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INTRODUCCION

En la presente investigacion se daran a conocer temas relacionadas a las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC’s); limitando el tema hasta hablar sobre los
programas CRM, ademéas se hace mencion de temas importantes como lo son el

turismo, la industria hotelera y la evolucion de estas en EI Salvador.

Actualmente se vive en un mundo comercial con cambios constantes la industria
turistica no es la excepcion, se debe avanzar junto a la tecnologia para mantenerla a
flote; los CRM son software que estudiandolos con profundidad se consideran
estrategias de mercadotecnia inteligentes, porque se trabajo de la mano con el equipo
tecnoldgico y el personal que compone la empresa, en esta investigacion se visualizara
como los CRM son una excelente opcion para implementarlos en la industria de los

pequefios hoteles de San Salvador.

Los CRM son una estrategia basada en la relacidn con los clientes, a tal punto que las
empresas en este caso los hoteles deben cambiar su vision y dirigirla totalmente al
cliente y a su satisfaccion, por medio del Software CRM y las TIC’s esta relacion se
puede realizar con eficiencia y eficacia llegando a desarrollar un servicio de calidad y

totalmente personalizado.

Al final del documento se presenta una propuesta, con la cual claramente se puede
observar los pasos a seguir, para que la implementacion de los CRM sea todo un éxito,
logrando de esta manera generar confianza en los clientes y ganancias para la empresa
por que los directivos seran capaces de trabajar con datos reales, en tiempo real sin

desperdiciar ningun recurso existente en la hotel.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1. Descripcion del Problema.

Sumergidos en un mundo globalizado las tecnologias estan afectando todos los campos
de nuestra sociedad; el turismo no es una excepcién es fundamental estar a la
vanguardia en estos cambios constantes de las tecnologias, que todas las empresas
inmersas en esta industria turistica necesitan adecuarse a estos cambio utilizando las

herramientas actualizadas que permitan realizar las operacidn de una forma eficiente.

Las Tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC’s), manipulan, procesa
informacién, y facilitan la comunicacion entre dos o mas interlocutores, pueden
manejarse a la conveniencia de cada empresa y adecuarse a cada una de las areas que
hay dentro de ellas; para asi lograr un mejor aprovechamiento de los recursos humanos

y tecnoldgicos que poseen.

En el pais existe la Asociacion de Pequefios Hoteles de El Salvador (HOPES), en la
cual estan afiliados pequefios hoteles a nivel nacional, HOPES, fue creada en el 2003,
con el fin de crear relaciones Inter Empresariales en El Salvador y Centroamérica,
ofreciendo la asesoria en las areas de Asistencia Técnica, Marketing online vy

Capacitacién Financiera, dentro del campo de los pequefios hoteles.



En el area de San Salvador se encuentran aproximadamente veinte y uno pequefos
hoteles asociados a HOPES que brindan el servicio de hosteleria, para el turismo de
ciudad; es necesario que estos hoteles hagan uso eficiente de la informacion de sus
clientes, a través de sistemas automatizados eficientes que brinden informacion
oportuna y veridica que sirva de base, para la toma de decisiones y de esta forma poder
construir planes de accion estratégicos, para mantenerse en un nivel competitivo

ofreciendo servicios de calidad.

Para que los pequefios hoteles puedan mantenerse dentro del mercado de la oferta
turistica debe ir incrementando sus operaciones, por ello es importante el buen manejo
de las herramientas tecnoldgicas actualizada y adecuadas en las diferentes areas
administrativas de los pequefios hoteles, especialmente en la gestion de la relacion con
los clientes, debido a que estos son la base fundamental para su funcionamiento y de

no contar con ellas se arriesgan a un estancamiento tecnolégico.

Dentro de los problemas que se pueden generar por no hacer un buen uso de los

programas de computadora se tienen:

v La pérdida de informacion de los clientes, por no contar con una buena
base de datos electronica; donde se pueda llevar una bitacora sobre las
estadias, asi como de sus preferencias o gustos personales en cuanto a la

habitacion.



v/ Se generan barreras econémicas, por un mal manejo de los ingresos o
realizar malas inversiones; porque se trabaja con datos desactualizados
afectando la toma decisiones a la hora de realizar un cambio, en la

infraestructura o la contratacion del personal idoneo dentro de los hoteles.

v" Ademas de un mal manejo del tiempo a la hora de atender a un huésped,
por no contar con un buen sistema, para realizar los procesos de registro de

cada persona que solicita una habitacion.

Por tales motivos es importante que los pequefios hoteles, manejen las herramientas
tecnoldgicas, para el tratamiento de la informacion ademas es necesario que conozcan
la administracién basada en la relacion con los clientes (CRM), ya que forman parte
de una nueva cultura en el mundo digital y como toda herramienta su objetivo es
contribuir, para que no existan conflictos en el manejo de la informacién; cubriendo
los posibles vacios referente a la gestion de clientes, para lograr el cumplimiento de

sus metas con el adecuado sistema o programa que maneja la informacion.

1.2. Enunciado del Problema

¢Como mejorar la relacion con el cliente dentro de los pequefios hoteles, para la toma

de decisiones acertadas?



1.3. Delimitacion.

1.3.1. Delimitacién del Tema.

La investigacion se realizé en San Salvador considerando que la mayoria de los

hoteles asociados a la HOPES, estan ubicados dentro de este municipio.

1.3.2. Delimitacion Teorica.

En la investigacion que se llevd a cabo se dieron a conocer conceptos
relacionados con las Tecnologias de Informacion y de Comunicacion,
normalmente conocidas como TIC’s, especificamente los temas relacionados con
los sistemas, para la gestion de la relacion con el cliente, ademas se abordaron
los conceptos de turismo, asi como también temas acerca de la hoteleria, que

esta inmersas en la industria turistica.

1.3.3. Delimitacion Geografica.

Para efectos de estudio se trabajo con los veinte y uno hoteles afiliados a la
Asociacion de Pequefios Hoteles de El Salvador (HOPES), que se encuentran

ubicados en el municipio de San Salvador.
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Figura 1.1 Limitacion geogréfica del municipio de San Salvador y la ubicacion de

los hoteles a investigar.

N° NOMBRE DE HOTEL DIRECCION

"1 Hotel Las Amapolas “Colonia Campestre, entre Av. Juan Ramon
Molina y Calle “A” 13-76 San Salvador.

2  Hotel Mediterraneo Plaza 15 Calle poniente No. 4319, Colonia
Escalén, San Salvador.

3 Hotel de la Escalén Calle Nueva 1, N0.3889, San Salvador.

4 Hotel Villa del Angel 71 Avenida Norte #219, Colonia Escaldn,
San Salvador.

5  Hotel Mariscal & Suites Paseo General Escalén No0.3658, Colonia
Escalon San Salvador.

6  Hotel Villa Serena Escalon Colonia Escalon, 65 Avenida Norte #152,
San Salvador.

4 La Porta Hotel 63 Avenida Norte No.115 Colonia Escaldn,
San Salvador, El Salvador.
8  Hotel Novo Apart Final 61 Av. Norte Colonia Escalén, San

Salvador.
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11

12
13

14

15

16

17

18

19

20

21

Hotel Grecia Real
Hotel Andoria
Hotel San José

Hotel Tazumal House
Hotel EIl Torogoz

Hotel Arbol de Fuego
Hotel Alameda

Villa Nuevo Santander
Hotel Emerald

Hotel Villa Florencia
Apart- Hotel Maria José
Suite las Palmas

Hotel Mesén de Maria

Av. Sisimiles No. 2922, col. Miramonte,
San Salvador.

Calle Sisimiles 2946, Colonia Miramonte,
San Salvador.

Boulevard Universitario # 2212, San
Salvador, El Salvador

35 Av. Norte #3, San Salvador.

Final 35 Av. Norte N° 6B y 7B, Rpto.
Santa Fe, San Salvador.

Av. Antiguo Cuscatlan No. 11-C, Col. La
Sultana, San Salvador.

43 Av. Sur y Alameda Roosevelt # 2305,
San Salvador

8a. Calle poniente, entre 43 y 45 Av. Sur
No0.2321, Col. Flor Blanca, San Salvador.
43 Av. Sur No. 415 Col. Flor Blanca San
Salvador.

Av. La Revoluciéon No. 262 Colonia San
Benito, San Salvador.

Av. La Capilla #223, Col. San Benito San
Salvador.

Bulevar del Hipdédromo Zona Rosa Col.
San Benito, San Salvador.

Av. La Revolucion No. 262 Colonia San
Benito, San Salvador.

Tabla 1.1 Listado de los hoteles afiliados a la Asociacion de Pequefios
Hoteles de El Salvador (HOPES); a la fecha de 28 de febrero de 2012.

1.3.4. Delimitacién Temporal.

La investigacion se realizo en el periodo comprendido entre los meses de enero

a junio del afio 2012



1.4. Unidad de Analisis.

N°. HOTELES N°. HOTELES
1 Hotel Las Amapolas 12 Hotel San José
2 Hotel Mediterraneo Plaza 13 Hotel Tazumal House
3 Hotel de la Escalon 14 Hotel El Torogoz
4 Hotel Villa del Angel 15 Hotel Arbol de Fuego
5 Hotel Mariscal & Suites 16 Hotel Alameda
6 Hotel Villa Serena Escalon 17 Villa Nuevo Santander
/ La Porta Hotel 18 Hotel Emerald
8 Hotel Novo Apart 19 Hotel Villa Florencia
9 Hotel Grecia Real 20 Apart- Hotel Maria José
10 Hotel Andoria 21 Suite las Palmas
111 Hotel Mes6n de Marfa

1.5. Sujeto de Estudio

Estuvo conformada por las personas encargadas del area administrativa, como son los
jefes administrativos o gerentes, de cada uno de los pequefios hoteles que se

investigaron dentro del municipio de San Salvador.




1.6. Justificacion

Las tecnologias para la informaciéon y comunicacion (TIC’s) son herramientas que
proporcionan beneficios, para que el procesamiento de informacion sea mas rapido;
dentro de ellas se encuentran programas que permiten gestionar la relacién con los
clientes; el uso adecuado de ellas facilita el acceso a todo tipo de informacion y
contribuye para dar solucién a los diferentes problemas con los que se enfrenta un

hotel en materia de tratamiento de la informacion de los clientes.

Una manera para mejorar los servicios en el area de pequefios hoteles es el manejo de
administracion basada en la relacion con los clientes (CRM) que es una manera eficaz,
para dar un seguimiento a los huéspedes ya que este puede ayudar en la relacion
cliente y servicio informandole acerca de las diferentes promociones y beneficios que

el hotel puede llegar a tener en vigencia en esos momentos.

De esta manera las tecnologias para la informacion y comunicacion (TIC’s)
contribuyen a una mayor interaccion con los clientes y organizacion de la informacion
que se ha recopilado en un periodo de tiempo determinado y a la vez mejora la

experiencia del huésped en el hotel satisfaciendo sus necesidades.

Con la evolucidon de los sistemas se puede desarrollar las oportunidades de mercado,
que se tiene en el sector hotelero, explotando todos los recursos con los que cuentan
al momento de brindar un servicio turistico, de esta manera el turismo obtendra

resultados positivos obteniendo mejores ingresos, tanto el sector de los pequefios



hoteles como la economia del pais; pues ahora con la globalizacion y la innovacion de
las tecnologias, el servicio ha cambiado y sigue cambiando con el Unico objetivo de

tener clientes satisfechos.

La importancia de la investigacion es conocer las necesidades acerca del manejo de la
informacion de clientes, para brindar soluciones mejorando el manejo administrativo

de informacion y lograr un desempefio laboral con mayor facilidad.

La utilizacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC’s)
contribuye a evitar la conglomeracion y el manejo de archivos fisicos tales como
libros, carpetas, o cualquier tipo de papeleria, que solo ocasiona pérdida de tiempo y
aumenta los costos con las TIC's él trabajo se vuelve mas agradable para la persona
que las emplea ya que facilita las tareas, y se hace en menor tiempo porque solo basta
colocar el nombre de la persona y el programa instalado en el computador muestra la

informacion necesaria.

De esta forma teniendo bases de datos actualizadas se tomaran mejores decisiones con
respecto a las estrategias a realizar, para el mejoramiento de los servicios generando

una mejor relacion con los clientes ofreciendo un soporte eficaz y eficiente



1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General
Elaborar una propuesta para mejorar la gestion de la relacion con el cliente

implementando las TIC’s en los hoteles afiliados la Asociacion de Pequefios

Hoteles de El Salvador (HOPES).

1.7.2. Objetivos Especificos

e Identificar que hoteles de la HOPES utilizan las TIC’s para realizar la

gestion administrativa de los clientes.

e Determinar los recursos tecnolégicos con los que cuenta los pequefios

hoteles asociados a HOPES ubicados en San Salvador.

e Determinar si los pequefios hoteles poseen bases de datos automatizados

de sus clientes.

e Proponer la utilizacion de un sistema CRM (Customer Relationship
Management) para la gestion de la relacién con los clientes en los

pequefios hoteles asociados a HOPES.
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CAPITULO II. UTILIZACION DE LAS TIC'S EN EL SECTOR
HOTELERO.

2.1.Las TIC's.

Son aquellas herramientas computacionales e informéaticas que procesan,
sintetizan, recuperan y presentan informacion en forma variada. Es un conjunto
de herramientas, soportes y canales, para el tratamiento y acceso a la
informacion, para gestionar, registrar, almacenar y difundir contenidos
digitalizados.

(Disponible en: http://webdelprofesor.ula.ve/ciencias/sanrey/tics.pdf).

2.1.1. Las TIC’s y sus inicios.

Hacer negocios siempre ha requerido manejar informacién; cada vez que
uno cambia un bien, por otro se genera informaciéon y de esta manera
puede ser archivada de alguna forma, para encontrarla en el futuro,
también se debe compartir con otras personas y de estos impulsos nace

la tecnologia de la informacién y la comunicacion.

Algunos de los documentos mas antiguos (2040 A.C ) son archivos de
transacciones comerciales, y los primeros archivos se realizaban en piedra
(2600 A.C) en pesadas tabletas de arcilla, guardar y transmitir esta

informacion requeria grandes cantidades de espacio esfuerzo y dinero,

11



eventualmente apareciod el papel (1340 A.C); ya no se requerian espacios
tan grandes, para guardar la informacion pero todavia habia que
producirla a mano (1470 A.C); esto demandaba equipos de personas
dedicados a producir, guardar y encontrar la informacion, y como
resultado el manejo de la informacién era lento, costoso y expuesto a
robos, pero la revolucion industrial trajo las primeras maquinas para

producir y compartir informacion.

En el siglo XIX aparecieron los primeros ferrocarriles (1804), en 1820 la
Calculadoras mecanicas; en 1829 las méaquinas de escribir, en 1837 el

telégrafo, en 1876 los teléfonos, en 1879 el bombillo eléctrico.

Cada uno de estos inventos ayudd a que la informacion se pudiera
producir y comunicar de manera mas eficiente, sin embargo la produccion

y almacenaje todavia requeria de grandes espacios y de mucho personal.

En 1935 no era facil encontrar y procesar la informacion se requeria de
mucho personal con sus maquinas de escribir ubicados en una misma area
distribuyéndose el trabajo, para que el procesamiento de la informacién

fuera mas efectivo.

12



En 1947 aparecieron las computadoras digitales; las primeras
computadoras eran enormes y requerian grandes inversiones, sin embargo
podian archivar y procesar informacion con mas eficiencia, contaban con
una capacidad de memoria RAM 16 KB, median 233m? con un costo de

$7.8 millones.

Las computadoras fueron evolucionando y asi se convirtieron en mas
pequefias poderosas y mas efectivas, eventualmente cada miembro de la
empresa podia tener su propia computadora y estas computadoras
pequefias comenzaron a ser conectadas entre si en redes y eventualmente
fueron conectadas a la red mas grande de todas INTERNET, la
informacién podia ser comunicada instantaneamente, ademas podia ser
archivada y procesada en cualquier parte del mundo.

(Disponible en:
http://tecnoneuro.com/documents/Recursos/Documentos/Investigaci%C3

%B3n//MARCOTE%C3%93RICO-BERTHIER.pdf).

2.1.2. Ventajas de la utilizacion de las TIC's.

A continuacion se mostraran algunas de las ventajas que origina el empleo

de las TIC’s en el desarrollo de las actividades humanas.

v’ Facilita el trabajo
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v’ Evita la aglomeracion de documentos puestos que los registros

se llevan a computadora

v" Fécil acceso a todo tipo de informacion, sobre cualquier tema
y en cualquier formato (textual, iconico, sonoro),
especialmente a través de la television e Internet pero también
mediante el acceso a las numerosas colecciones de discos en
soporte CD-ROM y DVD: sobre turismo, temas legales, datos
econdmicos, enciclopedias generales y teméticas de todo tipo,
peliculas y videos digitales (se estan digitalizando en soporte
DVD toda la produccion audiovisual), bases de datos

fotograficas...

v Instrumentos para todo tipo de proceso de datos. Los sistemas
informaticos, integrados por ordenadores, periféricos y
programas, nos permiten realizar cualquier tipo de proceso de
datos de manera rapida y fiable: escritura y copia de textos,
calculos, creacién de bases de datos, tratamiento de imagenes.
Para ello se disponen de programas especializados:
procesadores de textos, editores graficos, hojas de célculo,
gestores de bases de datos, editores de presentaciones

multimedia y de paginas web, que ayudan especialmente a
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expresar y desarrollar la creatividad, realizar calculos vy

organizar la informacion

Canales de comunicacion inmediata, para difundir informacion
y contactar con cualquier persona o institucion del mundo
mediante la edicion y difusion de informacion en formato web,
el correo electronico, los servicios de mensajeria inmediata, los
férums telematicos, las videoconferencias, los blogs y las

wiki...

Almacenamiento de grandes cantidades de informacion en
pequefios soportes de facil transporte (pendrives, discos duros
portéatiles, tarjetas de memoria...). Un pendrive de 1 Giga byte
puede almacenar alrededor de un mil millones de caracteres,
un volumen equivalente a mil libros de cientos de paginas y a
miles de fotografias de calidad media. Un disco duro portatil
de 200 Giga bytes, puede almacenar muchos largometrajes con

buena calidad de imagen.

Automatizacion de tareas, mediante la programacién de las
actividades necesarias de los ordenadores, de tal forma que
constituyen el cerebro y el corazon de todas las TIC’s. Esta es

una de las caracteristicas esenciales de los ordenadores, que en
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definitiva son "maquinas que procesan automaticamente la

informacion siguiendo las instrucciones de unos programas".

v" Homogenizacion de los codigos empleados, para el registro de
la informacion mediante la digitalizacion de todo tipo de
informacion: textual, sonora, icénica y audiovisual. Con el uso
de los equipos adecuados se puede captar cualquier
informacion, procesarla y finalmente convertirla a cualquier
formato para almacenarla o distribuirla. Asi por ejemplo, hay
programas de reconocimiento de caracteres que leen y
convierten en voz los textos, programas de reconocimiento de
voz que escriben al dictado, escaneres y camaras digitales que

digitalizan iméagenes.

(Disponible en: http://mww.monografias.com/trabajos37/tecnologias-

comunicacion/tecnologias-comunicacion.shtml).

2.1.3. Caracteristicas.

Se consideran como caracteristicas de las TIC’s:
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CARACTERISTICAS DE LAS TIC’s

Instantaneidad

Digitalizacion

Se refiere a la posibilidad de recibir informacion en

buenas condiciones técnicas en un espacio de tiempo

muy reducido, casi de manera instantanea.

La caracteristica de la digitalizacion hace referencia a la
transformacién de la informacion analdgica en codigos
numeéricos, lo que favorece la transmision de diversos
tipos de informacién por un mismo canal, como son las
redes digitales de servicios integrados. Esas redes
permiten la transmision de videoconferencias o0

programas de radio y television por una misma red.
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Colaboracion

Cuando se refiere a las TIC's como tecnologias
colaborativas, es por el hecho de que posibilitan el
trabajo en equipo, es decir, varias personas en distintos
roles pueden trabajar para lograr la consecucién de una
determinada meta comun. La tecnologia en si misma no
es colaborativa, sino que la accion de las personas puede
tornarla, o no, colaborativa. De esa forma, trabajar con
las TIC’s no implica, necesariamente, trabajar de forma
interactiva y colaborativa. Para eso hay que trabajar
intencionalmente con la finalidad de ampliar Ia
comprension de los participantes sobre el mundo en que
vivimos. Hay que estimular constantemente a los
participantes a aportar no sélo informacion, sino también

relacionar, posicionarse, expresarse, 0 sea, crear su saber

personal, crear conocimiento.

(Disponible en: http://kalistog.wordpress.com/133-2/)
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Las TIC's son una extensa gama de servicios dentro de las
comunicaciones asi como de la informacién, que pueden ser utilizados
para beneficios de las personas individuales como de las empresas; puesto
que estas pueden llegar a hacer una herramienta factible y viable para el
mejoramiento de la relacion con los clientes; y para eso dentro de las
TIC’s se encuentran unos programas que ayudar a dicha tarea, de una

forma facil y segura como lo son los CRM.

2.2. Los CRM (Customer Relationship Management).

La administracion de la relacion con los clientes CRM es parte de una
estrategia de negocio centrada en el cliente. Una parte fundamental de su idea
es, precisamente, la de recopilar la mayor cantidad de informacion posible
sobre los clientes, para poder dar valor a la oferta. La empresa debe trabajar
para conocer las necesidades de los mismos y asi poder adelantar una oferta y

mejorar la calidad en la atencién.

2.2.1 Historia de los CRM

Si nos remontamos unos afios atras, y analizando empresas pequefias,
podremos advertir que las relaciones con los clientes eran muy
personales, y que todos se conocian los unos a los otros. Partiendo de

este concepto de que con un correcto analisis todo resulta beneficioso
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para ambas partes (clientes mas satisfechos y mayor rentabilidad de la
empresa), hoy en dia con el crecimiento global de casi todos los
sectores, también tuvo que adaptarse la plataforma de "relacion con los

clientes".

El concepto "Software CRM (Customer Relationship Management) "
Surge en el afio 2000, y rapidamente se convirtio en "concepto del afio".
No hay que dejarse engafiar con esta fecha, ya que solo alli aparece el
nombre formal, teniendo en cuenta que afios antes se estaba creando su
concepto. Mediante la tecnologia suficiente, se comenz6 a almacenar
los perfiles de cada cliente en bases de datos, para luego hacer un
andlisis detallado del sector al cual apuntaba la empresa. En un
principio se utilizaba con un prop6sito meramente de seguimiento, no
muy desarrollado a causa de las limitaciones técnicas, pero siempre

teniendo en cuenta su importancia.

Hoy en dia este tipo de estrategias definen el rumbo de una empresa,
ayudando no solamente a adquirir nuevos clientes, sino también, a
mantener felices a los clientes actuales, de este modo se logran mas

ventas, y una mayor rentabilidad en el negocio.

Es indudable que el concepto de CRM no esté estrictamente ligado a un

tipo de software, sino que es mas bien una estrategia global de negocios.
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Hay que lograr adaptar nuestros productos a lo que nuestros clientes

esperan de él, y analizar su satisfaccion al convertirse en consumidor.

(Disponible en:
http://www.dotcom.net.co/index.php?option=com_content&view=articl

e&id=16&Itemid=55)

2.2.2. ElI CRM como estrategia de negocio.

De todos es conocida la importancia de mantener una estrecha relacion
con el cliente para conocer sus gustos, habitos y necesidades, de manera
que favorezca, en la medida de lo posible, la compleja labor comercial.

En este sentido, la incorporacion de estrategias basadas en soluciones
CRM facilita ese entendimiento y proporcionan resultados significativos

a las empresas.

Basicamente, el CRM es una estrategia que permite a las empresas
identificar, atraer y retener a sus clientes, ademas de ayudarles a
incrementar la satisfaccion de estos y a optimizar asi la rentabilidad de
sus negocios. Hablamos, por lo tanto, de CRM como estrategia, lo que
implica no solo de disponer del software adecuado que permite

gestionar la relacion con los clientes, sino que ademas, supone un
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cambio en los procesos de la empresa y el que todos los empleados de la

misma se involucren para que esta estrategia tenga éxito.

La clave esta en descubrir nuevos caminos que proporcionen una mayor
proximidad con los clientes, que generen una relacion satisfactoria y
duradera para ambas partes y que fomenten su fidelidad hacia la
empresa. Cada vez mas, las empresas con éxito son aquellas que dan
prioridad a sus clientes por encima de todo, las que utilizan sistemas
orientados al cliente y las que desarrollan procesos para innovar, atraer

y dar un servicio que satisfaga las necesidades del cliente.

2.2.3. Ventajas de los CRM

El software CRM resuelve las necesidades diarias de la empresa a la
hora de conseguir una correcta y eficaz gestion comercial, ayudando al
equipo de ventas, independientemente de donde se encuentren los
comerciales, en todas las actividades de marketing (fidelizacion, gestion

de candidatos, oportunidades, etc.)
Veamos las ventajas del software CRM forma esquematizada:

v Aumento de la informacion de clientes
v Soporte y atencion al cliente de forma personalizada

v Captacion de nuevos clientes
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v Fidelizacion de clientes

v Comunicacion constante con los clientes
v Incremento de las ventas

v Reduccidn del coste de las operaciones

v Automatizacién del marketing publicitario

v Generacion de informes y estadisticas en distintos formatos (PDF,

Excel).

En definitiva, el software CRM facilita la importante labor de mantener
relaciones a largo plazo con los clientes de la empresa, facilitando la
automatizacion de las fuerzas de ventas, brindar el mejor soporte a los

clientes, optimizar las campafias de marketing, etc.

Las aplicaciones de software CRM estan pensadas para convertirse en
un apoyo fundamental para los miembros de la empresa que estan en
contacto directo con los clientes. Por todas estas ventajas, el CRM es
considerado un concepto mas amplio, se trata de una actitud ante los

clientes y ante la propia organizacion.

(Disponible en: http://www.softwarecrmerp.com/ventajas-de-utilizar-el-

software-crm.html)
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2.2.4. Software CRM.

Existe una buena razon de por qué Customer Relationship Management

(CRM) esta en un mundo donde los productos son cada vez mas iguales,

la estrategia corporativa que triunfe sera la que comprenda que la

atencion que proporciona a sus clientes es el factor idoneo, para atraer

y mantener a los clientes.

Algunos ejemplos de los software més utilizados son:

Es un puente que facilita las relaciones entre cada una de las

Molecule dependencias de la empresa con el cliente, manteniéndolo feliz

CRM: y de paso, incitando a que otros decidan ser parte de la
compafiia.

CRM- Es simplemente la mejor relacidn con el cliente el paquete de

Express gestién para administrar el tiempo, los contactos y pedidos.
Es una aplicacién informética de Gestion de las Relaciones con
Clientes (CRM). Esto significa que permite administrar todo lo
que esté relacionado con los clientes en una empresa.

Sugar CRM: | Tanto el disefio de las campafias de marketing como el proceso

de venta y el servicio post-venta, pueden ser gestionados a

través de esta herramienta.
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VTiger los clientes, inventarios, correos electronicos, proveedores. Es

CRM: Una herramienta que automatiza las ventas y nos da un analisis.

Es una herramienta profesional capaz de poder gestionar o

administrar cualquier empresa de tipo PYME, puede gestionar a

Es un software libre que uno mismo puede modificarlo

dependiendo de la organizacion en la cual serd implantada.

Hoy en dia, las empresas pueden elegir entre decenas de soluciones de la
gestion de la relacidn con el cliente. Debe buscarse una que integre la

totalidad de los procesos empresariales existentes.

Crear clientes leales, que retribuyan ganancias a la empresa es la meta
mas reciente del CRM - los clientes necesitan continuar comprando
cuando existe alguna alternativa competitiva. Para obtener esa lealtad, se
necesita vincular el CRM en cada nivel de la organizacién — y en cada
punto de contacto con el cliente.

(Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos14/estrategiacrm/estrategiacrm.shtm

I#SOF)

Al igual que las TIC's los CRM se dividen en varias ramas, para la

investigacion se considerd a los clientes y en como mejorar la relacion de
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la empresa con ellos entonces se tomO como base la Gestion de la

Relacion con los clientes que esta inmersa dentro de los CRM.

2.2.5. Gestion de la Relacion con los Clientes

El mayor activo que las empresas poseen es el conocimiento que ellas

mismas tienen de sus clientes: sus preferencias, habitos de compra,

entre otros. Este conocimiento deberia residir en un sistema que permita

a toda la organizacidn acceder a una ficha historica o perfil del cliente y

entender por qué él compra o deja de comprar. Esta informacién no se

deberia perder o migrar cuando alguien del equipo de ventas se cambia

de compaiiia.

Un sistema CRM, como herramienta, considera nueve elementos, para

incorporarlos en la elaboracion de su estrategia de acercamiento y

relacion con el cliente:

1.

2.

Definir qué se quiere saber del cliente.

Segmentar y clasificar el mercado.

Determinar el canal mas adecuado para obtener esa informacion
del consumidor.

Innovar.

Organizar, definir cbmo capturar/analizar la informacién.

Identificar y abordar oportunidades de negocio.
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7. Planear las tacticas de mercado asegurandose de darle al cliente
una experiencia positiva en todo momento.

8. Ejecutar conforme al plan y filosofia de negocios y hacer los
ajustes necesarios.

9. Medir los logros y mejorar donde haga falta.

Los CRM, inmersa dentro de las TIC"s han sido una gran ayuda a nivel
empresarial, para mejorar la relacion con los clientes; sin importar la
razon social de las empresas se ha comprobado que utilizando las
herramientas CRM se puede generar mas clientes y sobre todo clientes

leales porgue es su mayor objetivo.

A nivel comercial existe una industria mundial donde su objetivo
primordial es generar un excelente trato hacia sus clientes porque
gracias a ellos se mantiene a flote; la base del turismo depende de coémo
se trate a los clientes porque la industria turistica no tiene un producto

que sea tangible sino més bien lo que se vende son recuerdos.
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2.3.Turismo.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo “Son las actividades que realizan
las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un

dia, con fines de ocio, por negocios o por otros motivos”.

2.3.1. Antecedentes Historicos.

En la tercera década del siglo XX durante la administracion del Dr.
Alfonso Quifiones Molina, el gobierno de El Salvador, convencido de la
importancia que presentaba, para el desarrollo en el pais el fendmeno de
turismo tanto a nivel nacional como internacional, acordo la creacion de la
Primera Junta de Fomento de Turismo y Propaganda Agricola e Industrial
como dependencia del Ministerio de Fomento (hoy Obras Publicas

FOVIAL) el 12 de junio de 1924.

Su principal atribucién era de realizar en el exterior, una campafia de
publicidad eficaz y efectiva para atraer el turismo, contando con la
colaboracion del Ministerio de Relaciones Exteriores, mediante los

consulados de los residentes en el exterior.
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En el afio 1930, siendo Presidente de la Republica el Dr. Pio Romero
Bosques, y consciente de la necesidad de fomentar el desarrollo de
turismo en el pais en beneficio del comercio e industrias nacionales, cre6
La Junta Nacional de Turismo, con residencia en San Salvador, la que se
encargaria de dirigir la campafa aludida y serviria de enlace entre el
Gobierno y Las Juntas Departamentales de Caminos a todo lo relativo del

fomento al turismo en El Salvador.

La Asamblea Legislativa, tomando en cuenta la nota que el Presidente de
la Republica habia girado, y considerando el deber del estado fomentar el
desarrollo material y cultural del pais y siendo el turismo un medio
excelente no solo en la economia sino también en lo social, combinando
los esfuerzos del Gobierno y de la Empresa Privada, cre6 mediante el
decreto N.96 el 9 de mayo de 1945 La Junta Nacional del Turismo con
caracter de utilidad publica autbnoma completa y sujeta a las

disposiciones de esa Ley.

En 1961 se formd el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU), cuya
funcion era fomentar el turismo en El Salvador.

El turismo alcanzd en los afios de 1977 y 1978 el tercer lugar en
generacion de divisas en la economia nacional, después del café y del

algodon, lo que fue producto de una labor tenaz, continua y coordinada
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entre el Gobierno y la Empresa Privada. El auge de esta actividad fue
propiciada por el desarrollo del evento Miss Universo, que se realizé en el
pais en el afio de 1975, a un costo de 1 millon de ddlares lo que permitid
mostrar al mundo las diversas bellezas naturales del territorio nacional.
Posteriormente en la década de los 80’s el pais salio del mapa turistico a
consecuencia de los 12 afios de la guerra civil, que sufrio El Salvador.
Durante ese tiempo, las empresas interesadas en la inversion se retiraron
por el clima de inestabilidad social y econémica en el pais ocasionando

que el turismo y otras actividades econdmicas se estancaran.

A partir de 1989, se observa una leve recuperacién en el sector turistico,
se experimentan los niveles de ingreso de turismo mayores desde el
periodo en que comenzd el conflicto armado; de esta manera se motivo a
pensar en el turismo y sus perspectivas que quedaron plasmadas en un
documento que tenia como contenido “El Plan Estratégico de
Comunicacion Turistica”. El componente que beneficid al sector fue el
turismo étnico, los cuales comprendian a los salvadorefios residentes en el

exterior, que visitaban frecuentemente el pais.

Los Acuerdos de Paz firmados el 16 de enero de 1992, entre el Gobierno
y el FMLN, permiti6 que numerosos observadores internacionales

ingresaran al pais, el “Boom” fue de gran magnitud y expectativa por las
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posibilidades futuras, para que se abrieran las puertas de la esperanza
para el sector turistico. Para finales del afio antes mencionado, y
principios del afio 1993, es fundamental pensar en estrategias de

desarrollo turistico en El Salvador.

El 1996, surgieron nuevas empresas turisticas sin embargo no se habia
logrado una imagen del pais como destino turistico. En 1997 se considera
como una alternativa para orientar la politica econémica y social la
apertura turistica, para tal fin, otorgé a la Fundacion para el Desarrollo
Econdmico y Social de El Salvador (FUSADES), la creacion de un plan

para reactivar el turismo nacional.

Es en este contexto el Gobierno a iniciativa de la Empresa Privada,
elabor6 un proyecto de Ley para la Creacion de la Corporacion del
Desarrollo Turistico para El Salvador, la cual fue presentada y sometida a
estudio por la Asamblea Legislativa de ese periodo y por el Decreto
Legislativo nimero 779 es elegida la Corporacion Salvadorefia de
Turismo (CORSATUR), como la méxima autoridad de turismo en El
Salvador.

(Disponible en:

http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/auprides/30042/capitul0%201.pdf
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Con el aumento del flujo turistico en el pais en el afio 2004, se crea una
cartera en el estado para trabajar directamente con el sector. “El
Ministerio de Turismo (MITUR) es la institucion rectora en materia de
turismo, le corresponde determinar y velar por el cumplimiento de la

Politica y Plan Nacional de Turismo.

MITUR, es creada por medio del Decreto Ejecutivo Numero 1 de la fecha,
1 de junio de 2004, publicado en el Diario Oficial Numero 100, Tomo No.
363, de la fecha 1 de Junio de 2004.”

(Disponible en:

http://mitur.gob.sv/institucion/marco-institucional/historia.html)

MITUR tiene a su cargo a CORSATUR que es la encargada de
promocionar al pais a nivel internacional, y al ISTU ente encargada de
promocionar al pais de forma interna y la administracion de los centros

turisticos.

2.3.2. Aspectos Generales.

2.3.2.1. Clasificacion.

En el marco de la Organizacion Mundial del Turismo se reconocen

las siguientes clasificaciones:
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Turismo Interno: Es el turismo de los visitantes residentes,
en el territorio del pais de referencia.

Turismo Receptor: Es el turismo de los visitantes no
residentes, en el territorio econoémico del pais de referencia.
Turismo emisor: Es el turismo de los visitantes residentes,
fuera del territorio econémico del pais de referencia.
Turismo interior: Es el turismo de los visitantes, tanto
residentes como no residentes, en el territorio econémico del
pais de referencia.

Turismo nacional: Es el turismo de los visitantes residentes,

dentro y fuera del territorio econdmico del pais de referencia.

Esta misma organizacién también clasifica a los turistas segun el

propdsito del viaje. Asi, los turistas pueden ser clasificados en las

siguientes categorias:

>

vV Vv YV V VY

Ocio y recreacion

Visitas a amigos y parientes
Negocios y profesionales
Tratamientos de salud
Religion / peregrinaciones

Otros motivos.
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2.3.2.2. Caracteristicas.

v Su méaxima meta es brindar a los visitantes toda la comodidad
y el placer que se requieran para pasar unas vacaciones
inolvidables.

v Su ideal es dar a conocer todas las bellezas y bondades que
poseen los diferentes centros vacacionales, para atraer el
maximo de visitantes.

v El turismo es una atraccion, es un concepto unificador que se
usa por comodidad y para simplificar.

v' Es una gran cadena generadora de empleos tanto directos
como indirectos.

v El turismo, es una de las grandes industrias de casi todo el
mundo que esta generando grandes ganancias a Sus
respectivos paises.

v’ El turismo, forma parte de la vida practicamente de todos los

individuos de una sociedad acomodada.

El turismo en si, es una industria completa y diversa donde se puede contar con
gran variedad de servicios; este rubro tiene diferentes areas de trabajo, como lo
son la gastronomia, las tour operadoras, las lineas areas y sobre todo el
alojamiento por lo tanto se puede mencionar la industria hotelera, como parte

fundamental del turismo.
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2.4.Industria Hotelera en El Salvador

Esta conformada por todas las empresas dedicadas a brindar servicios de
alojamiento, comida, eventos sociales, culturales y negocios entre otros.

Un hotel es un ente economico que funciona las 24 horas y donde cada huésped
determina su propio ritmo, mientras unos duermen otros comen, y un tercero

trabaja un cuarto o quinto se va.

2.4.1. Importancia de la Industria Hotelera.

Econdmicamente es una villa de desarrollo que se ha convertido en una
alternativa que genera ingresos y divisas al pais debido a que los
productos tradicionales como el café, el algodon y la azicar han reducido
sus ingresos por diferentes factores econdmicos a nivel internacional.
Adicionalmente este sector es un medio de exportacion a través del cual el
pais vende servicios al extranjero y a la vez es generadora de empleos
aprovechando  las nuevas aperturas comerciales por ingreso de

empresarios extranjeros.

Cuando se habla de turismo como una alternativa al desarrollo; cabe
destacar que en los afios de 1970 el turismo se ubicé como el segundo
rubro después del café en captacion de divisas por encima del algodon, la

cafia de azucar el camaron y los sectores industriales.
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Uno de los factores fundamentales del éxito del turismo para esos afios se
debi¢ a la creatividad y voluntad de los empresarios. En la actualidad se
cuentan con los mismos recursos naturales que en los afios 1970, pero
ahora con una ventaja en cuanto a la conectividad aérea, terrestre en un
mundo que tiende a globalizarse en cuanto a proyecciones regionales para
interactuar en multidestinos, para lograr una mejor explotacion del

turismo.

La industria receptiva produce notables incrementos en la economia y esto
genera un impacto positivo que equilibra la economia nacional, esto

genera a su vez incrementos en el poder adquisitivo.

2.4.2. Antecedentes Historicos de la Hoteleria en El Salvador.

La gran necesidad de emigrar durante y después de la época colonial
permitio la existencia de lugares de descanso y hospedaje, para las
personas que viajaban a la ciudad salvadorefia con fines de recreo o de
transito hacia otras ciudades; pese a esto en la actualidad se carece de
informacidn suficiente sobre el registro y evolucion de estos lugares, no
obstante la historia de la industria hotelera, en El Salvador se remonta en
la primera década del siglo XX, cuando aparecen los primeros hoteles y

pensiones familiares como centros de alojamiento.
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El hotel considerado méas importante de San Salvador en esa época fue el
“Hotel Nuevo Mundo”, conocido en toda América Latina. Se ubico en la
4a, Calle Poniente y Av. Cuscatlan, lugar que después ocupara el “Hotel

Astoria” en la década de 1940-1950.

En 1912 abre las puertas la Pension Germania, ubicada en la Calle Arce y
1" Calle Poniente, contaba con excelentes servicios y con cuartos para

albergar a 30 personas.

En 1916 se establecio Hotel Occidental con 22 habitaciones y una
capacidad para 50 personas, en esa misma época surge el Hotel Italia,
considerado uno de los mas antiguos de mayor capacidad y el mejor
equipado en San Salvador, se le introdujeron mejoras al establecimiento

hasta llegar a tener una capacidad para 50 personas.

En 1922 surge el Hotel Hispanoamericano ubicado en la cuadra actual del
Banco Hipotecario frente a la plaza barrios, era un edificio de madera de 4

pisos y contaba con 60 habitaciones.

En 1935 se cred el Hotel Metropoli el cual contaba con 68 habitaciones
que estaba ubicado en la 8% Av. Sur fue destruido por el terremoto en

1986.
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A principios de la década de 1950, por primera vez El Salvador contd con
una terminal aérea, capaz de recibir los distintos tipos de aeroplanos
comerciales de la época. Estas instalaciones posibilitaron que se
incrementara la frecuencia del movimiento aéreo, al tener comunicado El

Salvador con los distintos paises de America.

Al incrementarse el flujo de visitantes extranjeros al pais, permitié poder
observar que los hoteles no eran suficientes ni adecuados para cubrir los
estandares requeridos por los visitantes. Ante esto, el estado percibio la
necesidad de dotar el pais con hoteles capaces de ofrecer a los visitantes
las mejores condiciones de alojamiento; lo que generd beneficio desde el
punto de vista turistico, econémico y social. EI 29 de marzo de 1953, se
implemento la normativa de fomento a la industria hotelera, con el fin que
todas las empresas que tuvieran como finalidad la construccién o
explotacion de esta clase de establecimiento, podrian gozar de las
prerrogativas establecidas en esta Ley, siempre que se sujetaran a los
requisitos y obligaciones que se estipulaban, estableciéndose en el pais

dentro de los diez afios posteriores a la vigencia.

De esa manera el flujo de alojamiento fue aumentando y asi se fueron

formando nuevas brechas para que mas hoteles fueran abriendo sus
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puertas para suplir las necesidades de alojamiento de turista; hombres de
negocios y vacacionistas.
Entre los hoteles que aperturaron estan:

v Hotel El Salvador

v" Hotel Jacobson O’connor

v El Gran Hotel

v Hotel Alameda

v Hotel Camino Real Intercontinental

v Hotel Terraza

v Hotel Marriot

v" Hotel Siesta

2.4.3. Clasificacion de los Hoteles en General.

La calificacidn clasica y mas conocida para saber qué servicios tiene cada
hotel esta determinada por la cantidad de estrellas que tenga. Las estrellas
pueden ir de una a cinco, aunque generalmente los sitios de una y dos
estrellas no muestran su calificacion, pero se sabe que son los mas
econdémicos y los que menos comodidades tienen.

Todo establecimiento de alojamiento turistico se puede clasificar de la

siguiente manera:
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v" DE ACUERDO A SU TIPO

>

vV VWV VvV VvV 'V

Hotel

Hotel Residencia
Motel

Pension
Hospedaje

Establecimientos Especiales

v" DE ACUERDO A SU CATEGORIA

>

>

>

>

>

Hoteles de una (1) a cinco (5) estrellas (*)

Hoteles Residencia de una (1) a tres (3) estrellas (*)
Moteles de una (1) a tres (3) estrellas (*)

Pensiones de una (1) a dos (2) estrellas (*)

Hospedajes de una (1) a dos (2) estrellas (*)

v" DE ACUERDO A SU MODALIDAD

>

>

>

>

Playa
Montafia
Termal

Ciudad
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v" DE ACUERDO A SU DIMENSION
> PEQUENO (Menor de 50 habitaciones)
» MEDIANO (Entre 51 y 100 habitaciones)
» GRANDE (Maés de 100 habitaciones)
(Disponible en:

http://www.mintur.gob.ve/descargas/normacovenin.pdf)

En el pais, se encuentra una Asociacion de pequefios hoteles que se
clasifican, de 1 a 5 estrellas, por su ubicacion como hoteles de ciudad y de
acuerdo a su dimension son considerados pequefios; las Asociacion de
Pequefios Hoteles de El Salvador (HOPES), esta integrada por lo menos

por 45 hoteles a nivel Nacional.

2.4.4. Asociacion de Pequerios Hoteles de El Salvador (HOPES).

La Asociacion de Pequefios Hoteles de El Salvador, C.A. fue conformada
el 28 de Octubre, 2003 por la iniciativa de empresarios hoteleros que
toman el reto de iniciar a trabajar unidos con empresarios hoteleros de El
Salvador y Centroamérica, para trabajar en ofrecer un producto y oferta
hotelera que cumplan con las necesidades y exigencias del turista

internacional.
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Los estatutos fueron establecidos el 25 de junio del 2004 impulsado por el
Consejo Centroamericano de Turismo, asi mismo apoyado por los

institutos de Turismo de cada pais con el financiamiento de la OEA.

Vision:

Ser una asociacion que represente a los pequefios y medianos empresarios
del sector hotelero de todo el territorio nacional, para lograr los objetivos
y beneficios que la asociatividad brinda; contribuyendo al crecimiento
sostenible y competitivo que todo desarrollo turistico nacional amerite en

el tiempo.

Mision:

Buscar los apoyos o contribuciones de instituciones relacionadas con el
sector, para fortalecer los proyectos y necesidades que como empresarios
de pequefias y medianas empresas hoteleras enfrentamos en las diferentes

situaciones que se presentan en el pais.

Hopes es miembro de la Camara Salvadorefia de Turismo, La Federacion
Centroamericana de Pequefios Hoteles (FECAPH), La Camara Oficial
Espafiola De Comercio e Industria de El Salvador, Unién MiPymes de El
Salvador y el Buro de Convenciones de El Salvador; ademas recibe apoyo

de CONAMYPE, de la Organizacion de los Estados Americanos (OEA),
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y del Consejo Centroamericano de Turismo, entre otros; asimismo, tiene

alianzas con diversas tour operadoras y asociaciones.

HOPES tiene aproximadamente 45 hoteles asociados a nivel nacional
como en los departamentos de Chalatenango, Santa Ana, La Libertad,
entre otros; pero 21 de estos pequefios hoteles se encuentran ubicados en

el &rea urbana del gran San Salvador.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

Para la investigacion se utilizd el tipo de estudio descriptivo y explicativo, porque
ademas de observar se describieron y se explicaron los hallazgos que se realizaron en

la investigacion.

Ademas se hizo uso de los métodos cuantitativo y cualitativo; ya que por medio del
método cuantitativo se logro cuantificar la informacion como la cantidad de hoteles
que usan las TIC’s, la cantidad de personal capacitado, para el manejo de las
herramientas tecnoldgicas, cantidad de equipo de computadoras que posee el hotel

entre otros.

Y por el método cualitativo, se describieron los procesos, por los cuales pasa el cliente,
se explicaron los programas, para gestion de la relacién clientes, asi como las
cualidades que posee cada uno de los hoteles en el area de servicios que ofrece, en

cuanto a infraestructura y tecnologia por medio de la ficha de observacion.

3.2. Poblacién y Muestra.

La poblacion que se investigd estd conformada por los 21 Pequefios Hoteles
localizados en el Municipio de San Salvador, que estan asociados a HOPES de la cual
se tomoO una pequefia muestra representada por los Gerentes o Propietarios de estos

hoteles.
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3.3. Técnicas e Instrumentos

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta que es una manera de
recopilar informacion de forma personal y conocer si los pequefios hoteles utilizan

efectivamente las TIC’s para ofrecer un buen servicio a los clientes.

El instrumento que se utilizd6 fue el cuestionario que estuvo estructurado con

preguntas cerradas y semi cerradas, para obtener informacion veraz y objetiva.

3.4. Procesamiento y analisis de datos.

El procesamiento de los datos se realizé a través de la tabulacion de los resultados en
una matriz de datos por medio de la utilizacion de hojas de calculos, para un mayor
orden y exactitud de datos obtenidos con el instrumento de investigacion asi como

también se realiz6 un anélisis de la informacion.

3.5. Interpretacion y presentacion de la informacion obtenida de los
instrumentos de investigacion.
La informacion recolectada durante la investigacion se presenta estratégicamente de

acuerdo a la siguiente estructura.

1. Planteamiento de la pregunta con su respectivo objetivo, que fue la base

para la investigacion
2. Latabulacién de datos obtenidos con su respectiva gréfica.

3. Analisis de cada una de las gréficas.
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CAPITULO IV. TABULACION Y ANALISIS DE LOS

RESULTADOS.

En el siguiente capitulo se presentaran los datos recopilados por medio de la técnica de
la encuesta utilizando el instrumento del cuestionario; dicha informacion es presentada

ordenadamente en tablas con su respectiva grafica y su analisis.

Los datos presentan la situacion de las TIC's (Tecnologias de la informacion y la

comunicacion) dentro de los pequefios hoteles de San Salvador.

A pesar de que en la definicion de la muestra fueron considerados 21 pequefios
hoteles, en el trabajo de campo se encontraron dificultades, para lograr encuestar a
todos los estipulados; por lo tanto, de los 21 solo fueron encuestados 11 hoteles, en 9
de ellos no se tuvo colaboracion esperada, y uno que al visitarlo se detecté que el hotel

cerrd y ya no presta servicio como tal.

Por lo tanto la tabulacion y el andlisis siguiente representan la informacién encontrada

en los 11 hoteles que gentilmente contestaron la encuesta.

Ademés se podrd observar que cuatro encuestas fueron contestadas por los
recepcionistas porque en el momento no se encontraba presente el gerente, y en su
defecto contestaron ellos; pero las siete encuestas restantes si fueron contestadas
amablemente por los gerentes de los hoteles dando como valida la informacion

solicitada.
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4.1. Tabulacion de la informacion obtenida.

1. Rango de edad

Obijetivo: Identificar el rango de edad del encuestado.

36 a 40 afnos 5 45%
26 a 30 afos 3 27%
20 a 25 afnos 2 18%
31 a 35 afos 1 9%

Total 11 100%

m36a40ahos
m26a 30an0s
200 25an0s

m3laaidbanos

Con los datos obtenidos se puede determinar que en un porcentaje

representativo el rango de edad de los encuestados oscila entre los 36 a 40 afios,

concluyendo que este porcentaje pertenece al cargo de gerentes, porque son

personas que cuentan con experiencia, para manejar el personal y con la

capacidad de tomar decisiones; mientras que el otro porcentaje significativo se

adjudica a los recepcionista pues al no estar el encargado ellos fueron los que

contestaron la encuesta.
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2. Sexo

Objetivo: Definir el sexo del encuestado

Masculino 6 54.55%
Femenino 5 45.45%
Total 11 100.00%

® Masculino

B Femenino

Segln el grafico se puede determinar que en la mayoria de los hoteles
encuestados el personal que contestd es del sexo masculino, aunque con un
rango estrecho entre ambos géneros, pero se puede determinar que el sexo
masculino posee el cargo de gerente en la mayoria de los hoteles, por poseer la
capacidad de tener un mayor grado de responsabilidad y sobre todo por llevar
una carga de trabajo mas pesada que el del sexo femenino; en cambio a las
mujeres se les encontro en el puesto de recepcionista debido a su presentacion y

carisma que se debe poseer con los clientes.
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Cargo:
Obijetivo: Identificar el rango o cargo que tiene dentro del hotel la persona

encuestada.

Recepcionista 4 36.36%
Gerente general 3 27.27%
Gerente de Operaciones 3 27.27%
Gerente de Reservaciones 1 9.09%

Total 11 100.00%

9.09%

B Recepcionista
B Gerente general
Gerente de Operaciones

B Gerente de Reservaciones

Segun los datos encontrados en las encuestas la mayor parte de estas fueron
contestadas por los recepcionistas puesto que el gerente o encargado no se
encontraba en el lugar, hay un ndmero equitativo entre los gerentes de
operaciones y los gerentes generales; y en un tan solo hotel respondié un
gerente de reservaciones; se puede apreciar que siete de once hoteles si trabajan
con sus gerentes dentro del hotel pero en los cuatro restantes hace falta la

presencia de ellos.
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4. ;Cuanto tiempo tiene de laborar en el hotel?

Objetivo: Determinar el tiempo que lleva laborando dentro del hotel.

2 afios 5 45.45%
5 afos 5 45.45%
10 afos 0 0.00%
Mas 1 9.09%
Total 11 100.00%
0.00%
M 2 afios
H 5 afos
I Mas
W 10afios

En la representacion grafica se puede observar que de dos y cinco afios tienen
el mismo porcentaje lo que indica que dentro de los hoteles se cuenta con

personal con suficiente experiencia para el manejo de este tipo de industria.
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5. ¢Segun su criterio que nivel de importancia tiene la relacion continua con
los clientes?

Objetivo: Determinar el nivel de importancia que tiene el cliente para el hotel

Mucha importancia 11 100.00%

Poca importancia 0 0.00%

No es importante 0 0.00%

Total 11 100.00%
0.00%

B Muchaimportancia
B Pocaimportancia

m Noes importante

Segun los resultados que se recopilaron se puede observar que todos los hoteles
donde se realizé la encuesta le dan mucha importancia a la relacion que tienen
con los clientes, puesto que de esta manera se puede lograr una mayor
fidelizacion y de igual forma poder ganar nuevos clientes porque en la industria

del turismo el cliente lo es todo.
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6. ¢Cuantas personas estan en el area de atencion al cliente y/o recepcion?

Obijetivo: Detallar el nimero de personas a cargo de la atencion dentro de la

recepcion a los huespedes.

2 personas 1 9.09%
3 personas 3 27.27%
4 personas 5 45.45%
Mas 2 18.18%
Total 11 100.00%

W 4 personas
M 3 personas
o Mas

W 2 personas

Segun los resultados obtenidos de la encuesta y reflejado en el gréafico la
mayoria de los hoteles cuentan con cuatro personas en el area de atencion
al cliente, para asi tener horarios rotativos entre ellos y lograr una presencia

agradable cada vez que un huesped llega al hotel dandole un buen servicio.

52



7. ¢Cuanto tiempo se lleva el proceso de Check-in?

Objetivo: Precisar el tiempo que lleva el proceso de registro al hotel.

5 a 10 minutos 10 90.91%

10 a 15 minutos 1 9.09%

15 a 20 minutos 0 0.00%

Total 11 100.00%
0.00%

H53a 10 minutos
W 10a 15 minutos

15a 20 minutos

De acuerdo a los datos obtenidos se concluye que el tiempo que se lleva el
proceso de check in es el adecuado y cumple con los estandares estipulado en
cualquier hotel al contrario del 9.09% se refleja que se tarda entre 10 a 15
minutos deduciendo que este hotel en especifico lleva otro tipo de control méas

largo 0 menos facil de llenar llevandose més tiempo.
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8. ¢Cuanto tiempo se lleva el proceso de check-out?
Obijetivo: Precisar el tiempo total que lleva el proceso de check-out en los

diferentes hoteles.

8 a 10 minutos 9 81.82%
10 a 15 minutos 2 18.18%
15 a 20 minutos 0 0.00%

Total 11 100.00%

=823 10 minutos
®10a 15 minutos

®15a 20 minutos

Con los datos obtenidos se observa que el proceso de check out es el tiempo
justo en la mayoria de los hoteles, este proceso no lleva mas de 10 minutos pues
esto debe ser rapido para facilitar la salida del huesped sin ningun contratiempo,
pero una minoria menciono que se tarda mas de lo normal y esto se debe a que

el check out se lleva de una forma manual complicando asi todo el proceso.
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9. ¢Queé opciones tiene disponibles el cliente para realizar una reservacion?

Obijetivo: Definir las diferentes opciones que tiene a disposicion el huésped

para realizar su reservacion.

Teléfono 11 22.92%
Email 11 22.92%
Pagina Web 10 20.83%
Personalmente 10 20.83%
Otros 6 12.50%
Total 48 100.00%

m Telefono

m Email

M PaginaWeb

M Personalmente

W Otros

Se puede observar que la mayoria de los hoteles utilizan la tecnologia a su
disposicion, para realizar reservaciones y asi hacer fécil la transaccion a los
clientes porque este proceso puede ser desde la web hasta personalmente; se
logra visualizar que aunque hacen un buen uso de la tecnologia, siempre utilizan

el método tradicional que es hacerlo presencialmente.
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10. ¢ Qué formas tiene disponibles el cliente para realizar el pago?

Obijetivo: Especificar las formas que proporcionan los hoteles a sus huéspedes

para realizar sus pagos.

Efectivo 10 24.39%

Tarjeta de Crédito 10 24.39%

Cheque 10 24.39%

Abono a cuenta 8 19.51%

En Linea 3 7.32%

Total 41 100.00%
7.32%

H Efectivo

B Tarjeta de Credito
m Cheque

B Abono a cuenta

B En Linea

Segun los resultados de la encuesta se observa que los hoteles utilizan todas las
formas de pago facilitando asi la transacion; pero solo en 3 de los 11 hoteles
encuestados dijeron que tienen la opcion de pago en linea; pero la mayoria

respondié que no cuentan con este servicio en su pagina web.
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11. ¢ Qué medios de pago tiene a disposicion el hotel?

Obijetivo: Determinar los medios que proporcionan los hoteles a sus cliente

para realizar su pago al hotel.

Personalmente 11 47.83%
Correo 4 17.39%
Pagina web 4 17.39%
Teléfono 4 17.39%
Total 23 100.00%

B Personaimente
m Correo
® Paginaweb

H Telefono

En la pregunta representada se obtuvo como mayor respuesta, que los medios de

pagos preferidos por sus clientes es de manera personal y hay un porcentaje

equitativo entre las demas opciones, lo que indica que los clientes prefieren los

métodos convencionales.
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12. ;Qué medios utilizan para mantener una comunicacion constante e
informar sobre promociones a los clientes?
Objetivo: Detectar cuales son los medios que prefieren los hoteles para

mantener una comunicacién y brindar informacion a sus clientes.

Redes sociales 11 68.75%
Correo Convencional 3 18.75%
Via teléfono 2 12.50%
Fax 0 0.00%
No envian promociones 0 0.00%
Total 16 100.00%

0.00%
12.50% l/_O‘OO%

B Redes sociales
B Correo Convencional
H Via telefono

B Fax

B No envian promociones

En los resultados obtenidos se puede observar que los hoteles hacen uso de la
tecnologia, puesto que en su mayoria prefieren mantener una comunicaciéon mas
directa con sus clientes, por medio de las redes sociales, puesto que es una
herramienta que permite hacer publicidad, e informar de promocion o de nuevos
servicios sin incurrir en un gasto extra para la empresa; pero de igual forma hay

hoteles que si utilizan otras estrategias para acercarse a los clientes.
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13. ¢Cual es el principal motivo de visita de los clientes?

Obijetivo: Descubrir cudl es el principal motivo de visita de los clientes dentro

de los diferentes hoteles.

Negocios 11 84.62%

Placer 2 15.38%

Ocio 0 0.00%

Total 13 100.00%
0.00%

B Negocios
B Placer

7 Ocio

Con los datos obtenidos en la encuesta, se aprecia que el principal motivo por el
que se hospedan los clientes es el de negocio, por ser hoteles de ciudad y estar
ubicados en zonas estratégicas cerca de las principales empresas y/o centros

comerciales facilitando la movilizacion de los clientes a sus destinos.
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14. ; Como categoriza el hotel a sus clientes?

Objetivo: Explorar las formas que utiliza cada hotel para clasificar a sus

clientes.

Clientes frecuentes 9 75.00%
Clientes temporales 1 8.33%
Otra categoria 1 8.33%
No categorizan 1 8.33%
Total 12 100.00%

8.33%

M Clientes frecuentes
m Clientes temporales
1 Otra categoria

W No categorizan

La mayor parte de los hoteles encuestados indicé que su forma de categorizar a
sus clientes como “clientes frecuentes”, pero 1 de 11 hoteles distribuyen a sus
clientes en dos categorias “clientes frecuentes” y como “clientes temporales”;
pero con la informacion recopilada se determina que uno de los hoteles no
realizan una categorizacion de sus clientes debido a que no tiene una base de
datos sobre sus clientes y no pueden apreciar con facilidad a las huespedes que

pueden estar en dichas categorias.
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15. ¢La empresa para la cual labora posee algun plan de capacitaciones para el

personal que atiende a los clientes?

Objetivo: Precisar si los hoteles brindan capacitacion a su personal.

Si 9 81.82%
No 2 18.18%
Total 11 100.00%
mSi
m No

Segun los resultados obtenidos en la encuestas; se observa que un porcentaje

representativo de los hoteles se preocupan, por tener personal competente y

capacitado, para ofrecer un buen servicio a sus clientes.
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16. ¢Con que frecuencia recibe capacitaciones el personal de atencion al

cliente?

Objetivo: Detectar el tiempo que

personal.

los hoteles

invierten en capacitar a su

Trimestral 5 45.45%
Semestral 2 18.18%
Anual 2 18.18%
No hay capacitaciones 2 18.18%
Total 11 100.00%

M Trimestral
M Semestral
= Anual

m No hay capacitaciones

Con los datos obtenidos se puede apreciar, la frecuencia que los hoteles

capacitan a su personal y asi brindar un mejor servicio; la mayoria lo hace de

forma trimestral, porque es una manera eficiente, para ir a la vanguardia con las

nuevas formas de atencidn al cliente en las distintas areas del hotel.
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17. ¢ Qué tipo de capacitaciones recibe?

Objetivo: Clasificar que tipo de capacitacion ofrecen los hoteles a su personal.

Atencion Al cliente 8 47.06%
Tecnologicas 3 17.65%
Sobre ventas 2 11.76%
Otras 2 11.76%
No aplica 2 11.76%
Total 17 100.00%

B Atencion Al cliente
B Tecnologicas

B Sobre ventas

B Otras

® Noaplica

En la informacion recolectada sobre el tipo de capacitaciones que recibe el
personal de los hoteles; en su mayoria son de atencion al cliente, por lo tanto se
puede decir, que el hotel pone énfasis en el trato que se le debe dar a los
clientes y esto es una ventaja, para el hotel porque los huéspedes son la
prioridad en cualquier negocio, sobre todo cuando se trata en la industria del
turismo, ademas un 17.65% de los hoteles capacitados en areas tecnoldgicas lo

que indica que operan de acuerdo a los cambios tecnolégicos.
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18. ¢Realizan encuesta de satisfaccion a los clientes después de la estadia?

Obijetivo: Detectar si la empresa realiza encuesta de satisfaccion a sus clientes

después de brindar sus servicios.

Si 10 90.91%
No 1 9.09%
Total 11 100.00%
| Si
B No

En la informacién recolectada se observa claramente que los hoteles

encuestados si realizan encuestas de satisfaccion, siendo un namero positivo

para ello; quiere decir que la mayor parte de los pequefios hoteles se interesan

por el bienestar de sus clientes.
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19. ¢ De qué forma reciben sugerencias de parte de los clientes?

Obijetivo: Determinar la manera usual en la que recibe sugerencias el hotel de

sus huéspedes.

Buzon 6 31.58%

Correo electronico 6 31.58%

Redes Sociales 5 26.32%

Teléfono 2 10.53%

Total 19 100.00%
® Buzon

® Correo electronico
» Redes Sociales

" Telefono

Con los datos obtenidos se detecta que la mayoria de los hoteles reciben
sugerencias por correo electrénico y por medio de los buzones de sugerencias,
lo que indica que si bien se hace uso de las tecnologias, aun mantienen medios
convencionales, porgque de esta forma se recopila la informacion referente a los
gustos o preferencias de los clientes; o si tuvieron complicaciones con el

servicio y/o las instalaciones durante la estadia en el hotel.
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20. ¢ Qué proceso siguen las sugerencias emitidas por los clientes?

Objetivo: Detectar el procesamiento que da el hotel a las sugerencias que

realizan sus clientes para darle su debido cumplimiento.

Realizan informes escritos para analisis 9 60.00%

Vaciar la informacion en una base de 5 33.33%

datos

Desechan la informacién 1 6.67%

Total 15 100.00%
6.67%

M Realizan informes escritos
para analisis

B Vaciarla informacion en
una base de datos

m Desechan la informacion

Aunque la mayoria prefiere realizar informes escritos de las sugerencias
emitidas por los clientes, hay hoteles que también poseen bases de datos y esto
significa que si no pueden dar solucion en el momento a la opinion emitida por
el cliente se tiene reservada en un archivo importante y darle solucién en el
momento adecuado para el hotel, pero el 6.67% desechan la informacion y esto
no es favorable para mejorar el servicio y de esta forma se le niega al cliente

considerarse parte de la empresa.
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21. ¢En cuanto tiempo resuelven las sugerencias de los clientes?

Objetivo: Evaluar la eficacia con la que resuelven sugerencias

1 Semana 6 54.55%
2 Semanas 1 9.09%
1 Mes 2 18.18%
Mas 1 9.09%
No contesto 1 9.09%
Total 11 100.00%

H 1Semana

B 1Mes

# 2Semanas

B Mas

E No contesto

En la recoleccion de datos se determina, que la mayor parte de los hoteles

resuelven las sugerencias aproximadamente en una semana siendo un resultado

efectivo, para sus usuarios puestos que las opiniones de ellos se toman en

cuenta y asi lograr un buen récord de solucién de problemas dentro del hotel.
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22. ¢ El hotel sigue un protocolo en el area de recepcion a la hora de recibir un
huésped?

Obijetivo: Identificar si el hotel tiene por norma utilizar un protocolo en el area

de recepcion.

Si 11 100.00%

No 0 0.00%

Total 11 100.00%
0.00%

=S

ENo

Segun los datos recopilados se muestra, que en todos los pequefios hoteles
donde se realiz la encuesta, le dan mucha importancia al area de recepcion
implementado un protocolo de atencion al cliente con el motivo de recibir

adecuadamente a cada uno de los huéspedes a la hora que ingrese o se retire.
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23. (En su experiencia laboral en la industria hotelera ha utilizado sistemas
CRM?

Obijetivo: Evaluar el conocimiento técnico con el que cuenta el personal en el

area de atencion directa con el cliente utilizando CRM.

No 8 72.73%
Si 2 18.18%
No contesto 1 9.09%
Total 11 100.00%

®No
mSi

# Nocontesto

Se puede observar que en la experiencia laboral de los encuestados no han
tenido la oportunidad de utilizar sistemas CRM; dando a entender que la
mayoria del personal encuestado no maneja la informacién de dichos
programas, que son especificos para el manejo de la informacion de los clientes

de una manera eficaz.
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24. ;Cuédl de los siguientes programas utilizan para gestionar la informacion

del cliente?

Obijetivo: Determinar si el personal cuenta con un programa en especifico para

realizar la gestion de la informacion de los clientes.

MS-Excel 7 36.84%
MS-Word 6 31.58%
Outlook 4 21.05%
Otros 2 10.53%
Total 19 100.00%

" MS-Exel

m MS-Word

® Outlook

= Otros

Segun los datos obtenidos se puede observar que en la mayoria de los hoteles

encuestados trabajan con hojas de célculo, para la gestion de la informacion de

los clientes seguido por el editor de texto de Word, deduciendo de esta forma

que los pequefios hoteles no tiene un programa confiable, que pueda manejar la

informacion de los clientes, por lo tanto puede haber una pérdida de

informacion importante para la relacién con los clientes.
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25. ¢ Cuél es el equipo con el que cuenta el hotel?

Objetivo: Identificar el equipo que posee el hotel.

Computadora 11 73.33%
Maquina de escribir 3 20.00%
Caja eléctrica 1 6.67%
No cuenta con equipo 0 0.00%
Total 15 100.00%
0.00%
6.67%

® Computadora
B Maquina de escribir
W Caja eléctrica

W Nocuenta con equipo

La mayoria de los hoteles encuestados poseen computadora, para realizar todos
los procesos que se necesitan dentro del hotel, pero a pesar de que existe el
equipo tecnolégico necesario, hay unos cuantos hoteles que aun no saben
utilizar esta herramienta, para llevar un mayor control sobre la informacion de

los clientes.
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26. ¢Con cuantas computadoras cuenta el hotel para atencion al cliente?

Objetivo: Contabilizar las computadoras con las que cuentan los hoteles

2 6 54.55%
5 3 27.27%
3 1 9.09%
No contesto 1 9.09%
Mas 0 0.00%
Total 11 100.00%

0.00%

2
=5
"3
B Nocontesto

" Mas

Los hoteles tienen de 2 a 5 computadoras en el area de atencién al clientes,
suficientes maquinas para poder realizar el proceso; permitiendo deducir que no hay
ningn problema referente al equipo necesario, para ejecutar el proceso de una

forma rapida y eficaz.
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27. ¢ Cuél son las especificaciones de las computadoras?

Objetivo: Determinar las capacidades fisicas de las computadoras que se

encuentran dentro del hotel en el area de atencion al cliente.

9.09%

cﬁﬁtesto ! SRR
500 Gb 2 18.18%
700 Gb 1 9.09%
256 Mb 1 9.09%
Total 11 100.00%

® No contesto
= 2Gh

®4Gh
®1Gb

= 256 Mb

(’:\loontesto © 54.55%
‘7Ni”d°""s 2 18.18%
\)’(Vpi”dO""S 2 18.18%
Windows 1 9.09%

Total 11 100.00%

® No contesto

® 500Gb
»700Gb
m 256 Mb
No contesto 6 54.55%
2Gb 2 18.18%
4 Gb 1 9.09%
1Gb 1 9.09%
256 Mb 1 9.09%
Total 11 100.00%
9.09%
B No contesto
B Windows7
¥ Windows XP
B Windows
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_ Marca | Encuestas | Porcentaje 0.0%

::\loontesto ! ook B Nocontesto
COMPAQ 2 18.18%

Dell 1 9.09% COMEAG
Clon 1 9.09% 8 Dell

Total 11 100.00% E Clon

En el andlisis de los datos recolectados se puede apreciar que mas del 50% de los
hoteles encuestados, no proporcionaron las especificaciones de las computadoras
quedando al descubierto la falta del conocimiento tecnoldgico, que tiene el personal,
ademéas en los hoteles que si respondieron se puede deducir que tienen buenas
computadoras y que pueden soportar perfectamente cualquier programa que sea
necesario para el buen manejo de la informacién de los clientes y que un porcentaje

minimo esta desfasado referente al equipo tecnoldgico.

28. ¢ El proceso dentro de la recepcién es totalmente computarizado?

Objetivo: Descubrir que hoteles aun no utilizan tecnologia en el area de

recepcion.

Si 8 72.73%
No 3 27.27%
Total 11 100.00%
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| Si

B No

Con los resultados obtenidos, se puede determinar que tres de los once hoteles
aun no manejan un proceso computarizado en el area de recepcion, percibiendo
asi un problema de manejo de informacién dentro de estos; pero en los 8
hoteles restantes que si tienen un proceso computarizado lo cual facilita el

manejo del tiempo y la informacién de los clientes.

29. ¢ Cuél es la forma de facturacion con la que cuenta el hotel?

Obijetivo: Identificar cual es la manera en la que el hotel realiza el proceso de

facturacion.

Sistema Computarizado 9 75.00%
Proceso Manual 3 25.00%
Total 12 100.00%
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m Sistema Computarizado

B Proceso Manual

Se puede apreciar que la mayoria de los hoteles cuenta con una facturacion
computarizada, y que apenas el 25% utiliza un proceso manual pero también se
observa que dentro de uno de ellos utilizan ambos sistemas, por conclusion se

dice que puede haber conflicto de informacion a la hora de facturar.

30. ¢Como llevan el control de consumo del cliente?

Objetivo: Comparar la manera en que los hoteles Ilevan un control sobre el

consumo de sus clientes.

Manual 8 61.54%
Computarizado 5 38.46%
Total 13 100.00%
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® Manual

B Computarizado

Con la gréafica se puede apreciar que en un numero muy significativo de
hoteles, el control de consumo de los huéspedes, es llevado de una forma
manual, observando asi que la mayoria de los hoteles no aprovecha la
capacidad total de las herramientas y el quipo tecnoldgico que tienen a su
disposicion; generando asi una apreciacion poco fiable sobre los gustos de los
clientes, porque no existe una base de datos donde se pueda resguardar la

informacion de ellos.

31. ¢ El hotel cuenta con un sistema para registro de clientes?

Obijetivo: Identificar que hoteles implementan un sistema de registro de los

clientes.

Si 9 81.82%
No 2 18.18%
Total 11 100.00%0
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m S|

mNo

Segun los hoteles encuestados gran parte de ellos aseguran que utilizan

programas para registro de clientes; pero 2 de 11 no tiene dicho sistema por lo

tanto existe la posibilidad de la perdida de informacion o vacios de estas; a la

hora de realizar algin informe referente a los clientes con respecto a los gustos

o preferencias que pueda llegar a tener durante su estadia dentro del hotel.

32. ¢ Cuél es el nombre del programa?

Obijetivo: Definir cuél es el programa que utilizan los hoteles para tener un

mejor control en el area de recepcion.

MS Excel 5 38.46%
Resigo 2 15.38%
M 2 15.38%
contesto

MS Word 1 7.69%
Hotel Net 1 7.69%
LanMark 1 7.69%
Forma Q
escrita 1 gL
Total 13 100.00%
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M5 Exced

8 Resigo

# Nocontesto
B MSWord

® Hotel Net

® LanMark

B Formaescnta

Al preguntar sobre qué programa utilizaban dentro de los hoteles, para la
gestion de registro de los clientes, se observd que la mayoria maneja un
programa; pero no es factible para el manejo de la informacion de los clientes,
sino que en su defecto se trabaja en hojas de célculos como Excel, o en un
editor de texto como Word, y que en un nimero muy reducido si manejan otro
tipos de programas pero no son CRM (Programas dirigidos especialmente para
la relacion con los clientes); sino que son programas utilizados nada mas para
la gestion de las habitaciones o de reserva en lineas; y uno en especial que
maneja la informacion de forma escrita deduciendo asi que ellos pueden llegar
a tener problemas con el manejo de la informacion que siempre debe estar a la

mano para cuando se necesite.
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33. ¢ Le proporcionan servicio de internet gratis a los clientes?

Obijetivo: Explorar que hoteles brindan servicio de internet de manera gratuita a

los huéspedes.

Si 11 100.00%

No 0 0.00%

Total 11 100.00%
0.00%

| Si

B No

Todos los hoteles encuestados, si proporcionan el servicio de internet gratuito
para los huéspedes, brindando asi un servicio adicional en su estadia y
facilitando el poder conectarse por medio de una computadora o un teléfono sin
mayor problema; considerando que la mayor parte de sus clientes son

empresarios que necesitan estar comunicados con sus grupos de trabajos.

80



34. ; Qué velocidad de internet utiliza el hotel?

Obijetivo: Distinguir cual es la velocidad de navegacion proporcionada a los

clientes
128 Kb 0 0.00%
512 Kb 2 18.18%
1 Mb 0 0.00%
Mas 9 81.82%
Total 11 100.00%
000%_{000%

m Mas

m512KB

™ 128KB

= 1MG

Segun los datos obtenidos en las encuestas se puede observar que la mayor parte
de los hoteles encuestados se preocupan por tener una velocidad de internet
mayor a un 1 MGB, por el nimero de huéspedes que utilizan el servicio, para
navegar y realizar sus diferentes actividades y un nimero muy reducido apenas

alcanza la velocidad de 512 Kb.
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35. ¢ El hotel tiene pagina web?

Obijetivo: Identificar que hoteles cuentan con pagina web.

Si 10 90.91%
No 1 9.09%
Total 11 100.00%

HSi

B No

Los hoteles cuentan con pagina web y a través de ellas se hace llegar la
informacién a los clientes, en la actualidad que una empresa tenga una pagina
web es requisito indispensable, los pequefios hoteles no son la excepcién a

diferencia uno que respondié que no tiene aun un sitio web.
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36. ¢Cada cuanto tiempo le dan mantenimiento y realizan cambios en la
informacion de la pagina web?

Obijetivo: Determinar el tiempo que dedica el hotel a mantener actualizada su

pagina con las diferentes ofertas de su hotel.

Anual 5 45.45%
Bimensual 4 36.36%
Semestral 2 18.18%
Mensual 0 0.00%
Total 11 100.00%

= Anual

® Bimensual

B Semestral

® Mensual

Los hoteles tienen paginas web, pero el problema radica en que no les dan el
mantenimiento adecuado, porque la mitad de los encuestados menciona que la
actualizacion de informacién la realizaban cada afio y con una diferencia minima,
respondid que los cambios lo realizan cada dos meses, es un tiempo mejor

considerado para mantener informada a todas las personas interesadas en el hotel.
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37. ¢Hay alguna persona técnica o especializada para el mantenimiento de los

servicios web (redes sociales, pagina web)?

Objetivo: Identificar si el hotel cuenta con personal capacitado para el

mantenimiento de los servicios web.

Si 8 72.73%
No 2 18.18%
No contesto 1 9.09%

Total 11 100.00%

nSi
® No

» Nocontesto

Se determin6 que los hoteles encuestados, si tienen una persona encargada de brindar
servicio de soporte técnico a su pagina web; como a redes sociales y Unicamente dos

de once respondieron que no cuentan con un especialista en esta area.
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4.2. Conclusiones.

» Después de analizar la informacién recopilada durante la investigacion de
campo se determino que los hoteles si utilizan las Tecnologias de Informacion
y comunicacién (TIC's) porque hacen uso de los programas de office (Word y
Excel), para realizar algunos procesos como control de habitaciones, registro
de clientes, facturacion, bitacora de consumo durante la estadia del cliente, sin
embargo no son los programas adecuados para una buena administracion de la

informacion de los clientes.

» Se determind que los pequefios hoteles cuentan con la capacidad para invertir
en recursos tecnoldgicos, debido a que se encuentra un nimero aceptable de
computadoras en las diferentes areas administrativas del hotel principalmente
en recepcion, dichas computadoras tienen instalados programas de ofimaética y
en tres de los hoteles investigados cuentan con programas especializados para

la administracién hotelera en cuanto a control de habitaciones.

» En la totalidad de los hoteles encuestados se detecté que no cuentan con una
base de datos centralizada de los clientes, por lo que no es posible realizar una
buena administracion de la informacion, ademas se realiza extra esfuerzo para
registrar los datos de los clientes lo que genera problemas de duplicidad y de

informacion inconsistente.
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» Al no contar con una base de datos centralizada, puede haber desconocimiento
de la informacion de los clientes; de tal manera que los administradores no
tienen un dato exacto del nimero de clientes con que cuenta el hotel; esto les
dificulta la toma de decisiones en cuanto a la gestién administrativa ademas de
imposibilitar el seguimiento de los clientes; generando una pérdida econémica

para el hotel.

4.3. Recomendaciones.

» Contar con un programa adecuado para tener una base de datos centralizada de
clientes permitiendo realizar una buena gestion, ademas de almacenar
histéricamente la informacién de estadia de los huéspedes, permitiendo
determinar con anticipacion los gustos y preferencias que permitiran ofrecer un

servicio de calidad personalizada.

> Actualizar el equipo tecnoldgico tanto en hardware como en software que
permitan la ejecucion de programas especializados para la gestion
administrativa de clientes, generando una mejor productividad vy
posicionamiento dentro de la industria hotelera porque se mejoran todos los

servicios ademas de ir a la vanguardia de la tecnologia.
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» Los CRM son herramientas que permiten administrar mejor la relacion con los
clientes y se construye una estrategia de negocios y de mercadotecnia muy

efectiva que se enfoca de manera total al cliente.

Los CRM son programas completos donde no solo se puede tener la
informacidn de los clientes a la mano; sino ademas contiene herramientas que
se pueden utilizar como generar informes sobre las ventas, mantener contacto
masivo con los clientes o con uno en especifico, otros ademas proporcionan la
herramienta para facturar y agenda eventos; los software CRM traen consigo
multiples facilidades y beneficios para llevar la gestion de la administracion de

los clientes.

Existen varias opciones de programas CRM, desde los que son necesarios
instalarlos en un ordenador hasta los que se pueden trabajar de una forma
online, a este software se le dice que estan en la nube, es decir en la red de
internet y con solo tener un usuario y una contrasefia puede trabajar

directamente sin gastar espacio fisico en el ordenador.

Con los CRM se sabe con exactitud el niUmero de clientes ademéas de conocer

sus preferencias y asi es mas facil generar necesidades a través de la promocion

basdndose en esta informacion, por lo tanto hay mayor productividad
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aprovechando el equipo tecnoldgico por el recurso humano existente en los

pequefios hoteles, dando como resultado una inversion rentable.

En el mercado existen una variedad de opciones de sistema CRM, dependiendo
de las cualidades de la empresa se debe elegir el que mas convenga tanto en
funcionalidad como en precio; a continuacion se mencionan algunos programas
CRM:

v" Molecule CRM

v" CRM Express Free

v" Dynamics

v" CRM La Solucion

v' CRM Fcil

Pero a la vez existen de programas de codigos abiertos disefiados en la

plataforma CRM como lo son VTiger y Sugar CRM.

Las licencias de los programas CRM varian en sus precios pueden estar desde
$12 mensualmente y por usuarios hasta $250 al afio, otros en cambio piden
tener una comunicacion con las empresas y de esta forma hacer un presupuesto

personalizados.
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Para implementar CRM en una empresa se deben seguir los siguientes pasos:
» Anélisis
El primer paso es el de analisis en el que se debe incluir un estudio de la
situacion actual de la relacion con los clientes, la competencia, la

situacion de la industria y la relacion con los proveedores.

» Disefio
En la etapa de disefio es muy importante tener en cuenta que si se tiene
éxito en la implementacion del CRM el resultado ldgico serd el
crecimiento de la empresa por lo que es recomendable hacer
una planificacion del mismo. También se debe de disefiar: el método a
utilizar para obtener informacién de los clientes; la forma de
intercambiar informacién entre los distintos sectores de la empresa; la

plataforma tecnologica.

» Estrategia de implementacion
Cuando se habla de estrategia de implementacion se refiere a que
aplicar CRM no se trata de instalar un software y esperar los resultados
sino que se trata de un cambio total de la filosofia de la empresa que a
partir de ese momento debe estar en su conjunto centrada en lograr

satisfacer al cliente, por lo que se debe capacitar a todo el personal y
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concientizarlo de la importancia que tiene que todos los departamentos

estén integrados y orientados a la atencion del mismo.

» Puesta en marcha

Cuando la implementacion se realizara en una PyMe o microempresa
algunos de los puntos antes citados pueden quedar excluidos y otros
adquirir una mayor importancia. Un punto que debe tener en cuenta en
la aplicacion de la gestion de las relaciones con los clientes en empresas
de este tamafio es el de la capacitacion del personal, ya que muchas
veces estos no estan interiorizados en la vision de la compaiiia.

En las empresas méas pequefias la plataforma tecnoldgica suele no ser un
gran problema, dado que muchas veces la informacién se puede

manejar desde una sola computadora.

Otro punto al que se le debe prestar mas atencion de la que se
acostumbra en las pequefias empresas es el seguimiento de los cambios

en el mercado vy las preferencias del cliente.

Una vez que se cumplieron todos los pasos anteriores la empresa puede
empezar a operar con su nueva filosofia pero siempre controlando y
monitoreando de cerca para poder reaccionar rapidamente a las

necesidades del mercado y solucionar los errores que puedan surgir.
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PASOS PARA HACER USO DE PROGRAMA CRM

PASO 1: SELECCIONAR EL PROGRAMA QUE MAS SE ADAPTE A LOS

REQUERIMIENTOS DEL HOTEL.

Para que la implementacion de un programa CRM sea un éxito, es debe elaborar una
estrategia, definir los objetivos y tener una vision clara de adonde se quiere posicionar

la empresa.

Cada hotel es diferente y por ende cada uno identificara cual es la necesidad que el
CRM va a suplir; puede ser que un hotel necesite fidelidad de parte de sus clientes,

otro quizé busque la forma de disminuir el costo para atraer nuevos clientes.

Asi como las necesidades varian entre hoteles las opciones de un programa CRM
también son muchas pero se tomara como ejemplo la ejecucién e instalacién de un

programa que se llama CRM EXPRESS.

CRM EXPRESS puede gestionar su campafa de marketing, cliente, ventas y pedidos;

entre las caracteristicas est, la capacidad de SMS, ya que envia y recibe mensajes.

v’ Disefia correo electrénico, boletines de noticias y formularios.
v Importa de Outlook Express, Outlook y exporta HTML, Word, Excel, PDF.
v' Gestién de pedidos, crea presupuestos, pedidos, facturacion en formato PDF

para facilitar el envio por e-mail
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v’ Suscribe automaticamente los registros. Correos masivos, con combinacion de
correspondencia

v' Planifica reuniones, calendario y recordatorio de apoyo.

v' Asigna el envio de mensajes de correo electrénico SMS, faxes y otros
documentos.

v Gestiona llamadas por fax asi como también realiza llamadas por skype.

v" Informe de ventas entre otras actividades.

PASO 2: DESCARGA DEL SOFTWARE DESDE EL SITIO OFICIAL.

Entrar a la siguiente direccion y seleccione la opcion de descarga, el programa se

guardara en el disco duro para su posterior instalacion.

http://www.crm-express.com/download.asp

PASO 3: INSTALACION Y CONFIGURACION DE CRM EXPRESS.

Acceder a la carpeta comprimida que se almacen6 en el disco duro y hacer doble clic
en el archivo setup.exe esta activara el asistente de instalacion y seguir cada uno de los

pasos que se requieren.
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Haga clic en el boton Next

Welcome to the InstallShield Wizard for
CRM-Express Free

The InstallShield(R) Wizard will install CRM-Express Free on
your computer, To continue, click Next.

WARNING: This program is protected by copyright law and
international treaties.

<gack [ Next> ][ Cancel
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Seleccione la primera opcion para aceptar tos los términos para realizar la

instalacion en su computadora dar clic en el boton de Next.

ﬁ.‘ CRM-Express Enterprise - InstallShield Wizard

License Agreement

Please read the following license agreement carefully.

CRM-Express License Agreement

Ll

Please read this document carefully. This is a legal agreement between you
(either an individual or an entity) and PGCSoft the developer of CRM-
Express. This Agreement supersedes any prior version license and
governs your use ofthe SOFTWARE.

The TRIAL version is provided to users to evaluate the application’s
functionality, capabiliies and suitability to task. The TRIAL version will work
for 30 days and will then convertto the Free Edition if not registered.

@ I accept the terms in the license agreementi

(71 I do not accept the terms in the license agreement

Installshield

< Back ][ Mext = ] [ Cancel

Haga clic en Next para continuar el proceso.

) CRM-Express Enterprise - InstallShield Wizard =5

Customer Information

Please enter your information.

User Name:

[Ronaid

Organization:
|Hewlett-Packard Company

Install this application for:
(@ Anyone who uses this computer (all users)
) Only for me (Ronald)

InstaliShield

[ <Bak [ Next> ][ cancel |




En la siguiente ventana se muestra la carpeta donde sera instalado el programa en el

disco duro en la unidad C, dele clic al botén de Next.

'ﬁ CRM-Express Enterprise - InstallShield Wizard @

Destination Folder
Click Next to install to this folder, or dick Change to install to a different folder.

Install CRM-Express Enterprise to:
C:\Program Files\CRM-Express Enterprise)|

InstallShield

| o<gsc  JfBextz [ cencel |

Haga clic en el botén Install.

1) CRM-Express Enterprise - InstallShield Wizard X

Ready to Install the Program
The wizard is ready to begin installation.

Click Install to begin the installation.

If you want to review or change any of your installation settings, dick Back. Click Cancel to
exit the wizard.

Instalishield

[ <Back |[ mstal | [ cancel |
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Cuando el programa ya esta instalado se realiza una copia de seguridad en la

computadora como lo podemos observar en la siguiente imagen
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configuraciones con respecto a correo electronico que se desea usar automaticamente

en el CRM EXPRESS, se agregan los contactos asi como los productos que se van a

ofrecer y se establecen precios con o sin IVA.
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Agregar un cliente.
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El correo electronico se conecta automaticamente en Outlook o se hace directamente

en el programa CRM EXPRESS, solo se copia la lista de contactos que se tiene en

Outlook o Hotmail.
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De la misma forma se encarga de agenda reuniones para algun cliente dentro de las

instalaciones del hotel o fuera del.
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Se pueden hacer listas de los productos o servicios por ejemplo una habitacion sencilla

con su precio.
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La implementacion de un CRM no es tarea del departamento de sistemas, ni de ningun
otro departamento en especifico. Es una tarea de toda la empresa, esto significa que
casi siempre es toda la empresa la que se involucra, tanto empleados como los altos

directivos.

Para que la implementacion del CRM sea exitosa es necesario que se cambie la cultura
organizacional de la empresa y se empiece a trabajar enfocado en el cliente y no en el
producto. Ademés de esto es fundamental hacer una reestructuracion de los

departamentos del negocio.

Sin ninguna de estas 2 cosas (cultura y estructura), son modificadas al momento de

implementar un CRM, con certeza dicha implementacion sera un fracaso.

La administracién de la relacién con el cliente, mas que una estrategia, es una
oportunidad de crecimiento, una ventaja que marca la diferencia entre organizaciones

gue realmente se preocupan por sus clientes.

El CRM esta cambiando la forma de hacer negocios, esta definiendo qué empresas
seguirdn en pie y cudles caerdn, pero para que una estrategia CRM funcione
correctamente, es necesario estudiar tanto las necesidades de la empresa como tambien

las necesidades de los clientes.
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PASO 4: ADQUIRIR DE LICENCIA.

CRM Express es una version de prueba para un periodo de 30 dias si se quieren
aprovechar todas las ventajas incluidas en el software se debe de adquirir la licencia
para CRM EXPRESS LIVE. Trae con 5 licencias por un costo de $50.00; de esta

forma se aprovechan las herramientas del CRM al maximo y sin restriccion alguna.

Puesto que el CRM EXPRES FREE tiene un tiempo de limite de uso que son 30 dias
después de ese periodo se brinda informacion por medio de correo electrénico si el
usuario desea adquirir la licencia de CRM EXPRESS LIVE que es una version mas
completa por que cuenta con todas las funciones y herramientas que trae la version

profesional.

Cumpliendo con los cuatros pasos para la implementacién de un CRM; se pueden
cumplir perfectamente las metas y objetivos que la empresa se ha propuesto de esta

manera lograr un mejor posicionamiento dentro de la industria de pequefios hoteles.
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GLOSARIO

Auge: Es un Sistema Integral de Salud que beneficia a todos los chilenos y contempla
todas las enfermedades, incluidas las mas graves y de mayor costo, en sus diversas

etapas

Automatizacion: se refiere a una amplia variedad de sistemas y procesos que operan

con minima o sin intervencién del ser humano.

Check-in: Es el proceso mediante el cual un recepcionista registra la llegada de

clientes a un hotel, aeropuerto o puerto._

Ckeck-out: Cuando termina tu estadia y entregas tu habitacion y las llaves

Conglomeracion: Un conglomerado es algo obtenido por conglomeracion (juntar,

amontonar, unir fragmentos). De esta manera, el conglomerado puede surgir a partir de
launion de una o varias sustancias mediante un conglomerante, de manera tal que

resulte una masa compacta.

CRM:_(Customer Relationship Management), en su traduccion literal, se entiende

como la Gestién sobre la Relacion con los Consumidores.

Duplicidad: Doblez, falsedad, calidad de doble.

Foérum telematicos: Reunion de personas para tratar un asunto ante un publico que

puede también expresar su opinion. Perteneciente o relativo a la telematica.
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FUSADES: Fundacion Salvadorefa para el Desarrollo Econémico y Social.

Globalizacién: Proceso de interdependencia econdmica entre los estados del mundo,

debido al aumento de la libertad y rapidez de los intercambios y la extension de los

mercados internacionales.

Hardware: Conjunto de elementos fisicos del sistema de un ordenador, como el

teclado o el monitor

Homogenizacion: Accion que consiste en hacer homogénea una cosa igualando o

uniformando los elementos que la componen.

HOPES: Hoteles Pequefios de El Salvado.

Hospedaje: Al servicio que se presta en situaciones turisticas y que consiste en
permitir que una persona o grupo de personas acceda a un albergue a cambio de una
tarifa. Bajo el mismo término también se puede designar al lugar especifico de

albergue, ya sea este una casa, un edificio, una cabafia o un departamento.

Hotel residencial: Establecimiento para huéspedes de menor categoria que un hotel

pero superior a una pension.

Matriz: Parte que queda en un libro de cheques una vez cortadas las hojas que lo

forman: miraré la matriz del talonario para saber la fecha del pago.
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Motel: Es un alojamiento caracteristico de carretera. Suele estar formado por una o dos
plantas a cuyas habitaciones se accede a través de un largo pasillo desde la recepcion o

incluso exclusivamente desde el aparcamiento.

Ofimaética: Es la "aplicacion de tecnologias de la informacion”; es decir la manera en
la que podemos innovar las nuevas tecnologias al manejo de la informacion en una

empresa o negocio.

Optimizar: En matemaéticas e informatica, determinar los valores de las variables que
intervienen en un proceso o sistema para que el resultado que se obtiene sea el mejor

posible.

Pendrives: Es un dispositivo portatil de almacenamiento, compuesto por una

memoria flash, accesible a través de un puerto USB.

Periféricos: Dispositivo exterior conectado a un ordenador, que no forma parte de la
unidad central de memoria y de tratamiento, y que sirve para la entrada y la salida de

informacidn, como la pantalla, el escaner o la impresora.

Plataforma: Es un sistema operativo, un gran software que sirve como base para
ejecutar determinadas aplicaciones compatibles con este. También son plataformas
la arquitectura de hardware, los lenguajes de programacion y sus librerias en tiempo de

ejecucion, las consolas de videojuegos, etc.

Prerrogativas: Privilegio, gracia o exencién que se concede a alguien por su

situacion o cargo.
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Software: Conjunto de programas, lenguajes de programacion y datos que controlan

que el ordenador funcione y realice determinadas tareas.

TIC’s: Son tecnologias de la informacion y de comunicaciones, constan
de equipos de programas informaticos y medios de comunicacién para reunir,
almacenar, procesar, transmitir y presentar informacion en cualquier formato es decir

voz, datos, textos e imagenes
Unificador: hacer que varias personas o cosas formen un todo o trabajen en conjunto

Unificaron sus fuerzas para lograr mayor eficacia.
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE NEGOCIOS
TECNICO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TURISTICAS
TESIS IMPLEMENTACION DE LAS TIC’s EN LA INDUSTRIA
DE LOS PEQUENOS HOTELES DE SAN SALVADOR.

Estimado Sr. (a):

Reciban un cordial saludo de parte de los estudiantes egresados de la carrera Técnico en
Administracion de Empresas Turisticas de la Universidad Tecnoldgica de El Salvador;
siguiendo con el proceso de graduacion se debe realizar la investigacion de la
Implementacion de las TIC's (Tecnologias de Informacion y de Comunicacion) en la
industria de los pequefios hoteles de San Salvador, por tal motivo es necesario realizar una
encuesta en dichos hoteles para poder medir el uso de la TICs en los pequefios hoteles en
el area de atencion al cliente, y por lo cual solicitamos su valiosa colaboracién para el
llenado de dicha encuesta.

De antemano muchisimas gracias, y asegurandole que la informacion que proporcione sera
tratada con discrecion.

Indicaciones:

Por favor marque con una (X) la opcion mas conveniente para su respuesta o la que mas se
le acerque; lea las preguntas detenidamente para que no haya confusion en sus respuestas.

Objetivo:

Identificar el funcionamiento y el uso de las TIC’s en los pequefios hoteles de San Salvador,
en el area de atencion al cliente.
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1. Rango de edad

20a25afios [ 26 a 30 afios []

3la35afios [ 36 a 40 afios [
2. Sexo

Femenino 1 Masculino [
3. Cargo

4. ¢(Cuéanto tiempo tiene de laborar en el hotel?
2 afos 1 5 afios ]

10 afios | mas —

5. ¢Segun su criterio que nivel de importancia tiene la relacion continua con los clientes?
Mucha importancia [ Poca importancia [ ] No es importante [

¢Porque?

6. ¢Cuantas personas estan en el area de atencién al cliente y/o recepcién?

2 3 O 4 [ mas []
7. ¢Cuanto tiempo se lleva el proceso de Check-in?

5-10 minutos [ 10-15 minutos ] 15-20 minutos [
8. ¢Cuénto tiempo se lleva el proceso de check-out?
8-10 minutos [] 10-15 minutos [] 15-20 minutos ]

9. ¢Qué opciones tiene disponibles el cliente para realizar una reservacién?
Teléfono [ Email (]  Pagina Web[1 Personalmente ]  Otros []
10. ¢Qué formas tiene disponibles el cliente para realizar el pago?

Efectivo [ Tarjeta de crédito [ Abonoacuenta [
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Cheque [

En linea

11. ¢Qué medios de pago tiene a disposicion el hotel?

12. ;Qué medios utilizan para mantener una comunicacion constante e informar sobre
promociones a los clientes?

13.

14.

15.

16.

17.

Correo [

Teléfono 1

Correo electronico

Redes sociales

Pagi

Personalmente

na Web ]

] Via teléfono

] Fax

No envian promociones []

Correo convencional

¢Cual es el principal motivo de visita de los clientes?

Negocios [1

Otro:

Ocio [

Placer ]

(.

(.

(.
]

¢Cémo categoriza el hotel a sus clientes?

Clientes frecuentes [1

No categorizan

¢La empresa para la cual labora posee algin plan de capacitaciones para el personal que

atiende a los clientes?

¢Con que frecuencia recibe capacitaciones el personal de atencion al cliente?

Si [
Trimestral [
Anual 1]

(.

No []

Semestral

Cliente temporales [

Otra categoria

No hay capacitacion

¢Qué tipo de capacitaciones recibe?

Atencidn al cliente 1  Sobre ventas [

Tecnoldgicas

Especifique

L1 Otras

(.

(.

(I

(.

111



18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

¢Realizan encuesta de satisfaccion a los clientes después de la estadia?
Si [ No (I

¢De qué forma reciben sugerencias de parte de los clientes?

Buzén 1 Correos Electrénicos (I
Redes Sociales [ Teléfono (I
¢ Qué proceso siguen las sugerencias emitidas por los clientes?

Vaciar la informacion en una base de datos [
Realizan informes escritos para analisis 1
Desechan la informacion 1]

¢En cuanto tiempo resuelven las sugerencias de los clientes?

1 Semana [ 2 Semanas [
1Mes [ Mas ]

¢El hotel sigue un protocolo en el area de recepcion a la hora de recibir un huésped?

Si [ No [

¢Ensu experiencia laboral en la industria hotelera ha utilizado sistemas CRM?

Si O No .

¢ Cudl de los siguientes programas utilizan para gestionar la informacion del cliente?

MS-Word [ MS-Excel 1
Outlook |:| Otros |:|

¢Cuél es el equipo con el que cuenta?

Computadora 1
Magquina de escribir 1
Caja eléctrica 1
No cuenta con equipo I

¢Con cuantas computadoras cuenta el hotel para atencion al cliente?
2 [ 3 [
5 [ mas [
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

¢Cual son las especificaciones de las computadoras?

Disco Duro
Memoria RAM
Sistema Operativo
Marca

¢El proceso dentro de la recepcion es totalmente computarizado?
Si ] No [
¢ Cudl es la forma de facturacion con la que cuenta el hotel?
Sistema Computarizado [ Proceso manual []

¢Como llevan el control de consumo del cliente?
Manual ] Computarizado ]

¢El hotel cuenta con un sistema para registro de clientes?

Si No [
¢ Cudl es el nombre del programa?

¢Le proporcionan servicio de internet gratis a los clientes?
Si [ No [

¢Qué velocidad de internet utiliza el hotel?

128 [ 512 [ 1 MG [ Mas [1
¢El hotel tiene pagina web?

Si (I No (.

¢Cada cuanto tiempo le dan mantenimiento y realizan cambios en la informacion de la
pagina web?

Mensual [ Bimensual ] Semestral [] Anual [

¢Hay alguna persona técnica o especializada para el mantenimiento de los servicios web
(redes sociales pagina web)?

Si | No [

113



(Para la Visita de los Pequefios hoteles de San Salvador)

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE

EL SALVADOR

Ficha de observacion

Nombre del Hotel

Direccién del Hotel

Teléfono

Observaciones sobre
infraestructura y
ubicacion.

Observaciones sobre
el personal y la
atencion.

Otras observaciones.

Fecha de la visita:
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