales (Booking.com y Tripadvisor.com), esto, se reviso con el fin de identificar las
opiniones de los huéspedes y a partir de ello conocer qué elementos se podrian
mejorar en los procesos del hotel.

La propuesta realizada para mejorar la experiencia del huésped durante su
trayectoria en el Hotel Guadalajara hace hincapié en dos herramientas tecnologicas,
como son la herramienta machine learning y el uso de un aplicativo movil, lo que
conjuntamente permitira tener una mejora en los servicios que brinda el Hotel
Guadalajara a sus huéspedes.

El machine learning sera de gran ayuda para conocer los huéspedes que se alojen
dentro del Hotel Guadalajara; el aplicativo mévil ayudara a retroalimentar el sistema
inteligente, pues este serd un medio de comunicacion entre el hotel y el huésped,
cabe resaltar que no solo sera este su funcionamiento, ya que generara otros
beneficios y sobre todo una mayor comodidad en el huésped, lo que creara una
excelente experiencia en el cliente durante su hospedaje en el Hotel Guadalajara.

El alcance de la presente investigacion es la elaboracién de un estudio de la
trayectoria del huésped y el disefio de la experiencia de su alojamiento, la cual se
enfocard en el analisis de la gestion de procesos y no en el disefio y construccién
del aplicativo.

En el desarrollo del documento se podran encontrar seis capitulos, en donde el
primer capitulo hace énfasis en el anteproyecto, dando a conocer la justificacion y
metodologia de cémo se desarrollara dicha investigacion.

En el segundo capitulo se ha logrado evidenciar la evolucion del sector turistico a
nivel nacional, departamental y en la ciudad de Guadalajara de Buga, con lo que se
logré establecer que es un sector que tiene alta demanda segun las cifras de Situr
(2019).

En el tercer capitulo se brinda una descripcion amplia del hotel, teniendo en cuenta
su ubicacién, su capacidad de alojamiento y todos los servicios que presta,
adicionalmente se explica la trayectoria actual del huésped en el Hotel Guadalajara.

En el cuarto capitulo se identifican las areas operativas que generan valor a la
trayectoria del huésped, dentro de ellas se logra identificar, el area de alojamiento,
lavanderia, restaurante, el servicio a la habitacion, y zonas hiumedas, estas son
establecidas como las principales areas de importancia para el cliente.

En el quinto capitulo se habla de diferentes herramientas digitales que se pueden
implementar dentro de los hoteles, y algunas que ya se han implementado como los
chatbots los cuales permiten realizar reservacion directamente con el hotel.
Adicionalmente, dentro de este capitulo se propone la implementacién de una
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herramienta digital, en este caso, un aplicativo movil, que brindard una experiencia
diferente, mejorando la trayectoria del huésped mediante su uso, ya que la forma
de adquirir los servicios que ofrece el hotel serd de una forma digital.

Por ultimo, se presenta el sexto capitulo, en donde se logra analizar cémo el
machine learning, es de gran ayuda para mejorar la experiencia del huésped, pues
es a partir de esta, que se logra construir una base de datos, creando un historial
de cada huésped que se aloje en el hotel, de esta manera, se logra conocer y
analizar los gustos del huésped, lo que permite hacer predicciones de servicios o
productos, que sera aprovechado para brindar un servicio personalizado, esto, con
el fin de brindar una experiencia mas agradable a los usuarios del Hotel
Guadalajara.
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CAPITULO 1. ANTECEDENTES DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Tema: Marketing experiencial.

Tematica: Implementacion del marketing experiencial con base en herramientas
digitales en el Hotel Guadalajara de la ciudad de Buga.

1.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

e Documento articulo de investigacién

-ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL EN LA PROMOCION DE MARCA
CIUDAD

Resumen:

El uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), se ha
masificado dentro del ambito del turismo, convirtiendose en herramienta
fundamental y en un aliado para la conquista de turistas para los diferentes destinos
gue se promocionan a través de aplicaciones méviles y de portales web o website
(Andrade, D. s.f.). El internet se puede considerar la herramienta, esta permite que
la informacion contenida en la red sea compartida a través de las herramientas
computacionales existentes.

Para las empresas, las reglas de juego del mercado cambian rapidamente y «lo
digital lo estd cambiando todo» (Florez, 2012 citado en Andrade David, s.f.). No sélo
se trata de la tecnologia, sino también de los cambios en la actitud y en el
comportamiento de los consumidores.

Justificacion:

Este documento permite conocer las TIC’S como una herramienta el cual va ligado
con el marketing digital, ya que este abarca gran parte en el tema turistico con el fin
de afiliar nuevos clientes. Las TIC’S representara una ayuda en la comunicacién
con los clientes por medio de paginas web por medio del computador, aplicaciones
moviles, publicidad, entre otros.

15



e Documento trabajo de grado

-EL MARKETING DIGITAL: UNA SOLUCION ESTRATEGICA PARA LAS
MICROEMPRESAS

Resumen:

El marketing digital es el uso de las estrategias de comercializacion del mercadeo
llevadas a cabo en los medios digitales, este tema es lo que hoy en dia esta
revolucionando el mercadeo y por lo tanto es que debe ser estudiado e
implementado por todas las empresas sin importar su tamafio o mercado
(Arredondo Juan, 2017). EI marketing digital es una estrategia que entiende de
forma mas rapida y efectiva los cambios de comportamiento del consumidor, y al
mismo tiempo lo puede compartir con sus circulos sociales, lo cual lo hace mas
efectivo, facilitando también la posibilidad de estar mas cerca al consumidor.

El marketing digital es indispensable para todas las empresas en la actualidad, esta
herramienta digital no solo opera de manera publicitaria, sino que también permite
identificar por medio de un analisis exhaustivo, los comportamientos cambiantes de
los consumidores, los intereses, los gustos, las tendencias y diferentes factores
influyentes en el mercado que permiten establecer acciones de mejora para la
empresa (Arredondo Juan, 2017). Los beneficios que brinda el marketing digital son:
el formato de Marketing es mas econdmico, se aumentan las ventas de manera
rapida y notable, permite alcanzar un mayor posicionamiento, el contenido y la
publicidad se hace rapidamente viral y de gran difusion, se complementa facilmente
con otras estrategias publicitarias, ayuda al reconocimiento de la marca, influye en
la toma de decisiones del consumidor, genera confianza en los consumidores,
permite mayor acercamiento con el publico objetivo, teniendo mayor interaccion y
conociendo mas sus necesidades e inquietudes. La innovacién y el marketing son
catalogados como dos elementos esenciales para el éxito en un negocio, empresa
u organizacion. Las TIC'S son sumamente importantes a la hora de hablar del
marketing digital, ya que estas son el canal de comunicacién para llegarle a nuestro
cliente.

Justificacion:

El documento plantea cémo el marketing digital es importante para el crecimiento
de las empresas, a su vez, es una estrategia que nos permite entender los cambios
que se presenten de parte de los consumidores, el cual ayudara para a su vez
satisfacer sus necesidades. Es importante los beneficios que nos brinda el
marketing digital, ya que, al implementarlo en el Hotel Guadalajara, creara un valor
agregado el cual generara una mayor demanda por parte de los turistas.
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e Documento trabajo de grado

-EL MARKETING DIGITAL Y LA GESTION DE RELACIONES CON LOS
CLIENTES (CRM) DE LA EMPRESA MANUFACTURAS KUKULI SAC

Resumen:

Segun el documento, existe influencia entre el marketing digital en la gestion de
relaciones de los clientes, con una correlacion positiva considerable del 80.4%, la
cual es significativa, ya que el uso de la social media va a permitir estar en contacto
constante con los clientes, satisfaciendo sus necesidades que lo requieren.

Lo que se logra con la Gestion de relaciones con los Clientes (CRM), es crear valor,
satisfaccion y lealtad, también permite atraer, retener y aumentar el nimero de
clientes Santillan J. et al. (2017), se permite conocer tres tipos de CRM, los cuales
son: CRM Operacional: Responsable de la automatizacién de todos los procesos
hacia el mercado y el cliente (ventas, marketing y atencién al cliente) CRM
Analitico: Se nutre de los datos obtenidos por el CRM Operacional o de otras
fuentes para poder segmentar a los clientes o identificar relaciones con otros
consumidores potenciales. CRM Colaborativo: Asegura la interaccién con los
clientes conformandose en una solucién que aglutina los recursos (humanos,
procesos y datos) de la empresa a fin de poder brindar un mejor y mayor servicio.

Justificacion:

Dentro del documento se puede observar la forma en cémo se aplica el marketing
digital dentro de las empresas pymes mostrando como ejemplo la aplicacién del
mismo dentro de la empresa de manufacturas Kukuli SAC, demostrando de cierta
manera los beneficios a los que conlleva aplicar algunas de las estrategias del
marketing digital, se puede observar beneficios tales como aumento de satisfaccion
del cliente, dado que el marketing digital permite una atencion mas personalizada,
por medio del CRM, ademas que la empresa empieza a lograr mayor
reconocimiento, este trabajo permite conocer el alcance que tiene el marketing
digital dentro de la empresas tanto medianas como pequenias.

e Documento trabajo de grado

-PLAN PROSPECTIVO ESTRATEGICO DEL HOTEL DE TURISMO
GUADALAJARA DE BUGA 2015-2020

Resumen:

En el trabajo de grado de Forero, F. Vega, L. (2014). se logra conocer de cerca un
analisis tanto interno como externo del Hotel Guadalajara, en donde se hizo visible
que a pesar de ser uno de los hoteles mejor posicionados en la ciudad de Buga, el
hotel no tenia una prospectiva hacia al futuro, pues los servicios no se han ampliada,
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y se han limitado de cierta manera a ofrecer una mayor innovacion, e incluso
internamente se recomienda software mas especializados y robustos con el fin de
permitir al hotel gestionar de una forma mas eficiente no solo las reservas sino
también los inventarios y las operaciones en general.

Justificacion:

Dentro del documento se logré identificar ciertas falencias dentro del hotel que
actualmente no ha tenido un mejoramiento, pues bien el Hotel Guadalajara no ha
logrado aprovechar en la totalidad el mercado y se ha confiado principalmente de
su imponente arquitectura que lo hace diferente en la zona, sin arriesgar mas alla
de lo que la demanda y el gusto de los consumidores requiere; por ese motivo, el
hotel no ha llegado al punto de ofrecer nuevas innovaciones, y no se han
implementado nuevas estrategias internas que permitan una mayor atraccion a sus
posibles huéspedes.

e Documento trabajo de grado

-PLAN DE MARKETING DIGITAL Y SOCIAL MEDIA PARA LOS HOTELES DE
LOS MUNICIPIOS DE TOLU Y COVENAS DEL DEPARTAMENTO DE SUCRE

Resumen:

Dentro del documento se plantea que en el departamento de Sucre se encuentran
grandes debilidades en cuanto la planeacion, ejecucion y control de estrategias y
herramientas de marketing digital; por lo que se hace necesario la implementacion
de un plan de marketing digital que permita mejorar estas practicas con el fin de
incrementar ventas y la rentabilidad.

Se plante6 un estudio de la situacion actual de los hoteles de Tola y Covefas, el
cual se realiza por medio de herramientas como la matriz MEFE (matriz de
evaluacion de factores externos) y la matriz DOFA (debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas), las cuales permitieron observar el entorno de esta empresa
y ademas identificar las grandes debilidades con las que se cuentan internamente
dentro de los hoteles de este sector, dado que no cuentan con un plan de marketing
digital bien planteada, a pesar de que usan redes sociales, y su propio blog dentro
de la red, estos no estan brindando una informacion Optima para atraer nuevos
clientes o dar informacion pertinente. Dentro del documento se logro hallar un nivel
bajo de penetracion de las TIC y del uso de las herramientas digitales en el sector
turistico desde el contexto hotelero; por lo que se hizo pertinente la formulacion de
un Plan de Marketing Digital y Social Media, que busca que con su implementacién
se logre satisfacer la necesidad del medio para la aplicacion de una propuesta de
valor encaminada al impacto positivo (Acosta C. & Valencia, A. 2016).
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Justificacion:

Este documento permite tener conocimiento acerca de como el marketing digital
esta influenciando en el sector turistico, este aspecto es demasiado relevante ya
que permite conocer como el manejo de las TIC'S se esta dando dentro de este
sector, el cual es un aspecto importante del cual se debe tener conocimiento, dado
que el trabajo de investigacion esté direccionado a realizar una propuesta basado
en herramientas digitales que permitan mejorar la trayectoria del huésped dentro
del Hotel Guadalajara.

e Documento trabajo de grado

-PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA PYME

Resumen:

Se logra identificar especificamente las herramientas del marketing digital, tales
como Web autoadministrable: también conocido como sistema de gestion de
contenidos. Su concepcion es simple, permitir que cualquier persona, sin ningun
conocimiento en lenguajes de programacion, esté en condiciones de realizar
modificaciones en disefio y contenidos sobre una pagina web. Las actualizaciones
se realizan mediante un sistema (panel de administracién de contenidos) que se
encuentra on line, con acceso a usuarios. Esta herramienta ofrece un gestor de
contenidos que le permiten al cliente modificar como y cuando quiere el contenido
de su propia web SEO: Search Engine Optimization es el posicionamiento natural
consiste en aplicar una serie de criterios y procedimientos sobre la pagina web
(codigo, contenido y enlaces externos), para lograr que los motores de busqueda
localicen y presenten dicha pagina web entre los primeros resultados de una
basqueda (Libreros E, s.f. citado en Martinez M, 2014). SEM: (marketing en
buscadores), es una disciplina del marketing digital basada en resultados, que une
toda una serie de acciones tales como estrategias publicitarias, actividades y
técnicas de posicionamiento, marketing interactivo y directo online (Orence M, 2010
citado en Martinez M, 2014).

Dentro del trabajo se logra establecer la aplicacion de las dos ultimas herramientas
mencionas a la empresa de INGEMAR logrando asi mejorar su posicionamiento
dentro de la red, logrando un mayor trafico hacia la pagina Web y en consecuencia
aumentando sus ventas, también se puede observar un incremento en el nimero
de seguidores en las redes sociales.

Justificacion:

Este documento ha permitido el reconocimiento de las herramientas del marketing
digital, y los beneficios que estas brindan a las empresas mediana y pequenias,
estos conceptos permiten un acercamiento mas a fondo acerca de como se puede
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llevar a implementar este tipo de herramientas y cual de las tres es méas conveniente
aplicar a la empresa, o también se puede observar que se pueden utilizar.
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los ultimos diez afios, los huéspedes de los hoteles que utilizan los servicios de
alojamiento han incorporado en la planeacion y el disfrute de sus viajes, nuevas
herramientas tecnolégicas, ha cambiado entonces, la manera como toman
decisiones de compra, asi como su comportamiento de compras, y en general, la
forma en que gestionan su experiencia de viajeros, pues estan mejor informados
que antes. El establecimiento hotelero debe responder con una propuesta de valor
gue mejore la experiencia del cliente haciendo uso de herramientas digitales, que
actualmente no dispone.

Mejorar la experiencia del huésped durante su trayectoria en el Hotel Guadalajara

en la ciudad de Buga, mediante la integracion de servicios haciendo uso de
herramientas digitales.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como mejorar la estadia del huésped por medio del marketing experiencial
haciendo uso de herramientas digitales dentro de los procesos para mejorar la
experiencia del cliente durante su trayectoria en el Hotel Guadalajara en la ciudad
de Buga?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Cuél ha sido la evolucion del sector hotelero durante el periodo 2014-2019 a nivel
nacional, en el departamento del Valle del Cauca y en la ciudad de Buga?

¢, Cual es la trayectoria del huésped durante la estadia en el Hotel Guadalajara?

¢,Cuales son los procesos que existen en el Hotel Guadalajara durante la trayectoria
de los huéspedes?

¢, Cuales son las areas operativas del Hotel Guadalajara que agregan valor?

¢, Como mejorar la experiencia del huésped integrando el machine learning?

21



1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL:

Analizar una propuesta de una herramienta digital que logre satisfacer y mejorar la
experiencia del huésped durante su trayectoria como usuario dentro del Hotel
Guadalajara en la ciudad de Buga.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

-Analizar la evolucion del sector hotelero durante el periodo 2014-2019 a nivel
nacional, en el departamento del Valle del Cauca y en la ciudad de Buga.

-Identificar cuél es la trayectoria del huésped durante la estadia en el Hotel
Guadalajara

-ldentificar las areas operativas del Hotel Guadalajara que agregan valor durante la
trayectoria del huésped.

-Analizar y proponer el uso de herramientas digitales para mejorar la experiencia
del huésped dentro del Hotel Guadalajara.

-Analizar como la herramienta Machine Learning puede ayudar a mejorar la

experiencia durante la trayectoria del huésped dentro del Hotel Guadalajara
(transformacion digital).

22



1.6 JUSTIFICACION

Tipo de justificacion metodologica.

Segun Criollo, Anderson (2012) la justificacibn metodologica del estudio se da
cuando el proyecto por realizar propone un nuevo método o0 una nueva estrategia
para generar conocimiento valido y confiable.

Esta investigacion tiene como objetivo principal proponer una estrategia haciendo
uso de una herramienta digital que agregue valor a la experiencia del huésped, con
el fin de mejorar los servicios dentro de la instalacion del hotel durante la trayectoria
del cliente, esto siendo incorporado en el Hotel Guadalajara en la ciudad de Buga.

El hecho de agregar valor al hotel mediante los procesos que se generan durante la
trayectoria de los huéspedes generara una mayor demanda por parte de los
clientes, ya que, este ofrecera grandes beneficios que se buscan a la hora de
dirigirse a un hotel como una buena experiencia, atencién personalizada, servicios
rapidos y comodidad.

La importancia de esta investigacion esta dirigida al sector, ya que, a través de la
propuesta, se generara un elemento diferenciador, para crear una mayor
satisfaccion de los huéspedes y una ventaja competitiva para los hoteles.

En consecuencia, la investigacién busca mejorar los servicios del Hotel Guadalajara
para sus clientes reales y potenciales, brindandoles un servicio oportuno y
experiencias memorables.

Hay que mencionar, ademas, que este proyecto se realiza con la finalidad que el
Hotel Guadalajara se adapte a los cambios del entorno, como lo es la parte
tecnoldgica, haciendo uso de herramientas digitales: dispositivos moviles y
dispositivos inteligentes Muy utilizados en el mundo, los cuales abarcan distintas
generaciones, desde jovenes hasta adultos. Esto serd visto como una oportunidad
para el hotel, con el fin de atraer nuevos clientes.

Dentro de las propuestas estratégicas haciendo uso de herramientas digitales, se
har& énfasis en el Machine Learning, ya que este lograra obtener una base de datos
sobre los huéspedes que se alojan en el Hotel Guadalajara, con el fin de realizar
prondésticos y asi mismo poder anticiparse y brindar servicios de su agrado.

Se realizara una encuesta a los empleados del Hotel Guadalajara, especialmente

en el area de mercadeo con el fin de recolectar informacion y poder tomar
decisiones en el desarrollo del proyecto.
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1.7 MARCO REFERENCIAL

1.7.1 MARCO TEORICO
“Valor” en las organizaciones

Para conocer acerca de cOmo agregar valor en las organizaciones se debe conocer
las dos perspectivas que se tiene acerca del concepto de valor, pues bien, se puede
conocer por medio de la teoria subjetiva de valor, como también se puede observar
mediante la teoria objetiva del valor.

1.7.1.1 Teoria subjetiva del valor

La teoria subjetiva del valor segun (Zamora, 1969, citado en Alban & Renddn, 2005,
p.60.) que las actividades que hacen los hombres tienen un objetivo: la satisfaccion
de las necesidades humanas. La necesidad se presenta como una carencia o
insuficiencia que ocasiona un desequilibrio. El modo en que se pueden satisfacer
las necesidades es por medio de la creacion de bienes y servicios, es por ello que
es necesario identificar y conocer las necesidades de las personas para asi poder
crear productos que suplan estas necesidades. La capacidad que tiene un bien para
satisfacer una necesidad es determinada como utilidad, la cual es subjetiva dado
gue este puede ser mas util para una persona que para otra, siendo en el momento
que un individuo otorga subjetivamente determinada utilidad a un bien, le esta
concediendo simultaneamente valor al bien (Moreno Alban, 2005). Siendo asi, cada
sujeto, segun sus preferencias y el dmbito de sus necesidades, realiza sus
apreciaciones del valor (utilidad marginal) y toma decisiones (elecciones) que
finalmente contribuyen a establecer las funciones de oferta y demanda en los
diferentes mercados.

1.7.1.2 Teoria objetiva del valor

La teoria objetiva del valor plantea sus fundamentos a través del analisis de
“‘mercancias” la cual se presenta en dos facetas, la primera es la capacidad que
tiene esas mercancias de satisfacer necesidades, hace sobre todo referencia a las
caracteristicas materiales de los bienes (valor de uso) y la segunda las mercancias
que pueden ser intercambiadas (valor de cambio), “el valor de cambio aparece como
una relacion cuantitativa: la proporcion en que se cambian ciertos valores de uso
por otros, relacion que varia en el tiempo y el espacio” (Marx, s.f. citado en Alban &
Renddn, 2005, p.61). Es dificil intercambiar mercancias ya que al momento de
realizar el intercambio ya no solamente importan las caracteristicas materiales, sino
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que pasa a tener mas peso la cantidad en que se intercambian. No se puede hablar
de un intercambio de utilidades por igual, puesto que, cuantitativamente no se puede
medir la utilidad de una cama, con la utilidad de una lampara, se empieza a observar
gue debe existir otras cualidades diferentes a las materiales, y en esta se establece
la fuerza de trabajo que se ha ejercido sobre los bienes, de aqui se puede resaltar
que el valor de un bien proviene del tiempo invertido y las actividades realizadas
para crearlo, entonces, el valor de una mercancia lo establece el tiempo de trabajo
socialmente necesario que se requiere para su produccion.

1.7.1.2.1 Modelo de creacién de valor para el cliente

(Eaves, Andrew, 2008), presenta un modelo sencillo de creacion de valor para el
cliente, en el cual se tienen en cuenta dos actores principales los cuales son: la
empresa-el cliente.

llustracién 1 Modelo de creacion de valor para el cliente

Qué Qué
ofrece la desea el
empresa cliente

Fuente: (Eaves, Andrew. 2008).

-Papel de la empresa
Una de las mayores dificultades de la empresa es decidir cuando se hace necesario
la creacion de un nuevo bien o servicio, o si lo que realmente se necesita es cambiar

su modelo de negocio es por ello necesario conocer qué es lo que realmente esta
demandando el mercado, es por ello necesario realizar un estudio del entorno.

-Qué desea el cliente

Cuando el cliente se ve ante la necesidad de comprar, contratar o realizar una
transaccion, este ha de tener en cuenta varias alternativas cuya suma genera como
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resultado el valor, “el cliente se decide entre una u otra opcion, teniendo en cuenta
tres elementos: precio, exclusividad y servicio obtenido” (Viscarri, J. 2011, p.9).

Tabla 1 Elementos de valor para el cliente

PRECIO v Precio 6ptimo
v Innovacion en precios
v Dirigir la decision de compra a
otros valores
EXCLUSIVIDAD v/ Marca y diferenciacién
v Disefio
v Seguridad
SERVICIO v Conversion del servicio en
(Vivencia/Experiencia) experiencia
v Creatividad de productos
aumentado

v Vinculacion de empleados
Fuente: (Viscarri, 2011)

Precio: En cuanto el precio es un factor determinante y que resulta ser un desafio
para los empresarios, dado que estos deben lograr encontrar el precio 6ptimo, es
decir, es el que no es demasiado bajo que no alcanza para obtener ganancias, ni
tampoco es el que se aumenta en tal medida que se deja de vender.

Exclusividad: Este elemento lo que pretende es mostrar un factor diferenciador
‘respecto a la competencia”, es decir, brindar al cliente un producto con tales
beneficios que no podra encontrar en otro lugar.

Experiencia de compra: Se debe hacer énfasis en el servicio y el producto ambos
deben ir de la mano para lograr brindar una buena experiencia al cliente, el objetivo
principalmente es lograr un cliente satisfecho y esto se logra solamente brindando
mas de lo que espera recibir el cliente.

“‘Algo que permita sorprender, dejar un recuerdo, crear una experiencia. La
experiencia de compra es una ventaja a favor de estos negocios ya que aumenta el
valor percibido del cliente. Esta percepcién de valor adquirido aumenta a través del
servicio personalizado, la experiencia multisensorial: el gusto, el olfato, el tacto o la
accion visual y auditiva” (Viscarri, 2011, p.14).

26



1.7.1.3 Teoria Generacional

Dentro de la teoria generacional, se presenta un concepto claro acerca de qué se
entiende por generacion y seguidamente se explica las principales caracteristicas
de las principales generaciones las cuales son: la generacion de los veteranos, la
generacion Baby Boomer, la generacion X y la generacion Y.

(Strauss y Howe, 1991, citado en Kirschbaum, 2016, p.35) consideran que las
generaciones, corresponden a extension temporal de 22 afos, también plantean
gue existen cuatro ciclos generacionales que se repiten a lo largo de la historia,
ademas, (Lancaster y Stillman, 2002 citado en Kirschbaum, 2016, p.35) agregan
que cuando se comprende el fendmeno de los ciclos generacionales, es posible
percibir mejor las necesidades, las motivaciones y los intereses de las personas.

1.7.1.3.1 Generaci6n de los veteranos

(Segun Oliveira, 2009 citado en Kirschbaum, 2016, p.36), la generacion de los
veteranos son los nacidos entre 1920 y 1940, esta generacion crecid marcada por
la crisis econOmica, resultado de la primera guerra mundial, fue una época de
migracion donde las personas salian en busca de un mejor futuro, a pesar de las
limitaciones de empleo, pues cabe resaltar que las familias del comun solo podian
aspirar a trabajar como obreros en industrias y los hijos de “mejores familias” que
tenian la posibilidad de dar estudio a sus hijos, se inclinaban por la medicina,
derecho e ingenierias. Esta generacion era muy dedicada al trabajo, buscaban la
estabilidad en el trabajo, respetaban las jerarquias y las reglas establecidas sin
cuestionamiento.

1.7.1.3.2 La Generacién Baby Boomer

(Oliveira, 2009 citado en Kirschbaum, 2016, p.36), plantea que la generacion de los
baby Boomer son los nacidos entre 1940 y 1960, Los jévenes eran formados segun
rigidos patrones disciplinarios en sus familias, en los estudios y en el trabajo. Los
cuestionamientos no eran aceptados y los que intentaban infringir las reglas eran
castigados, la tendencia natural de los jovenes fue la de rebelarse, y utilizaron
principalmente la muasica para manifestar sus insatisfacciones. Esta generacion
Vvivio la aparicion de la television, y a través de ella tuvo la oportunidad de asistir a
eventos culturales y deportivos, estos jovenes participaron de protestas
estudiantiles y del movimiento hippie. Otra de las caracteristicas que se debe
resaltar es que en la etapa de maduracién de esta generacibn empieza la
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preocupacion por la salud y el bienestar suelen ser defensores de las teorias
participativas, motivacionales y de liderazgo.

1.7.1.3.3 La generacion X

La generacion nacida entre 1960 y 1980, es la denominada generacion X, la
estructura familiar empez6 a cambiar, se caracterizan por ser hijos de padres
separados. Esta generacion tuvo un gran contacto con innovaciones tecnoldgicas:
asistieron al surgimiento del video, de la television masiva, de la computadora
personal y de internet segun (Lombardia, 2008 citado en Kirschbaum, 2016, p.39).
Dentro de esta generacion las caracteristicas y estilos de vida de los jévenes son
diferentes, y se pueden clasificar en: los revolucionarios, los musicales, los
familiares, los adictos al trabajo. Esta es una generacibn mas escéptica que la
anterior, y mas dificil de alcanzar por parte de los medios tradicionales de
comunicacion y marketing.

1.7.1.3.4 La generacion Y

La generacion Y representa a los nacidos entre 1980 y 2000, también conocida
como los Millennials (Cara, 2008 citado en Kirschbaum, 2016, p.40).

Lo que diferencia a la generacion Y de las anteriores, es la continua busqueda de
una vida placentera y agradable. Una de las principales caracteristicas de esta
generacion segun (Molinari, P. 2011 citado en Kirschbaum, 2016, p.43), es que
estos jovenes son nativos tecnoldgicos, mientras las anteriores generaciones se
consideran como migrantes digitales, y que para ellos el trabajo es concebido desde
el disfrute, como algo que debe apasionar. Esta generacion se preocupa por el
trabajo tanto como por la calidad de vida, incluso mas que las generaciones
anteriores.

Cabe resaltar que las caracteristicas no representan a todas las personas nacidas
dentro de las generaciones, pues su comportamiento y su forma de ver el mundo,
puede variar desde las experiencias individuales, por sus relaciones con amigos,
familia y el contexto tecnolégico.

A continuacion, se mostraran las principales caracteristicas de las Ultimas tres
generaciones presentadas teniendo en cuenta la variable de motivacion.
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Tabla 2 Cuadro comparativo entre la generacion baby boomer, generacion X'y
generacion Millennials frente a la variable motivacion

Motivacion

Les motiva el poder y altos nive-
les de desamollo. (Cervett, 2014).
Sofiaban con contratos indefini-
dos. (Lasheras y Jiménez, 2012).

Perspectiva optimista.
Ante la autoridad expresan amor
u odio.

Espiritu de automotivacion.

Valoran altamente la bisque-
da del balance entre trabajo

v la wida (Bridgers y Johnson,

2006).

Perspectiva escéptica.

Presentan desinterés ante la
autoridad.

Son equilibrados.
Liderazgo por competencia v

Impacientes e innovadores, deman-
dan balance entre trabajo y su auto
interés, dispuestos a sacrificar ga-
nancias financieras a cambio de cosas
significativas. (Seaton v Boyd, 2007)

Lo repetitivo, facil o monotono les
preocupa mas gue el cdmo hacer-
lo; Les gusta el reto. (Lasheras v
Jiménez, 2012).

espiritu de anticompromiso.
(Lombardia, Stein w Pin, 2008)

(Lombardia, Stein y Pin , 2008)

Mayor desempefio en entornos
creativos, les gusta wiajar v desen-
wvolverse en su ambiente de trabajo
(Chirinos, 2009). Son ciuedadanos del
mundo. (Cervetti, 2014)

Autosuficientes, independientes v
interesados en riguezas materia-
les. (Seaton v Boyd, 2007)

Fuente: (Diaz, Lopez y Roncallo, 2017, p.12).

Para terminar, es importante reconocer que la teoria generacional sirve para realizar
una efectiva segmentacion, reconociendo caracteristicas relevantes de las
personas, conociendo sus gustos e intereses, y es justamente el contexto actual,
caracterizado por la alta tecnologia, lo que marca la diferencia entre las decisiones
de compra de los jovenes y los mayores.

1.7.1.3.4 La generacion Centennials

La generacion Centennials son el grupo de personas nacidas a partir del afio 1995
hasta la actualidad, aparecen después de la generacion Millenials.

La generacion Centennials también es llamada generacién Z o nativos digitales;
estos son un grupo de personas que se han criado con internet y toda conectividad
digital incorporada, segun (Jauam, Graciela, 2013, p.7) este grupo de personas se
han criado rodeadas de computadores, teléfonos celulares, videojuegos,
reproductores digitales de musica y video, camaras digitales, fotograficas y de
filmacion.

Esta generacion tiene una alta tendencia al consumo, entre ellos contenidos de
soportes digitales, los nativos digitales tienden a comunicarse por medio de redes
sociales.

Segun (Jauam, Graciela, 2013) la generacion Centennials tienen la capacidad de
recibir y retener informacion de manera rapida, trabajan multiples tareas a la vez.
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1.7.1.4 Teoria de marketing

La palabra marketing es un concepto que, traducido al espafiol, hace referencia al
mercadeo o0 mercadotecnia.

El mercadeo consiste en el estudio del comportamiento de los mercados y
consumidores, esto con el fin de obtener y retener informacion sobre los
consumidores finales con el objetivo de realizar estrategias para poder satisfacer
las necesidades de los mismos.

Segun McCarthy & Perreault, (2001), citado en Cabrejos, N, & Mori, V, (s.f), p.27,
el marketing esta orientado a asegurarse de que los bienes y servicios adecuados
sean producidos y lleguen a consumidores indicados. Lo que esto nos refiere que
el marketing parte de las necesidades de los clientes potenciales y no del proceso
de produccion.

Segun McCarthy, J., y Perreault, W. (1996), el marketing es la realizacion de las
actividades que pueden ayudar a que una empresa consiga las metas que se ha
propuesto, pudiendo anticiparse a los deseos de los consumidores y desarrollar
productos o servicios aptos para el mercado.

Por otro lado, Howard, J., (s.f) citado en Colmant, M. y Landaburu, E., (2014), p.24,
el marketing consiste en un proceso en el que es necesario comprender las
necesidades de los consumidores, y encontrar qué puede producir la empresa para
satisfacer dichas necesidades.

1.7.1.4.1 Marketing experiencial

Para lograr entender acerca del marketing experiencial, es esencial tener en cuenta
lo anteriormente dicho en el marketing el cual va enfocado exclusivamente en el
producto, actualmente el marketing va mucho mas alla si se quiere llegar realmente
a los consumidores.

Las primeras alusiones escritas al marketing experiencial datan del afio 1982, de la
mano de los autores Holbrook y Hirschman en la que expresan la importancia del
area emocional del consumidor para conocerlo profundamente (Holbrook y
Hirchman, 1982, citado en Vargas, S., 2017).

(Schmitt, 1999, citado en Vargas, S., 2017) afirma que el éxito de las marcas en el
siglo XXI, sera determinado por la posibilidad, o no, de generar experiencias
memorables a los consumidores y hacerles sentir importantes en la relacion que
ambos establecen.
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Para realizar una idea mas clara entre lo que es el marketing experiencial y en lo
que se diferencia del marketing tradicional (Schmitt, 1999), plantea cuatro
diferencias fundamentales.

Tabla 3 Diferencia entre marketing transaccional y marketing experiencial

Marketing transaccional Marketing Experiencial

Centrado exclusivamente en las | Centrado en el cliente y sus experiencia

caracteristicas del producto. previa y durante el consumo del
producto.

El producto se autocategoriza. El producto se define segun cada
consumidor y en funcion de su
experiencia.

El consumidor es racional. El consumidor es racional y emocional.

Se emplea generalmente andlisis | Los métodos de andlisis no se vinculan

cuantitativos. a una metodologia concreta.

Fuente: Elaboracion propia.

El marketing experiencial ha sido abordado desde diferentes autores tales como:
(Pine y Gilmore 2000), quienes hacen referencia a cuatro tipos de experiencia:

e Entretenimiento: ElI consumidor no altera el evento y tampoco participa
activamente en él, simplemente el consumidor siente.

e Educativa: En este caso el consumidor no altera el evento, pero si debe
participar mentalmente para adquirir nuevos conocimientos.

e Escapista: Requiere una participacién plena del consumidor, por ende, tiene
la capacidad de cambiar el curso de la experiencia, en esta ocasiéon el
consumidor desea hacer, es decir la persona elige que hara en todo
momento.

e Estética: el consumidor no afecta el entorno y disfruta desde la observacion,
en este caso el consumidor quiere estar, en este caso se pone en juego el

sentido de la vista y el olfato.

En cuanto mas aspectos se combinen mas enriquecedora y memorable sera la
experiencia para el consumidor.
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Por otra parte, (Bernard Schmitt, 1999) identifica los puntos imprescindibles para
que el consumidor viva una experiencia, a esos puntos imprescindibles los define
como Modulos Experienciales Estratégicos, los cuales son:

> Sensaciones: es la principal via de acceso para impactar al individuo por
medio de los cinco sentidos, uno o varios de ellos, ofreciéndole placer.

> Sentimientos: la via de acceso al consumidor en este caso seré apelar a las
emociones y sentimientos, lo que es posible que se genere una relacion
afectiva entre el consumidor y la marca.

» Pensamientos: la experiencia del consumidor, en este punto se crea
construyendo procesos mentales en los que el individuo desarrolla la
creatividad mental, ejemplo concursos que realizan las marcas haciendo
preguntas a los consumidores los cuales deben responder centrando su

(1l

pensamiento en “x” marca.

> Actuaciones: aqui las experiencias requieren de la participacion presencial
del cliente, las actuaciones ofrecen alicientes para que las personas realicen
actividades nuevas o que posiblemente no realicen habitualmente.

Estos médulos permiten crear una relacion mas estrecha entre marca, producto o
servicio con el cliente.

llustracion 2 Modelo del marketing experiencial

Valor Financiero — . -
| Rentabilidad Financiera |

Congquistar al Cliente | | Retener al Cliente | ‘ Seguir vendiendo al Cliente

Experiencia
del Cliente

Experiencia Interfaz con Innovacién

de Marca el Cliente Continua
Recursos Internos

Marketing RRHH Base de datos Creatividad

Experiencial Experiencial Experienciales Corporativa

T

| Experiencia del Empleado l

Fuente: Schmitt, B. (2003), citado en Vargas, S. (2017), p.32.
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Para lograr crear una experiencia positiva con el cliente es necesario enfocarse en
cuatro recursos, los cuales son marketing experiencial, el cual trata de crear y
cuidar las experiencias, este recurso interno es el que debe contagiar a toda la
jerarquia de la filosofia experiencial. RRHH experiencial, en este recurso interno
segun Schmitt dice que es importante que los RRHH de una empresa estén
orientados a la experiencia, por ello todo el personal sobre todo los que brindan el
servicio al cliente no deben olvidar que estan ofreciendo experiencias inolvidables,
para ello es importante que la empresa haga capacitaciones a sus empleados para
lograr un excelente servicio. Base de datos experienciales, se encarga de
recolectar datos, conocer y predecir posibles comportamientos de los
consumidores, de esta manera, logrando con ello brindar un servicio personalizado,
y por ultimo tenemos el recurso interno definido como creatividad corporativa dado
que es importante la innovacion en todo el aspecto relacionado con la experiencia
de marca.

1.7.1.4.2 Marketing digital

El objeto del Marketing electrénico es “explorar internet y otras formas de
comunicacion electronica para comunicar con los mercados objetivo de la forma
mas rentable, y permitir el trabajo conjunto con otras organizaciones asociadas con
las que exista un interés comun” (Avila, D. 2018).

Al hablar del marketing digital, se tienen en cuenta las estrategias y herramientas
gue brinda el internet a partir del uso del Pc, Notebook, Tablet, Smartphones,
television, cines, consolas de video juegos Yy relojes Smart (Miguens, G. 2016).

Segun (Avila, D. 2018), se logra identificar que los consumidores en la era digital
estdn mucho mas informados, por lo tanto, es necesario que las estrategias de
marketing en redes sociales logren conectar con cada uno de los consumidores
objetivos a través de un excelente plan de medios y el mensaje a transmitir logre
llevar los cédigos conductuales del grupo objetivo  estudiado.
En los dltimos afios las empresas se han abocado al uso de estos medios de
comunicacion para llegar al publico objetivo con mayor precisién a un menor costo,
sin dejar los medios tradicionales como el BTL (below the line o en espafiol bajo la
linea) o ATL (above the line o en espafol sobre la linea) que todavia son
implementados por las areas comerciales o de publicidad.
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1.7.1.5. Machine learning

El machine learning es una disciplina cientifica, esta relacionada con la inteligencia
artificial, utiliza algoritmos los cuales permiten analizar datos, con los que se logra
predecir comportamientos futuros (Gonzalez, A. s.f.).

¢Es el machine learning el futuro de la experiencia de cliente? Pues bien, la
experiencia del cliente se dara por la predicciébn de comportamiento; teniendo en
cuenta esto, el gran reto de los directivos segun (Vara, R. 2019), es lograr que la
compra sea una experiencia en si para cada uno de los clientes, estas experiencias
deben generar ciertas sensaciones diferenciales para los clientes. Ya no es
suficiente lograr un producto diferencial; dado que los productos se copian o, incluso
peor, se mejoran en tiempo récord que hace que su ciclo de vida sea tan corto que
no tenga sentido analizarlo. Sin embargo, la experiencia es un plus para los clientes.
La disciplina de Experiencia de Cliente ha realizado mediciones de momentos clave
de una relacion con el cliente, los hechos que vive y sus percepciones con la marca
entre otros aspectos, y ello ha permitido obtener datos eficientes que nos permiten
conocer y anticiparnos a lo que realmente es importante para nuestro cliente.

Asi que lo que se requiere para mejorar la experiencia apunta a que deberé ser la
prediccidbn de comportamientos, no sélo la anticipacién. De ahi que resurja el
machine learning, el cual actualmente es mas sencillo poner en practica que hace
algunos afios atras, y esto se da principalmente por dos razones: ahora es posible
tener multiples datos de calidad y es barato almacenarlos. Para concluir es
importante resaltar que el machine learning y la disciplina de la experiencia del
cliente es una combinacion realmente acertada, porque brinda beneficios a los
negocios dado que da la posibilidad de tomar decisiones adecuadas con respecto
a lo que se va a ofrecer al cliente, ya que a partir de un historial y un analisis
adecuado del usuario se le puede predecir sus gustos y ofrecerle unos productos
adecuados para él.

1.7.1.5.1. Machine learning aplicado al mercadeo

Segun (Naveiras, J. 2019), el machine learning puede aportar grandes beneficios
en los procesos del marketing en los siguientes aspectos:

Brinda una segmentacion mas acertada de los prospectos y de los clientes,
obteniendo resultados de manera rapida y eficaz, aumentando la velocidad del
procesamiento de datos. A su vez, esto da paso a tener una mejor micro
segmentacion en eventos mas precisos y personalizados, lo que conlleva que el
nivel de satisfaccion de los prospectos alcanzados sea mayor.
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Por otro lado, el machine learning contribuye a afinar la punteria en la creacion de
campafas de marketing, por ende, la efectividad de estas. Al medir la efectividad
de las campafias, esto, ayuda a que el sistema de marketing se retroalimenta y los
resultados de estas mediciones sirven como factores para crear nuevas campanas,
afinar previsiones o generar segmentaciones mas ajustadas.

En el enfoque de mercadeo, el machine learning nos permite tener suficiente
informacion para los servicios de atencion al cliente y que esta sea de calidad,
haciendo que la empresa que recurra a esta herramienta sea destacada sobre las
demas empresas. El implantar el machine learning consigue una mejora en la
prediccion con los clientes pudiendo tener informacion personalizada, lo que hace
posible que la experiencia del cliente sea positiva y de mayor satisfaccion.

1.7.1.6. Transformacion digital

La digitalizacién incita a nuevos modelos de trabajo que tienden a renovar la
estructura de las empresas, focalizandose en nuevos objetivos y oportunidades con
un futuro mas propicio dentro de la organizacion.

Las transformaciones digitales integran nuevas tecnologias, herramientas TIC’S en
los procesos de las empresas con el fin de cambiar su forma de realizar sus
operaciones, donde requiere un cambio de mentalidad por parte de los directivos y
empleados de la organizacion.

El proceso de la transformacién digital, debe realizarse de una manera paulatina y
no apresurada, siendo razonable con las capacidades y necesidades de la empresa
que va a implementar esta.

(Arana, Raul. S.f.) describe las ventajas que puede brindar la transformacion digital
como lo es:

Optimizar procesos.

Incremento de la competitividad a largo y corto plazo.

Ofrece un nuevo valor afiadido a sus clientes.

Fomentar una cultura innovadora.

Mejorar la eficiencia en los procesos de la organizacion.

Fomentar el trabajo en equipo y comunicacion interna.

Proporciona la capacidad de una respuesta rapida en un entorno cambiante.
Mejora la experiencia del cliente y su relacién con la marca.

O 0O O O O O O O

35



1.7.1.7. Customer experience

Segun (Alcaide & Diez, 2019) Customer experience o experiencia del cliente es
lograr que la empresa tenga una interaccion asertiva con el cliente por todos los
medios disponibles a los que tenga acceso para lograr conocer mas de cerca al
cliente, y con ello conseguir que el cliente entre en mas confianza de la
organizacion; que sienta que él tiene mas valor que el dinero que paga por tener
acceso a los servicios o productos que quiera adquirir. Lo que se pretende
implementando el customer como estrategia de la organizacion es lograr objetivos
a largo plazo dado que lo que se pretende es la fidelizacién del usuario, es por eso
importante hacer énfasis exclusivo en que actualmente no solo se debe ofrecer el
producto o servicio sino brindar experiencias a los clientes las cuales, es necesario
gue vayan ligadas con las emociones del ser humano siendo asi se debe saber
que la organizacién empieza a involucrar la psicologia y la sociologia para realizar
un estudio que permita conocer a los diferentes clientes que llegan a la empresa y
saber que cada uno es diferente por ello se debe identificar la manera de brindar el
servicio al cliente, dado que no todos van a querer la misma atencién, es decir se
debe lograr una atencion personalizada, pero para lograrlo se debe hacer una
conexién de los medios tecnoldgicos, y hacer un estudio y seguimiento para lograr
dar al cliente lo que realmente quiere y con ello lograr la fidelizacion o conseguir el
“cliente fan” que es el mayor objetivo de las organizaciones que implementan este
tipo de estrategias.

No se puede confundir el customer experience con el marketing experiencial pues
este ultimo hace referencia a la autenticidad de la marca de la empresa, mientras la
experiencia de cliente va ligada con la psicologia del mismo, sus emociones, es
decir, es la percepcién y su emocion al estar en contacto la empresa.

1.7.2 MARCO CONCEPTUAL

> APP: Las aplicaciones mdviles o0 mas conocidas cominmente como “apps”
en el lenguaje anglosajon, es aquel software que se utiliza en un dispositivo
moévil como herramienta de comunicacion, gestion, venta de servicios-
productos orientados a proporcionar al usuario las necesidades que
demande de forma automatica e interactiva. (Florido, L. s.f.).

> CLIENTE: Es el comprador potencial o real de los productos o servicios.
American Marketing Association (A.M.A.). (2009)

» EMPRESA: Es un sistema dentro del cual una persona o grupo de personas
desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la producciéon y/o
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distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social
determinado (Pallares, Zoilo, s.f. citado en Thompson Ivan, 2007).

EXPERIENCIA: La experiencia desde la perspectiva del cliente se define
como la totalidad de las interacciones individuales de un cliente con una
marca a lo largo del tiempo (Revista Gestion, 2016).

GENERACION: La unidad de una generacion no es un lazo social que tienda
ala constitucion de grupos concretos, incluso aunque pueda ocurrir
ocasionalmente que la unidad de la generacion se convierta en el
fundamento consciente y unificador de la formacion de grupos concretos.
Mannheim, K. (s.f.).

MERCANCIA: Es un valor de intercambio que busca un equivalente general,
por lo que deja tener a la vista las necesidades humanas — no humanas del
hombre y de su cuerpo inorganico para satisfacer la necesidad de ganancia.
(Marx, s.f. citado en Taeli, 2018).

MIGRANTES TECNOLOGICOS: Son aquellos que no han crecido en un
mundo digital, pero se han acercado a esta tecnologia adoptando algunos
aspectos al igual que cualquier inmigrante, aprenden —cada uno a su ritmo-
a adaptarnos al entorno y al ambiente, pero conservando siempre una cierta
conexion con el pasado (Prensky, 2010).

NATIVOS TECNOLOGICOS: Son la oposicion a la categoria de inmigrantes
digital. Es la primera generacion que ha crecido con las tecnologias digitales
y que son “nativos” del lenguaje de los ordenadores, videojuegos e Internet.
(Prensky, 2010).

PROCESOS: Nogueira, D. Medina, A y Nogueira, C. (s.f.) citado en
Fernandez, J. (s.f.) resume la definicion de proceso de varios autores como
una "Secuencia ordenada y logica de actividades repetitivas que se realizan
en la organizacién por una persona, grupo o departamento, con la capacidad
de transformar unas entradas (inputs) en salidas o resultados programados
(ouputs) para un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo ha
solicitado y que son los clientes de cada proceso) con un valor agregado.

TAREAS: Es toda actividad ejecutada por alguien en desarrollo de su trabajo
dentro de la organizacion. La tarea constituye la menor unidad posible dentro
de la division del trabajo, en una organizacion. (Taylor citado en Maria
Pestana)
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» TRAYECTORIA DEL CLIENTE: Segun Prim, A. (s.f.) es el recorrido del
cliente dentro de la organizacién, es donde se identifica cada una de las
etapas, interacciones, canales y elementos por los que atraviesa
nuestro cliente desde un punto a otro de nuestro servicio.

> VALOR AGREGADO: Es una caracteristica o servicio extra que se le da a
un producto o servicio con el fin de darle un mayor valor, entre esas
caracteristicas puede encontrarse la innovacion, calidad, servicio, solucion,
confiabilidad. (Javeriana, s.f).

1.7.3 MARCO LEGAL

En el siguiente apartado se han establecido unas leyes y decretos las cuales se han
clasificado en dos grupos: normas legales para emprendedores de tiendas on-line
colombianas, las normas legales para el sector hotelero y turismo en Colombia, v,
por ultimo, normas para app. A partir de estos referentes que se mencionan se
realizara el presente proyecto.

> Normas legales para emprendedores de tienda on-line colombianas:

1.7.3.1. Ley 1480 de 2011 - Estatuto del consumidor

Todo usuario de plataformas tecnoldgicas tiene derechos como consumidor, por
tanto, se debe tener en cuenta que hay una serie de pautas que los desarrolladores
y publicadores deben respetar como lo son: brindar informacion clara que permita
elegir los servicios que se desean adquirir, proteger a los infantes segun los
aspectos plasmados en el cédigo de infancia y adolescencia dado que un dispositivo
movil es objeto de uso tanto por adultos como nifios, entre otras consideraciones
importantes que no se deben pasar por alto. (Congreso de Colombia, 2011).

Tabla 4 Derechos y deberes de los consumidores segun ley 1480 de 2011

DERECHOS
1.Recibir productos de calidad 2. Derecho a la seguridad e indemnidad
3. A recibir informacién 4. A la proteccién contra publicidad
engafnosa
5. A la reclamacion 6. Proteccion contractual
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7. De eleccion 8. A la participacion

9. De representacion 10. A informar

11. A la educacion 12. A laiigualdad
DEBERES

Informarse respecto de la calidad de los productos e instrucciones de
instalacién, uso y conservacion otorgadas.

De obrar de buena fe frente a productores, proveedores y autoridades publicas.
Cumplir las normas de reciclaje y disposicién de desechos de bienes
consumidos.

Fuente: (Congreso de Colombia, 2011).

1.7.3.2. LEY 1581 DEL 2012 — Proteccidon de datos

Los principios y disposiciones contenidas en la presente ley seran aplicables a los
datos personales registrados en cualquier base de datos que los haga susceptibles
de tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada.

La presente ley aplicara al tratamiento de datos personales efectuado en territorio
colombiano o cuando al Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento
no establecido en territorio nacional le sea aplicable la legislacion colombiana en
virtud de normas y tratados internacionales (Secretaria Senado, 2019).

1.7.3.3. DECRETO 3466 DE 1982 — Estatuto del consumidor

Por el cual se dictan normas relativas a la idoneidad, la calidad, las garantias, las
marcas, las leyendas, las propagandas y la fijacion publica de precios de bienes y
servicios, la responsabilidad de sus productores, expendedores y proveedores, y se
dictan otras disposiciones (Funcién Publica, s.f.).

Todas las ofertas, érdenes de compra en linea, facturas via mensaje de datos o
cualquier otra comunicacion electronica relacionada con el comercio tienen plena
validez y obligan a las personas que se comprometan a través de ellas, tal y como
se hace con un soporte impreso. La Ley de Comercio Electrénico en Colombia (Ley
527 de 1999) abarca muchos temas como el caracter probatorio y validez comercial
de los mensajes de datos o electronicos y el funcionamiento de la firma electronica.
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1.7.3.4. DECRETO 2242 DE 2015 - Facturas electrénicas

Las facturas electronicas son un documento que soporta transacciones de venta de
bienes y/o servicios, este operativamente tiene un lugar a través de sistemas
computacionales y/o soluciones informaticas. Este permite el cumplimiento de las
condiciones establecidas en relacion con la expedicion (generacion y entrega),
recibo, rechazo y conservacion (DIAN, 2017, p. 2.).

> Normas legales para el sector hotelero y turistico en Colombia.

1.7.3.5. NTS-TS002 Norma técnica sectorial colombiana

Con el fin de atender una demanda turistica cada vez mas exigente y mejor
informada y atender las necesidades de mejoramiento de la calidad de la oferta
turistica bajo un enfoque de turismo sostenible, se ha detectado la necesidad de
promover instrumentos que fomenten el uso de practicas que permitan lograr el
equilibrio entre el uso eficaz de las potencialidades estéticas, recreativas,
cientificas, culturales y naturales y la garantia de que se puedan proporcionar
iguales o superiores beneficios a las generaciones futuras.

El Ministerio de Comercio Industriay Turismo, en virtud de lo dispuesto en el articulo
69° de la Ley 300 de 1996, en conjunto con la Facultad de Administracién de
Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad Externado de Colombia, han
unido sus esfuerzos para conformar la Unidad Sectorial de Normalizacion en
sostenibilidad turistica, tanto para destinos como para prestadores de servicios, con
el fin de proponer normas que promuevan practicas sostenibles.

1.7.3.6. NORMA TECNICA NTSH 006

Esta norma técnica sectorial establece las caracteristicas de calidad en
infraestructura y servicios ofrecidos, que deben cumplir los hoteles para obtener su
certificado de calidad turistica, asi mismo, define la clasificacion de alojamiento y
hospedaje, mediante la categorizacion por estrellas para los hoteles en las
modalidades 1, 2, 3,4y 5.
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1.7.3.7. ARTICULO 69 DE LA LEY 300 DE 1996. Del fomento de la calidad en
el sector turismo.

El Ministerio de Desarrollo fomentara el mejoramiento de la calidad de los servicios
turisticos prestados a la comunidad.

Para los efectos anteriores, el Ministerio de Desarrollo Econémico promovera la
creacion de unidades sectoriales con cada uno de los subsectores turisticos. Estas
unidades formaran parte del sistema nacional de normalizacion, certificacion y
metrologia. La creacion de las unidades sectoriales se regira por lo establecido en
el Decreto 2269 de 1993 y en las normas que lo modifiquen o adicionen.

1.7.3.8. LEY 1558 DE 2012 (ARTICULO 32) — Tarjetas de registro hotelero

La informacion contenida en las Tarjetas de Registro Hotelero sera remitida al DANE
con el fin de que elabore informacion estadistica sobre visitas de nacionales y
extranjeros, en los términos y condiciones que sefale el reglamento que expida el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, quien debera facilitar las condiciones
técnicas para su cumplimiento (Republica de Colombia, 2016).

1.7.3.9. DECRETO 1074 DE 2015 — Comercio, industria y turismo

Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio,
Industria y Turismo.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo tiene como objetivo primordial dentro
del marco de su competencia: formular, adoptar, dirigir y coordinar las politicas
generales en materia de desarrollo econémico y social del pais, relacionadas con la
competitividad, integracion y desarrollo de los sectores productivos de la industria,
la micro, pequefia y mediana empresa, el comercio exterior de bienes, servicios y
tecnologia, la promocién de la inversidn extranjera, el comercio interno y el turismo;
y ejecutar las politicas, planes generales, programas y proyectos de comercio
exterior (ICBF, 2019).

El articulo 2.2.4.4.12.4. del Decreto 1074 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Comercio, Industria y Turismo, establecié los requisitos de la Tarjeta de
Registro Hotelero que deben diligenciar los propietarios o administradores de los
edificios, conjuntos residenciales y demas inmuebles destinados, en todo o en parte,
a la prestacion permanente u ocasional de servicios de vivienda turistica. (Republica
de Colombia, 2016)
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1.7.3.10. RESOLUCION 0148 DE 2015 — Cumplimiento de normas técnicas de
calidad

Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las normas técnicas de calidad
expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre sostenibilidad
Turistica. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2015)

> Normas para app

1.7.3.11. LEY 1221 DE 2008 - EL TELETRABAJO

Se define como una forma de organizacién laboral, que consiste en el desempefio
de actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como
soporte las tecnologias de la informacién y la comunicacion - TIC para el contacto
entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en
un sitio especifico de trabajo.

1.7.4 MARCO CONTEXTUAL

1.7.4.1. Resefia histérica de la ciudad Guadalajara de Buga

Segun la Camara de comercio de Buga (s.f.):
Fecha de fundacion: 04 de marzo de 1573.
Nombre del fundador: Capitan Giraldo Gil de Estupifian.

Primera Fundacion (Fecha en investigacion) ordenada por el gobernador Sebastian
de Belalcazar. Buga La Vieja.

Segunda Fundacion, 1554 - 1555 ordenada por Pedro Fernandez del Busto y
ejecutada por Giraldo Gil de Estupifian recibiendo el nombre de: Nueva Jerez de los
Caballeros. La wubicacion era en las Cabeceras del Rio Bugalagrande
(Corregimiento la Marina en Tulua).

Tercera Fundacion, 1557 - 1559. El Gobernador que la orden¢ fue Luis de Guzman

y ejecutada por Rodrigo Diez de Fuenmayor y recibio el nombre de Guadalajara de
Buga. La ubicacion fue Valle de Tunessi — Paramo de Pan de Azlcar.
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El Traslado de la fundacion se hizo el 4 de marzo de 1570, ordenado y ejecutado
por el gobernador Alvaro de Mendoza y Carvajal, bautizandole Guadalajara de
Nuestra Sefiora de la Victoria de Buga.

Traslado definitivo en 1573 al sitio que hoy ocupa, ordenado por el gobernador
Jerénimo de Silva y ejecutado por Beltran de Unzueta recibiendo el nombre de
Guadalajara de Buga.

El primer Alcalde fue el capitan Melchor Velasquez de Valdenebro, y primer Alférez
Real el capitan Diego Lazo de la Vega, quien también se desempefié como alcalde.
En 1810 fue una de las ciudades confederadas del Valle del Cauca; sus hijos
apoyaron la causa libertadora como ocurrié con los hermanos Cabal, y algunos
terminaron su vida como héroes de la patria, tal el caso del general José Maria
Cabal.

El Libertador Simén Bolivar visitdo a Buga en dos ocasiones, quedando sefaladas
con sendas placas conmemorativas: 11 de enero de 1822 y entre el 26 y el 27 de
diciembre de 1829.

1.7.4.2. Poblacion de la ciudad de Guadalajara de Buga afio 2017

La poblacion total del municipio de Guadalajara de Buga para el afio 2017 segun el
DANE es 114.798 que representan el 2.44% de la poblacién departamental. Para el
aflo 2016 fue de 115.026 habitantes presentandose una disminucion 228
habitantes.

Por zona geogréfica, el 86.16% de la poblacion se ubica en la zona urbana con
98.908 habitantes y en la rural el 13.84% con 15.890 habitantes.

La tasa de crecimiento poblacional (DANE, para el periodo 2005 a 2020). En el caso
particular de Guadalajara de Buga presenta un decrecimiento, por lo cual incurre en
una pérdida en el posicionamiento entre las ciudades mas pobladas del pais
(Alcaldia municipal de Guadalajara de Buga, 2017, p. 74).
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1.7.4.3. Mapa de la ciudad de Guadalajara de Buga

llustracion 3 Mapa ciudad Guadalajara de Buga
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Fuente: Alcaldia municipal de Guadalajara de Buga, (2017) p. 43

1.7.4.4. Geografia

Localizacién y posicion geografia:

Esta ubicado en el centro del Departamento del Valle del Cauca. Su nombre
Guadalajara de Buga, se relaciona con el rio tutelar, (rio Guadalajara), también
llamado Rio de las Piedras, el cual nace en la parte media de la Cordillera Central.

Su territorio tiene dos zonas, la Zona Plana en las riberas del rio Cauca y la Zona
Montafiosa en la Cordillera Central (Alcaldia municipal de Guadalajara de Buga,

2017, p.42).
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1.7.4.5. Resefia histérica del Hotel Guadalajara

Segun el Hotel Guadalajara (2019):

“El Hotel Guadalajara es propiedad de la sociedad de economia mixta del mismo
nombre, cuyos principales accionistas son: El departamento del Valle del Cauca, el
Ingenio Pichichi y el Municipio de Buga. A lo largo de sus 65 afios de existencia el
hotel se ha consolidado como estandarte del sector turistico de la ciudad, centro de
celebracion de importantes eventos como convenciones de empresas, grados,
reuniones familiares, reuniones de negocios y celebraciones entre amigos.

Por su arquitectura colonial californiana, el Guadalajara es considerado patrimonio
arquitectonico del departamento del Valle, por lo que es punto de encuentro y sitio
obligado de visita para todos los vallecaucanos. Ideal para vacaciones, descanso,
recreacion, negocios o sencillamente para buscar paz y tranquilidad, ofrece variada
oferta de habitaciones de cuatro tipologias diferentes, hermosos jardines
engalanados por 130 especies entre palmas y arboles conservados durante
décadas, salones para reuniones y un modernizado bar, son algunos de los
espacios donde los huéspedes y visitantes viven imborrables experiencias.

Desde el afio 2006, el hotel esta siendo remodelado para adaptar sus habitaciones
a las exigencias de la norma técnica sectorial hotelera en la categoria cuatro
estrellas, ha vivido a transformaciones internas acordes con los estandares del
turismo internacional, por tal motivo los hombres de negocios, turistas y diferentes
grupos deciden hospedarse dentro del Hotel Guadalajara.

Y a partir del afio 2017, con la infraestructura modernizada y la operacioén certificada,
el Hotel Guadalajara definié una estrategia de mercadeo, ventas y servicio para
consolidar su liderazgo. es por ello que el hotel estd comprometido con el redisefio
de productos y servicios y en la definiciébn de nuevos, con el fin de atraer turistas
nacionales e internacionales.”

Cabe resaltar que la informacién anteriormente dada fue extraida directamente del
Hotel Guadalajara en el afio 2019, y es transcrita tal cual se compartié la
informacion.

1.7.4.6. Comportamiento del sector hotelero y turismo en Guadalajara de
Buga

Guadalajara de Buga continua consolidandose como uno de los destinos turisticos
mas competitivos del pais, segun los resultados de la tercera medicién del Indice de
Competitividad Turistica Regional de Colombia 2018 que realiz6 el Centro de
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Pensamiento Turistico de Colombia CPTUR integrado por la Asociacion Hotelera y
Turistica de Colombia COTELCO y la Fundacion Universitaria UNICAFAM.

Segun dicho informe, Guadalajara de Buga ocupa el segundo lugar en la categoria
de municipios con una calificacion de 5,26 después de Finlandia que obtuvo una
puntuacion de 5,27. Los resultados obtenidos, destacan el trabajo articulado de la
Administracion Municipal “Buga Renovada”, la Camara de Comercio de Buga y los
empresarios del sector turistico para promover el desarrollo de un turismo
responsable y sostenible (Cadmara de comercio de Buga, 2018).

1.8 DISENO METODOLOGICO

1.8.1 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio de la siguiente investigacion sera exploratorio.

Definicion: Los estudios exploratorios se efectian, normalmente, cuando el objetivo
es examinar un tema o problema de investigacién poco estudiado o que no ha sido
abordado antes. Los estudios exploratorios sirven para familiarizar fenomenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a
cabo una investigacion mas completa sobre un contexto particular de la vida real
(Dankhe, 1986, en Deymor, 2006).

Justificacion:

Se utilizard el método exploratorio, ya que, no ha sido implementado el uso de
aplicativos en el Hotel Guadalajara dentro de la Ciudad de Buga. Lo cual este tipo
de estudio sera un punto de partida para el proyecto a ejecutar y poder conocer
acerca del tema el cual no ha sido abordado antes.

1.8.2 METODOS

El tipo de metodologia de la siguiente investigacion sera deductivo.

Definicion: Por medio del método deductivo se pasa de un conocimiento general a
otro de menor nivel de generalidad. Las generalizaciones son puntos de partida para
realizar inferencias mentales y arribar a nuevas conclusiones logicas para casos
particulares. Consiste en inferir soluciones o caracteristicas concretas a partir de
generalizaciones, principios, leyes o definiciones universales. Se trata de encontrar
principios desconocidos, a partir de los conocidos o descubrir consecuencias
desconocidas, de principios conocidos (Rodriguez & Pérez, 2017).
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Justificacion:

El tipo de metodologia que sera utilizado es el deductivo, ya que el objeto de estudio
solo generara resultados sobre el Hotel Guadalajara de la ciudad Buga. Dado que
este tipo de metodologia, permite estudiar desde lo general a algo particular, en este
caso, los resultados de la presente investigacion seran unicamente para el Hotel
Guadalajara.

1.8.3 FUENTES

Los insumos o recursos sobre el cual se apoyara la presente investigacion sera a
partir de los dos tipos de fuentes:

-Primarias: Buonocore, (1980) define a las fuentes primarias de informacion como
las que contienen informacion original no abreviada ni traducida: tesis, libros,
nomografias, articulos de revista, manuscritos. Se les llama también fuentes de
informacion de primera mano.

-Secundarias: Buonocore, (1980) las define como aquellas que contienen datos o
informaciones reelaborados o sintetizados. Las fuentes secundarias son textos
basados en fuentes primarias, e implican generalizacion, andlisis, sintesis,
interpretacion o evaluacion.

Justificacion:
Las técnicas primarias que se utilizaran para el objeto de estudio seran:

-Observacion artificial: Las investigadoras no haran parte del proceso.

-Entrevista: Informacion suministrada por el hotel a las investigadoras del proyecto.
Las fuentes secundarias que seran utilizadas son:

-Articulos académicos

-Libros de texto

> POBLACION

En cuanto a la poblacion, segun Levin & Rubin (1999), citado en Loggiodice, Z,
(2010), es el conjunto de todos los elementos que se estudian y acerca de los cuales
se intenta sacar conclusiones. El concepto de poblacion en estadistica, se precisa
como un conjunto finito o infinito de personas u objetos que presentan
caracteristicas comunes.
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Por ende, el estudio poblacional acogi6 a todos los empleados del Hotel
Guadalajara que en total son 65, repartidos entre las diferentes areas tales como:
alojamiento, alimentos y bebidas, administracion y mantenimiento, como se muestra
en la siguiente tabla:

Tabla 5 Numero de empleados por areas en el Hotel Guadalajara

Area de alojamiento 22 empleados
Area de mantenimiento 7 empleados

Area de alimentos y bebidas 20 empleados
Area administrativa 16 empleados
Total 65 empleados

Fuente: Elaboracion propia

1.8.4 TECNICAS

La técnica que se utilizara sera la redaccion de entrevistas al personal del area de
mercadeo del Hotel Guadalajara, ubicado en la ciudad de Buga.

Definicidn entrevista: La entrevista es una forma de comunicacion interpersonal que
tiene por objeto proporcionar o recibir informacion, y en virtud de las cuales se toman
determinadas decisiones (Arias, G., 1976, citado en Sanchez, s.f.).

Justificacion: La técnica que se utilizard para este objeto de estudio sera la
entrevista con el cual se recolectara informacion pertinente para la toma de
decisiones en el momento de dar solucion al problema planteado del presente
documento. El instrumento que serd utilizado para realizar la entrevista sera por
medio de un cuestionario estructurado el cual sera entregado al personal del area
de marketing del Hotel Guadalajara, por ultimo, la herramienta de registro que sera
utilizada es una libreta para tomar apuntes y llevar un control sobre el personal que
diligencie el cuestionario.

Técnica: Entrevista

Instrumento: Cuestionario estructurado
Herramienta de registro: Libreta
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1.8.5 FASES DE INVESTIGACION

FASE I. DISENO DEL ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION

Actividades

Investigacion de antecedentes

Formulacién del problema

Formulacién de objetivos (general y especificos)
Justificacion del proyecto de investigacion
Investigacion del marco referencial

FASE Il. DISENO METODOLOGICO

Actividades

e Redaccion de la metodologia
o Tipo de estudio
o Meétodos
o Fuentesy poblacion
o Técnicas
e Disefo de entrevista a administrativos (departamento de mercadeo).
e Andlisis de comentarios y opiniones de clientes del hotel por medio de
plataformas web

FASE Ill. IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA

Actividades:

Conocer como es actualmente el Hotel Guadalajara
Identificar la trayectoria del cliente.

Realizar entrevistas.

Andlisis de respuestas.

Redaccion de viabilidad del proyecto.

Redaccion de resultados encontrados.

Descripcién del modelo propuesto

Evaluacion.

Sustentacion.
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CAPITULO 2. EVOLUCION DEL SECTOR HOTELERO DURANTE EL
PERIODO 2014-2019

2.1. EVOLUCION DEL SECTOR HOTELERO A NIVEL NACIONAL (COLOMBIA)

Segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo las cifras no se dan en relacién
con la actividad turistica sino en relacion con la crisis de Colombia en cuanto la
migracion que se dio en afios anteriores. En la ilustracion 10 se muestra la evolucion
teniendo en cuenta a quienes ingresaron por medio de las fronteras, mientras en la
ilustracion 11, no se tienen en cuenta. Teniendo en cuenta estas referencias, se
logra observar que en el transcurso de los afios se ha incrementado el ingreso de
visitantes extranjeros; esto se debe a factores como la inversion que se ha realizado
en el sector hotelero, ampliando infraestructura y adicionalmente la buena imagen
que se ha estado presentando después del proceso de paz.

llustracion 4 Namero de visitantes extranjeros a Colombia periodo 2014-2018

Namero de visitantes extrajeros

8.000.000 7ARESS
6.531.455
7.000.000
6.000.000 5.357.418
4778.159
5.000.000 4.179.187
4.000.000
5.000.000
2.000.000
1.000.000
2014 2015 20165 2017 2018

Fuente: Elaboracion propia.

Actualmente el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para medir el nimero
de visitantes que ingresan a Colombia e identificar que realmente llegan por
turismo, solo ha integrado a extranjeros no residentes en Colombia, a colombianos
residentes del exterior y a pasajeros de cruceros internacionales excluyendo de
esta a las personas que ingresan mediante las fronteras, dada la situacion del pais
vecino Venezuela, quienes entran por circunstancias ajenas al turismo.
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llustracion 5 Visitantes no residentes en Colombia en el periodo 2014-2018
(Millones de visitantes)

2014 2015 2016 2017 2018

B Extranjeros no residentes M Colombianos residentes exterior M Pasajeros en cruceros intérnacionales

Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo con base en Migracion
Colombia y Sociedades portuarias (2019).

Segun Dinero (2018) El presidente de la Republica, Juan Manuel Santos, y la
ministra de Comercio, Industria y Turismo, Maria Lorena Gutiérrez, expusieron que
a la actualidad se ha registrado un aumento en la llegada de visitantes extranjeros
al pais de 150% en los ultimos ocho afios. Es decir, el nimero de turistas en el pais
paso6 de 2,6 millones en 2010 a 6,5 millones hasta el momento (2017).

Por otro lado, teniendo como referencia Dinero (2018) Andrés Uribe, country
manager de International Air Transport Association (lata) se refiere a un
mejoramiento en el sector, ya que el nimero de pasajeros que visitan Colombia se
ha triplicado, esto gracias a los bajos costos en las aerolineas, lo cual ha estimulado
en gran parte la demanda de la misma, favoreciendo la economia y a su vez dando
oportunidad a la clase media del acceso al uso de aerolineas.

Ha sido de gran importancia el tema de los acuerdos de paz con la FARC, en el
sector turistico y hotelero, ya que esto da una nueva vision a las personas externas
al pais, lo cual hace ver a Colombia con una mayor seguridad y asi mismo un pais
visitable; por otro lado, ha sido también importante la inversion en infraestructura,
esto en términos de las carreteras y aeropuertos.
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2.2. EVOLUCION DEL SECTOR HOTELERO A NIVEL DEPARTAMENTAL
(VALLE DEL CAUCA)

Antes de empezar hablar de la evolucion del turismo del departamento del Valle del
cauca cabe resaltar algunos aspectos relevantes de este departamento, uno de
ellos es que de 32 departamentos en Colombia, el Valle del cauca es el segundo
departamento mas poblado, ademas es el tercer departamento que mas aportes
hace a la economia nacional, y por tltimo el Valle del cauca se destaca por contar
con una de las mejores coberturas publicas teniendo en cuenta la cobertura de
electricidad y las comunicaciones por carreteras.

Ademas, segun la Secretaria de Turismo, uno de los datos méas beneficiosos para
el Valle del Cauca en el sector turistico es el clima, ya que cuenta con una
temperatura de 23°C y 24°C, la cual es considerada beneficiosa para la salud. Por
otra parte, el Valle cuenta con cinco regiones administrativas, norte central, sur,
pacifica y oriental, las cuales se diferencian por sus productos y diferentes paisajes,
lo que hace que el departamento sea un multi-destino. Por otra parte, se encuentra
el aeropuerto el cual permite conectividad a nivel no solo nacional sino también
internacional, el aeropuerto Alfonso Bonilla, en el afio 2000 recibié dos millones de
vigjeros, pero actualmente mueve mas de cinco millones de pasajeros al afio.
Adicionalmente, en el informe se muestra que en el afio 2016 el Valle del Cauca
tuvo cerca de 700.000 turistas donde 200.000 fueron extranjeros y 500.000 turistas
nacionales. Segun los datos, se ha reportado un crecimiento del 50% del sector
turistico en los ultimos cinco afios—En cuanto la competitividad turistica segun
COTELCO y UNICAFAM realizan un analisis sobre 99 indicadores y a partir de alli
definen la competitividad, en donde el Valle del Cauca ocupé el quinto lugar,
después de Bogotd4, Bolivar, Antioquia y Santander. De los factores que resaltan
son los recursos culturales, su economia y el entorno empresarial ubicado en esta
parte del pais.

Continuando con uno de los aspectos mas relevantes en la parte de alojamiento,
para el afio 2017 el Valle reporté aproximadamente 500 hoteles y hostales, de los
cuales 430 se establecid que son hoteles. La ocupacién hotelera para el afio 2016
fue de 54,14%, ademas se establecid que los meses de julio a noviembre son en
los que mas turistas visitan el departamento.

En cuanto a la competitividad hotelera, el Valle del Cauca se encuentra en el
séptimo lugar dentro de los destinos turisticos colombianos. Por ultimo, cabe
resaltar que los productos estratégicos turisticos enfocados al turismo vacacional,
se despliegan cuatro opciones, las cuales son: turismo cultural, naturaleza, deporte
y aventura, por ultimo salud y bienestar, ademas se brinda turismo de reuniones o
eventos, buscando que se realicen en el departamento reuniones con personas de
diferente nacionalidad.
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Ahora bien, segun Cotelvalle citado en el periddico El Pais, se registré que, en
febrero de 2019, el departamento del valle recibio 17.421 visitantes internacionales,
sin embargo, la meta del afio es superar en un 10% al afio anterior (2018) en el que
hubo un total de visitantes de 208.000 extranjeros; sin embargo, hasta la fecha de
febrero de 2019 se ha notado un crecimiento del 13,8% comparado con el mismo
mes del afio anterior, lo cual favorece al departamento y al sector turistico.

Para finalizar se deben resaltar los datos que publica Situr (2019), en donde se
especifica que el 60,50% de los visitantes estaban dentro del rango de edad entre
26 y 50 afos, y el municipio con mayor porcentaje de visitantes fue Cali con un
62,35% en segundo lugar se encuentra Guadalajara de Buga con el 17,86% en
cuanto el tipo de alojamiento se ha evidenciado que el 66,76% de turistas usan
alojamiento comercial mientras el 33,24% se hospedan en alojamientos no
comerciales.

2.3. EVOLUCION DEL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE
GUADALAJARA DE BUGA

En el afio 2017, se realizé una encuesta a 586 turistas de la ciudad Guadalajara de
Buga la cual determind que el 59,22% de los turistas eran hombres, mientras que
el 40,78% eran mujeres; adicionalmente se logra ver que el motivo por el cual llegd
el 40,96% de los turistas fue por vacaciones o recreacion, el 24,57% para participar
en eventos religiosos y el 16,38% para visitar a familiares, y por ultimo se encuentra
que el 14,51% han llegado a la ciudad por motivo de negocios. En cuanto al tipo de
alojamiento se identifica que el 69,94% de los visitantes usaron hoteles para
hospedarse mientras el porcentaje restante, se reparte entre camping, casas de
familiares, o casas de alquiler temporal. Situr, (2018)

Para el afio 2018, la encuesta es realizada a 618 turistas de Guadalajara de Buga
en este afo se identifica que el 47,90% de los visitantes de Guadalajara de Buga
son hombres mientras el 52,10% son mujeres, y el 63,92% ha llegado a la ciudad
por motivo de eventos religiosos, el 27,35% llego a Buga por motivo de vacaciones
y recreacion, y el 8,73% han llegado por otros motivos (visitar a familia, negocios,
deporte, entre otros); en cuanto al tipo de alojamiento se identifica que el 64,23%
de los turistas se hospedaron en hoteles, mientras el 35.77% se hospedaron entre
casas de familiares, camping, entre otros. Situr, (2018)

Situr (2019) encuest6 a 768 turistas de los cuales se logro identificar que el 59,51%
de los turistas que llegaron a la ciudad de Guadalajara de Buga estaban dentro del
rango de edad entre 26 y 50 y que el 41,93% fueron hombres y el 58,07% fueron
mujeres, en cuanto los motivos de su llegada a la ciudad se identifica que el 70,05%
de los turistas lo hicieron por eventos religiosos, el 15,76% llegaron a la ciudad por
motivo de vacaciones y recreacion, el 8,20% llegaron a visitar familiares o amigos,
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y el 5,99% por otros motivos (negocios, deportes, etc). Ademas, se identifica que el
62,58% de los turistas se hospedaron en hoteles, mientras el 36,09% se
hospedaron en casa de familiares o amigos y por ultimo, como dato relevante
encontramos que la ciudad de mayor procedencia de donde llegan los visitantes es
de Bogota con un 17,19%, Medellin con 13,02%, Pereira con 9,77%, Armenia con
7,55% y Popayan con 6,51% dentro de las ciudades con un porcentaje mas
significativo, mientras que el 45,96% esta conformada por otras ciudades como
Pasto, Manizales, y Bucaramanga entre otras que tienen un porcentaje de viajeros
inferior al 5%.

llustracién 6 Ocupacién hotelera de la ciudad Guadalajara de Buga en los
periodos 2017-2019
Ocupacion hotelera en la ciudad Guadalajara de Buga

60.00% 61.00% 62.00% 63.00% 64.00% 6500% 66.00% 67.00% 6B8.00% &5.00% 70.00%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion de Situr (2019).
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CAPITULO 3. PRESENTACION DEL HOTEL GUADALAJARA SITUADO EN LA
CIUDAD DE BUGA-VALLE

3.1 RESENA INFORMATIVA SOBRE EL HOTEL GUADALAJARA UBICADO
EN LA CIUDAD DE GUADALAJARA DE BUGA

El Hotel Guadalajara esta actualmente ubicado en la ciudad de Buga, en la Calle 1
Sur No0.13-33, el cual fue fundado en el afio 1954. Hasta el dia de hoy, el hotel
cuenta con un disefio al estilo californiano y es considerado patrimonio
arquitectonico del departamento del Valle del cauca y del municipio de Buga.

El Hotel Guadalajara tiene sesenta y cinco (65) empleados, distribuidos entre las
areas administrativas y operacionales, quienes se encargan de brindar atencién al
cliente; es por ello, que quienes estan dentro de las areas operacionales se
encuentran ubicados alrededor y en las diferentes zonas estratégicas del hotel y
son los encargados de atender cualquier necesidad que se le presente al huésped.

Por dltimo, cabe resaltar que el hotel cuenta con setenta y un (71) habitaciones y
tiene una capacidad para ciento treinta (130) personas; ademas, cuenta con el
servicio de restaurante-bar, lavanderia, zonas humedas (piscina y jacuzzi),
pasadias y servicio de eventos dentro y fuera del hotel.

3.2 TRAYECTORIA DEL CLIENTE DEL HOTEL GUADALAJARA

Para lograr identificar la trayectoria del cliente, ha sido fundamental conocer el tipo
de cliente que llega al Hotel Guadalajara, asi que, segun la informacién obtenida
por medio de la entrevista realizada a Claudia Delgado asistente de mercadeo del
hotel; al hotel llegan: Turistas individuales, corporativos y grupos.

Caracteristicas generales del huésped:

> Genero:
Hombres 60%
Mujeres 40%

» Rango de edad:

El rango de edad de los huéspedes del Hotel Guadalajara se encuentra entre los
35 alos 60 afios.
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> Origen:

El origen de los huéspedes que normalmente se alojan en el Hotel Guadalajara,
son de:

-Nacional: Bogota, Medellin y Cali.

-Internacional: Estados Unidos, Aruba y Reino Unido.

> Motivo de hospedaje:

Regularmente llegan al hotel el segmento considerado como turista individual en
un 60%, por otra parte, se encuentra el segmento de corporativos quienes ocupan
el segundo lugar con una participacion del 30% y por ultimo se tiene el segmento
de grupos los cuales llegan con menor frecuencia a hospedarse al hotel y por ello
su participacion es del 10%.

-Turistas individuales: En cuanto los turistas individuales por medio de los
comentarios encontrados en booking y tripAdvisor en general el motivo de viaje se
realiza para visitar la Basilica del Sefior de los Milagros lugar considerado como el
mayor atractivo turistico de la ciudad de Buga segun Procolombia, Exportaciones
Turismo, Inversion Marca Pais.

-Turistas corporativos: Los turistas corporativos, son aquellos que llegan a Buga
por motivo de negocios y por lo general viajan solos. Los principales clientes
corporativos del Hotel Guadalajara son: Grasas S.A., Agrinal, QBCO
(concentrados), Solla, grandes Avicolas, Empresas logisticas y de transporte,
Postobdn, Ingenios, Molino Santa Marta, promotoras de turismo, Cristar, banca
empresarial, universidades, Comolsa, Finca S.A.

> Nivel de ingresos de los huéspedes:

El nivel de ingresos de los huéspedes del Hotel Guadalajara es medio-alto y alto.

Por lo general el huésped antes de elegir al Hotel Guadalajara averigua sus
servicios por medio de redes sociales o sitios de internet, posteriormente, después
de estar seguro y tomar la decision de hospedarse en el Hotel Guadalajara realiza
una reserva de habitacion, la cual se puede hacer de forma virtual por medio de la
pagina web del hotel y/o de forma presencial, en donde el huésped es quien esta
alojado. Hasta ese momento es cliente. El cliente, se acerca hasta la recepcion del
hotel para informarse ya sea de los precios y de los diferentes servicios que el Hotel
Guadalajara brinda. Hecha la reservacién, el huésped debe presentarse al hotel a
las 3:00p.m., hora que se ha establecido para el check in, en seguida es recibido
por la recepcionista para realizar la respectiva verificacion de documentos, y se
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hace la confirmacion de la habitacion, posteriormente el botones guia al huésped
hasta la habitacion asignada y explica el uso de los diferentes servicios mientras
lleva las maletas, al entrar a la habitacion se le expone al huésped el uso de cada
uno de los equipos que estan en la misma, posteriormente el huésped procede a
hacer uso de los servicios que requiere en el hotel, como son:

-Zona humeda: Las cuales estan conformadas por el jacuzzi, la piscina y el sauna;
cabe resaltar que esta zona es una de las favoritas de los usuarios que se alojan
en el hotel. Dentro de la zona, se encuentran los meseros, quienes tomaran la
solicitud al huésped que requiera algun servicio que brinde el Hotel Guadalajara.

-Restaurante-bar: Dentro del restaurante se ofrece el servicio de alimentacion, con
un menu variado, en cuanto al desayuno es tipo buffet y se ofrece hasta las nueve
de la mafana (9:00 am), en el almuerzo y la cena el huésped tiene acceso a la carta
y alli elige lo que desea consumir, uno de los aspectos a resaltar por parte de los
huéspedes es la buena sazén con la que cuenta el Hotel Guadalajara.

-WIFI: Aunque no es un servicio del que hablen, se vuelve indispensable para
muchos de los visitantes y brinda un valor agregado al hotel.

-Servicio a la habitacion: El servicio a la habitacion se realiza por medio del
teléfono que se encuentra en la habitacion, y conecta con la recepcion para solicitar
el pedido que se desea consumir.

-Servicio de lavanderia: El servicio de lavanderia esta disponible durante el dia y
es el proceso que mas se demora, este, depende del nimero de personas
hospedadas dentro del hotel que requieran dicho servicio.

El huésped realiza el check-out, establecido a la 1:00 p.m a mas tardar, para no
generar recargos. En ese momento se efectta la verificacion de los consumos
adicionales y se expide la factura; por ultimo, los botones acompafan al huésped
con sus maletas hasta el medio de transporte en el que saldra del hotel.
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llustracion 7 Trayectoria del huésped en el Hotel Guadalajara

OBJETIVO Busca un lugar Elegir el Hotel Check In Recorrido a la Servicios Check out
DEL para hospedarse Guadalajara habitacion ofrecidos
USUARIO en la ciudad de para
Buga hospedarse
PROCESO Y @ =) oy s =
CANALES - webform Building facetoface vehicule
Realizar blisquedas Realizar reserva Verificar Los botones Zonas himedas  Revisar el
por medio de de forma documentos del llevan las consumo
. . . . Restaurante ..
internet después personal/virtual huésped: maletas y adicional y
de saber que su verificar explican al WIFI realizar la
d.estmo serala numero f:le hues?p.ed los Servicio a la respectiva
PROCESO  ciudad de Buga. habitacion. servicios del habitacion factura.
hotel. Acompariar al
Servicio de huésped hasta
lavanderia el medio de
. transporte en e
Servicio de L 2
que se ira
eventos

EXPERIENCIA @ D) ) D) D) ©

Elaboracion propia tomando como base el modelo de UXPRESSIA

3.3. SELECCION DE SEGMENTO DENTRO DE LOS CLIENTES DEL HOTEL
GUADALAJARA

El segmento que se escoge para dirigir la estrategia de personalizacion seran los
turistas individuales que requieren estadia en el Hotel Guadalajara, ya que estos
tienen una mayor participacion dentro de la ocupacién hotelera del mismo.

Los clientes del Hotel Guadalajara se proporcionan en tres segmentos:

-Turistas individuales 60%

-Corporativos 30%

-Grupos con mas de 10 personas 10%

Esta informacion se encuentra en los anexos, en la entrevista con Claudia Delgado.
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3.3.1 EXPERIENCIA DESEADA PARA EL HUESPED DURANTE LA
TRAYECTORIA DENTRO DEL HOTEL GUADALAJARA

La experiencia que se desea durante la trayectoria del huésped es que sea
agradable, novedoso y brinde comodidad, es por ello, que, para lograrlo, se ha
optado por implementar como estrategia la personalizacion, ya que, segun Alcaide,
J. C., & Diez, M. (2019), pag.169, este se encuentra dentro de los pilares de la
experiencia del cliente y recomendaciones.

Ahora bien, definiendo la personalizacion desde una perspectiva visionaria segun
Gbomez, B. (2007) es la habilidad de suministrar al cliente cualquier cosa, en el
momento que él desee, y en el lugar que lo necesite. Adicionalmente Gomez, B.
(2007) brinda la definicién de la personalizacién desde una perspectiva practica,
donde indica el empleo como proceso flexible, capaz de producir productos y
servicios modificables.

Lo que se quiere, es brindar un mejor servicio a los huéspedes del Hotel
Guadalajara, sin embargo, este Ultimo, debe tener claro los limites existentes en
cuanto a los servicios que brinda el hotel, y a su vez, saber transmitir esa
informacion al huésped. Cabe resaltar, que el hotel debe interactuar con los clientes
sin invadir su privacidad ni su decision, y de esta manera, el cliente sienta que esta
comprando algo a su medida y no algo impuesto.

Para implementar la personalizacion dentro de las estrategias del Hotel
Guadalajara, se usara la tecnologia para brindar un mejor servicio y de esta manera
incrementar la comodidad y logrando una mayor familiarizacion con el huésped,
logrando que el sienta que es escuchado y que sus sugerencias son tenidas en
cuenta, pues estas permitirAn conocer al huésped, esto en términos de gustos,
informacién personal, entre otros.

Al implementar este tipo de estrategia, debe haber un canal de comunicacion que
permita tener al hotel una retroalimentacion y de esta forma conocer las
necesidades o gustos y asi poder responder de una manera oportuna. Por otro lado,
el hecho de poder responder de manera satisfactoria las necesidades y
expectativas de los clientes, nos permite fidelizar a nuestros huéspedes y a su vez
ser competitivos dentro del sector.

Es por ello que para poder obtener la informacion de los huéspedes se optara por
aplicar machine learning el cual permitira procesar diferentes datos de cada cliente
con lo cual se logra conocer las necesidades y expectativas de cada huésped del
Hotel Guadalajara, y de esta manera, se podra ofertar al cliente producto o servicios
acorde a sus gustos a través de un aplicativo movil el cual ira conectado a la pagina
web del Hotel Guadalajara lo que retroalimentara la base de datos, donde se tiene
toda la informacién de los huéspedes.

59



3.4 PERFIL COMPETITIVO DEL HOTEL GUADALAJARA

En el presente trabajo se ha optado por tomar 2 hoteles con clasificacion de 4
estrellas, segun el filtro de la pagina web Booking.com, y adicionalmente, se
encuentran como los mejores calificados para la fecha 20 de febrero del afio 2020,
esto con el fin de realizar una comparacion de la experiencia durante la trayectoria
del huésped en términos de servicios con el Hotel Guadalajara, en este caso, dicha
comparacion se realiza tomando en cuenta los puntajes que le asignan los
huéspedes a través de la pagina web booking.com a los hoteles que se
mencionaran seguidamente.

La comparacion se realizara con hoteles de otras ciudades, dentro del mismo
departamento del “Valle del Cauca”, dado que El Hotel Guadalajara de Buga es el
anico hotel 4 estrellas de la ciudad de Buga. Los hoteles que se tomaran como
referencia, son:

-Hotel Guadalajara de Buga

-Hotel Four Points By Sheraton Cali

-Hotel Wespedes de Tulua

El siguiente cuadro muestra los servicios de cada uno de los hoteles:
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llustracion 8 Servicios que brinda el Hotel Guadalajara
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Servicios de Four Points Sheraton Cali
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llustracion 9 Servicios que brinda el Hotel Four Points By Sheraton Cali
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llustracion 10 Servicios que brinda el Hotel Wespedes
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En cuanto al numero de los servicios que brindan los hoteles mencionados, se
puede destacar que no hay gran diferencia, sin embargo, quienes se encuentran a
un rango de ser mas parecidos son el Hotel Guadalajara y el Hotel Four Points By
Sheraton de Cali, puesto que cuenta con zonas amplias, humedas y espacios
verdes, entre otros, mientras que el Hotel Wespedes de Tulud ofrece menos
servicios en comparacion con los dos hoteles anteriores.

Seguidamente, entramos a evaluar los puntajes que les asignan los huéspedes a
dichos hoteles a través de la pagina web Booking.com segun la experiencia que
han tenido durante su trayectoria de estos.

Tabla 6 Puntuacion de los servicios brindados del Hotel Guadalajara, Hotel Four
Points By Sheraton y Hotel Wespedes, segun la pagina web booking.com

HOTELES DE 4 ESTRELLAS

|PUNTAJE GLOBAL SEGUN BOOKING 8,8 9,0 7,4
Fabuloso Fantastico Bien
|Ubicacién Guadalajara de Buga Cali Tulud
HOTEL GUADALAJARA FOUR POINTS SHERATON HOTEL WESPEDES
Instalaciones y servicios 8,6 8,8 6,6
Limpieza 9,0 9,2 8,0
Confort 8,8 9,1 7,8
Relacion calidad - precio 8,1 8,7 6,6
Ubicacidn 9,3 8,9 7,7
Wifi Gratis 7.9 8,2 Mo califica

Fuente: Elaboracién propia tomando en cuenta datos de la pagina web
Booking.com (Febrero, 2020)

variablesa
calificar

Los puntajes que han evaluado los huéspedes a través de dicha pagina web, se han
realizado teniendo en cuenta 6 variables a calificar: las instalaciones y servicios,
limpieza, confort, relacion calidad — precio, ubicacién y wifi gratis, la evaluacion se
realiza con un puntaje de 1 a 10, donde encontramos que con un puntaje global el
gue es mas destacado por sus servicios es el Hotel Four Points By Sheraton Cali con
un puntaje global de 9,0 calificandolo como fantastico, sin embargo, cabe resaltar
gue hay una diferencia de 0,2 puntos con el Hotel Guadalajara situado en la ciudad
de Buga que obtiene un puntaje global de 8,8 siendo calificado como fabuloso.

A continuacion, se representa en una grafica la calificacion obtenida por los

huéspedes a través de la pagina web Booking.com, con el fin de representar los
picos mas altos de los servicios presentados anteriormente.
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llustracion 11 Perfil competitivo del Hotel Guadalajara

COMPARACION DE TRES HOTELES EN EL VALLE DEL CAUCA SEGUN
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Fuente: Elaboracion propia tomando en cuenta datos de la pagina web
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En dicha grafica podemos resaltar que, en la mayoria de los servicios, el hotel que
representa una mayor calificacion es el Hotel Four Points By Sheraton Cali. Los
puntajes de este, no presentan una margen de diferencia distantes al de los
servicios del Hotel Guadalajara.

El Hotel Guadalajara presenta su mayor puntaje en la variable ubicacién con una
calificacion de 9,3, ya que este se ubica cerca de la Basilica y museo del Sefior de
los Milagros, monumento Alejandro Cabal Pombo, ElI Derrumbado, la catedral de
San Pedro de Buga, entre otros atractivos turisticos de la ciudad.

Como resultado, se logré establecer que el Hotel Guadalajara es un lugar acogedor
y una excelente opcion de hospedaje, sin embargo, lo ideal seria alcanzar la
puntuacion de nueve (9.0) o estar por encima; dado que una encuesta realizada
por Booking, (s.f.) citado en Minucio, D. (2020.) indica que el 65% de los viajeros
prefieren realizar sus reservas ellos mismos y de forma online, adicionalmente, en
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TripAdvisor, el 86% de los usuarios indican que investigan por internet antes de
elegir el hotel en que se hospedaran; por tanto tener bien calificado el hotel en los
sitios de busqueda atraerd mas visitas, ya que apareceran entre las primeras
opciones recomendadas para hospedarse, y esto, se podria lograr mejorando la
trayectoria del cliente a través de la tecnologia y el talento humano el cual debe
estar capacitado para hacer uso de las herramientas tecnoldgicas.

Cabe resaltar que esta comparacion se realiza para conocer y a su vez mejorar la
experiencia del huésped durante su trayectoria en el Hotel Guadalajara, con el fin
de tener conciencia sobre las falencias, y de esta manera, mitigar los comentarios
negativos, realizando mejoras al momento de brindar los servicios a los huéspedes
del Hotel Guadalajara.
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CAPITULO 4. AREAS OPERATIVAS QUE AGREGAN VALOR DURANTE LA
TRAYECTORIA DEL HUESPED DENTRO DEL HOTEL GUADALAJARA

Las areas operativas del Hotel Guadalajara que generan valor durante la trayectoria
del huésped son:

-Area de alojamiento: Es la que presta el servicio de alojamiento dentro del hotel
alos huéspedes y uno de los més importantes del establecimiento hotelero. En este
servicio los huéspedes califican la experiencia obtenida por el uso de elementos
propios de la habitacion, como son: el mobiliario (camas, sillas y mesas), las
sdbanas y almohadas, la iluminacién y el aire acondicionado.

-Area de lavanderia: Esta area es la encargada de mantener la lenceria limpia
(sdbanas y manteles). Ademas, se encarga de lavar la ropa del huésped, si este lo
solicita. Es responsabilidad del encargado del area de lavanderia revisar el estado
de la prenda y el material, para usar asi los productos y métodos de limpieza
adecuados. Cabe resaltar que el proceso que se lleva a cabo dentro del area de
lavanderia es uno de los que mayor tiempo requiere.

-Area de restaurante: Esta area es fundamental tanto para el hotel como para el
huésped, pues es una de las areas que generan mayor ingreso al hotel y es la
encargada de satisfacer las necesidades del huésped, proporcionando
experiencias gastronémicas a través de un buen servicio.

-Zona humeda: Esta area proporciona un momento agradable y comodidad para
los huéspedes el uso de la piscina, bafio turco, jacuzzi o Spa. De esta manera los
huéspedes se ejercitan, salen de la rutina, y obtienen los beneficios del uso de
estas.

Sin embargo, otro momento importante dentro de la trayectoria del cliente es el
proceso de Check-in (entrada al hotel). Este proceso toma importancia ya que es
uno de los primeros contactos hotel-cliente. Este proceso esta a cargo de los
recepcionistas del hotel, y su atencion debe ser eficiente y amigable para que la
experiencia del cliente sea de calidad. Adicionalmente, el momento de check-out
es de gran importancia, puesto que aqui, se efectlda el cobro del consumo que haya
requerido el huésped, de esta manera, se revisan los servicios consumidos.

Otro factor de alta relevancia es el servicio a la habitacion, generalmente porque
facilita una nueva experiencia gastronémica, ya que permite que el huésped
consuma los alimentos sin necesidad de salir de su habitacion, lo que hace su
estadia en el hotel mas agradable.
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CAPITULO 5. ANALIZAR Y PROPONER EL USO DE HERRAMIENTAS
DIGITALES PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL HUESPED DENTRO DEL
HOTEL GUADALAJARA

Para contextualizar esta idea, cabe resaltar que las herramientas digitales segun
Tadeo, A. (2014) son aquellos software o programas intangibles que se pueden
encontrar a través de computadoras o dispositivos inteligentes.

Es importante estas herramientas digitales ya que deja crear bases de datos de
diferentes tipos, mejora la comunicacion, desaparece el papeleo y admite el uso de
archivos digitales, entre otros. Estas herramientas digitales permiten tener una
mayor eficiencia, por otro lado, genera un valor agregado para aquellas empresas
gue lo han adoptado para fidelizar y garantizar un mayor bienestar a sus clientes.

Cabe resaltar que cada dia son mas personas las que se unen a la era digital, por
lo cual, es de gran importancia adaptarse a los cambios del entorno y adaptar estas
oportunidades a las empresas con el fin de mejorar la experiencia de compra del
cliente; para el caso especifico del Hotel Guadalajara la oportunidad de entrar a la
era digital iria enfocada a mejorar la trayectoria del huésped, brindando una mejor
e inolvidable experiencia.

Segun Escribano, D. (2018), cada vez mas, los huéspedes tienen en cuenta las
prestaciones tecnolégicas con las que cuenta el hotel, hace poco tiempo, se han
venido implementando nuevas tecnologias dentro de los hoteles. Es por ello, que
pocas personas tienen preferencias con cadenas hoteleras y esto se debe a la
impersonalidad en el servicio al huésped que presta este sector, ademas, el
intercambio de datos genera una respuesta basada en sus preferencias, 1o que
permite mejorar la experiencia del hospedaje y ayuda a reforzar la elecciéon por
parte del huésped para realizar reservas en el futuro.

Entendiendo lo anterior, acerca de los diversos cambios a los que se enfrenta el
sector turistico y por supuesto la industria hotelera, no solo se puede apostar a
introducir la tecnologia, pues segun Diez, C. en la revista tecnohotel (2020), esta
también debe estar acompafiada de un excelente capital humano, personas
capacitadas tecnolégicamente con la capacidad de utilizar las herramientas
digitales, esto, con el fin de pasar de lo tradicional a lo innovador, y brindar un
servicio que los nuevos viajeros esperan. Actualmente, existen diversas
herramientas por las cuales el sector turistico puede brindar un mejor servicio, en
especial la industria hotelera. Segun la Revista Marca y Turismo se habla de cinco
herramientas tecnolégicas, dentro de ellas se encuentran:

Data analytics: El Data analytics se trata de conocer a los clientes y lograr agilizar
su busqueda, teniendo en cuenta la informacion suministrada por ellos.
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Chatbots: Los chatbots permiten una comunicacion con el cliente ya que es un
sistema automatizado que funcionan gracias a la inteligencia artificial. Por medio
de los chatbots se brinda informacion mas detallada de la que se encuentra en la
pagina y hace que el cliente haga una compra asertiva; cabe resaltar que este tipo
de herramientas son utiles a la hora de reservar una habitacion en el hotel.

Redes sociales: Mediante las redes sociales se logra brindar informacion oportuna
y directa a los diferentes clientes de la empresa con los cuales se logra comunicar
de forma inmediata y directa en todo instante, por ejemplo, permite dar a conocer
a los usuarios acerca de promociones o planes e inmediatamente el huésped podra
comunicarse para despejar algunas dudas o complementar la informacion.

Mobile check-in y tétems: Se ha logrado establecer mediante la encuesta de
Hotels.com que muchos viajeros les gustaria usar su celular para realizar el check
in, ya que es de total importancia esta informacién para lograr que concuerden con
la hora del viaje, adicionalmente creen pertinente conocer el tipo de desayuno al
cual tendran acceso y los servicios que podran obtener ademas del hospedaje, es
por ello que es importante que se tenga acceso facil a los aplicativos y estos puedan
brindar informacion en tiempo real.

Todas estas herramientas han sido creadas con el fin de que las organizaciones
que las adopten logren mejorar su competitividad, consiguiendo un servicio al
cliente personalizado, como lo esta haciendo actualmente la cadena hotelera NH
collection, la cual cuenta con hoteles en Bogota, Medellin y Cali y también con
hoteles ubicados en paises de Europa como Espafia donde esta su sede principal.
Pues bien esta cadena ha implementado tecnologia dentro de todos sus hoteles, la
cual consiste en que realicen el check in y el check out desde su celular sin tener
que pasar por la recepcidn, adicionalmente los huéspedes del hotel pueden
observar las habitaciones y elegir en cual desean hospedarse, segun Bosh, E.
(2019) director de NH Hotel Group América, en entrevista para El Espectador
algunos hoteles en Colombia ya tienen algunas de estas opciones, pero ningun otro
hotel ofrece las tres procesos on-line.

Cabe resaltar que el Hotel Guadalajara actualmente hace uso de correo electrénico,
redes sociales y pagina web, medios por los cuales, se comunican con sus
huéspedes y permiten que estos hagan sus respectivas preguntas y se informen
acerca de cada uno de los servicios que presta el hotel. Adicionalmente los
huéspedes pueden realizar sus reservaciones por estos medios. Por otra parte,
también se pueden realizar reservaciones por medio de paginas web como
booking.com y Tripadvisor. Estos medios cuentan con inteligencia artificial para ser
mas precisos con machine learning, son paginas que contienen muchos datos,
tienen en cuenta diversos idiomas.
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Segun Bernardi, L. (2019) dice que booking maneja un sistema en el cual debe
integrar el sitio web principal, las aplicaciones mdéviles con las que cuenta,
adicionalmente los servicios que van orientados a los socios y por ultimo, los
sistemas de servicio al cliente, la integracion de estos requiere, consistencia, es
decir estar en total permanencia de la adopcion de los diferentes datos para lograr
la prediccién en todo momento; alta disponibilidad, que hace referencia a que los
sistemas deben estar conectados 24/7 para atender las solicitudes de los usuarios;
la escalabilidad, por su parte hace referencia a que cada vez son mayores las
cantidades de los datos que se ingresan a la plataforma pero también al nUmero de
productos nuevos que se integran a la lista que ofrecen; en cuanto a la
observabilidad, es tener el acceso a herramientas que permitan observar los
diferentes modelos para reaccionar de manera adecuada ante cualquier cambio; y
la reusabilidad, se tiene en cuenta para que a partir de los datos analizados se
puedan hacer recomendaciones, por ejemplo cuando un hotel ha sido
recomendado por varias parejas, ese mismo sera mostrado a las parejas que se
dirijan al destino donde se encuentra el hotel.

Ahora bien, en cuanto al Hotel Guadalajara a pesar de contar con su pagina web y
su chatbots, dentro de la misma hay muchos aspectos en los cuales se puede
mejorar la experiencia del cliente, logrando que por este medio, los huéspedes
sientan una preferencia y de esta manera procedan a realizar la respectiva
reservacion, puesto que en algunos casos los clientes han hecho reservaciones por
medio de las paginas de TripAdvisor y Booking.com y al llegar al hotel no se
encuentran sus reservaciones, adicionalmente los huéspedes que realizan
reservaciones por estos medios no obtienen coOctel de bienvenida el cual si
obtendrian si la reservacion la hicieran directamente con el hotel.

Adicionalmente, el Hotel Guadalajara cuenta con redes sociales como Facebook,
Instagram, Twitter, las cuales fueron actualizadas en el afio 2019, pues afios
anteriores no se logra observar gran informacion acerca del mismo; ahora bien, por
medio de las redes sociales, los encargados del area de mercadeo logran mostrar
sus eventos mas importantes, uno de ellos es la fiesta de San Silvestre que se
realiza el dia 31 de diciembre de cada afio, y se publica también las promociones
o planes que ofrecen para fechas especiales como, San Valentin, dia de la madre,
dia del padre, amor y amistad entre otras.

5.1 PROPUESTA DE HERRAMIENTA DIGITAL PARA EL HOTEL
GUADALAJARA

Consiste en implementar el disefio de un aplicativo movil, el cual podré ser utilizado
con cualquier sistema operativo, esto con el fin de que los huéspedes del Hotel
Guadalajara a partir de la aplicacion pueden pedir servicios del hotel en cualquier
lugar que se encuentren dentro del mismo, ya sea alimentos, bebidas, servicio a la
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habitacidn, entre otros servicios que brinde el Hotel Guadalajara. El aplicativo movil
cuenta con un sistema GPS para asegurar el lugar donde esté el cliente y a la vez
confirmar que este se encuentra dentro del establecimiento.

Este servicio se crea con el fin de que el huésped experimente la comodidad dentro
del hotel. Ya que dejar de hacer algo, como estar en la piscina o reunidos en familia,
con amigos o las madres de familia que estén organizando a sus hijos en la
habitacion y tener que dejar de hacer lo que estan haciendo, para ir a buscar un
servicio, donde posiblemente deben esperar o hacer fila; por el contrario, con la
aplicacion podra seguir haciendo lo que desee, mientras espera su pedido en el
lugar que se encuentre dentro del hotel. Ademas, podra verificar y hacer
seguimiento al estado del pedido, es decir el huésped envia la solicitud de lo que
requiere, y el aplicativo le informara si su peticion fue recibida, esta en proceso y
por ultimo le mostrara que ha sido entregado.

El fin de la plataforma de servicio es lograr aportar soluciones integrales a los
clientes, ofreciendo una posibilidad de atencion 24/7, teniendo en cuenta que los
servicios disponibles seran los del aplicativo movil y no los del hotel, ya que ciertos
servicios tienen un horario definido, en este caso un ejemplo seria el servicio de
restaurante.

Esta plataforma generaria una gran satisfaccién durante la trayectoria en el hotel y
a su vez, brindara seguridad para el huésped, puesto que dentro de esta se lograra
visualizar todo el hotel, indicando donde se encuentra la salida de emergencia, las
areas humedas, el restaurante, ubicacion de las escaleras, entre otros aspectos del
hotel.

Por otro lado, dado la oportunidad de la creacién del aplicativo movil, se
implementaria la inteligencia artificial (machine learning) el cual, a través de los
pedidos de cada huésped, se retroalimentard una base de datos, creando un
historial para cada huésped, donde asi se podra brindar un servicio mas
personalizado, es decir entregando el pedido en el lugar en el que se encuentre el
huésped dentro del hotel, con lo que se lograra dar un valor agregado para este,
el cual brindarad un mayor bienestar durante la experiencia y trayectoria del cliente
del Hotel Guadalajara.

Como ventajas de estas dos propuestas, se eliminara el papeleo, teniendo un
respaldo a través de las herramientas digitales, se mejorara la calidad de la
informacion de cada cliente y del hotel, por otro lado, permitird brindar un servicio
personalizado a cada huésped y promociones de preferencias, se eliminara la
barrera como es la distancia para realizar reserva de alojamiento, o que mejorara
la experiencia del huésped durante la trayectoria en el Hotel Guadalajara
permitiendo asi una mayor fidelizacién por parte de los clientes.
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Con lo anterior se logra realizar un esquema de la trayectoria implementando y
haciendo uso del aplicativo movil, dentro de esta trayectoria se permite identificar,
que el huésped como tal se puede informar de los diferentes servicios del hotel por
medio esta app, por ejemplo alli podréa observar los horarios en los que se brinda el
servicio de lavanderia y las areas humedas, por otra parte podréa observar el menu
que brinda el restaurante del Hotel Guadalajara, y podra solicitar los alimentos y
bebidas que le apetecen de la carta, los cuales, seran entregados ya sea en la
habitacién, o el lugar donde se encuentre dentro del hotel; una de las ventajas
adicionales que ofrece el aplicativo es que permitira observar el proceso de entrega,
es decir, apenas se haga la solicitud, el aplicativo mostrara que el pedido ha sido
recibido, que estd en proceso, y finalmente dejard evidencia de que ha sido
entregado, esto es Util para el huésped para tranquilidad, y es util para el hotel ya
que se podra conocer cuales pedidos estan pendientes, esto con el fin de que se
despache el pedido cumplidamente y que no sea olvidado por el personal del hotel,
y por ultimo se lograra obtener una calificacion por parte del huésped la cual servira
para determinar mejoras y conocer la satisfaccién del huésped respecto al servicio.

El aplicativo puede ofrecerle ademas servicios externos como informacion de la

ciudad, recorridos turisticos, programacién de eventos locales, incluso pedir taxi o
un servicio de corte de cabello.

5.2. DISENO DE LA EXPERIENCIA

5.2.1 Propuesta de la experiencia durante la trayectoria del huésped en el
Hotel Guadalajara.

Enfoque de la propuesta:

Se acude a un disefio operacional de una herramienta digital con el fin de que logre
satisfacer y mejorar la experiencia del huésped durante la trayectoria como usuario
del Hotel Guadalajara.

En términos de la experiencia del huésped, la propuesta realizada brindara:

-El cliente tenga un servicio mas personalizado, sin embargo, cabe resaltar que
esto se realizara bajo unos parametros, teniendo en cuenta una estandarizacion
sobre los servicios existentes en el Hotel Guadalajara.

-El cliente tendr& propuestas, promociones de su gusto a través del aplicativo movil.

-A través del aplicativo movil, el huésped podra calificar los servicios obtenidos por
parte del personal del Hotel Guadalajara.
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-El cliente recibira notificaciones sobre eventos dentro del hotel y fuera “la ciudad
de Guadalajara de Buga”.

-El huésped sentird un trato amable, familiar, donde el personal del Hotel
Guadalajara, tratara al huésped por su respectivo nombre.

-El huésped podra pedir un servicio a través de un aplicativo movil, por este mismo
medio, podra tener informacién sobre el estado del pedido (pedido tomado, en
proceso, despachado o entregado).

-El aplicativo mévil ayudara a llenar una base de datos sobre cada uno de los
huéspedes, lo que generara al hotel tener un mayor conocimiento sobre ellos, el
cual ayudara a realizar un prondostico y asi brindar promociones segun gustos de
los huéspedes.

-Los huéspedes a partir del aplicativo movil, podran recurrir al PQRS (preguntas,
quejas, respuestas y sugerencias), esto a su vez, retroalimentara la plataforma con
el machine learning, la cual ayudara a subsanar las incomodidades y poder crear
una experiencia agradable para el huésped.
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llustracion 12 Trayectoria del huésped dentro del hotel haciendo uso de la herramienta

digital.
Consciente Unirse Utilizar Desarrollar Salir
Huesped/Tu rista Decide viajar a Elige el hotel Reserva, on- o o el Adquiere y recibe
Buga, Busca . > Recibe informacion de - sugerenciasdel |———
. Guadalajara line proceso de su pedido 8
hospedaje. “ servicio
T
Botones Acompafiar al huésped a la =
Recibir al huésped y habitacion mientras se le brinda ‘ Check
acompafiar hasta la informacion detallada de los out
recepcion. servicios del hotel. ‘
Recepcionista Check in Brindar coctel de Bienvenida, y ‘
(Verificar recomendar la instalacion del
documentos) aplicativo movil del hotel. ‘
. v
Apllcatlvo L Servicio de lavanderia Estado del pedido: Califica la
El huéspeq hace uso del aplicativo y Servicio a al habitacién -Recibido atencion y el
de los servicios del hotel ﬁestaurante -En proceso servicio
Areas hiimedas -Entregado
[
Sistema Identifica patrones de Envia sugerencia al
» conducta y las aprende — + cliente de productos de
(Machine learning) su interés
Carl & Ha | e O =
wabform - - ‘E@ —= i
Experiencia . @D . (@) D)

Fuente: Elaboracion propia tomando como base el modelo de UXPRESSIA
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CAPITULO 6. ANALIZAR COMO LA HERRAMIENTA MACHINE LEARNING
PUEDE AYUDAR A MEJORAR LA EXPERIENCIA DURANTE LA
TRAYECTORIA DEL HUESPED DENTRO DEL HOTEL

La herramienta de machine learning se ha considerado una disciplina cientifica
resultante de la inteligencia artificial, la cual esté siendo utilizada muy a menudo en
los negocios actuales y esto se debe a que la herramienta machine learning brinda
la posibilidad de registrar diversos datos y a raiz de estos lograr predecir el
comportamiento de los usuarios o clientes de la empresa.

Ahora bien para lograr mejorar la experiencia del huésped en el Hotel Guadalajara
de Buga utilizando la herramienta del machine learning, se debe empezar analizar
cada uno de los servicios que presta el hotel y lo que opinan los huéspedes acerca
de los mismos, pues son sus opiniones las que sirven de base para lograr mejorar
la experiencia durante la trayectoria en el hotel, los comentarios de los clientes se
obtienen por medio de los comentarios que plasman en paginas como Booking.com
y TripAdvisor.

Los comentarios son los datos con los cuales se lograran hacer mejoras en el hotel,
ya que, a través de esto, se logrd definir que, aunque la gran mayoria de los
huéspedes sintieron que les ofrecieron un buen servicio, hubo otros que no
estuvieron del todo conformes con aspectos que el hotel si podria mejorar, como
por ejemplo el momento de check in, el cual se ha establecido a las 3:00 pm en el
Hotel Guadalajara.

En este aspecto se logro identificar que en ocasiones el hotel incurre en demoras
para entregar las habitaciones porque no encuentran las reservas en el sistema,
las cuales se habian realizado por medio de las paginas mencionadas
anteriormente (booking.com y TripAdvisor).

Es muy importante resaltar que el Hotel Guadalajara ya cuenta con un tipo machine
learning que se denomina aprendizaje por refuerzo este tipo se retroalimenta de la
respuesta que obtiene tras realizar una accion (Martin, s.f.). Dentro de este, se
encuentran los chatbox que permiten una comunicacién mas directa con el cliente
en caso de que requiera mas informacién de la que proporciona en la pagina.

El Hotel Guadalajara dentro de su pagina web, ha creado un link directo que
conecta con el WhatsApp del hotel, y adicionalmente cuenta con un link para
realizar las reservas directamente con el hotel, sin intermediarios, para evitar el
inconveniente anteriormente mencionado.

El machine learning dentro del sector hotelero, logra mejorar muchos de los
servicios que se prestan dentro del hotel, como lograr que el huésped pueda abrir
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la puerta de su respectiva habitacion desde su celular lo cual se podria realizar
mediante una aplicacion, ya que este genera un codigo que permita ingresar a la
habitacién, ello se haria con el fin de incrementar la seguridad y brindar mas
confianza.

Dado que se encontraron comentarios como el del sefior Melvin quien expresoé en
la pagina web de booking que “La puerta del cuarto no cerraba bien” (Melvin, 2018),
y también se encontré el comentario de la usuaria registrada en la misma pagina
como Lina, quien comento: La tarjeta de la habitacién por error me abrié en una
que no era la asignada, lo cual me genero6 sensacion de inseguridad, tanto para el
huésped como para mi (Lina, 2019).

Es por ello, que se deben encontrar soluciones para este tipo de inconvenientes y
una de las posibles soluciones es hacer uso de la herramienta de machine learning
la cual ha permitido crear aplicaciones como “sinllave.com” y “Akiles” que permiten
abrir puertas simplemente haciendo uso del celular con un codigo que solo puede
acceder el huésped desde su celular.

Ahora bien, haciendo referencia al servicio de habitacion, también conocido como
Room Service que presta el Hotel Guadalajara, se encontr6 que algunos de los
huéspedes opinaban que el servicio era demorado; incluso en ocasiones no
llevaron el pedido a la habitacion. Adicionalmente, se encuentra el servicio de
restaurante, en el cual, las mayores quejas se dan por la demora del servicio y lo
mismo ocurre en las zonas humedas, a este Ultimo se le adiciona que muchos
huéspedes manifestaron no encontrar al personal de servicio disponible cuando
ellos lo requerian.

Las anteriores inconformidades, pueden ser resueltas por medio del machine
learning. Actualmente existen aplicativos como portalRest, los cuales ofrecen una
comunicacién directa del huésped con el restaurante del hotel, es por medio de
esta, que pueden realizar reservaciones de mesa, solicitar servicio a la habitaciéon
o desde cualquier lugar dentro del hotel. Cabe resaltar que esta aplicacion esta mas
disefiada para restaurantes, ya que brinda la posibilidad de descubrir diferentes
restaurantes que se encuentran cerca.

La ventaja para el huésped de contar con una aplicaciébn como esta, es que permite
observar el mena y conocer qué platos adicionales se encuentran disponibles, a su
vez, permite que se realicen los respectivos pagos. Adicionalmente el hotel puede
sacar mas provecho a este tipo de tecnologia, porque el aplicativo movil
retroalimenta los datos proporcionados y de esta manera sugiere a los huéspedes
dichos alimentos que quiza les gusten, segun lo que haya adquirido en compras
anteriores por medio de la aplicacion, lo que generaria una atencibn mas
personalizada.
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Como se ha podido observar la herramienta de machine learning o aprendizaje
automatico es una herramienta que permite que las maquinas aprendan a través
de diferentes datos (BBVA, 2019) para que con ello se puedan solucionar
problemas de forma mas rapida. Por medio del machine learning se hace posible
realizar predicciones y brindar una atencion mas rapida y eficiente a cada uno de
los clientes, es por ello, que se puede considerar una solucién muy viable para
algunos inconvenientes que se han presentado en el Hotel Guadalajara en la ciudad
de Buga, todo ello en pro de mejorar su competitividad.

77



CONCLUSION

El objetivo fundamental de esta tesis es hacer un analisis de una herramienta digital
que lograra mejorar la experiencia y trayectoria del huésped en el Hotel Guadalajara
ubicado en la ciudad de Guadalajara de Buga.

Esta herramienta digital la cual permitira que el huésped tenga acceso a los
servicios que ofrece el Hotel Guadalajara de una manera diferente. La propuesta
realizada ha sido enfocada a dos herramientas digitales, las cuales son:

e La herramienta machine learning. La cual serd de ayuda para recolectar
datos de cada huésped (conocer al cliente), lo que servira para realizar
prondésticos y de esta manera brindar servicios acordes a los gustos de los
huéspedes bajo ciertos estandares de los servicios existentes del Hotel
Guadalajara.

e El aplicativo movil. Servira para brindar informacion tanto del hotel, como de
eventos que se realicen en la ciudad y también permitird que el huésped
logre adquirir productos o servicios del Hotel Guadalajara, lo que
retroalimentara la herramienta del machine learning. Adicionalmente el
aplicativo mostrara informacion acerca del estado del pedido que ha
solicitado el huésped, y, por otra parte, se podra realizar preguntas, quejas,
recibir respuestas y a su vez realizar sugerencias, el cual se tendra en cuenta
para mejorar las deficiencias en las operaciones realizadas dentro del Hotel
Guadalajara en términos de brindar servicios al huésped.

Esta investigacion ha permitido conocer:

-La evolucion del turismo, a nivel nacional (Colombia), departamental (Valle del
Cauca) y municipal (Guadalajara de Buga) durante los periodos 2014 — 2019 ha
sido creciente y esto es de gran importancia para la economia nacional, pues es la
segunda actividad generadora de divisas. Cabe resaltar que la ocupaciéon hotelera
para el afio 2019 en la ciudad de Guadalajara de Buga fue de 67,58 lo que es
aceptable siendo comparado con el promedio nacional.

-La trayectoria del huésped en el Hotel Guadalajara es de gran importancia, ya que
este, nos dara resultados sobre las deficiencias que se encuentren en los procesos
al prestar un servicio, esto, servira para mejorar la experiencia del huésped.

-Es importante responder a los cambios del entorno, en este caso, destacar la
importancia de las herramientas digitales, ya que a través de estas se puede tener
un mayor conocimiento de los huéspedes, y, brindar un servicio 6ptimo para ellos.

A finales del afio 2019 y comienzo del 2020 surgié en Asia, una enfermedad
infectocontagiosa poco estudiada por la comunidad médica y que cerrando la
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presente investigacion en el periodo marzo — abril, se presenta como una pandemia
qgue posiblemente afecta la parte respiratoria de las personas, producida por un
agente patdégeno de origen polémico y desconocido, el cual ha sido denominado
Coronavirus, Covid-19 o Sars Cov 2.

Razon por la cual, multiples Gobiernos y Naciones, entre ellas Colombia, han
optado por el confinamiento de la poblacion en sus lugares de residencia
estableciendo una cuarentena de caracter obligatorio con el fin de disminuir el
impacto sanitario, lo que ha producido cambios en la economia, tales como: Alta
tasa de desempleo, la reduccién de los ingresos de los hogares, y un gran
endeudamiento en las personas con el fin de preservar su sustento.

Durante el confinamiento obligatorio, se ve afectado el sector turistico y el hotelero.
Segun Cotelco (2020), en el periodo del 7 al 15 de marzo del presente afo, la
ocupacion hotelera en Colombia fue de 49,8%, lo que implica una caida 6.6 puntos
porcentuales, cifra que no se observa desde el 2002.

Cabe resaltar que, para el periodo de abril, se debia realizar, uno de los eventos
litirgicos méas importantes de la iglesia catolica. Sin embargo, la llegada de turistas
religiosos fue suspendida, por las medidas adoptadas por el Gobierno a causa de
la pandemia, pues suspendieron todo tipo de eventos con aglomeracion de
personas, afectando directamente al Hotel Guadalajara de Buga, que hace parte
de la cadena de valor del turismo de la ciudad.
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COMENTARIOS AL DESARROLLO

El confinamiento obligatorio nos ha obligado a aplazar la presentacion de este
proyecto a las directivas del Hotel Guadalajara para validar nuestras propuestas y
para recibir su retroalimentacion. Esperamos hacerlo mas adelante.
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7. ANEXOS

7.1 ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTE DE MERCADEO

Entrevista realizada a la asistente de mercadeo del Hotel Guadalajara la sefiora
Claudia Delgado.

1. ¢Cuédles son los servicios que brinda el Hotel Guadalajara?
Alojamiento, servicio de eventos, catering (fuera del hotel banquetes, mobiliario
para cubrir un evento), restaurante — bar, pasadias, servicio de piscina.

2. Dentro del hotel ¢Cuales son los procesos que generan valor?
Proceso de servicio al cliente: principal objetivo satisfacer las necesidades del
cliente.

Alojamiento:

El Hotel Guadalajara para realizar el proceso de alojamiento cuenta con los
siguientes tres pasos, donde el cliente primero llega a la recepcién y seguidamente
se encuentra con los servicios que brindan las camareras y botones.

El Hotel Guadalajara cuenta con la capacidad de alojamiento para maximo 130
personas, adicionalmente, cuenta con cuatro salones cubiertos para eventos y uno
al aire libre, para los eventos el hotel ofrece el servicio para grupos desde 6
personas hasta 450 personas.

El hotel cuenta con 6 categorias de habitaciones:

- Habitaciones estandar: el hotel tiene 36 habitaciones estandar, las cuales
estan remodeladas y cuentan con aire acondicionado.

- Junior suite: El hotel tiene 13 habitaciones junior, la cuales poseen dos
ambientes, es decir, aparte de la habitacion que es considerado un ambiente, posee
la parte del comedor.

- Habitaciones sencillas: El hotel contiene 9 habitaciones sencillas, las
cuales incluyen ventilador.

- Habitaciones sin remodelar: El hotel tiene 8 habitaciones sin remodelar,
sin embargo, tienen aire acondicionado.

- Cabafias: En el hotel hay 4 cabafas las cuales tienen capacidad para
maximo 3 personas. Las cabafias no cuentan con remodelacion.

- Suite luz: Hay una suite luz, la cual es considerada como la suite
preferencial, esta, tiene: dos bafios, un jacuzzi, habitacion, sala, televisor, comedor
terraza y tiene la capacidad para maximo 4 personas.
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Un aspecto que se debe tener en cuenta es que las mayores quejas de los clientes
se deben a la hora de entrega de la habitacion, esto sucede dado que el hotel tiene
una hora establecida (3:00 pm) para la entrega de las habitaciones, y en ocasiones
los huéspedes llegan antes de lo establecido.

Lavanderia

El hotel tiene servicio de lavanderia el cual es considerado como el proceso que
mas lleva tiempo completar, lo cual depende de la cantidad de personas que se
encuentren hospedadas.

3. scuantos clientes frecuentan el hotel? En términos mensuales y anuales.
En promedio mensual se hospedan 1200 personas, y anualmente se cuenta con un
promedio de 15000 huéspedes.

4. ¢ El hotel cuenta con servicio a la habitacion? Si es asi, ¢cuales son los
servicios que se brindan dentro de este?

Al servicio de la habitacidn se tiene servicios de alimentacién que es el considerado
el mas importante, también se ofrece el servicio de la lavanderia el cual se da con
preferencia clientes corporativos que pasan de una noche, dentro de la habitacion
se cuenta con un mini-bar.

También se cuenta con la disponibilidad de meseros en las zonas de la terraza,
piscina y comedores.

5. ¢ Por cuantos dias suelen quedarse los huéspedes en el Hotel Guadalajara?
Suelen hospedarse por dos noches en promedio.

6. ¢,Por qué medio el Hotel Guadalajara da a conocer sus promociones?
El hotel cuenta con diferentes canales para dar a conocer su publicidad, los cuales
son:
e Off line: radio, vallas permanentes (peaje de cerrito), por medio de volantes
y haciendo presencia en eventos del gremio (Cali, borondo), por medio de
convenios empresariales (alianza 50, comfacauca) y en escuelas de
natacion.

e On-line: redes sociales (Facebook, Instagram y Twitter), YouTube, pagina
web y mensaje de texto masivo.
Adicionalmente se publica internamente, en el televisor, en la entrada del hotel y en
la parte central del mismo.

7. ¢sus clientes frecuentes son turistas, personas aledafias al hotel o con

fines de juntas de negocio?
El Hotel Guadalajara cuenta con tres segmentos de huéspedes:
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En primer lugar, estan los que definen como turistas los cuales tienen una
participacion anual del 60%, en segundo lugar, se encuentran los corporativos que
ocupan el 30%, y por ultimo se consideran los grupos quienes estan conformados
por mas de 10 personas, los grupos son los que con menor frecuencia llegan al
hotel anualmente, y su participacion es del 10%.

8. ¢ Cuadles son los paquetes que ofrece el hotel a sus huéspedes?
Paquetes de alojamiento:
: Plan dos noches, tres dias.

Plan noche romantica.

Plan Silvestre 2020 (Fiesta de fin de afio)

Plan madres.

Plan padres

Plan San Valentin.

Plan Amor y amistad.

9. ¢(Cudl es la ocupacion hotelera para los afios 2017, 2018 y 2019?

Afo 2017

Habitaciones disponibles 2017 25.915

Habitaciones vendidas afio 2017 16.800

Lo que quiere decir que la ocupacion hotelera para el afio 2017 fue del 64%

Afio 2018

Habitaciones disponibles 2018 25.915

Habitaciones vendidas afio 2018 14.800

Lo que quiere decir que la ocupacion hotelera para el afio 2018 fue del 57%

Afio 2019

Habitaciones disponibles 2019 25.915

Habitaciones vendidas afio 2019 8.549

Lo que quiere decir que la ocupacion hotelera para el afio 2019 fue del 68,1%

7.2 COMENTARIOS DE HUESPEDES EN BOOKING Y TRIPADVISOR

Dentro de los comentarios acerca del Hotel Guadalajara en las paginas de booking y
tripadvisor se logré identificar varias variables directamente relacionadas con el hotel,
pues bien, booking y tripadvisor son unas paginas de internet que muchos huéspedes
han utilizado para realizar reservaciones de diferentes hoteles y entre ellos reservas
en el Hotel Guadalajara. En este medio los mismos huéspedes dejan sus comentarios
acerca de que fue lo que les ha gustado del hotel o qué fue lo que mas les disgusto,
booking registra 416 comentarios reales de los huéspedes del Hotel Guadalajara sin
embargo al entrar a revisar solo se lograron encontrar 299 comentarios, el resto de
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comentarios no tenian contenido, por otra parte Tripadvisor contenia 109 comentarios,
asi que el analisis se realizd con los datos proporcionados de 408 personas que se
hospedaron dentro del hotel y dejaron sus respectivos comentarios dentro de las
paginas mencionadas anteriormente.

En los comentarios se pudo establecer que 181 mujeres y 227 hombres fueron quienes
hicieron reservas por medio de booking y Triadvisor para lograr hospedarse en el hotel,
ahora bien, en cuanto a los servicios que ofrece el hotel son muchos los aspectos
positivos que se encuentran sobre estos segun los comentarios, asi como se muestra
en los graficos posteriores, sin embargo, hay aspectos negativos en los cuales se
podria mejorar, asi que empezaremos analizar cada uno de los aspectos.

llustracion 13 Genero del huesped segun comentarios de booking.com y tripadvisor

GENERO DEL HUESPED

57%

MIJER HOMERE

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 14 Comentarios de los huéspedes del Hotel Guadalajara segun
booking.com y tripadvisor

SERVICIOS POSITIVO NEGATIVO
En cuanto a las habitaciones en cuanto a lo negativo
las personas hacen mucha muchos de los

referencia a su limpieza, la
cual, en una palabra se
podria definir como
impecable, y muchos
concordaron que la cama
era agradable, lo cual
genera un buen descanso.

huéspedes coinciden que
el servicio a la habitacién
es demorado, y en
algunos casos las
duchas no estaban en
adecuado mantenimiento
y la ubicacion de la
habitacion fue incbmoda
en algunos casos por
motivos de ruido en la
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Servicio a noche ya que decian que
la el hotel realizaba eventos
habitacion y el volumen era
inapropiado para quienes

deseaban dormir.

SERVICIO HABITACION
HPOSITIVO m NEGATIVO
Elaboracién propia

Servicio del De acuerdo con lo que se En algunas ocasiones el
personal logré establecer a partir de personal no esta en todas
del hotel los 408 comentario, es que las areas lo que resulta

el servicio del personal con
el que cuenta el Hotel
Guadalajara es realmente
eficiente, pues los
empleados como meseros y
diferentes colaborados del
hotel son muy amables y
estan dispuestos ayudar en
el momento en el que los
huéspedes lo necesitan.

incbmodo para algunos
huéspedes y también
establecen que no se
sintieron atendidos igual
al resto de huéspedes y
que en ocasiones
quienes los atendieron
fueron groseros.

SERVICIO DEL PERSONAL DEL HOTEL

mPOSITVO m NEGATIVO

Elaboracién propia

La infraestructura para la
mayoria de los huéspedes
gue realizaron su comentario
es muy linda, por su

En cuanto a lo negativo,
algunos huéspedes lo
consideraban viejo, que
estaba deteriorado, vy
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arquitectura colonial y sus
zonas verdes dentro del
hotel.

ademas hicieron énfasis
en que se hacia
necesario un ascensor ya

Infraestruct gue algunas familias
ura del llegaban con personas
hotel en silla de ruedas, lo que

dificultaba la llegada a la
habitacion ubicada en el
tercer piso.
INFRAESTRUCTURA DEL HOTEL
mPOSITWO = NEGATIVO
Elaboracién propia
Los aspectos positivos En cuanto a la parte
gue resaltaban de las negativa de las areas
zonas humedas decian hamedas, los aspectos en
gque la piscina era los que mas concordaban

Areas adecuada y agradable, en los huéspedes es que en

hiumedas muchos casos las zonas muchas circunstancias se

hiumedas eran las zonas
preferidas de los
huéspedes.

demoraban en limpiar sus
alrededores lo que es
realmente incomodo,
adicionalmente  plantean
gue el servicio que solicitan
dentro de esa zona es muy
demorado, es decir, se
tardan demasiado en
entregar los pedidos, segun
lo expuesto en los
comentarios
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AREAS HUMEDAS

mPOSITIWVO = NEGATIVO

Elaboracién propia

Servicio de
restaurante

se logra establecer que en
cuanto a la atencion que
brindaban dentro del
restaurante del hotel se
sintieron en completo
agrado ya que los
meseros brindaron un
excelente trato, y el lugar
es placentero.

El servicio de restaurante
es en donde mayores
guejas se presentan, dado
gue muchos de los
huéspedes plantearon que
el servicio es demorado.
En muchas ocasiones los
alimentos de la carta no
estaban disponibles.

SERVICIO DE RESTAURANTE

NEI!\

VO,
%

0,8

B POSITIVO M NEGATIVO

Elaboracién propia
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WIFI

La mayoria de
comentarios indicaron que
el wifi lograba conexion
dentro del hotel y lo
establecieron como buen
servicio, es decir, es uno
de los aspectos positivos
para el establecimiento, y
por otra parte, hubo
huéspedes quienes no
dieron su opinibn sobre
este aspecto.

En cuanto a la red wifi
pocos huéspedes indicaron
gue no en todo el hotel se
lograba la conexién

SERVICIO DE INTERNET

EPOSTIVO ®NEGATIVO ®N.5/N.R

Elaboracién propia

Reserva de

la

habitacion
y servicio

en
recepcion

la

Dentro de los comentarios
se indica que el personal
de recepcién es cordial,

porque  brindaron un
servicio al cliente
adecuado.

En cuanto al servicio de
reservas, algunas personas
indicaron que al hacerlas
por booking y al llegar al
hotel no aparecia el registro
el cual hacia que la entrada
se tardara mas; por otra
parte, se logré establecer
gue algunos huéspedes
indicaban que era mejor
hacer la reserva
directamente con el hotel,
dado que con booking no
tenian acceso al coctel de
bienvenida.
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RESERVA DE HABITACION

mPOSITIVO mNEGATIVO mN.S/N.R

Elaboracién propia

Alimentacio6
n

Destacan que la comida
es deliciosa de hecho
felicitan al chef por su gran
sazon, lo cual es un punto
muy positivo para el hotel.

En cuanto la alimentacion
las quejas mas frecuentes
es que el desayuno tenia
una hora limite hasta las
9:30 am lo que disgusto
algunos clientes quienes
guerian descansar hasta
mas tarde en la hora de la
mafiana, ademas platearon
algunos clientes  que
tomaron el desayuno frio, lo
cual disgusto y sugerian
mayor variedad en el mendu.

ALIMENTACION

\

TIVO,11%

IVO,89%

M POSITIVO B NEGATIVO

Elaboracién propia

En cuanto a los precios, lo
gue les disgustd a algunos
huéspedes, es que, en la
pagina de  booking.com
muestran un precio el cual no
tuvieron  precaucion  en
informar que se mostraba sin

es por ello que
indicaban la preferencia
que hacer reservas
directamente con el
hotel, por seguridad y
por cuestion de precios
y coincidian en que el
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costo-beneficio era muy impuestos, lo que hizo que el
acorde. huésped al llegar al hotel se
llevara la sorpresa de que su
cuenta seria mas costosa,
porque no incluia el IVA.
Ademas, decian que no se
sintieron a gusto con el
disefio del hotel y que era
demasiado costoso para la
presentacion que tenia.

Precios del PRECIOS DEL HOTEL

hotel
Elaboracién propia
En cuanto a los planes que mas se adquieren segun los
comentarios en booking y TripAdvisor es el plan pareja
teniendo un total de 204, y el plan familiar tuvo un total de
203, sin embargo dentro de estos estad el segmento de
grupos, y se identificd un caso de una persona que viajaba
sola y se quedo en el hotel por asuntos de negocios, los

Plan demas viajes fueron realizados por ocio.

familiar o

pareja PLAN FAMILIAR O PAREJA

m PAREJA  mPLAN FAMILIAR

Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia.
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7.3 Disefio de la app

Reservas
Habitaciones

RESTAURA...

Lavanderia

Habitaciones

Entrada: 3:00 pm Salida
1:00 pm

INFORMACION

2 Nombre completo

% Telefono

= E-mail
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RESTAURANTE

<m:

0

5e produjo un error.

(?alle 1 5ur #13-33, Buga, Guadal

=

Fuente: Elaboracion propia.
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