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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo en primer lugar realizar la identificacion de las
estrategias de gestion comercial que pone en practica en hotel B’liam de la ciudad de
Tumbes, y en segundo lugar describir los factores que intervienen en el proceso de
captacion de huéspedes en dicho establecimiento de hospedaje. Para tal fin, se
desarroll6 un trabajo descriptivo cualitativo, con el empleo de métodos como revision
documental, observacién participativa, opinion de involucrados analisis y sintesis;
asimismo, el uso de técnicas de registro de observacion y entrevista. Se encontré que
el hotel en estudio desarrolla cuatro estrategias basicas de gestion comercial
relacionadas con la localizacion, finanzas, operaciones y gestion del recurso humano;
asimismo, un proceso de captacion de huéspedes apoyado en factores vinculados con
la comunicacién, las facilidades de reserva y venta, la calidad del producto y la
evaluacion del rendimiento; con lo cual el hotel tiene un buen posicionamiento en el

mercado del alojamiento.

Palabras clave:

Gestidn comercial / Captacidon de huéspedes.

XVi



ABSTRACT

The objective of this study is, firstly, to identify the commercial management strategies
implemented by the B'liam hotel in the city of Tumbes, and secondly, to describe the
factors involved in the process of attracting guests in said lodging establishment. For
this purpose, a qualitative descriptive work was developed, using methods such as
documentary review, participatory observation, opinion of those involved, analysis and
synthesis; Likewise, the use of observation and interview recording techniques. It was
found that the hotel under study develops four basic commercial management
strategies related to location, finance, operations and human resource management;
Likewise, a guest acquisition process supported by factors linked to communication,
reservation and sales facilities, product quality and performance evaluation; With which

the hotel has a good positioning in the accommodation market.

Keywords:

Commercial management / Guest acquisition.
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. INTRODUCCION

La gestibn comercial, es uno de los aspectos mas importantes para cualquier
organizacion empresarial y en cualquier sector o rubro econémico; ya que de ésta
depende su supervivencia y presencia dentro de un mercado cada vez mas
competitivo, tal como sostiene Ponce (2017), que una de las funciones trascendentales
en cualquier tipo de empresa grande, mediana o pequefa; es la gestion comercial que
se lleva a cabo a través de diversos procesos que permiten la apertura de la
organizacion, con el propésito principal de participar del mercado, incrementar las
ventas, fomentar el desarrollo del factor humano y los procesos operativos y

administrativos y satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Dentro de este contexto, el presente estudio, se origind en la necesidad conocer como
se lleva a cabo los procesos de gestion comercial enfocados en la captacion de
huéspedes que realiza el hotel B’liam de la ciudad de Tumbes; teniendo en cuenta que
es un establecimiento hotelero que presenta gran aceptacién en el mercado del
alojamiento, presentando asimismo una alta tasa de ocupabilidad. De esta manera el
presente estudio aclara interrogantes vinculadas con sus finanzas, sus ventas, sus
operaciones y las relaciones humanas internas, como parte de las estrategias de
gestién comercial que desarrolla el mencionado alojamiento y las acciones del proceso

de captacion de sus huéspedes.

La gestiébn comercial y la captacion de huéspedes es un tema abordado por diferentes
autores a través de investigaciones de tesis y articulos diversos, entre los que se puede
mencionar por ejemplo le tesis: Estrategia para la comercializacion del servicio
Premium del hotel Playa Pesquero (Figueiras et al, 2019); el estudio: La gestion
comercial y su influencia en el crecimiento de las Pymes hoteleras de Manabi (Ponce,
2017); la investigacion: La fidelizacion en el sector hotelero. El caso Intercontinental
Malta (Sardén, 2021). Cada uno de estos estudios, resaltan la importancia e impacto
gue tiene una buena gestion comercial en la preferencia de los clientes, asi como en

la permanencia y posicionamiento de las empresas en el mercado hotelero y turistico.

De esta forma, el presente estudio ha logrado alcanzar los objetivos planteados, que
fueron: identificar las estrategias de gestion comercial y describir el proceso de

captacion de huéspedes en el hotel B’liam de Tumbes; sobre lo cual se ha
18



identificado estrategias relacionadas con la localizacion del establecimiento, el
manejo financiero, las operaciones de produccién del servicio y la gestién del
recurso humano de la empresa. De otro lado, se describen los procesos inmersos
en la captacion de los huéspedes que tiene el hotel, a través de acciones vinculadas
con la comunicacion eficiente, las facilidades para acceder a las reservas y compras
por parte del cliente, las caracteristicas que aportan la calidad del producto (servicio)
y la permanente evaluacion de rendimiento de la empresa y la satisfaccion del

huésped.

19



Il REVISION DE LITERATURA

1. BASES TEORICAS.
a) GESTION COMERCIAL.

Cuando se habla de gestion comercial de un negocio o empresa incluyendo el
rubro hotelero, se piensa en las técnicas que una empresa puede utilizar para
asi poder dar a conocer sus servicios y productos fijando sus metas para lograr
su objetivo principal que es la de alcanzar a nuevos clientes y mantenerse
siempre competitivos en el mercado. Segun Da Silva (2022), gestién comercial
es la funcion que involucra todas las acciones disefiadas con el objetivo de dar
a conocer la estrategia o propuesta comercial de una empresa 0 negocio; de
esta forma en la gestion comercial intervienen aspectos como las finanzas, las
ventas, las operaciones y los recursos humanos.

v Finanzas.

Este aspecto se refiere a las actividades y bienes con los que cuenta una
persona o empresay que se convierten en dinero, y cuya funcion es analizar
el mercado capital, conocer el valor del dinero en el tiempo y sus enfoques
principales son la inversion, la elaboracion de presupuestos y el movimiento
de dinero entre las empresas y personas. Para Tong (2007) finanzas son
los procesos que incluyen aspectos como la busqueda y utilizacion del
dinero ya sea por parte de las personas, las empresas o el gobierno; por lo
cual se debe tener en cuenta la liquidez y la inversién, en el presente caso
la busqueda vy utilizacion del dinero por parte de la empresa hotelera.

- Liquidez: En el medio empresarial hotelero o cualquier otro rubro,
cuando se habla de liquidez se refiere a la capacidad que tiene la
empresa para asi poder obtener dinero en efectivo; las empresas
cuentan con activos y que al ser vendidos estos se convierten en dinero
dando asi de manera rapida a la empresa la oportunidad de hacer nuevas
inversiones. Segun la RAE (2023), es la relacion entre el conjunto de
dinero en caja y de bienes convertibles en dinero, y el total de activo de
un banco u otra entidad. Para Mufioz (2022), las finanzas es un término
gue hace referencia al tiempo y al costo econOmico que necesita para

convertir una inversiéon en efectivo.
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- Inversiones: Es el proceso que realiza tanto una persona o una empresa
de comprar activos con tendencia a aumentar su valor en el tiempo y
luego venderlos para recuperar lo invertido, obteniendo una ganancia;
pero no siempre las inversiones son positivas, puede ser que no haya
ninguna ganancia y la inversion llegue a perderse. Es por ello que
Santaella (2023), explica en el sentido econdémico y financiero que
inversion es la accion de colocar recursos (tiempo, capital y trabajo) con
el Unico propdsito de obtener ganancias en el futuro, e implica un cierto
riesgo que se desconoce como se mantendra el valor durante el tiempo,
es decir es la accion de colocar capital en cualquier actividad econémica
con la finalidad de obtener un beneficio mayor en un largo plazo y este
beneficio se vera cuando llegue la venta del activo en el cual se invirtio.

v Ventas.

Se entiende por ventas como otro de los aspectos de la gestién comercial,
a la cantidad de dinero recibida por un activo, producto vendido y por algun
servicio prestado, segun Rios (2021), se trata de todas las actividades de
intercambio de un bien o un servicio (alojamiento) a cambio de dinero, estas
toman en cuenta aspectos como la region o lugar donde se dirigen, el tipo
de producto y el servicio exigido por el cliente; estas ventas pueden ser de
manera interna y externa. Orrego (2023), explica que una empresa se debe
planear de adentro hacia fuera, que las ventas y el servicio al cliente nacen
solo conociendo las necesidades, gustos, expectativas, caprichos del
cliente y su capacidad adquisitiva de tal forma que vender es poder
satisfacer todas esas necesidades y es el interés final de una empresa. De
esta forma, en el caso hotelero, es la cantidad de dinero recibido a cambio
del servicio de alojamiento y otros servicios adicionales a éste, lo cual esta
intimamente relacionado con la cantidad de huéspedes que se alojan y el
volumen de ingresos en dinero que el establecimiento recibe.

- Numero de huéspedes: Se entiende por la cantidad de personas que
se han alojado en un local o la cantidad de reserva que tiene un hotel o
producto ofrecido, para conocer el nimero de huéspedes la empresa, los

hospedajes, los espacios a visitar llevan un registro donde anotan los
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datos de los visitantes que adquieren el servicio. En este sentido, para
Holland (2022), la afluencia de huéspedes de un hotel esta directamente
relacionada con un conjunto de factores administrativos, operativos,
publicitarios y de calidad de servicio, que influyen en la satisfaccion del
huésped y el posicionamiento de la organizacion.

- Volumen de ingresos: Es la cantidad de ingresantes sean nacionales o
internacionales a un pais, 0 a un atractivo o producto turistico. Para
Lacalle (2021), el volumen de ingresos tiene relacion con factores como:
la tasa de ocupacion, la tarifa diaria promedio, los ingresos por habitacion
disponible, la cancelacion de reservas entre otros factores que un hotel
debe tener en cuenta para optimizar la administracién de sus ingresos.
Dicho de otro modo, el volumen de ingresos es la cantidad de dinero que
recibe un establecimiento de hospedaje por la venta de sus servicios en
un periodo determinado, que puede ser un dia hotelero, mes o incluso
afo dependiendo del andlisis comercial de la empresa.

v' Operaciones.

Este tercer aspecto de la gestion comercial, se refiere a que dentro de toda
empresa existen estructuras de operatividad, las cuales son un sistema de
diversas combinaciones de diferentes organizaciones las cuales permiten
gue a través de ellas se pueda vender un servicio o producto turistico y
confirmar los viajes disponibles a los compradores. De esta forma, para
Hollander (2023), las operaciones hoteleras implican un conjunto de
trabajos diferentes que los lleva a cabo personas de forma especializada
como limpieza, recepcion, conserjeria, mantenimiento, entre otras labores
gue funcionan como un sistema para hacer posible un servicio acorde con
las expectativas del huésped; estas operaciones se las puede definir en un
todo como procesos internos del hotel.

- Procesos internos: Es la preparacion del servicio de alojamiento en su
conjunto que el hotel lleva a cabo para asegurar una estadia placentera
del huésped; dicha preparacion estd formada por un conjunto de
actividades especializadas no administrativas sino principalmente

operativas relacionada directamente con la estructura organizativa

22



interna del establecimiento, a estas actividades se les denomina
procesos internos. Es necesario, asimismo, mencionar que los procesos
internos de un hotel en la parte operativa son la responsabilidad del
personal distribuido en areas funcionales o departamentos cuya
complejidad organizativa depende del tamafio del establecimiento.
Para Calle et al (2017), los procesos operativos internos se ejecutan a
través de los departamentos o areas fundamentales como: recepcion,
limpieza, alimentos y bebidas, mantenimiento, seguridad y compras;
aunque pueden ser mas areas. De esta forma, segun los autores, se
puede describir las funciones béasicas de cada area de la siguiente
manera:

e Recepcion. Area que realiza varias funciones como reservas, la
recepcion misma, el registro, la asignacion de habitaciones, la
comunicacién con las demas areas operativas, la liquidacion o cobro,
la expedicion de comprobantes de pago, pudiendo estar unida a esta
area las funciones de botones.

e Limpieza. Esta area es responsable de la higiene y conservacion
estética del establecimiento en cuanto a las habitaciones y todos los
espacios privados y comunes.

e Alimentos y bebidas. Esta area puede incluir la preparaciéon y el
servicio de comidas y bebidas, que se producen en cocina y bar para
ponerlos a disposicion de los huéspedes.

e Mantenimiento. Se encarga de la reparacion y mantenimiento
funcional de las instalaciones, equipos Yy maquinaria del
establecimiento, para por ejemplo mantener operativo el servicio de
agua, alumbrado, aire acondicionado, internet, y otros servicios que
requieren permanente supervision y reparacion.

e Seguridad. Es el area muy importante, responsable del cuidado
general del hotel, de la integridad y bienestar de los huéspedes, de los
empleados y de sus pertenencias.

e Compras. Se ocupa de la adquisicion de los recursos, insumos y

bienes necesarios para el correcto funcionamiento de cada éarea
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operativa como: alimentos, bebidas, insumos de limpieza, recursos de
mantenimiento, y otros bienes de uso diario.
v Recursos humanos.
Como un cuarto aspecto de la gestion comercial, los recursos humanos lo
conforman todas las personas que laboran en una empresa en las
diferentes &reas y departamentos de esta y gracias a las funciones que
ejercen y a sus conocimientos puestos a disposicion estas empresas
pueden lograr sus metas. Coll (2020), define recursos humanos, como el
conjunto de trabajadores, asi como cualquier persona fisica que esta
vinculado a una organizacion y también hace referencia a la labor o gestion
que realiza el trabajador dentro de una organizacion determinada, en
algunos hoteles los recursos humanos son un area o departamento
funcional. Para Moreno (2022), las compafiias estan constituidas a partir del

personal humano ya que son el motor que impulsa a dicha organizacion y

es de quien depende tanto el éxito como el fracaso de dicho negocio; de tal

manera que se le puede caracterizar en dos lineas o aspectos principales
gue son capacidad y desempefio.

- Capacidad: Los conocimientos y habilidades que reline una persona que
labora en una organizacion y que a la vez se le permita poner en préactica
en un puesto de trabajo en concreto, hara que dicha organizacién crezca,
se posicione en su rubro y se vuelva competitiva en el mercado. Hoy a
través de la tecnologia la capacidad de las personas se ha incrementado,
teniendo nuevos conocimientos y mejorando su desempeiio, por ende su
valor en el mercado se ha incrementado ya que puede ofrecer sus
conocimientos a un nivel mayor. Tal como sostiene Vasca (2023), no es
suficiente Gnicamente contratar a la persona o trabajador perfecto y dejar
gue con ello haga su trabajo, sino se requiere de una capacitacion
constante, para que dicho trabajador realice una labor 6ptima acorde con
los objetivos de la organizacién hotelera.

- Desempefio: Se puede medir el desempeiio que ha tenido el trabajador
a través de los logros y objetivos alcanzados en la organizacion; cada

departamento o seccion tiene diferente desempefio laboral y metas que
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alcanzar por ende cada uno toma acciones que sean relevantes y
necesarias para que la organizacion logre todos sus objetivos. Al
respecto, Carrasco (2023) sostiene que un trabajador hotelero tendré un
buen desempefio si su trabajo diario se caracteriza por: voluntad de
servicio orientado al cliente tanto interno como externo, asertividad y
equilibrio en la atencion, escucha activa, organizacion en las labores,
trabajo en equipo, capacidad resolutiva, trabajo bajo presion, dominio de

la tecnologia informatica, entre las principales.

b) CAPTACION DE HUESPEDES.
La captacion de huéspedes es el proceso mediante el cual una empresa
hotelera logra que un cliente potencial se convierta en un cliente real, tal como
sostiene Sanchez (2010), todas las actividades que realiza una empresa
hotelera para atraer, conservar y en suma mejorar sus relaciones con sus
clientes, se materializan en diferentes estrategias de atraccion. Las empresas
hoy en dia se valen de muchas estrategias promocionales para la captacion de
clientes las cuales son muy importantes en este sector hotelero ya que estos
tienen a su alcance herramientas que les permiten ofertar, informar y persuadir
a sus posibles clientes y estos a su vez se sientes satisfecho con la informacion
recibido y son impulsados a adquirir el producto. De esta forma, desde una
perspectiva general, la captacion de huéspedes pasa por las siguientes tres
fases principales.
v/ Comunicacion.
Para la Rae (2023), la comunicacion no es mas que la accion y efecto de
comunicar o comunicarse, es decir la accion que realiza un emisor de un
mensaje que es captado por un receptor. para Peird (2023), es el
intercambio de informacién que se lleva a cabo entre dos o mas personas
con el objetivo de transmitir informacion y de recibirla, cumple una funcion
esencial en la sociedad pues aporta informacion, tiene objetivos
persuasivos o formativos. En el ambito hotelero, la comunicacién tiene fines

informativos y publicitarios.
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- Informacidn: Su objetivo es brindar contenidos o mensajes referentes al
tema en consulta o de interés; en lo referente al turismo se informa,
instruye y se asesora al visitante real o potencial proporciondndole los
datos necesarios sobre la oferta turistica o el servicio en especifico por
ejemplo en el caso del alojamiento. Gisolf (2012), la define como un
concepto que abarca mucho terreno y que al ser usado por muchas
disciplinas cientificas tiende tener diferente interpretacion. En general, se
puede decir que la informacion contiene datos que son de interés o que
tienen algun sentido para alguien; en otras palabras, se habla de datos
gue sean significativos, siendo que cualquier cosa que suceda a nuestro
alrededor se convierte en una posible fuente de informacién.

- Publicidad: No es mas que un instrumento utilizado para informar sobre
las caracteristicas de un servicio o producto y a su vez su fin es de
persuadir al potencial cliente para que consuma lo que se le esta
presentando. Para Giraldo (2019), la publicidad es una herramienta
directa del marketing y su objetivo es el de promocionar un producto o
servicio para estimular su consumo, transmitiendo un mensaje positivo
relacionado a una marca en especifico y asi fortalecer a la empresa u
organizacion en el mercado. De igual manera, tal como sostiene Duran
(2019), la publicidad son diversas actividades parte del proceso de
comunicaciéon donde el emisor es el anunciante, el mensaje es el
anuncio, el medio puede tomar diversas formas (escrito, hablado, grafico)
y el receptor el publico objetivo; en este caso el potencial huésped.

v' Adquisicién del servicio.

Se define como adquisicién el hecho de hacer propio un derecho o cosa

gue a nadie pertenece o bien se transmite a titulo lucrativo o prescripcion.

En turismo la adquisicion de un servicio es cuando el turista toma la decision

de adquirir o comprar un servicio o producto ofertado y el cual en primero

ha sido publicitado, ha recibido la informacién necesaria y por ende se ha
decidido a adquirirlo ya que cubre todas sus expectativas de lo que desea.

Para Puy6 (2021), dice que para que se dé la adquisicion de un servicio

esto involucra cinco etapas que son: reconocimiento de la necesidad de
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obtener ese producto, la busqueda de informacion, evaluar las alternativas

del mercado, la compre final del producto y la conducta post — compra.

- Reserva: Segun Rae (2023), la reserva es la accion de destinar un lugar
0 cosa, de forma exclusiva, para un uso exclusivo de una persona. Los
Cambios se han dado en todos los niveles y en el turismo mas ya que
este rubro siempre estd buscando la forma de ofrecer los mejores
servicios y ofertas, es por ello que para realizar una reserva se buscan
las mejores opciones teniendo en cuenta el tiempo para aprovechar las
ofertas, estos se pueden dar a través de las centrales de reserva las
cuales le permite al turista conseguir lo que busca segun su gusto y
presupuesto y poder hacer su reserva de forma rapida.

- Alojamiento: El alojamiento es un servicio ofrecido por establecimientos
especializados y hoteles creando asi las condiciones para la estancia
adecuada independientemente del tiempo que se aloje el turista. Los
alojamientos son clasificados por tipos lo cual facilita al turista poder
reconocer la clase de hospedaje que necesita segun las actividades a
realizar.

v' Evaluacion.

La evaluacion en el turismo y los servicios turisticos es una herramienta
valiosa para ayudar a la tomar de decisiones en los procesos de
planificacion y de desarrollo. Cuando el turista va a realizar una reserva en
un atractivo elegido evalia muchos aspectos dentro de ellos el alojamiento,
la atencion brindada desde el momento en que recibe la informacion y la
satisfaccion que tendra de haber obtenido todo cuanto deseo.

- Atencion: Es el asesoramiento que la empresa ofrece al turista logrando
asi satisfacer sus necesidades y permitiéndole hacer uso de las
instalaciones durante su estadia o viaje. La atencion que la empresa le
brinde a un turista en cuanto a todos los servicios ofrecidos permitira en
el futuro que se posicione en el mercado ya que un cliente que recibe una
buena atencion es un canal para otros futuros clientes pues se sienten

satisfecho con todo lo prometido y recibido.
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- Satisfaccién: Segun Hammond (2022), la satisfaccion del cliente es la
medicion de la respuesta que los consumidores tienen con respecto a un
servicio 0 producto, estas calificaciones son un referentes para mejorar
el servicio ofrecido y para asi conocer con mayor detalle lo que esta
faltando para poder satisfacer al 100% al cliente, de igual manera
Zendesk (2023), el satisfacer a un cliente trae consigo grandes ventajas
tales como: Impulsan la lealtad: si el turista se siente satisfecho él
siempre querra repetir esa experiencia, se mejora la tasa de retencion ya
gue al sentirse satisfecho siempre querrd volver, aumenta la
recomendacion, reduce los costos de publicidad ya que él mismo se
encarga de publicar dentro de familias y amigos lo bien que se sintié en
dicho lugar y optimiza los ingresos ya que por hacer sentir satisfecho al
cliente esto le ayuda a incrementar sus ingresos. Dicho esto, se puede
decir que el crecimiento de una organizacion o empresa depende mucho

de la atencion y de la satisfaccion que reciba el turista o cliente.

ANTECEDENTES

Osterloh, Cabanillas, Cervantes, Francia y Pezo, (2021). Llevaron a cabo un

estudio de investigacion de tesis titulado: “Andlisis de opciones estratégicas en

situacién de crisis — caso hotel midas”. Este trabajo tuvo como objetivo principal:
analizar las opciones estratégicas a seguir luego de que la pandemia de COVID-

19 azote al mundo vy, particularmente, al Peru. Este trabajo fue desarrollado como

una investigacion no experimental, con un enfoque cuantitativo — cualitativo, de

tipo basica, con la técnica de recojo de informacion de entrevistas. Las
conclusiones a las que arribaron los investigadores fueron:

e Con la finalidad de mantener viva la operacidon es necesario reinventarse,
especialmente para el periodo marzo 2020-diciembre 2021. En este intervalo,
se pondra foco en atender clientes del segmento B2B y se reduciria la demanda
del B2C.

e Através de la implementacion de tres posibles estrategias, se buscé dar un giro
a los resultados adversos que se habian obtenido.
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e Del andlisis efectuado se obtiene que la mejor estrategia consiste en vender el
hotel, con un VAN de S/ 28.537.739 desde la perspectiva de opciones reales.
Dicho plan busca generar valor para el accionista y reconocimiento en los
clientes. Para ello, identifica el journey del cliente y busca entregarle una gestion
integrada de beneficios y experiencias. Asi, el cliente, en una misma aplicacion
podra conocer la situacion de cada tramo de su viaje, desde que sale de casa
hasta que regresa a ella. De esta manera, el Hotel buscara, a través de
asociaciones con negocios locales, hacer crecer y desarrollar el vecindario,

generando externalidades positivas en el entorno (comunidad).

Figueiras, Ochoay Labrada (2019). Llevaron a cabo un estudio de investigacion
de tesis titulada: “Estrategia para la comercializacidn del servicio Premium del hotel
Playa Pesquero”. Este trabajo tuvo como objetivo principal: Desarrollar una
estrategia para la comercializacion del servicio Premium, que contribuya a
incrementar los ingresos de este servicio en el hotel Playa Pesquero. Este trabajo
fue desarrollado como una investigacion no experimental, con un enfoque
cuantitativo — cualitativo, de tipo basica, se emplearon varias técnicas como:
andlisis y sintesis, inductivo-deductivo, sistémico estructural, y entre los empiricos:
la observacion cientifica, entrevista, la revisibn de documentos y el criterio de
especialistas. Las conclusiones a las que arribaron los investigadores fueron las
siguientes:

e La estrategia disefiada para la comercializacion del servicio Premium en el hotel
Playa Pesquero posee cuatro componentes esenciales: fases, objetivos, tareas
y técnicas a emplear. Se distingue por incluir el disefio del perfil de los mercados
meta, las potencialidades del producto para esos respectivos mercados y
proporciona herramientas para confeccionar las estrategias producto, precio,
distribucion y promocién.

e La estrategia para la comercializacion del servicio Premium en el hotel Playa
Pesquero posee cinco lineas estratégicas dirigidas a: Identificar y trabajar por
la incorporacion de segmentos de clientes en los mercados actuales de Canada,
Reino Unido, Alemania e lItalia; Captar segmentos de clientes procedentes de

los mercados potenciales: Rusia, Polonia, Austria, Chile y Estados Unidos;
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Identificar y trabajar por la incorporacion de segmentos de clientes de negocios,
eventos y diplométicos en Cuba y en los mercados actuales del hotel; y por
ultimo, Establecer y vender todo el afio el servicio Premium con los precios de
contrato con los turoperadores.

e La aplicacion parcial de la estrategia para la comercializacion del servicio
Premium en el hotel Playa Pesquero obtuvo entre sus resultados fundamentales
el disefio del perfil de los mercados meta: Canada, Reino Unido, Alemania e
Italia; la actualizacion de los objetivos estratégicos; el disefio de las estrategias
de producto, precio, distribucién y promocién; asi como el incremento de los
ingresos del servicio, lo que valida la idea a defender y resuelve el problema

gue genero la investigacion.

Ponce, A. (2017). Llevo a cabo un estudio de investigacion de tesis titulada: “La

gestion comercial y su influencia en el crecimiento de las Pymes hoteleras de

Manabi”. Este trabajo tuvo como objetivo principal: Establecer que la gestion

comercial tiene influencia en el crecimiento de las PYMES. Este trabajo fue

desarrollado como una investigacion no experimenta — no transversal, se
emplearon varias técnicas como: utilizacibn de software y encuestas. Las
conclusiones a las que llego el investigador fueron las siguientes:

e El resultado de la investigacion, revela importantes enfoques cronol6gicos de
las variables de estudio respecto a las teorias cientificas de la gestion comercial,
gue permite adquirir nuevos conocimientos e identificar cientificamente el
problema planteado, mismo que desde la perspectiva de las PYME del sector
hotelero de la provincia de Manabi-Ecuador, muestra que hay mucho por hacer
debiendo cambiar su vision de negocios.

e Se logro establecer que la gestién comercial tiene influencia en el crecimiento
de las PYME del sector hotelero de la provincia de Manabi, con base en los
resultados de correlacion del software estadistico.

e Es trascendental para todo organismo vinculado al desarrollo turistico de
Manabi, realizar estudios comparativos con otras zonas del pais y las distintas

regiones del mundo, principalmente con paises vecinos, a fin de levantar
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memorias de estudio, cuyos contenidos permitan aprovechar las fortalezas que

se tengan, como también minimizar las debilidades.

Sarddén M. (2021) desarroll6 un trabajo de investigacion titulado “La fidelizacion en

el sector hotelero. El caso Intercontinental Malta”, en la universidad de Valladolid

— Espafia; trabajo cuyo objetivo principal fue el estudio de la fidelizacion de clientes

en hoteleria y la utilizacion de los programas de fidelizacion hotelera, la

rentabilidad y su repercusion en la empresa. Este trabajo se llevo a cabo a través

de herramientas de observacion, entrevista y analisis comparativo de los

programas de fidelizacion que ponen en practica las empresas hoteleras. De esta

forma el investigador llegd a concluir que:

Los programas de fidelizacion no sélo favorecen a las compafiias hoteleras, sino
gue principalmente benefician a los huéspedes fieles, a través de procesos que
han ido evolucionando en el tiempo desde iniciativas de fidelizacién simples a
estructuras complejas donde el cliente tiene diversas posibilidades a la hora de
seleccionar un tipo de servicio.

El sector hotelero ha tenido que evolucionar mediante la digitalizacién de sus
plataformas de tal manera que sus huéspedes o potenciales clientes puedan
tener facil acceso a reservas, catalogos, servicios adicionales como alquiler de
coches u otros equipos, canje de puntos, entre otras ventajas y facilidades.
Las cadenas hoteleras han comprendido la importancia de la fidelizacion de sus
clientes no solo en el corto sino a largo plazo, haciéndoles participe de su propia
marca, demostrando que no solo las recompensas hacen elegir una u otra
marca sino principalmente el reconocimiento la personalizacion y la experiencia

grata.

. MATERIALES Y METODOS

TIPO DE ESTUDIO.

El presente trabajo de investigacion fue realizado teniendo en cuenta las siguientes

caracteristicas:

Por los objetivos que se plantearon y los resultados obtenidos, es un estudio
bésico.
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e Teniendo en cuenta el nivel de profundidad de la informacion recabada en la
web y en campo, es un estudio descriptivo.

e En atencion al tipo de informacion que fue recogida de fuentes primarias y
secundarias, es un estudio cualitativo.

e Debido a que no se realizé ninguna forma de manipulacién de las variables

corresponde a un estudio no experimental.

2. POBLACION MUESTRA Y MUESTREO

Poblacién. El espacio donde se realiz6 la investigacion fue el hotel B’liam de
Tumbes, por consiguiente, la empresa en su conjunto, que abarca la parte
estructural arquitecténica, el area administrativa, asi como el &rea operativa
incluyendo el recurso humano que labora en dicho establecimiento, representaron
la poblacion en estudio, a partir de cuyos componentes se recabaron los datos

necesarios para el logro de los objetivos planteados.

Muestra. al haber sido planteado la presente como una investigacion basica,
descriptiva y cualitativa, se consider6 una muestra referencial que lo conformaron

el administrador y 5 colaboradores uno por area del Hotel B’liam.

Muestreo. Se tom6 como criterio, el muestreo por conveniencia, considerando el

total de los colaboradores que laboran en el Hotel B’liam.

3. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.1. Métodos. Se utilizaron los siguientes métodos de investigacion.

e Revision documental. Este método se utilizo desde la concepcion de la
idea de investigacion hasta la elaboracion del informe final, y fue a través
de éste que se pudo analizar fuentes como textos, tesis y articulos
diversos, que abordan el mismo tema de investigacion, en tal sentido
representa un método insustituible en todo estudio tal como refiere
Valencia (2018), en el sentido que permitio identificar las investigaciones
elaboradas con anterioridad, asi como las teorias que permitio realizar

un mejor analisis de las variables estudiadas.

e Método de Opinién. Con este método se llevo a cabo una aproximacion

a los actores involucrados en el proceso de prestacion del servicio de
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alojamiento, con base en la busqueda de indicadores que permitieron
identificar y explicar las caracteristicas de la gestion comercial que
desarrolla la empresa; tal como sostiene Shuttlewoth (2008) que los
meétodos basados en opinidn permiten el recojo de informacion a traves

cuestionarios diversos que incluso pueden ser cuantificables.

Observacion participativa. Con este método se podo observar el
comportamiento de los involucrados en la relacién existente entre el
hospedaje y sus huéspedes; de esta manera, tal como afirma Ortega
(2023) a través de la observacion participante en investigacion
cualitativa, el investigador participa de las actividades del objeto en
estudio, actividad que fue llevada a cabo con la ayuda de una guia de

observacion.

Analisis y sintesis. Con este método se organizo, interpret6 y sintetizé
la informacién que se recabd en el proceso de investigacion de campo,
teniendo en cuenta que el analisis y sintesis se ejecutaron como
procesos mentales complementarios entre si que sirvieron para el

estudio de las variables planteadas.

3.2. Técnicas. Se utilizaron las siguientes técnicas en el estudio.

Revision documentaria. Con esta técnica se llevé a cabo lecturas y
analisis de diferentes fuentes secundarias principalmente mediante
navegacion en internet, que pudieron servir como antecedentes y teoria
referencial sobre el tema de estrategias de gestion comercial y atraccion
de clientes.

Entrevistas. Esta técnica permiti0 un cercamiento personal con los
involucrados quienes participaron brindando sus opiniones sobre
diversos aspectos relacionados con la gestion del servicio en diferentes

areas y la gestion de los clientes.

Registro de datos. Esta técnica hizo posible recabar informacion a partir

de la observacion interna del hotel B’liam, es decir, sobre las
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caracteristicas del servicio que brinda y la gestiéon de los clientes o

huéspedes.

e Clasificacion y organizacion. Esta técnica se llevo a cabo durante la
etapa de analisis también llamada de gabinete, y a través de ella se
organizaron los resultados que se comunican a través del presente

informe final de tesis.

3.3. Instrumentos. Los instrumentos de recojo de informacién fueron.

e Guias de entrevista. Este instrumento incluydé un conjunto de temas
sobre diversos aspectos de la gestion comercial y captacion de

huéspedes; que estuvo dirigido al personal que labora en el hotel.

e Libreta de notas. Este instrumento fue de uso permanente y permitié
registrar ocurrencias o diversos aspectos que se observaron dentro del

hotel, los mismos que no fueron tratados en las entrevistas

e Instrumentos electrénicos. Estas herramientas, sirvieron para recabar
informacion en imagenes del establecimiento en estudio y para el

procesamiento de la informacién final de tesis.

4. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacién obtenida de la revision documental, sirvi6 ademéas del
tratamiento del marco tedrico, para la etapa de clasificacion y organizacién de
resultados como punto de comparacion mediante el analisis de las variables y

los datos de campo.

La informacion procedente de las entrevistas fue ordenada teniendo en cuenta
las variables e indicadores del tema de investigacion, a través de resumenes

y figuras.

Los datos obtenidos mediante el cuaderno o libreta de apuntes fueron
procesados como ocurrencias espontaneas y elementos de analisis, de

acuerdo a su naturaleza por item.

Toda la informacion reunida durante el proceso, fue clasificada y organizada,

y posteriormente a su analisis se hizo una sintesis con el empleo del esquema
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de informe de tesis segun el nuevo Reglamento de Tesis de la Universidad

Nacional de Tumbes.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

1. ESTRATEGIAS DE GESTION COMERCIAL: HOTEL B’LIAM.
1.1. LOCALIZACION
B’liam es un establecimiento de hospedaje de tipo emprendimiento familiar
gue ostenta la clasificacion y categoria de hotel tres estrellas; se encuentra
ubicado en la calle Alfonso Ugarte, a tres cuadras de la plaza mayor de la
ciudad de Tumbes (Anexo N° 05); tiene personeria juridica como empresa,
sus instalaciones han sido acondicionadas a partir de una casa habitacion

familiar que se ha ido ampliando paulatinamente hasta tener el tamafio y
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1.2.

capacidad que tiene actualmente; oferta sus servicios principalmente dentro
del segmento de huéspedes de tipo corporativo. En tal sentido, se presenta
la descripcion de los principales factores relacionados con las finanzas,
operaciones y recurso humano, realizada mediante observacion directa y

entrevista, los cuales influyen en la captacion de sus huéspedes.

FINANZAS.

B’liam hotel, basé sus finanzas iniciales a partir de recursos societarios
familiares en un principio, a través de inversiones que se llevaron a cabo en
cuanto a instalaciones, equipamiento y recurso humano; tal como se
describié anteriormente, se realizé el acondicionamiento inicial en la casa
familiar y luego se hicieron ampliaciones paulatinas gracias a la aceptacion
del mercado y la creciente acogida que tuvo. De esta forma segun los
gestores del emprendimiento, el financiamiento de cada ampliacion y mejora
se ha llevado a cabo con bastante esfuerzo en cuanto a un régimen
administrativo ordenado de los ingresos y egresos para poder obtener
utilidades netas e invertirlas, asi como a través de la obtencion de préstamos
bancarios que se pagan con las utilidades que genera el funcionamiento

cotidiano del hotel.

Segun sus propietarios, el establecimiento de hospedaje basa sus finanzas
en la correcta y eficiente administracion de sus ingresos, los cuales a su vez
estan articulados a una estrategia comercial bien definida. Dentro de este
contexto, B’liam cuenta con un proceso de control de ingresos y egresos
practico y simple, haciendo uso del programa Excel que ayuda a organizar
correctamente los ingresos por todo concepto, que genera el hotel, asi como
todos los gastos entre los que destacan: préstamos, pago de servicios, pago
de planilla, obligaciones tributarias y otros gastos imprevistos. Asimismo. el
hotel a nivel administrativo, posee una cultura del ahorro que se lleva a cabo
en cuentas de ahorro y corriente en soles y ddlares, en la banca comercial,
de tal forma que aquello ha permitido a la empresa crecer en cuanto la
prestacion de un servicio de calidad.
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1.3.

De otro lado, la administracion del establecimiento, segun afirman sus
directivos, tiene previsto la realizacion de algunas ampliaciones en el hotel
en cuanto a instalaciones siempre con el propdsito de brindar un mejor
servicio. Asimismo, siempre se toman previsiones para enfrentar algun tipo
de contingencia, frente a situaciones de incertidumbre o riesgo a través de
contratos con consorcios que le permiten de forma permanente ocupar gran
parte de las habitaciones lo cual en temporadas bajas ayuda a la

sostenibilidad econdmica del hotel.

VENTAS

Segun la informacién recabada como parte del equipo de colaboradores del
hotel B’liam, este establecimiento basa sus ventas en la captacién de
huéspedes en gran parte dentro del segmento corporativo, el cual esta
formado por empresas e instituciones a las cuales el hotel les brinda crédito
de pago; dichas organizaciones tanto publicas como privadas, realizan la
compra del servicio de alojamiento para sus trabajadores o directivos,
habiéndose encontrado que varias de estas mencionadas organizaciones,
son clientes del hotel ya desde varios afios, pero también existen otras que
son clientes recientes. Es necesario mencionar, la administracion del hotel,
realiza acciones de preventa, mediante relaciones publicas y recomendacion
habiendo encontrado un nicho de mercado en el cual el hotel se desenvuelve
comercialmente, de esta forma, se pudo encontrar una cartera que incluye

entre otros tantos a los siguientes clientes corporativos.:

e Empresas privadas. El hotel cuenta con clientes privados que
usualmente adquieren los servicios de alojamiento como por ejemplo:
Travel Security: expertos en viajes corporativos; Costamar travel:
agencia Mayorista lider en el negocio del turismo; MEDIFARMA:
empresa farmacéutica de Peru; RINTI el mejor alimento integral y de alta
calidad para Perros y gatos; GRUPO GRYV, desarrolladora de
oportunidades inmobiliarias Ingenieria en Cartones y Papeles SAC; Kiwa
Peru S.A.C; MOLISAM; Electronoroeste, DESSAU S&Z S.A, entre otras.
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e Instituciones publicas. En el segmento corporativo de organizaciones
publicas el hotel tiene clientes como: Ministerio de educacion;
Universidad Nacional de Piura; Ministerio de la produccion; Programa
Educacion Basica para Todos; Jurado Nacional de Elecciones; Ministerio

de la Produccién, Ministerio de Turismo, entre otras.

1.4. OPERACIONES.
Se determiné que el hotel B’liam realiza la planificacién, organizacion y
operacion de sus procesos a partir de las directrices y propuestas del area
administrativa, pero con participacion del recurso humano que labora en el
establecimiento, quienes a través de sus opiniones generan un clima de
cohesion de la empresa, la retroalimentaciéon de los procesos de mejora
continua, asi como la identificacion y sentido de pertenencia con su centro
laboral. En tal sentido, segun lo observado, a continuacion, se describe las
actividades que desarrollan las areas de recepciéon, acomodacion, alimentos

y bebidas, limpieza, mantenimiento y seguridad.

a) AREA DE RECEPCION:

El area de recepciéon, (Anexo N° 06), una de las principales del
establecimiento debido a ser la primera y Ultima de contacto con el
huésped, realiza una serie de tareas especializadas, empezando por la
atencion de las reservaciones, consultas, cotizaciones; la recepcion fisica
de los huéspedes una vez llegados al hotel, la distribucion o asignacion
de habitaciones, toma de pedidos especiales, atencidén de las consultas
y la coordinacion con las deméas éareas del hotel; para ello la
administracion del hotel hizo la adquisicion de un sistema hotelero
llamado Xafiro de control de reservas de ingreso, salida y facturacion,
novedoso y colorido. De esta manera, seguidamente se describe las
funciones que desempefa la recepcion en el caso especifico del hotel
B’liam.

RESERVACIONES: el area de recepcion atiende las reservaciones de

los clientes de diferentes segmentos como son: turistas, viajeros de

negocios Yy clientes corporativos; resaltando que el hotel no atiende a
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huéspedes que llegan espontaneamente al establecimiento, sino
Unicamente aquellos que han realizado una reservacion previa. De esta
manera se identific6 que en B’liam se realizan las reservaciones a través
de tres canales diferentes que son: via telefonica, a través del Booking,

pagina web del hotel y/o correo electrénico; tal como se menciona.

e Via telefénica: se utiliza el teléfono fijo y el teléfono celular de la
empresa; se emplea un protocolo de atencién al potencial cliente que
incluye el saludo, nombre del recepcionista, motivo y detalles de la
consulta del cliente, registro de la reserva, agradecimiento y
despedida; dejando el canal abierto a cualquier comunicacion

posterior.

e Via Booking: el hotel utiliza esta plataforma que es un agregador de
tarifas de viaje y metabuscador para reservas de alojamiento; a traves
del cual se recibe las notificaciones de reservas y a través del cual se
puede interactuar con el potencial cliente, mediante el uso de una
planilla donde se intercambia datos basicos como: nombre del que
realiza la solicitud de reserva y el recepcionista, fecha de llegada,
detalles de la habitacion, fecha de salida y otros servicios
complementarios; este sistema de reserva esta vinculado con el
sistema Xafiro del hotel para la formalizacibn de la reservacion

correspondiente.

e Via pagina web — correo electrénico: a través de estos medios se
realiza las reservas de forma paralela porque estan vinculados y en
ambos casos se utiliza el mismo correo a través del cual se procesan
las planillas con los datos de los clientes de la misma forma que a
través del Booking, es decir datos personales, detalles de habitacion,
fecha de llegada y salida, costos, y otros datos sobre servicios

complementarios.

Una vez hechas las reservaciones, éstas se administran a través de un
canal de distribucion de reservas elaborado en Excel, el cual ha sido

disefiado teniendo en cuenta diferentes colores para identificar
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rapidamente el estado de las habitaciones; de esta forma se observo

algunos detalles que se describen debajo de la figura O1.

e El color celeste identifica las reservas por dia y fecha en las cuales

los huéspedes ya realizaron su registro de ingreso (check in),

e El color verde identifica las reservas realizadas que aun no son
ocupadas, y cuyas habitaciones deben ser bloqueadas para el dia y

fecha indicada.

e El color amarillo puede indicar dos cosas, si esta pintado de amarillo
en su ingreso tiene servicio adicional de ingreso temprano (early check
in), pero si esta pintado en el dia de su salida nos indica que ha
solicitado el servicio adicional de salida mas tarde (late check out).

e El color morado oscuro indica que la salida del huésped es normal y
no tiene servicios de estancia adicionales, es decir, que su salida

(check out) es a las 12:00 horas.

e El color lila claro indica que ese dia la habitacion tiene una salida
(check out) que puede ser hasta las 12:00 horas y a la vez un ingreso

(check in) que puede ser a partir de las 14:00 horas.

e El color amarillo oscuro naranja, indica que la reserva ha solicitado

la coordinacion del servicio de taxi desde el terminal o aeropuerto.

RECEPCION DEL HUESPED: se identificd, que es otra funcién del area

de recepcion, es decir, la funcién que consiste en atender personalmente

al huésped cuando éste arriba al hotel y es atendido en el ambiente
denominado recepcion, donde los colaboradores del area, verifican los
datos de la reserva, la documentacion personal, dan la bienvenida,
realizan el registro correspondiente, se toman los pedidos
complementarios que pueda requerir el huésped y se hace entrega de
las llaves de la habitacion y otros dispositivos para el manejo del
equipamiento de uso personal durante su estancia (Anexo N° 07). De
esta forma se observé algunos protocolos desarrollados en esta funcion

por parte de los colaboradores, como:
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e La atencion es personalizada y el colaborador con conocimientos de

técnicas de atencion al cliente formado en el rubro de turismo y afines.

e El colaborador busca brindar una atencién de calidad mostrando
amabilidad desde el primer contacto con el huésped.

e Para el registro del huésped el colaborador brinda todas las facilidades
y lo asesora de forma personalizada,

e El colaborador recepcionista realiza el registro del huésped en el

sistema Xafiro.

e Elrecepcionista detalla las politicas generales del hotel, referidas a las
horas de su ingreso y salida del hotel (check in y check out), el uso del
equipamiento de la habitacion, el servicio de alimentos, los costos y

otros aspectos que se requieran.

e Elrecepcionista esta encargado de la atencién de llamadas, correos y
plataformas digitales donde se gestionan las reservas.

e El recepcionista es el encargado de monitorear y coordinar con todas
las &reas del hotel, resolver problemas, tomar pedidos atender

requerimientos, dentro del &mbito de sus competencias.

b) AREA DE HABITACIONES:
Esta area también denominada de house keeping, segun se pudo
observar en el hotel B’liam, realiza una serie de tareas especificas,
destinadas a facilitar la estadia del huésped en una determinada
habitaciéon que dicho huésped toma como un hogar temporal, en el cual
descansa, duerme, realiza su aseo personal o incluso puede utilizarla
como una oficina de trabajo virtual. Asimismo, el colaborador del hotel
gue labora en esta area, esta encargado de realizar un conjunto de
funciones especializadas para que la habitacibn esté en perfectas
condiciones en cuanto a limpieza, funcionamiento de equipos Yy
mobiliario, asi como otros aspectos de atencion al huésped en la

habitacioén, tal como se describe.
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e El colaborador conduce al huésped a su correspondiente habitacion
ayudandole con el equipaje, le abre la puerta, coloca el equipaje en el
porta maletas y asesora la instalacion detallando informacion sobre el
ambiente, los equipos y mobiliario, desea al huésped una excelente

estadia y se despide.

e El colaborador del area, se encarga del permanente monitoreo de la
habitacidn, coordina con el personal para su limpieza, el tendido de la
cama, ordenamiento de los enseres y supervisa y coordina con el &rea

correspondiente si la habitacion requiere algin mantenimiento.

e El colaborador de esta area realiza la atencién a la habitacién sobre
algun requerimiento o pedido del huésped, la dotaciébn de algun

insumo o el cambio de lenceria, entre otros.

c) AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS:
Es area del hotel B’liam, unicamente brinda el servicio de desayunos para
los huéspedes por estar incluidos como parte del alojamiento, mas no
produce otras comidas como almuerzos, cenas u otros. De esta manera,
se observo que el establecimiento brinda el servicio de desayuno tipo
continental de lunes a Domingo de 07:00 a 9:00 horas, en el area se
planifica, desarrolla, controla y evalla todas las acciones encaminadas a
la produccién y costos para la producciéon de alimentos que se les
proporcionaran a los huéspedes durante su estancia, lo cual requiere de

un conjunto de procesos o tareas, que se describen a continuacion.

e A través del sistema se puede conocer la ocupacion diaria que va a
tener el hotel y segun esta informacion, se procede a planificar la
provision de los insumos para la preparacion de alimentos que se

sirven en el desayuno.

e El area de alimentos y bebidas coordina con el area de recepcion para
recibir la programacion semanal del servicio de desayuno, y planifica

los desayunos de la semana.
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e El &rea de alimentos realiza las compras de los insumos con un dia de
anticipacion, se compra insumos frescos y en buen estado, solicitando
al area de recepcion el efectivo para realizar las compras, para los
insumos que tienen proveedor fijo, el recepcionista es quien realizar el

pedido.

e El areade alimentos y bebidas es la encargada del inventario del stock
de insumos y de utensilios de cocina, de ser el caso coordina su

compra para tenerlos siempre disponibles.

e En cuanto al servicio de bebidas, éstas son exhibidas en una vitrina
con los productos de consumo directo como snacks de tal forma que
en caso los huéspedes los requieran, estos puedan ser llevados a la

habitacion.

d) AREA DE LIMPIEZA:

Esta area es la encargada de realizar el aseo de los diferentes ambientes
del hotel, para lo cual cuenta con personal capacitado, organizaciéon y
equipado con sus implementos de de limpieza e identificacion de los
mismos; es decir, cada uno de los colaboradores de esta area cuenta con
su respectivo uniforme adaptado a su talla y caracteristicas fisicas para
realizar su trabajo con comodidad. En tal sentido se observé que la
limpieza de los diferentes ambientes también denominadas areas fisicas
del hotel, tienen aspectos comunes y particularidades, dependiendo de
las caracteristicas de las instalaciones, el tipo de pisos, el uso del
ambiente y el mobiliario; por lo cual a continuacion se clasifica las
actividades de limpieza observadas en dos categorias que son: en primer
lugar las areas de uso comun es decir para todos los huéspedes y
colaboradores, y en segundo lugar las areas o ambientes que tienen un
uso privado o exclusivo ya sea para los huéspedes o los colaboradores
del hotel.

Areas comunes: estas areas del hotel comprenden los pasadizos, la

sala de estar, la cochera, las escaleras, el cafetin, los bafios comunes y

el frontis del hotel; agrupados en esta categoria por su naturaleza de alto
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transito, lo que hace necesario una mayor frecuencia de limpieza (ver
tabla N° 01).

Tabla N° O1.

Indicadores de limpieza en areas comunes del hotel B’liam.

Area Tiempo de  Horario de Equipos y Productos de
ejecucion  realizacién utensilios limpieza
Pasadizos 10 min. 08:00115:00 Escoba,
19:00 recogedor, inf
_ trapeador Desinfectante,
Sala de estar 15 min. 17:00 " protector de
franela, esponja madera
Cochera 10 min. 08:30,19:30  suave, recipiente . A
_ de agua silicona, limpia
Escaleras 30 min. 09:00, 08:00 L vidrios
mascarilla, aromatizaaor
Cafetin 30 min. 09:30, 21:30 calzado con suela '
Bafios de jebe, uniforme, Iimp?zgollﬁ, anti
15 min. 10:00, 19:30
comunes guantes, cartel sarro, cera
preventivo para el liquida
Frontis del . . huésped (otros g
10 min. 08:30 i .
hotel segun ambiente)

Fuente: datos de observacion 2024.

La tabla anterior muestra en detalle los diferentes ambientes de uso
comun el hotel B’liam con relacién al tiempo de ejecucion de la limpieza
gue demanda cada uno, los horarios de realizacién regular, los equipos
y utensilios, asi como los productos de limpieza que se utilizan. No
obstante, es necesario aclarar tal como manifestaron los entrevistados,
gue los horarios de realizacion de la limpieza regulares, pueden variar si
es el caso que algun ambiente lo requiere; siempre y cuando esté libre

de uso.

Areas privadas: estas areas del hotel comprenden el conjunto de las

habitaciones de uso exclusivo de cada huésped alojado, el almacén de
exclusivo del personal, la recepcién en el espacio que ocupa el
colaborador recepcionista, el cuarto de aseo, los ambientes
administrativos, el cuarto de blancos o lenceria y el salén de reuniones,

agrupados en esta categoria debido al uso que tienen, ya sea para los
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huéspedes como es el caso de las habitaciones, o para el personal del

hotel como el caso de los ambientes administrativos (ver tabla N° 02).

Tabla N° 02.

Indicadores de limpieza en areas privadas del hotel B’liam.

Area Tiempo de  Horario de Equipos 'y Productos de
ejecucion  realizacion utensilios limpieza
Habitaciones 10 min. a 09:00 -
35 min. 21:00 Escoba,
) recogedor,
Almacén 20 min. 117%92061 trapeador, Desinfectante,
' franela, esponja protector de
Recepcion 15 min. 20:00 suave, recipiente madera,
de agua, silicona,
g::gto de 30 min. 21:00 mascarilla, limpia vidrios,
calzado con aromatizador,
Amb_le_ntes_ 40 min. 21:00 suela_l de jebe, ~agua,
administrativos uniforme, limpiador anti
Cuarto de _ 21:00 a guantes, cartel sarro, cera
blancos 60 min. 22:00 prev,entlvo para liquida
el huésped (otros
Salé_n de 75 min 20:45 a segun ambiente)
reuniones 22:00

Fuente: datos de observacion 2024.

La tabla anterior muestra en detalle los diferentes ambientes de uso
privado el hotel B’liam y el tiempo de ejecucion de la limpieza de cada
uno, los horarios de realizacién regular, los equipos y utensilios, asi como
los productos de limpieza que se utilizan. La limpieza de las habitaciones
depende de la salida de los huéspedes, aunque existen ocasiones en
gue las habitaciones son aseadas por peticion, o se dejan de asear en
ocasiones en las que el huésped manifiesta que su habitacién no requiere
limpieza, cambio de lenceria (blancos) o no requiere utiles de aseo
personal. De otro lado, la limpieza del almacén se lleva a cabo una vez
por semana, la recepcion se limpia los dias sabados, el cuarto de aseo
se limpia los dias lunes, miércoles y viernes; los ambientes
administrativos se limpian los dias domingo, el cuarto de blancos se asea

los dias martes y viernes.

e) AREA DE MANTENIMIENTO:
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f)

El area de mantenimiento en el hotel B’'liam se encarga del sostenimiento
de las instalaciones, estructuras, equipamiento y mobiliario del
establecimiento; por tanto, los colaboradores que pertenecen a esta area
realizan su trabajo en todas las areas del hotel para lo cual se lleva un
control mensual de monitoreo de las diferentes areas para su
permanente supervision y prevencion de averias. De esta manera se
pudo determinar que los colaboradores realizan las siguientes

actividades generales.

e El mantenimiento de los equipos de aire acondicionado es realizado
cada 3 meses, para tal fin, se lleva un control mediante un formato que
contiene el registro de revision de cada equipo el cual se tiene de

forma fisica.

¢ El mantenimiento de lavadoras no suele tener una fecha fija, sino que
se realiza cuando el colaborador encargado de lavanderia comunica

alguna falla o mal funcionamiento del equipo.

¢ El mantenimiento de las habitaciones se lleva a cabo cuando éstas se
encuentran vacias y los colaboradores de limpieza observan algin
dafio comunican a recepcion y esta area a mantenimiento para que el
personal proceda a realizar la reparacién o adquisicion de algun

producto para subsanar la falla.

AREA DE SEGURIDAD:

Esta area es la encargada de la proteccion del hotel, sus huéspedes y
colaboradores, para garantizar su integridad fisica, su tranquilidad y
prevenir algun tipo de acto atentatorio contra el patrimonio del
establecimiento o sus huéspedes. Hasta el afio 2023, se contaba con un
colaborador de vigilancia permanente, sin embargo, se pudo notar que
dicho personal ya no brinda los servicios de seguridad. Al respecto, la
administracion del hotel, decidi6 ampliar la seguridad a través de la
instalacién de un circuito cerrado de video, con camaras dentro y fuera
de las instalaciones del hotel; este sistema de videovigilancia es

monitoreado de forma permanente desde la recepcion del hotel,
46



asimismo, los directivos del hotel utilizan sus dispositivos méviles desde
los cuales monitorean en linea; cabe indicar que, el hotel cuenta con un

sistema de alarma.

1.5. RECURSOS HUMANOS.
Se pudo reconocer que el hotel B’lliam cuenta con un total de diez
colaboradores permanentes que realizan sus labores, distribuidos en cada
una de las areas administrativas y operativas del establecimiento; de esta
manera, en el area administrativa laboran dos colaboradores, en el area de
recepcion tres colaboradores (uno por cada turno de ocho horas), en el area
de acomodacién o house keeping tres colaboradores al igual que en el area
de recepcion distribuidos en tres turnos, un colaborador en el &area de
alimentos y bebidas, y un colaborador encargado de la lavanderia. Se pudo
determinar, asimismo, que las labores del area de limpieza son ejecutadas
por los colaboradores del area de acomodacion, alimentos y bebidas;
respecto al area de mantenimiento, ésta no cuenta con colaboradores
permanentes, sino que estos servicios son temporales y requeridos segun
necesidad. En tal sentido, el recurso humano del B’liam hotel desarrollan sus

funciones, bajo los siguientes parametros laborales definidos por la empresa.

a) PRINCIPIOS LABORALES. EI hotel B’lliam como organizacion,
desarrolla sus actividades comerciales de oferta de servicios de
alojamiento, teniendo como base fundamental la participacion de sus
colaboradores, por lo cual cada uno de ellos, esta en el deber y
compromiso de poner en practica los siguientes principios laborales.

e Compromiso de satisfacer y exceder todas las expectativas de los

huéspedes y clientes en general del hotel.

e Respeto, atodos los huéspedes, clientes, accionistas, colaboradores,
proveedores y miembros de la comunidad como medio para promover

relaciones armoniosas.

¢ Integridad, en cada una de las acciones realizadas, enfrentando todas

las situaciones con honestidad, honradez y rectitud.
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Innovacion, con el propdsito de ofrecer facilidades y modernidad para
hacer mas confortable la estadia, agilizar las comunicaciones y

mejorar la experiencia de todos los usuarios.

Responsabilidad, con las personas, el medio ambiente, la historia, la

cultura, a fin de mantener la sostenibilidad y sustentabilidad del

turismo en la region.

b) RELACIONES INTERNAS. La empresa como ente u organizacion

comercial, promueve las buenas relaciones entre sus colaboradores

mediante el buen trato, horizontalidad y reciprocidad entre sus miembros,

se pudo notar un conjunto de situaciones de relacion laboral

caracterizadas por.

Buena relacion entre colaboradores directivos y colaboradores
operativos; mediante el trato formal, respeto mutuo sin exceder la

confianza por ninguna de las partes.

Permanente fomento y demostracion de confianza por parte de los
colaboradores del area administrativa respecto los colaboradores del
area operativa, promoviendo valores y siendo guias en el quehacer

cotidiano del hotel.

Flexibilidad respecto a los requerimientos del personal tratando
siempre de satisfacer las demandas justas y necesarias, para lo cual
el directivo, busca siempre la manera apropiada para que ninguno de

los colaboradores se vea afectado.

Buena relacién entre los colaboradores del area operativa, todos se
comunican entre si, sin enemistades, siempre dispuestos a contribuir
y poyar cuando se requiera, con voluntad permanente para solucionar

inconvenientes mediante el didlogo y de esta forma evitar resinillas.

TRATO AL HUESPED. Se observé que este factor es uno de los
aspectos clave al cual el hotel B’'liam como empresa le brinda especial

atencion, de tal forma que los colaboradores de todas las areas estan en

el deber de llevar a cabo lo siguiente.
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d)

e El trato al huésped siempre es tomado como lo primordial desde que
éste inicia con sus consultas o reservacion, durante su estancia y

hasta que se retira de las instalaciones.

e El recurso humano de trato directo con el huésped busca siempre la
manera de evitar problemas o incomodidades en el cliente a través de
un buen trato, respeto, voluntad de servicio y disposicidon para la

solucién de inconvenientes.

e Los colaboradores siempre hacen un recibimiento calido al huésped,
especialmente en el area de recepcion que es el primer contacto entre
el hotel y el huésped; del mismo modo en las demas areas del

establecimiento.

e Los colaboradores estan siempre prestos a brindar ayuda huésped
con los equipajes, la informacion, los pedidos, y otros aspectos que el

huésped requiere.

EFICIENCIA. Los colaboradores del hotel B’liam estan conscientes que

deben realizar su trabajo de la forma mas conveniente no sélo con

relacién al cliente sino también respecto a la empresa que los acoge; de

esta forma los directivos manifestaron que es éticamente obligatorio

realizar.

e El cumplimiento de las responsabilidades, demostrando querer su
trabajo, cumpliendo su funcién a cabalidad, poner todo su esfuerzo y
realizar sus labores de la mejor manera, en el tiempo mas corto posible

y con los mejores resultados posibles.

e El personal de limpieza, por ejemplo, debe mantener siempre
impecables todas las areas del establecimiento, lo que requiere de
eficiencia para realizar una buena limpieza, sin demorar mas de lo
debido, utilizando los insumos estrictamente necesarios, apegado a la
programacién correspondiente, salvo en situaciones de necesidad

evidente.
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e Mantener siempre limpias y ordenadas las habitaciones, asi como su

propio espacio de trabajo en las diferentes areas del hotel.

e) COMPROMISO CON LA EMPRESA: Los colaboradores en cada area a
la que se encuentran asignados, procuran demostrar las siguientes
actitudes vinculadas con los objetivos comerciales de la empresa.

e Llegan siempre temprano a su centro de labores, se observo que

incluso, mucho antes de su horario establecido.

e Cuando tienen un horario diferente y se les requiere estan a
disposicion para el llamado a cubrir un horario o apoyar por alguna

necesidad circunstancial.

e Productividad: y proactividad en cada labor encomendad,
manteniendo comunicacion permanente y dialogo con el colaborador
que afronta dificultades para que éstas no afecten su rendimiento

personal laboral.

e Los colaboradores siempre estan dedicados a la autogestion del
tiempo, es decir enfocados a sus actividades especificas; por ejemplo,
si hay un solo colaborador destinado para la limpieza de habitaciones,

siempre es capaz de realizarla en los tiempos prudentes.

2. PROCESO DE CAPTACION DE HUESPEDES: HOTEL B’LIAM.
La captacion de huéspedes, es uno de los aspectos cruciales para la permanencia
del hotel B’liam en el mercado del alojamiento; de esta forma se determino que el
hotel basa este proceso en cuatro aspectos simples pero practicos, para lograr la
gran aceptacion que tiene por parte de sus clientes. En tal sentido, segun lo
observado, se pudo determinar: tal como se describe a continuacion, dichos
aspectos de: comunicacion efectiva, facilidades para las reservas y ventas, calidad

del producto y la evaluacion de rendimiento.

2.1. COMUNICACION EFICIENTE. Se determin6 que una de las estrategias de
captacion de huéspedes por parte del hotel B’liam, esta basada en el factor
comunicacioén eficaz, para lo cual utiliza adecuadamente la mayor fuente y

medio de informacién actual que es el internet en primer lugar, y por el
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contrario realiza escasa promocion convencional de sus servicios. Los

contenidos de informacion promocional que se ponen a disposicion del

cliente son definidos por la alta direccion del hotel y disefiados por un

especialista en manejo de recursos multimedia; siendo las estrategias de

comunicacion las siguientes.

a) USO DEL INTERNET. La conexion de la empresa con sus clientes o

huéspedes reales y potenciales, es permanente, bidireccional, rapida y

mediante la red se minimizan las distancias entre cliente y

establecimiento; de esta manera la empresa realiza:

Comunicacion bidireccional: se puede observar, que no solamente
el hotel publicita sus servicios resaltando sus caracteristicas y
bondades, sino que también el cliente tiene la oportunidad de hacer
consultas en linea, opinar sobre el servicio, preguntar alguna tarifa o
promocion especial, negociar, reservar, comprar; lo cual resulta de

mucha conveniencia tanto para la empresa como para el cliente.

Respuesta rapida del mercado: al estar toda la informacion sobre
el hotel, a disposicion del cliente potencial a través de la red, este
cliente puede no solo informarse sino también realizar transacciones
comerciales con el hotel, en tiempo real como si estuviera presente
en recepcion de forma fisica para lo cual utiliza la plataforma Booking,

pagina de Facebook y su propia pagina web del hotel.

Cero barreras de distancia: indistintamente que el cliente potencial
se encuentre en otro continente o pais en el extranjero, a lo mejor en
otro departamento o region del Peru, incluso si vive en la misma
region Tumbes, tiene la posibilidad de comunicarse con el hotel de

forma rapida y econémica.

b) ESCASA PUBLICIDAD CONVENCIONAL. La administracion del

establecimiento ha optado por realizar muy pocas acciones de

comunicacion convencional (promocion, publicidad, relaciones publicas,

entre otras). La observacion participativa permitio determinar que el hotel

realiza.
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e Relaciones publicas: existe un segmento de clientes que forman la
cartera de clientes del hotel, producto de las relaciones publicas
realizadas por parte del area directiva; sin embargo, estas acciones
no forman parte principal de la estrategia comercial comunicativa del
hotel. Dentro de estas acciones, el hotel realiza esporadicamente la
estrategia promocional denominada canje, que consiste en otorgar
algun tipo de servicio a personas reconocidas del medio nacional a
cambio de que éstos promociones los servicios de B’liam a través de

sus canales digitales o programas.

e No uso de medios televisivos o radio: estos medios no son
considerados como parte de la estrategia informativa, promocional y
comunicativa por parte del hotel B’liam, debido a sus limitaciones de
cobertura, alto costo y bajo impacto en la demanda y el mercado del

alojamiento.

e Noviajes de negocio: se pudo determinar que el hotel no utiliza esta
accién como estrategia comunicativa, lo cual obedece también a las
limitaciones y costos que esto implica y su baja productividad frente

al uso de las redes.

2.2. FACILIDADES PARA LA RESERVA. Se pudo observar que una segunda

estrategia de captacion de huéspedes por parte del hotel B’liam, esta basada

en el factor facilitacion para la realizacion de reservas y contratacién de
servicios, para lo cual se utiliza también el internet con el apoyo de una serie
de herramientas digitales que permiten al hotel atender con gran eficacia las
necesidades de los clientes y en el lugar donde éstos se encuentren. Las
acciones gue se realizan como parte de esta estrategia de gestion comercial

son las siguientes.

a) CONEXION DIGITAL PERMANENTE. Se determin6 mediante
entrevista, observacion directa y navegaciéon web, que el hotel B’liam
brinda la posibilidad a cualquier persona, de tener acceso directo a la
informacion sobre sus servicios, a realizar una reservacion, a contratar y

comprar el servicio de alojamiento y obtener su correspondiente
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b)

comprobante de pago a nivel global. De esta forma se presentan las

siguientes caracteristicas de la conexion.

Distancia cero: implica que un cliente del hotel puede comprar una
habitacién bajo los términos que se negocien desde cualquier punto
del planeta, como si estuviera fisicamente en la recepcion del hotel.

Atencion 24 - 7: veinticuatro siete es un término que define una
caracteristica del hotel para la realizacion de las transacciones
comerciales de los clientes con el hotel durante las 24 horas del dia
y durante los 7 dias de la semana, de forma ininterrumpida; hecho

gue incrementa la probabilidad de ganar un cliente.

USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES. Otra de las acciones que se

pudo evidenciar durante la etapa de recojo de informacion de campo fue

el empleo de diversas herramientas para llevar a cabo las reservas y

ventas que maneja el establecimiento, como parte de sus estrategias de

gestiobn comercial, que permiten a los colaboradores llevar a cabo un

trabajo mas facil, controlado y eficiente en el area de recepcioén; estas

herramientas son.

Pagina web y correos electrénicos: son dos de las herramientas
basicas a través de las cuales los clientes realizan sus consultas y
reservas; la pagina web del hotel esté articulada al correo electrénico
y cuenta con un formulario para el ingreso de datos de facil manejo.
La pagina web esta vinculara con el software hotelero donde se

visualizan las reservas solicitadas a traves de dicha pagina.

Conexion ala plataforma Booking: permite al hotel B’liam el enlace
con la plataforma dentro del ambito de reservas hoteleras, a través
del pago mensual de una membresia mas una comision que oscila
entre el 15 y 25 por ciento de comisién segun el monto de reserva
vendida. Esta plataforma esta vinculada en linea al software hotelero

que posee el hotel.
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Teléfono fijo y celular: son dos de las herramientas que también
pueden ser utilizadas para la reservacion de servicios o para solicitar
informacion al respecto; ambas estan a disposicion del cliente y los
nameros telefénicos figuran en las paginas web y de Facebook del
hotel.

Software hotelero: Xafiro es el software, que se utiliza con el
nombre del recepcionista y contrasefia. realiza el registro de clientes,
reservas, entrada y salida de habitaciones, venta de productos, cierre
de caja, facturacion electronica y se utiliza desde una computadora,
tableta o celular, requiriendo sin embargo una conexion a internet.
Asimismo, este software permite visualizar las reservas generadas
por Booking y pagina web, en la ventana principal sin tener que
ingresar a la paginas principales de Booking y la pagina web del
hotel.

2.3. CALIDAD DEL PRODUCTO. Se determin6é que una tercera y una de las

principales estrategias de captacion de huéspedes por parte del hotel B’liam,

esta enfocada en la calidad del producto (servicio de alojamiento) que oferta,

para lo cual cada uno de los componentes que forman parte del producto son

gestionados con mucha minuciosidad, detalle y acorde con las exigencias de

la demanda. De esta forma, las estrategias de calidad del producto que se

pone en el mercado hotelero por parte del hotel B'liam son las siguientes.

a) PRODUCTO ATRACTIVO. Este es un factor determinante y parte

fundamental de la gestiébn comercial de la empresa, de tal manera que

las caracteristicas del producto (servicio de alojamiento) determinan en

gran medida la importante aceptacion del cliente y preferencia, frente a

establecimientos de similares caracteristicas. El producto de calidad se

evidencia mediante lo siguiente.

Habitaciones Al: el hotel cuenta con un total de x habitaciones
clasificadas como: simple estandar y ejecutiva, matrimonial estandar
y ejecutiva, triples y cuadruples; cada una de éstas cuenta con las

comodidades orientadas a la alta exigencia, con mobiliario adecuado,
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equipamiento, lenceria y otros aspectos como aire acondicionado

internet y ambientacion.

Servicio personalizado: la politica del hotel es brindar un servicio
segun las exigencias, preferencias y necesidades del cliente, de tal
manera que cada huésped es tratado como si fuera el mejor dentro
del establecimiento, para que se sienta como 0 mejor que en casa.
Este factor influye directamente en la fidelizacion del huésped

considerado frecuente en la base de datos del hotel.

b) EL HUESPED PRIMERO. Este es otro de los factores que determinan la

preferencia del cliente por el producto que oferta B’liam en el mercado

del alojamiento. De esta forma se observé que la empresa a través de su

recurso humano en conjunto, atnan esfuerzos para brindar el mejor de

los servicios al huésped. Se pudo notar los siguientes indicadores.

Practica de principios: esta caracteristica pone en evidencia, la
practica de ciertos valores que influyen en el desempefio del recurso
humano del hotel, pudiéndose observar compromiso, respeto,
integridad, innovacién y responsabilidad; con cada una de las labores

gue demanda el servicio al huésped.

Relaciones interpersonales: esta caracteristica demuestra la
cohesiéon que los colaboradores demuestran entre si, funcionando
como un equipo bien articulado, cooperativo y solidario para que la

funcion a desarrollar en cada area no evidencie alguna deficiencia.

Recompensas al huésped: es otra caracteristica del servicio del
hotel B’liam que busca la fidelizacion del cliente, por preferencia de
servicio, consumo consecutivo de alojamiento, frecuencia de visita,
el hotel otorga descuentos de la tarifa rack a la tarifa corporativa.
Asimismo, también se conceden recompensas por estadias largas
mediante descuentos especiales, 0 se brinda algun detalle como la

torta por celebracion de cumpleafos si es que éste coincide con su
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estadia en el hotel. De la misma forma, se otorgan recompensas por

su estadia en fechas como navidad y dia del amor y la amistad.

c) EFICIENCIA OPERATIVA. Este factor también contribuye a generar una
buena imagen del hotel para el huésped, quien puede disfrutar de una
estancia placentera y satisfactoria, de tal manera que mientras menos
requerimientos tenga el huésped, es un indicador que todo esta acorde
con sus expectativas. Es factor denota caracteristicas como.

e Conocimiento del &rea de trabajo: cada colaborador tiene dominio
sobre las funciones que le toca desarrollar en su respectiva area; en
este sentido, por ejemplo, el colaborador de recepcién sabe el
manejo de las herramientas de reserva, distribucién de habitaciones,
facturacion, etc. el colaborador del area de acomodacion sabe a
detalle la cantidad de habitaciones por tipo el mobiliario, la lenceria
de cada una, el equipamiento y las necesidades de mantenimiento.

e Empleo de protocolos de atencién: los procedimientos a seguir en
el ejercicio de la funcion, es otro de los indicadores del buen servicio
y elemento vital para lograr la satisfaccion del huésped; ello implica
el permanente seguimiento del desempefio de los colaboradores
mediante incentivos laborales y capacitacion respecto a las funciones

que realiza en su correspondiente area de trabajo.

2.4. VENTAS. Se pudo evidenciar a través del sistema de registro de ventas
digital, que el hotel B’liam tiene un indice de ocupabilidad mes, cercano al
70% de su capacidad instalada, sus habitaciones se venden a precios
corporativos de forma mensual para organizaciones que son clientes
muchas desde hace afios, y a precios promocionales para las ventas que
se llevan a cabo a través de los canales de reserva y venta como son:
booking o las reservas y ventas directas del hotel mediante los canales

correo electrénico o via teléfonos.

En este sentido, el hospedaje tiene durante algunos meses del afio el 100%
de ocupabilidad para ciertas habitaciones que son vendidas a clientes

corporativos de los cuales se mencionaron anteriormente a clientes
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corporativos privados (empresas diversas) y clientes corporativos publicos
(instituciones diversas), mientras que otras habitaciones que son vendidas
de forma libre, es decir para viajeros ocasionales o turistas, presentan
variaciones en su ocupabilidad y ciertos claros en el sistema de ventas
(Anexo 06); sistema que registra en detalle todas las ventas mes, a mes,
por tipo de habitacién y el monto pagado diariamente, incluyendo el total de
produccion mensual en dinero por cada habitacion que el hotel

comercializa.

2.5. EVALUACION DE RESULTADOS. Se determiné que, una Ultima estrategia
utilizada para la captacion de huéspedes en el hotel B'liam, esta relacionada
con la evaluacion del desempefio en general del establecimiento, es decir
sobre los niveles de satisfaccion y preferencia de los clientes, después de

haber consumido el servicio (ocupado una habitacién),

Figura N° O1.

Captura de pantalla: calificacion de servicios en plataforma Booking.

Diego, pe 26 oct 2023
MNimero de reserva 4005265035

Categorias basicas (1)

Personal 10 Limpieza 10 Ubicacion 7.5
———————————————————— |

Instalaciones y servicios 7.5 Confort 10 Relacion calidad-precio 10
] ]

Categorias adicionales ()

Puntuacién de la cama 10

Muy Recomendable

© Amabilidad del personal Instalaciones

Contestar

Gabriella, pe 22 oct 2023
Mumero de reserva 4182428815

Categorias basicas (0

Personal 10 Limpieza 10 Ubicacién 7.5
————————— ———————
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Fuente: Booking.com 2024.

En tal sentido se observé que la empresa no realiza seguimiento directo del
cliente; sin embargo, al estar toda la informacion sobre los clientes
almacenada en la nube y en las bases de datos del hotel, dicha informacion
es tomada en cuenta para realizar algun tipo de mejora en el servicio. Uno
de los elementos de medicion de resultados lo constituyen las encuestas en
linea que la pagina de Booking envia al cliente una vez que el huésped se
haya retirado del hotel para que éste califique el servicio recibido mediante
una puntuacion del 1 al 10, calificacion que se puede ver en linea segun

cada cliente (figura N° 04).

3. DISCUSION.
Los resultados obtenidos han permitido lograr los objetivos planteados en el
proyecto antes de iniciar la investigacion propiamente dicha (levantamiento de
informacion de campo), de tal manera que, con este trabajo se ha conseguido
describir las estrategias de gestién comercial que aplica el hotel B’liam de Tumbes,
en su proceso de captacion de huéspedes; a través de resultados especificos
como la identificacion de dichas estrategias de gestiébn comercial, asi como el
proceso de captacion de huéspedes que realiza el hotel B’liam de la ciudad de

Tumbes.

Con relacion a las estrategias de gestion comercial, se encontr6 que el
establecimiento de hospedaje estudiado sostiene su funcionamiento en tres pilares
fundamentales que son: en primer lugar sus finanzas, a partir de la inversion de
un capital inicial constituido por los ahorros familiares; una correcta administracion
de ingresos y egresos en el presente, y una cultura del ahorro que ha permitido al
hotel ir ampliando sus instalaciones paulatinamente hasta alcanzar el crecimiento
gue actualmente evidencia. En segundo lugar, las operaciones donde el eficiente
desemperio de las diferentes areas como: reservas a través de diferentes medios
(telefono, Booking, pagina web Facebook correos) apoyados con herramientas
como Excel y Xafiro; el area de recepcion mediante los diferentes procedimientos
de atencion directa al huésped, la acomodacion también con sus procedimientos

lo mismo que el area de alimentos y bebidas; complementados por los
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procedimientos relacionados con las éareas de limpieza, mantenimiento, y
seguridad. Finalmente, en tercer lugar, la participacion de los recursos Humanos
que desarrollan sus funciones bajo la puesta en practica de un conjunto de
principios laborales, buenas relaciones interpersonales internas, buen trato al

huésped, eficiencia y compromiso con la empresa.

Por otro lado, respecto al proceso de captacion de huéspedes, se encontré que
éste se inicia a partir de una comunicacion eficiente, para lo cual el uso del
internet es fundamental y por el contrario que la empresa no realiza actividades de
promocién y publicidad convencional. Como otro factor del proceso de captacion
de huéspedes se determind que las facilidades para realizar las reservas y la
contratacion de los servicios de alojamiento, poseen la caracteristica de conexion
permanente 24 — 7, y sustentan su eficacia e en uso de herramientas digitales. Un
tercer factor y de suma importancia en el proceso es la atencion que se le da a la
calidad del producto representado en los servicios de alojamiento que el
establecimiento pone a disposicion de la demanda; de tal manera que el disefio de
un producto atractivo sustentado en la calidad de sus habitaciones y la atencién
personalizada, expresan el principio de que el huésped es primero y por ello cada
colaborador del hotel debe expresar lo que se conoce como eficiencia operativa,
es decir el dominio de sus funciones segun el area en la que labora. Un cuarto
factor del proceso, es la evaluacion de resultados globales del funcionamiento, que

se apoya también en la tecnologia disponible en linea.

Los resultados obtenidos guardan relativa coincidencia con estudios como los
realizados por Figueiras, et al (2019), quienes a traves de su tesis “Estrategia para
la comercializacion del servicio Premium del hotel Playa Pesquero” determinaron
qgue la estrategia de comercializacion para el hotel Playa Pesquero era el disefio
del perfil de los mercados meta, la actualizacion de los objetivos estratégicos; el
disefio de las estrategias de producto, precio, distribucion y promocion. De otro
lado, Ponce (2017), a través de su estudio titulado “La gestion comercial y su
influencia en el crecimiento de las Pymes hoteleras de Manabi”, concluy6 que es
trascendental realizar estudios comparativos con distintas regiones a fin de

levantar memorias que permitan aprovechar las fortalezas y minimizar las
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debilidades. Asimismo, Sardon (2021) a través de su investigacion “La fidelizacion
en el sector hotelero. El caso Intercontinental Malta”, pudo concluir que el sector
hotelero ha tenido que evolucionar mediante la digitalizacion de sus plataformas
de tal manera que sus huéspedes o potenciales clientes puedan tener facil acceso

a reservas, catalogos u otros servicios adicionales

Con relacién a la teoria o sustento filosofico de la presente investigacion, se
coincide con Da Silva (2022), quien trata también sobre la gestion comercial como
la funcion que involucra todas las acciones disefiadas con el objetivo de dar a
conocer la estrategia o propuesta comercial de una empresa incluyendo aspectos
como las finanzas, las ventas, las operaciones y los recursos humanos. De otro
lado, Tong (2007) quien sobre las finanzas se refiere como los procesos
relacionados a la busqueda y utilizacion del dinero por parte de las personas y las
empresas. Orrego (2023), explica que una empresa depende de las ventas y el
servicio al cliente es la atencién de las necesidades, gustos, expectativas,
caprichos del cliente de tal forma que vender es satisfacer dichas necesidades;
Hollander (2023), al igual que el presente estudio, determina que las operaciones
hoteleras implican un conjunto de trabajos diferentes que los lleva a cabo personas
de forma especializada y funcionan como un sistema para hacer posible un
servicio acorde con las expectativas del huésped. De otro lado, Moreno (2022),
menciona que toda organizacion o empresa esta constituida a partir del recurso
humano que es el motor que impulsa a dicha organizacion y responsable del éxito

o el fracaso de todo emprendimiento.

La teoria respecto a la captacion de huéspedes tema de la presente tesis, cita por
ejemplo a Sanchez (2010), quien define la captacion de huéspedes como todas
las actividades que realiza una empresa hotelera para atraer, conservar y en suma
mejorar sus relaciones con sus clientes. Entonces el proceso implica el uso de la
comunicacion Peird (2023), como el intercambio de informacion que se lleva a
cabo entre dos 0 mas personas con el objetivo de persuadir; entonces se llega a
la adquisicion de un servicio (Puyd, 2021), que involucra cinco etapas que son:
reconocimiento de la necesidad, la busqueda de informacion, seleccion de

alternativas del mercado, la compre final del producto y la conducta post — compra.
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La adquisicion debiera traer consigo la satisfaccion del cliente (Hammond, 2022),
como la medicién de la respuesta que los consumidores tienen con respecto a un
servicio o producto cuyas calificaciones son un referente para mejorar el servicio

ofrecido.

Segun lo encontrado en el proceso de investigacion realizado, resulta necesario
puntualizar que en las actuales circunstancias de cambios y permanente evolucion
cultural, el uso de las tecnologias de informacion y el internet como parte de la
digitalizacion social, es el futuro ineludible para la supervivencia principalmente de
los negocioso turisticos, ya que éstos deben estar permanentemente conectados
al mercado y que dicho mercado no se circunscribe Unicamente a un contexto
geografico determinado sino que a través de la red, esta presente a nivel globa.
En tal sentido, Ayala (2023) sostiene que la transformacién digital es un cambio
obligatorio para las organizaciones que buscan sobrevivir en su correspondiente
mercado, y, aunque es un proceso de cambio complicado, es necesario y no tiene

marcha atras.

Otro de los aspectos a puntualizar, a partir del analisis de los resultados obtenidos,
consiste en resaltar la simpleza y practicidad como dos aspectos que pueden
lograr excelentes resultados comerciales en este caso dentro del mercado del
alojamiento, habiéndose identificado procesos de gestién comercial sencillos pero
practicos que generan en el hotel B’liam un posicionamiento muy aceptable en el
mercado y una alta tasa de ocupabilidad. En este sentido, Ocampo (2020) afirma
citando a Da Vinci que -la simplicidad es la maxima sofisticacion”, en el sentido
que hacer las cosas simples es un tema a tener en cuenta en cualquier
emprendimiento y siempre pensando en el usuario final en una era donde los

productos y servicios a utilizar deben ser amigables e intuitivos.

Un tercer aspecto que es importante destacar a partir de los hallazgos del presente
trabajo, es el logro de cohesidon en los colaboradores, producto segun se infiere
del carismay liderazgo por parte de la alta direccion, lo cual genera un sentido de
pertenencia e identidad con la empresa por parte del recurso humano. Al respecto,
Alma (2023), sostiene que en el mundo empresarial de hoy en dia el liderazgo

colaborativo es el responsable del éxito de una organizacion mediante la
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participacion activa y el empoderamiento de cada uno de sus miembros, a
diferencia del tradicional liderazgo jerarquico. Por dltimo resaltar, a raiz de los
resultados, que el hotel B’liam ha encontrado un nicho de mercado (Uresti, 2021)
y ha aprendido a relacionarse dentro de éste, generando relaciones comerciales

simbidticas y logrando un equilibrio en sus operaciones comerciales.

V. CONCLUSIONES.
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1. El hotel B’liam de la ciudad de Tumbes es un emprendimiento de tipo familiar que
brinda sus servicios de alojamiento, orientado al segmento de tipo corporativo, con
alta aceptacion en el mercado, que basa su funcionamiento sobre dos aspecto
principales que son: el desarrollo de estrategias de gestion comercial sencillas y
practicas con excelentes resultados; y la especial atencion al proceso de captacion
de huéspedes con el uso de herramientas tecnolégicas enfocadas a la
digitalizacién de sus procesos y la conexion con sus potenciales clientes a nivel

global a través del internet.

2. Las estrategias de gestiéon comercial que emplea el hotel B’liam de Tumbes, se
fundamentan en cuatro componentes que son: 1) su localizacién céntrica 2) el
manejo ordenado de las finanzas y cultura del ahorro; 3) las operaciones con
procesos de: reservas y ventas apoyadas en herramientas de software como
Excel, Xafiro y la plataforma Booking, asimismo, los procesos de recepcion,
acomodacion, dotacion de alimentos y bebidas, limpieza, mantenimiento y
seguridad; 4) los recursos humanos que laboran bajo un esquema laboral

colaborativo,

3. El proceso de captacion de huéspedes que realiza el hotel B’liam de Tumbes,
utiliza cuatro factores que son: 1) la comunicacion eficiente con el uso del internet
como recurso principal y escasa promocion convencional; 2) las facilidades para
la reserva y compra del servicio con conexion digital permanente y el uso de
herramientas digitales; 3) calidad del producto (servicio de alojamiento atractivo),
la politica de servicio el huésped primero, la eficiencia operativa en todas las areas
del establecimiento y 4) la evaluacion de los procesos y resultados con la ayuda
de la plataforma Booking para la toma de decisiones.

VI. RECOMENDACIONES.
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Las investigaciones de tesis, debieran ser realizadas en lo posible a través de la
metodologia de observacion participativa, es decir, siendo parte de los procesos o
realidades que se investiga principalmente en el tema de servicios turisticos como
el tema del alojamiento; esto puede determinar una mayor compenetracion con la
problematica que se aborda y en consecuencia la obtencidn de resultados mucho
mas minuciosos y profundos; asi como tesistas investigadores con un mayor

acercamiento con la realidad que se estudie.

La Escuela de Turismo de la Universidad Nacional de Tumbes, debe realizar
acuerdos o0 convenios con empresas e instituciones del sector turismo de Tumbes,
a fin de que en estos espacios se puedan llevar a cabo investigaciones de tesis
con mayor acceso a la informacion, ya que éste es uno de los principales
obstaculos que el teista afronta cuando investiga una empresa privada o institucion
publica; en la medida que siempre existe: o poca voluntad, o desconfianza de parte

de los propietarios o directivos de las mencionadas organizaciones.

Los procesos de desarrollo de tesis para lograr la titulacion en la Facultad de
Ciencias Sociales deben ser mas agiles y llevarse a cabo en los plazos de
reglamento, siendo que procesos que estan normados para ser atendidos en 15
dias por ejemplo, a veces demoran varios meses, lo cual perjudica al tesista
respecto a su tiempo, economia y las oportunidades laborales a las que no puede

acceder.
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ANEXOS

ANEXO N° 01
GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL DIRECTIVO DEL HOTEL
B’LIAM




FUNCiON que deSEMPERA .....ciiriiii e

Tiempo en el puesto de trab@jo ..........cooiriiiiiiii

1. ASPECTOS RELACIONADOS CON LA GESTION COMERCIAL
a) Finanzas del Hotel:
e /Cudles son las fuentes de obtencién de recursos econdmicos del
Hotel?
e (EIl capital de la empresa ha sido adquirido por recursos propios,
societarios, banca?
e ¢Qué aspectos incluyen las inversiones del hotel a futuro? (capital,
trabajadores, horizonte de tiempo)
e ¢De qué forma la empresa realiza sus ahorros?
e (CoOmo se realiza el control de los gastos del Hotel?
e ¢ Qué estrategias de contingencia prevé el hotel frente a situaciones de
incertidumbre o riesgo como fendmeno del nifio, huelgas etc.?
b) Ventas:
e (;Qué cantidad de huéspedes promedio por mes tiene el hotel?
e ¢ Qué porcentaje de ocupabilidad promedio mensual tiene el hotel?
e ¢;De la expectativa de ingreso mensual (100%), que porcentaje
alcanza en promedio el hotel?
c) Operaciones internas:
e (;CbOmo se ha llevado a cabo la planificacion, organizacion y mejora
continua de las areas de: reservas, recepcion, acomodacion, limpieza,

mantenimiento, servicios de alimentos, bebidas y seguridad?

2. ASPECTOS RELACIONADOS CON LA CAPTACION DE HUESPEDES
a) Procesos de comunicacion:
e ¢ Quién planifica las acciones de informacién y publicidad para el
hotel?

e ¢ lLa promocion y publicidad se disefia directamente en el éarea

administrativa o se contrata especialistas en el area de comunicacion?




e ¢(Se utiliza los canales convencionales de promocién o la nueva
tecnologia aplicada a la comercializacion de servicios?
b)  Adquisicién del servicio:
e ¢ Por qué se utiliza los sistemas de reservas actuales en el hotel?
e (Cual es el area méas importante sobre la cual se sustenta el servicio
de alojamiento que oferta el hotel?
e (;Cudles son los lineamientos centrales para el area de atencion al
H uésped?
- Que el cliente se sienta como en casa.
c) Evaluacion del servicio:
e (El hotel hace seguimiento de sus huéspedes?
¢Como la empresa mide la satisfaccion del huésped por el servicio

recibido?

ANEXO N° 02

GUIA DE OBSERVACION INTERNA EN EL HOTEL B’LIAM




1.

Estilo administrativo (viajes, publicidad constante, medios de comunicacion

utilizados, ofertas, reconocimiento al personal)

OPERACIONES DEL HOTEL

2.

3.

10.

11.

12.

Funcionamiento del area de reservas

Funcionamiento del area de recepcion

Funcionamiento del area de habitaciones
Funcionamiento del area de alimentos y bebidas
Funcionamiento del area de limpieza

Funcionamiento del area de mantenimiento
Funcionamiento del area de seguridad

Funciones del recurso humano (colaboradores) del hotel.

Ocurrencias en las funciones operativas de las diferentes areas (trato al huésped,

responsabilidad, compromiso, productividad)
Actitudes del huésped: (fidelidad, satisfaccion, reconocimiento)

Comportamiento de la Ocupabilidad.

PROCESO DE CAPTACION DE HUESPEDES.

13.

14.

15.

16.

17.

Comunicacion, promocion y publicidad

Facilidades para reserva y venta

Calidad del servicio (producto)

Relacion personal del hotel (administrativo operativo)

Evaluaciéon de rendimiento.

ANEXO N° 03.

PROTOCOLO DE ATENCION EN EL AREA DE RESERVAS: EJEMPLO.




10.

11.

12.

13.

Estimado (a) Sr (a). (Nombre de la persona que realiza la reserva) Nos complace
mucho saludarlo (a)

Quien suscribe es, (Nombre del colaborador), Area de Recepcion del Hotel B’liam
Tumbes.

Conociendo que va a visitarnos el dia (...,) le damos la mas cordial bienvenida a
su proxima visita a nuestra ciudad a nombre de todo el equipo de colaboradores
de hotel B’liam y nos ponemos a sus Ordenes para atenderle de una manera
especial, para que usted y su familia puedan disfrutar de su estancia.

Queremos compartir informacion basica a tomar en cuenta antes de su viaje
como sigue:

Si llega via aérea, podriamos enviarle un servicio de taxi, la tarifa es de S/. ...
soles, el pago lo realiza directamente al taxista,

Nosotros somos intermediarios, pero el servicio es de confianza y seguridad.

Si llega en auto propio el hotel cuenta con cochera, pero tenga en cuenta que la
capacidad es limitada, y si desea separar espacio lo debe realizar con
anticipacion.

El check In es a las 14:00 horas. y el check out es a las 12:00 horas.

El servicio de early check in: de 06:00 a 14:00 horas (cobro del 50% de la tarifa
establecida)

El servicio de late check out: de 12:00 a 18:00 horas (cobro del servicio 50% de
la tarifa establecida)

El desayuno buffet americano en nuestro Hotel tiene un horario de 07:00 a.m. -
09:00 a.m.

Con la certeza de que su estancia en Hotel B’liam Tumbes sera totalmente de su
agrado quedo a sus 6rdenes y ante cualquier inquietud, comentario 0 sugerencia,
no dude en comunicarse con nosotros, que con gusto sera escuchado y atendido
de inmediato.

Me despido deseandole anticipadamente una muy feliz estancia.

ANEXO N° 04.
B’LIAM: CAPTURAS DE PAGINA WEB, BOOKING, PAGINA FACEBOOK
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UBICACION DEL HOTEL B’LIAM EN TUMBES Y EL PERU

de Tolentino
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Fuente: Adaptado de Google Earth 2024.
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HOTEL B’LIAM: AREA DE RESERVAS Y RECEPCION.

Fuente: Archivo fotografico propio.

ANEXO N° 07.




HOTEL B’LIAM: HABITACIONES, ALIMENTOS, LIMPIEZA,
MANTENIMIENTO Y SEGURIDAD.

»

£ 1]

AREA HABITACIONES

Fuente: Archivo fotografico propio.

ANEXO N° 08.




COMPENDIO FOTOGRAFICO DE PROCESOS INTERNOS Y PUBLICIDAD

__ PREPARACION

N .

CONVIERTE
TUVIAJE
EN UNA EXPERIENCIA

UNICA
CON NOSOTROS

FOLLETO DIGITAL

C))) (072) & ww.b-liam.com

ANEXO N° 09.




CAPTURAS DE PANTALLA DEL REGISTRO DE VENTAS MENSUAL
HABITACION.

Enero 2024: 79% ocupabilidad.

MABITACIONLS.
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Junio 2024: 60% ocupabilidad.
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Fuente: registro de ventas hotel B’liam 2024,




