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“‘REVISION SISTEMATICA DE ESTUDIOS REALIZADOS
SOBRE ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO DEL

UNIVERSIDAD ”
S A ORTE HOTEL LIBERTADOR DE TRUJILLO, TRUJILLO 2018
RESUMEN

N

La presente investigacion esta basada en el estudio de “Revision sistematicade estudios

realizados sobre estrategias de posicionamiento del hotel libertador de Trujillo, Trujillo 2018”,
las empresas dedicadas al rubro hotelero se encuentran actualmente en un entorno sumamente
competitivo, es por ello que se considera la aplicacion de estrategias relacionadas a la gestion de
relaciones con los clientes, con la finalidad de mantenerlos. Razén por la cual se realiza la iniciativa
de desarrollar un informe de pasantia, el cual busca la permanencia de clientes a través de un

programa de fidelizacién estructurado y disefiado para El Hotel Libertador.

El informe presenta como objetivo general el proponer un plan de posicionamiento para
lograr mantener la cartera de clientes en la empresa. De la misma manera, la metodologia utilizada
para el desarrollo del informe esta enmarcada en un proyecto factible, con un nivel de investigacion
descriptivo y un disefio establecido como de campo. Asi, se pudo entonces establecer una
estructura estratégica para el desarrollo del informe, recolectando resultados directamente de la
organizacion y ofreciendo una propuesta disefiada especificamente para El Hotel Libertador. Se
aplic6 como instrumento de recoleccién de datos, la encuesta de tipo cuestionario, aplicada a una
muestra de clientes extraida de una poblacién finita, arrojando como resultados claras debilidades
en las relaciones por parte del hotel, con sus clientes. Igualmente, se desarrollaron perfiles de
clientes adaptados a las caracteristicas de ellos de acuerdo a su frecuencia de compra, para

proponer finalmente y a través de fases, el programa de posicionamiento.

Finalmente, se pudo concluir que la empresa en estudio, debe poner en marcha el plan
propuesto para lograr suprimir las debilidades encontradas en cuanto a las relaciones que poseen

con sus clientes, buscando asi la estabilidad y aumento de sus ventas.

PALABRAS CLAVES: Programa de posicionamiento; Huésped; Hotel; Atractividad;

Servicio; frecuencia de compra; cultura.
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ABSTRACT

The present investigation is based on the study of "Systematic review of studies carried out
on positioning strategies of the hotel liberator of Truijillo, Trujillo 2018", the companies dedicated to
the hotel industry are currently in a highly competitive environment, which is why it is considered the
application of strategies related to the management of relations with customers, in order to maintain
them. Which is why the initiative to develop an internship report is made, which seeks the

permanence of clients through a structured loyalty program designed for The Libertador Hotel.

The report presents as a general objective to propose a positioning plan to maintain the
client's portfolio in the company. In the same way, the methodology used for the development of the
report is framed in a feasible project, with a level of descriptive research and a design established
as field. Thus, it was then possible to establish a strategic structure for the development of the report,
collecting results directly from the organization and offering a proposal designed specifically for the
Hotel Libertador. The questionnaire-type survey applied to a sample of clients drawn from a finite
population was applied as a data collection instrument, yielding as clear results weaknesses in the
relations by the hotel, with its clients. Likewise, customer profiles adapted to their characteristics
were developed according to their purchase frequency, to finally propose and through phases, the

positioning program.

Finally, it was concluded that the company under study must implement the proposed plan
to eliminate the weaknesses found in terms of the relationships they have with their customers, thus

seeking stability and increased sales.

KEYWORDS: Positioning program; Guest; Hotel, Attractiveness; Service; purchase

frequency; culture.
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CAPITULO | INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La tendencia del hombre a desplazarse de un lugar a otra data de tiempos remotos, no sélo
como la disposicion némada de buscar mejores condiciones de vida, sino también como la
finalidad de conocer lugares alejados de su habitat, por descanso, por negocios, por
distraccion o entretenimiento entre las razones mas tradicionales. De alli los inicios del
concepto de turismo definido por la Comision de Estadistica de las Naciones Unidas (1994),
como “...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, con fines

de ocio, por negocios y otros motivos.” (p.5)

Ya fuera de su lugar de origen por cualquiera de las razones aludidas anteriormente, es
necesario que el individuo satisfaga sus necesidades de alimentacién y alojamiento para
de esta forma disponer de las mejores condiciones de bienestar que le permitan disfrutar
del viaje, y sentirse tan a gusto o al menos lo mas cercano posible a su domicilio
permanente, lo que le otorga al turismo no sélo la connotacion social sino también la
condicién de actividad econ6mica que se traduce en la generacién de bienes y servicios a
favor del visitante, viajero o turista pero ademas constituye fuente de ingresos y desarrollo

para los paises y sus regiones.

Dentro de los servicios prestados en el ambito turistico destaca el sector hotelero que de
acuerdo con lo sefialado por Mestres (1999), “... comprende todos aquellos
establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a
las personas, mediante precio, con 0 sin servicios de caracter complementario.” (p. 14).
Esta definicion refleja ampliamente la naturaleza de la actividad hotelera, en el sentido de
que esta dedicada a satisfacer los requerimientos de los turistas con la mayor

heterogeneidad posible segun las costumbres y gustos de cada persona.

La seleccion de un hotel por parte del turista o visitante de una zona, depende de muchos

factores entre los cuales destaca la calidad y oferta del servicio, la comodidad, el lugar
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donde esta ubicado, asi como el conjunto de facilidades que ofrece para hacer mas

confortable la estadia. En este sentido como lo sefialan Duffus y Pons (2010):

La mirada de un turista ya no es una mirada uniforme y gris; es una mirada convertida en maquina de
percepciones ante lo novedoso o lo tradicional, ante las nuevas tecnologias y el respeto con la realidad
gue transmite una determinada cultura. Ademas, la mirada de millones de personas que utilizan los
establecimientos hoteleros buscan respuestas humanas que no estén globalizadas solamente, sino que

tengan, como los buenos vinos, los aromas, colores, textura propia tierra a la que pertenecen. (p.1)

Es asi como los establecimientos hoteleros deben disponer de condiciones atractivas para
los turistas, no so6lo en término de servicio sino de otros elementos que le otorguen
diferencias competitivas en el mercado con respecto a los otros establecimientos de la
misma naturaleza, segln sean las expectativas, caracteristicas y necesidades de los

usuarios.

En ocasiones no se dan estas condiciones, ya sea por problemas de infraestructura, falta
de conocimiento de las caracteristicas de la oferta, o porque no se toman en consideracion
los cambios que se producen en el entorno, generando de esta manera una debilidad para
la corporacion hotelera. En este sentido la oferta de los establecimientos hoteleros debe
estar constantemente ajustada al tipo de usuario o turista esperado, conforme surgen
nuevas propuestas o productos turisticos dirigidos a lo que Law (2000), sefiala como las

dos tipologias basicas del propdsito de viaje, a saber: negocios y ocio o placer.

En lo que respecta al primer tipo, los negocios, cabe sefalar que se trata de un segmento
de turismo conformado por aquellas personas “... que viajan como parte de su trabajo, es
decir, pueden pretender vender o comprar determinados bienes o servicios, asumir
funciones de gestion, recibir y proporcionar capacitacién y/o formacion y asistir a reuniones
y exhibiciones de caracter variado.” (Nova, 2006, p.37). Tales gamas de actividades se
realizan generalmente en las grandes ciudades, y en este sentido los turistas o visitantes
requieren alojamientos bajo condiciones particulares de comodidad, practicidad, cercania
a una amplia y atractiva oferta comercial, ubicacién céntrica con facilidades de acceso al

transporte, entre otros aspectos.

El turismo de negocios atrae casi al 50% de los visitantes... implica una serie
de motivos de viaje: viajes regulares de negocios (ejecutivos, comerciantes,
diploméaticos y funcionarios de gobierno), viajes de incentivos laborales y
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Las condiciones sefaladas en la cita apuntan a una buena oportunidad para las empresas

de alojamiento turistico, que no puede ser aprovechada por éstas si carecen de las
potencialidades necesarias para enfrentar la competencia y lograr de esta manera un lugar
relevante en la percepcion del cliente o turista, que asegure a la empresa un lugar
reconocido en el mercado. De los planteamientos de Guzman, Orjuela y Perdomo (2010),
se infiere que la falta de una imagen atractiva y distintiva de un hotel por parte del usuario
puede tener diversos origenes como la mala utilizacion de los recursos tanto financieros,
de infraestructura y humanos, la carencia o deficiencia de una imagen atractiva y
diferenciadora entre otras desventajas competitivas que pueden poner en riesgo la

permanencia de la empresa en el mercado.

Esa imagen percibida por el consumidor o usuario del servicio hotelero, es lo que se conoce
como posicionamiento, y esta basada en la identidad de la empresa y la comunicacion, o
lo que la misma quiere expresar a los clientes a través de los servicios y el canal utilizado
para comercializarlos.

En tal sentido, un establecimiento hotelero sera mas o menos atractivo a los potenciales
usuarios en la medida en que éstos perciban que sus instalaciones y servicios responden
a las expectativas, y tienen caracteristicas diferenciadoras con respecto al resto de la oferta.
Sin embargo la competitividad del mercado constituye una amenaza para mantener ese
posicionamiento en la mente del turista, toda vez que constantemente surgen ofertas de
servicio mas atractivas como por ejemplo las facilidades de acceso a las tecnologias de la
informacién en los hoteles, que constituyen una herramienta de apoyo para las actividades

comerciales o de negocios de los huéspedes.

Por otra parte, la incorporacion de una empresa u establecimiento hotelero al a mercado
puede verse afectado por barreras de entrada, que le impidan incorporarse a la industria

con las iniciativas o innovaciones que generalmente traen como parte de la oferta.

De igual manera, la capacidad para mantener relaciones adecuadas con los proveedores
es un aspecto a considerar pues la posibilidad de que éstos impongan condiciones puede
resultar un factor poco atractivo que ademas incide en la posibilidad de adquirir todos los

productos necesarios para prestar el mejor servicio a los clientes.
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Por lo tanto se puede decir que existen en el mercado una serie de fuerzas o factores, que

no sdélo ponen en riesgo el posicionamiento de un establecimiento hotelero, sino también
la rentabilidad del negocio sobre todo cuando no se cuenta con una estrategia de
planificacion que permita identificar los riesgos y tomar las decisiones mas acertadas. Este
concepto de atractividad desarrollado por Porter (1991), alude a la confluencia de cinco
fuerzas competitivas que estan presentes en el mercado e influyen en la rentabilidad de

una organizacion, un aspecto fundamental para cualquier organizacion.

Los argumentos resefiados hasta ahora constituyen el marco para plantear la inquietud de
la gerencia del Hotel Libertador, situado en Jr. Independencia 485 en Truijillo, con respecto
a establecer el posicionamiento en el sector de viajes de negocios en el centro histérico de
Trujillo, toda vez que la diversificacion del mercado turistico en la ciudad capital y el volumen
de clientes que se alojan en sus instalaciones por motivo de viajes de negocios ha venido
creciendo en los Ultimos afios, pero adn no se logra fortalecer la imagen corporativa
deseada dentro del mercado turistico a pesar de tener una vasta experiencia en el ramo, y
estar ubicado en una zona que tiene una intensa actividad comercial y corporativa, conocida
como “Centro histérico de Trujillo”, por encontrarse las sedes corporativas de empresas
reconocidas en donde confluyen personas del ambito nacional e internacional en calidad

de visitantes temporales que requieren de alojamiento.

En este sentido, se desarroll6 una investigacion enfocada en los requerimientos del
mencionado Hotel Libertador, para lo cual se establecieron los objetivos sefialados a

continuacion:
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1.2. Formulacion del problema

¢ Cuales son las estrategias de posicionamiento del Hotel Libertador de Truijillo, Trujillo 20187
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Determinar la estrategia de posicionamiento para el Hotel Libertador en el sector viajes de

negocios Trujillo, Trujillo 2018
1.3.2. Obijetivos especificos

» Describir el posicionamiento actual del Hotel Libertador con respecto al usuario y al canal
de comercializacion.

» Analizar el perfil de la demanda actual en cuanto a sus necesidades, gustos y preferencias.

» Determinar la atractividad del Hotel Libertador en el mercado de viajes de negocios en
Trujillo

> Establecer la relacién entre las potencialidades del Hotel Libertador y el mercado para
satisfacer las necesidades de la demanda.

» Disefar una estrategia de posicionamiento para el Hotel Libertador en el sector de viajes de

negocios.

1.4. Hipotesis (Supuestos)
1.4.1. Hipotesis de trabajo.

Las estrategias de posicionamiento que determinan la imagen y marca del Hotel Libertador
de Trujillo, Trujillo 2018.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

Tipo de investigacion:

El tipo de investigacién es correlacional, asi como lo determina Hernandez (2003) que La
investigacion correlacional, es un tipo de estudio que tiene como propésito evaluar la relaciéon que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables (en un contexto en particular). Los estudios
cuantitativos correlacionales miden el grado de relacion entre esas dos o més variables (cuantifican

relaciones).

Reconocer y adoptar un determinado tipo de investigacion, depende de la naturaleza del problema
y de lo se quiere obtener con los objetivos planteados. Por tal razén, de acuerdo con lo sefialado
por Arias (1997), existen diversos tipos de investigacién, segun variados criterios entre los cuales
destacan el nivel, la naturaleza de los datos y su tratamiento asi como el propdsito, pero
“...independientemente de su clasificacion, todos son tipos de investigacién, y al no ser excluyentes,

un estudio puede ubicarse en méas de una clase.” (p. 23).

En lo que corresponde al grado de profundidad que se desea alcanzar con respecto al fenébmeno o
situacion observados, se desarrollé una investigacion proyectiva definida por Hurtado (2008), como
aquella dirigida a la elaboracion de un programa, modelo o plan con la finalidad de solucionar un
problema de un determinado grupo social o institucién. De acuerdo con los criterios de la precitada
autora, para que una investigacion sea proyectiva debe “...estar fundamentada en un proceso
sistematico de blUsqueda e indagacién que requiere la descripcion, el andlisis, la comparacion, la
explicacion y la prediccion.” (p.1). La identificacién de las necesidades, asi como la identificacion de
las variables causales del fendmeno, forman parte de este nivel investigativo. En este sentido, la
propuesta de una estrategia de posicionamiento para el Hotel Libertador en el sector viajes de
negocios en el Centro Histérico de Trujillo, fundamentada en la identificacién y analisis de las
variables corresponde a un nivel proyectivo.

De acuerdo con la naturaleza de los datos y su tratamiento, hay que destacar las investigaciones o
estudios no experimentales, definidos como aquellos mas cercanos a la realidad, de donde se toman
directamente los datos y no son manipulados intencionalmente por el investigador. (Sabino, 2000).

En este caso se hace referencia a las fuentes primarias de informacion.

Por otra parte, segun el propésito del estudio, se destaca el correspondiente al proyecto factible

definido por la Universidad Privada del Norte como aquel que consiste en: “... la investigacion,
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elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,

requerimientos o necesidades de organizaciones grupo sociales; puede referirse a la formulacién
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de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.” (p.21). En tal sentido, a manera de

resumen, la propuesta de una estrategia de posicionamiento para el Hotel Libertador en el sector
viajes de negocios en el centro Histérico de Trujillo, corresponde a una investigacion tipo proyectiva,

no experimental, bajo el esquema de un proyecto factible.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental/transversal
Segun Fernandez (2010) lo que se hace en la investigacion no experimental es observar fendmenos
tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos. Ademas, se han

recolectado los datos en un s6lo momento, en un tiempo Unico por lo que es transversal.

La estrategia metodolégica para abordar un determinado problema se denomina disefio de
investigaciéon. Igual que el tipo, dependera de la naturaleza de los datos y de los objetivos
planteados. Balestrini (2002), sefiala que basicamente se utilizan dos tipos de disefio: de campo y
bibliograficos o documentales, aunque no esta exento el uso de ambos en las investigaciones. Los
disefios de campo se 61 refieren a aquellos que se apoyan en datos tomados directamente de la

realidad estudiada. Al respecto Arias (1997), afirma:

La investigacién de campo es aquella que consiste en la recoleccién de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacion, pero no altera las condiciones existentes. De alli su carécter de investigacion

no experimental. (p.31).

La descripcién expresada en la cita anterior, corresponde a la investigacién realizada para
determinar la estrategia de posicionamiento para el Hotel Libertador en el sector viajes de negocios
en el Centro histérico de Trujillo, ya que en la misma se recabaron los datos a través de cuestionarios
aplicados tanto a huéspedes como a empleados del mencionado hotel, sin manipular las

condiciones.

Por otra parte, en el estudio también se utilizé el disefio documental o bibliogréfico, descrito
por Arias (1997), como “...un proceso basado en la busqueda, recuperacion, andlisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores
en fuentes documentales...” (p.27). En este caso, a través de este disefio se revisaron libros y
revistas especializadas, asi como documentos en fuentes electrénicas, relacionadas con el tema del

posicionamiento, el turismo de negocios, entre otras variables relativas a la investigacion
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Poblacion y muestra:

Tamayo y Tamayo, (1997), "La poblacion se define como la totalidad del fenémeno a estudiar donde
las unidades de poblacién posee una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos

de la investigacion’(P.114).

La muestra es una muestra no probabilistica de acuerdo al interés del investigador, conformada por
84 clientes

Una de las finalidades de la investigacion es que sus hallazgos puedan ser aplicados de forma
general, por lo tanto se ajusta a la observacion de conjuntos finitos o infinitos de elementos que
tienen caracteristicas comunes, conocidos bajo el término de poblacion. Asi, de acuerdo con
Tamayo y Tamayo (2002), la poblacién es la totalidad del fendmeno a estudiar. En el presente caso
se consideraron dos (2) poblaciones. La poblacién “A”, conformada por los huéspedes del Hotel
Libertador, que de acuerdo con los registros del mismo corresponde a un promedio de ochenta y
cuatro (84) personas por mes. La poblacion “B”, conformada por treinta y cinco (35) empleados de
este establecimiento de alojamiento (10 del area administrativa y 25 obreros, entre camareras,

Mozos, cocineros, mantenimiento).

Con respecto a la muestra, es un término que se refiere al resultado de la técnica utilizada cuando
el tamafio de la poblacién es de dificil acceso o manejo. En lo que corresponde a la poblacion “A”,
se aplic6 el muestreo intencionado definido por Arias (1997), como “...un procedimiento que permite
elegir arbitrariamente los elementos sin un juicio o criterio preestablecido.” (p.85). En el presente
caso, por motivos de accesibilidad y tiempo, se decidié tomar la muestra de ochenta y cuatro (84)
huéspedes durante el mes de Enero del afio 2018, que se considera representativa. Por otra parte,
el reducido nimero de empleados del Hotel Libertador no dio motivo para aplicar los criterios de

muestreo, y en este sentido la decision fue trabajar con la poblacion completa.

Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos:

Cuestionario.- Para la recopilacion de la informacion se utilizd dos cuestionarios una para la
variable independiente que esta conformada por 12 items, y otra para la variable dependiente
conformada por 6 items. Las cuales se aplicaron a los clientes de la muestra que se estudié con el
fin de obtener la informacién respecto a la Gestion de Marca y posicionamiento de Libreria “Book

Center de Trujillo, a través de los indicadores derivados de las dimensiones de cada variable.

La recoleccion de los datos es otra de las etapas del Marco Metodolégico. Se refiere en primer lugar
a las técnicas, definidas por Sabino (2000), como la implementacion instrumental del disefio

seleccionado. Para la obtencion de los datos primarios, correspondiente al disefio de campo, se
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utilizé la técnica la encuesta, que

...pretende obtener informaciéon que suministra un grupo o
muestra de sujetos acerca de si mismos, o0 en relacién con un tema en particular.” (Arias, 1997,
p.72), por lo tanto se considerd la més pertinente para abordar a los integrantes de las muestras

correspondientes al estudio.

Con respecto al instrumento se optd por una guia de entrevistas, documento conformado por una
serie de preguntas relacionadas con los objetivos de la investigacion. (Sabino, 2000). En este caso
se elaboraron dos (2) guias, una para 63 cada muestra, ambas contentivas de doce (12) preguntas
algunas dicotomicas y otras de seleccion multiple, que fueron presentadas previamente para obtener

los indices de validez y confiabilidad que se explicaran posteriormente.

En lo correspondiente a los datos del disefio bibliografico, se utilizaron las técnicas operativas
propias de los estudios documentales: el subrayado, el fichaje y el resumen, segun lo establecido
por la Universidad Privada del Norte (2018). Por medio del subrayado se identifican las ideas
principales y secundarias de un texto, mientras que el fichaje se refiere a la recoleccion y almacenaje
de la informacién relevante de una fuente bibliogréfica. Por Gltimo, el resumen permite condensar
las ideas y criticas del investigador, para facilitar el andlisis posterior con base en los objetivos del
estudio.

Procedimiento:
Los Cuestionarios.- Se elaboraron de acuerdo a las dimensiones de las bases teéricas de cada

variable y la Operacionalizacién de variables, donde se puede apreciar de forma sintética.

Los pasos que sirvieron para elaborar el cuestionario fueron los siguientes:

1. Seleccionar la muestra de la poblacién del Hotel Libertador, detallado en nuestro Marco
Metodoldgico, Poblacién y Muestra.

Listar las variables y dimensiones que se pretender medir.

Revisar la definicion conceptual y comprender significado.

Elaborar la Operacionalizacién para cada variable.

Realizar las preguntas de acuerdo a sus indicadores de cada Dimension

Seleccionar el instrumento de medicion.

Ir al campo y aplicar el formato de cuestionario a los clientes y colaboradores de la empresa.
Recolectar los datos obtenidos del cuestionario.

© © N o gk~ wDN

Llegar a la conclusién y poder determinar las estrategias de posicionamiento para el Hotel
Libertador de Trujillo.
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Analisis estadistico e interpretacion de datos

Para el analisis se aplico la Escala de Likert, escala que estuvo centrada en los sujetos de estudio
en el cual se elaboraron items, donde cada item ofrecié una serie de alternativas en forma graduada,

las respuestas fueron indicadas mediante nimeros y letras.

La escala de Likert fue construida mediante dimensiones por las variables en estudio con un enfoque

racional deductivo.

Una vez aplicados ambos instrumentos, se procedio a la tabulacion y organizacion de los datos en
tablas de frecuencia simple y porcentaje, la cuales sirvieron como base para la elaboracion de
graficos a partir de los cuales se realizé el analisis cualitativo y cuantitativo, fundamentado en los
planteamientos del Marco Tedrico para dar respuesta a los objetivos de la investigacién destinada
a la formulacion de una Propuesta para el Posicionamiento del Hotel Libertador en el Sector de

Viajes de Negocios en el Centro histérico de Trujillo.

Excel para la presentacion de los resultados.
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CAPITULO Il RESULTADOS

En este capitulo se explicard y describira detalladamente el desarrollo de cada una de las fases
metodologicas que constituyeron e hicieron posible la ejecucién del presente informe de pasantia a
través de los datos recogidos, con la finalidad de presentar soluciones factibles y conclusiones
veraces que logren dar el sustento necesario al informe.

En este capitulo se constituye la presentacion y analisis de los resultados en tablas y figuras.

3.1. Resultados en Tablas y Graficos

A continuacién se presenta el analisis descriptivo de aspectos generales de los pobladores como
sexo y edad mediante tablas y graficos de distribucion de frecuencia simple y porcentual.

Guia Entrevista Huéspedes Del Hotel La Floresta

1. De manerageneral, ¢como considera Ud. la calidad del Servicio del Hotel Libertador?
Cuadro 1. Calidad del Servicio

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 45 54%
Muy Buena 32 38%
Buena 7 8%
Regular 0 0
Mala 0 0
TOTAL 84 100%

m Excelente
= Muy Buena

Buena
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Gréfico 2. Calidad del Servicio Para el cincuenta y cuatro por ciento (54%) de los huéspedes

entrevistados, la calidad del servicio del Hotel Libertador es excelente, mientras que un treinta y

ocho por ciento (38%) considera que es muy buena, y un ocho por ciento (8%), la cataloga como

buena.

2. ¢Cualfuelarazon primordial que le llevo a elegir este hotel?

Cuadro 2. Razén para elegir el hotel.

Gréfico 3. Razén para elegir el hotel

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Tarifa 27 32%
Atencion 35 42%
Ubicacién 22 26%
Instalaciones 0 0
Comodidad 0 0
Referencia 0 0
TOTAL 84 100%

M Tarifa
H Atencion
Ubicacion

Para el cuarenta y dos por ciento (42%) de los entrevistados, la razon para

elegir el Hotel Libertador fue la atencion; el treinta y dos por ciento (32%), se

refiri6 a la tarifa; y el veintiséis por ciento (26%), dijo que era la ubicacion.

3. Edad Cuadro

3. Edad del huésped

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Entre 21 y 35 afios 18 21%
Entre 36 y 45 afios 39 47%

Mas de 45 afios 27 33%

<Chomba Ayay Marleny>
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m Entre 21y 35 afos
m Entre 36 y 45 afos

m Mas de 45 afios

Grafico 4. Edad del huésped

El cuarenta y siete por ciento (47%) de los huéspedes del Hotel Libertador entrevistados esta en un
rango de edad entre los 36 y 45 afios; el treinta y tres por ciento (33%), tiene mas de 45 afios;
mientras que el veintitn por ciento (21%), manifesté tener entre 21 y 35 afios.
4. Género
Cuadro 4. Género del huésped

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Femenino 15 18%
Masculino 69 82%

TOTAL 84 100%

Femenino

® Masculino
]

Grafico 5. Género del huésped

De acuerdo con los resultados de este item, el ochenta y dos por ciento (82%) de los integrantes de

la muestra de pertenecen al género masculino, mientras que el dieciocho por ciento restante al
género femenino.

5. Ocupacién
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OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Comerciante 25 30%
Ejecutivo 28 33%
Representante de ventas 22 26%
Instructor curso 9 10%
TOTAL 84 100%

B Comerciante
B Ejecutivo
Representante de

ventas

| Instructor curso

Grafico 6. Ocupacion del huésped

La distribucion del indicador demografico referido a la ocupacion en la muestra de huéspedes del
Hotel Libertador, observada a los efectos de la presente investigaciéon quedd conformada de la
siguiente manera: treinta y tres por ciento (33%) son ejecutivos; treinta por ciento (30%)
comerciantes; veintiséis por ciento (26%) representantes de ventas; y diez por ciento (10%)

instructores de cursos.
6. Motivo de viaje

Cuadro 6. Motivo de viaje

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Negocios 62 74%
Cursos 12 14%
Asuntos personales 10 12%
TOTAL 84 100%
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Negocios
cursos

| |
Asuntos personales
| |

Grafico 7. Motivo de viaje

El setenta y cuatro por ciento (74%) de los entrevistados manifesté que el motivo principal de su
viaje son los negocios; el catorce por ciento (14%), indic6 que eran los cursos; y un doce por ciento

(12%), dijo que eran motivos personales.
7. De qué lugar proviene usted:

Cuadro 7. Lugar de procedencia

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Territorio Trujillano 49 58%
Extranjeroa 35 42%
TOTAL 84 100%

M Territorio
Trujillano

m Extranjero

Grafico 8. Lugar de procedencia
El cincuenta y ocho por ciento (58%) de los huéspedes del Hotel Libertador que formaron parte de

la muestra de estudio, proviene del Trujillano, mientras que el cuarenta y dos por ciento (42%)
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restante, del extranjero.

8. Tiempo de permanenciaen el hotel durante su estadia en Trujillo es:

Cuadro 8. Tiempo de permanencia

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
De 1 a 2 dias 23 27%
De 3 a 4 dias 45 54%
Mas de 4 dias 16 19%
TOTAL 84 100%

mDe 1 a 2 dias
mDe 3 a 4 dias
m Mas de 4 dias

Gréfico 9. Tiempo de permanencia

El cincuenta y cuatro por ciento (54%), de los entrevistados sefialé que su tiempo de
permanencia en el hotel durante su estadia en Trujillo es de 3 a 4 dias; el veintisiete por

ciento (27%) dijo que era de 1 a 2 dias; y el diecinueve por ciento (19%), mas de 4 dias.
9. ¢Con cuantafrecuenciapromedio viaja usted a Trujillo?

Cuadro 9. Frecuencia promedio de viaje

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Mensual 36 43%
Semestral 30 36%

No determina 18 21%
TOTAL 84 100%
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" Mensual
¥ semestral

" No determina

Grafico 10. Frecuencia promedio de viaje

La frecuencia de viajes a Trujillo por parte de los entrevistados, se distribuyé de la
siguiente forma: el cuarenta y tres por ciento (43%), mensual; el treinta y seis por ciento
(36%) semestral, y el veintitin por ciento (21%), dijo que no era determinada.

10. ¢ Cuédles son los servicios mas utilizados por usted durante su permanencia en el

Hotel? (Marque so6lo 2)
Cuadro 10. Servicios del hotel mas utilizados

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Lavanderia 12 14%
Restaurante 42 50%
Linea de taxi 10 12%
Servicio de habitacion 39 24%
TOTAL 100%

m Lavanderia
m Restaurante
wLinea de taxi

m Servicio de habitacion

Gréfico 11. Servicios del hotel mas utilizados
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Los servicios del hotel mas utilizados, segun las respuestas de los integrantes de la muestra fueron

los siguientes: 50% el restaurante; veinticuatro por ciento (24%) el servicio de habitacion; lavanderia,

con el catorce por ciento (14%), y linea de taxi, el doce por ciento (12%).

11. ;Como le parece a usted la ubicacion del Hotel Libertador?
Cuadro 11. Ubicacién del Hotel

Gréafico 12. Ubicacion del Hotel

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 42 50%
Muy Buena 29 36%
Buena 7 14%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 84 100%
m Excelente

® Muy Buena
Buena

Al cincuenta por ciento (50%) de los entrevistados le parece que la ubicacion del Hotel Libertador

es excelente; el treinta y seis por ciento (36%) considera que es muy buena; y el siete por ciento

(7%), dice que es buena.

12. De manera general ¢Como considera usted las instalaciones del Hotel Libertador?

Cuadro 12. Instalaciones del Hotel

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 35 42%
Muy Buenas 38 45%
Buenas 11 13%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 84 100%

<Chomba Ayay Marleny>
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Gréafico 13. Instalaciones del Hotel

Excelente
Muy Buenas
Buenas

El cuarenta y cinco por ciento (45%) de los huéspedes consultados, consideré que las instalaciones

del Hotel La Floresta son muy buenas; el cuarenta y dos por ciento (42%) manifesté que eran muy

buenas; y un trece por ciento (13%), sefialé que eran buenas.

4.2 Guia de Entrevista Persona del Hotel Libertador

1. Segln su criterio, la imagen del Hotel La Floresta como alojamiento para el ejecutivo de

negocios es:

Cuadro 13. Imagen del Hotel Libertador

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 20 57%
Muy Buena 12 34%
Buena 3 9%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Deficiente 0 0%
TOTAL 100%
m Excelente

= Muy Buena

mBuena

<Chomba Ayay Marleny>

Pag.
32



“‘REVISION SISTEMATICA DE ESTUDIOS REALIZADOS SOBRE
UNIVERSIDAD ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO DEL HOTEL LIBERTADOR
PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO, TRUJILLO 2018~

N

Grafico 14. Imagen del Hotel Libertador

Para el cincuenta y siete por ciento (57%) de los empleados del Hotel Libertador, la imagen del
mismo como alojamiento para el ejecutivo de negocios es excelente. El treinta y cuatro por ciento

(34%) lo considera muy buena, y un nueve por ciento (9%), sefiala que es buena.

2. ¢Cree usted que el servicio que se presta a los huéspedes, refleja una caracteristica

especial del Hotel Libertador?

Cuadro 14. Servicio como caracteristicaespecial del Hotel.

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Si 29 83%
No 4 11%
Indeciso 2 6%
TOTAL 35 100%

m S
.No

m Indeciso
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Gréfico 15. Servicio como caracteristica especial del Hotel

La mayoria de los entrevistados, el ochenta y tres por ciento (83%), coincide en sefialar que el
servicio que se presta a los huéspedes, refleja una caracteristica especial del Hotel Libertador.
Mientras que el once por ciento (11%) de los empleados considera que no, y s6lo un seis por ciento

(6%) manifesté estar indeciso en su opinién al respecto.

3. Segln su opinidn, ,cémo es la comunicacion entre el huésped y el personal del Hotel
Libertador? Cuadro 15. Comunicacion huésped y personal del hotel.

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE

Excelente 0 0%
Muy Buena 29 83%
Buena 6 17%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Deficiente 0 0%
TOTAL 35 100%

B Muy Buena

M Buena

Grafico 16. Servicio como caracteristicaespecial del Hotel

De acuerdo con la opinidn del ochenta y siete por ciento (87%) de los empleados del Hotel
Libertador, la comunicacion entre el personal y los huéspedes es muy buena; el diecisiete por ciento
(17%) restante, considera que es buena. Notese que las opciones excelente, regular y mala no

tuvieron puntaje.

4. La atencion alas sugerencias y quejas de los huéspedes por parte de la Gerencia del Hotel

es: Cuadro 16. Atencién de la Gerencia a los huéspedes.

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy Buena 21 60%
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Buena 9 26%
Regular 5 14%
Mala 0 0%
Deficiente 0 0%
TOTAL 100%

B Muy Buena
m Buena

= Regul
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Gréfico 17. Atencidn de la Gerencia a los huéspedes
En lo que se refiere a la atencion a las sugerencias y quejas de los huéspedes por parte de la

Gerencia del Hotel, el sesenta por ciento (60%) de los empleados del Hotel Libertad considera que
es muy buena; el veintiséis por ciento (26%), manifiesta que es buena, y un catorce por ciento (14%),

la cataloga como regular.

5. Segln su criterio, ¢cuantos hoteles de la zona pueden prestar atencidon y servicio a los

ejecutivos?

Cuadro 17. Conformacion de la competenciaen la zona.

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
de uno a dos 14 40%
Mas de 2 21 60%
No hay 0 0%
TOTAL 35 100%

B De uno a dos

B Mas de 2

Grafico 18. Conformacion de la competenciaen la zona

Segun el criterio del sesenta por ciento (60%) de los empleados del Hotel Libertador, en la zona
donde éste estd ubicado hay mas de 2 hoteles que pueden prestar atencién y servicio a los

ejecutivos. Por su parte el cuarenta por ciento (40%), considera que sé6lo hay de 1 a 2.
6. Los resultados de las relaciones entre la Gerenciay los proveedores son:

Cuadro 18. Relaciones con los proveedores

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy Buenos 19 54%
Buenos 14 40%
Regulares 2 6%
Deficiente 0 0%
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35 100%

w Muy Buenos
m Buenos

m Regulares

Grafico 19. Relacion con los proveedores

Segun refiere el sesenta por ciento (60%) de los empleados del Hotel Libertador, los resultados de
las relaciones entre la Gerencia y los proveedores son muy buenos, mientras que el cuarenta por

ciento (40%), sefiala que son buenos y un seis por ciento (6%), declara que son regulares.

7. Las posibilidades de que los huéspedes del Hotel Libertador decidan cambiar su eleccion

de alojamiento en un préximo viaje a Caracas son:

Cuadro 19. Cambio de eleccion Compradores/Clientes

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Altas 9 26%
Medias 10 29%
Pocas 16 45%
TOTAL 35 100%

mAltas
= Medias
m Pocas

Gréfico 20. Cambio de eleccién Compradores/Clientes

Para el cuarenta y cinco por ciento (45%) del personal del Hotel Libertador, las posibilidades de que
los huéspedes del Hotel Libertador decidan cambiar su eleccién de alojamiento en un préximo viaje
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a Caracas son pocas; un veintinueve por ciento (29%) de los entrevistados considera que son

medias; y un veintiséis (26%) que son altas

8. ¢ Cuales cree Ud. que pueden ser principal elemento que afiance la preferenciadel huésped

por el Hotel Libertador?

Cuadro 20. Elemento que afianza preferenciadel huésped.

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Calidad de Servicio 14 40%
Comodidad instalaciones 6 17%
Relacién precio/valor 3 9%
Seguridad 12 34%
TOTAL 35 100%

M Calidad de Servicio
B Comodidad instalaciones
Relacién precio/valor

M Seguridad

Grafico 21. Elemento que afianza preferenciadel huésped.
Para el cuarenta por ciento (40%) de los empleados del Hotel Libertador, la calidad del servicio el

elemento que afianza la preferencia del huésped. El treinta y cuatro por ciento (34%), considera que
es la seguridad; el diecisiete por ciento (17%), sefialé la comodidad de las instalaciones, mientras

gue un nueve por ciento (9%), indicé que era la relacion precio/valor.

9. A su juicio, ¢qué area del Hotel requiere mayores cambios para la atencidon de los
huéspedes ejecutivos y comerciantes?
Cuadro 21. Areas del hotel que requieren cambios.

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Recepcion yareas sociales 12 34%
Comedor y Restaurantes 6 17%
Habitaciones 9 26%
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Areas
operativas(lavanderia, 8 23%
cocinas)
TOTAL 35 100%

Recepcion yareas sociales
|

Comedor y Restaurantes
|

» Habitaciones

m Areas operativas(lavanderia,
cocinas)

Grafico 22. Elemento que afianza preferenciadel huésped

Segun la opinién del treinta y cuatro por ciento (34%) de los entrevistados, la recepcion y areas
sociales son las que requieren mayores cambios para atender a los huéspedes ejecutivos y
comerciantes; el veintiséis por ciento (26%) del personal considera que son las habitaciones; el
veintitrés por ciento (23%), se refirié a las areas operativas como las cocinas, la lavanderia; y el
diecisiete por ciento (17%), sefial6 el comedor y restaurantes del hotel como aquellos que requieren

modificaciones.

10. Las instalaciones para que los huéspedes ejecutivos y comerciantes realicen sus

actividades desde el Hotel Libertador son:

Cuadro 22. Instalaciones para actividades de huéspedes ejecutivos y comerciantes

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy Buenas 7 20%
Buenas 10 29%
Regulares 13 37%
Deficientes 5 14%
TOTAL 30 100%
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Muy Buenas
Buenas

Regulares

Deficientes

Grafico 23. Instalaciones para actividades de huéspedes ejecutivos y comerciantes

Segun el criterio del treinta y siete por ciento (37%) de los empleados del Hotel Libertador, las

instalaciones para actividades de huéspedes ejecutivos y comerciantes en ese establecimiento son

regulares. El veintinueve por ciento (29%), considera que son buenas; el veinte por ciento (20%) las

cataloga como muy buenas, mientras que un catorce por ciento (14%), sefiala que son deficientes

11. La disponibilidad de recursos para atender los requerimientos de los ejecutivos y

comerciantes en el Hotel Libertador es:

Cuadro 23. Disponibilidad de recursos para atender a los huéspedes

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy Buena 3 9%
Buena 20 57%
Regular 12 34%
Deficiente 0 0%
TOTAL 35 100%

EMuy Buena
EBuena
= Regular

Grafico 24. Disponibilidad de recursos para atender a los huéspedes
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Para el cincuenta y siete por ciento (57%) de los entrevistados, La disponibilidad de recursos para

atender los requerimientos de los ejecutivos y comerciantes en el Hotel Libertador es buena; el
treinta y cuatro por ciento (34%) considera que es regular; mientras que el nueve por ciento (9%),

opina que es muy buena.

12. La proporcion entre el nimero de empleados del Hotel Libertador y la demanda de los

huéspedes es:

Cuadro 24. Namero de empleados y demanda de huéspedes

OPCIONES FRECUENCIA SIMPLE PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy Buena 5 14%
Buena 9 26%
Regular 14 40%
Deficiente 7 20%
TOTAL 35 100%

= Muy Buena
mBuena
m Regular

m Deficiente

Grafico 25. Namero de empleados y demanda de huéspedes.

En opinidn del cuarenta por ciento (40%) de los entrevistados, la proporcion entre el nimero de
empleados del Hotel Libertador y la demanda de los huéspedes es regular; el veintiséis por ciento
(26%), considera que es buena; un veinte por ciento (20%) la cataloga como deficiente, y s6lo un

catorce por ciento (14%), indica que es muy buena.

Pag.

<Chomba Ayay Marleny> a



“REVISION SISTEMATICA DE ESTUDIOS REALIZADOS SOBRE
UNIVERSIDAD ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO DEL HOTEL LIBERTADOR
PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO, TRUJILLO 2018~

N

CAPITULO IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En atencion a los objetivos especificos de la investigacion, la primera conclusién esta
referida al andlisis del posicionamiento actual del Hotel Libertador con respecto al usuario

y el canal de comercializacion.

Con relacion al usuario los resultados del estudio permiten inferir que el turista que pernocta
en este establecimiento percibe la calidad del servicio como el principal atributo del mismo,
lo que se traduce en la atencion que le brinda el personal para satisfacer sus necesidades,
expectativas, deseos y requerimientos. Esta imagen de buen servicio es compartida por
los empleados del hotel, y puede considerarse como la marca que distingue a la empresa,
MAas sin embargo no esta aun enfocada totalmente hacia el turista de negocios o el cliente

potencial.

En lo concerniente a los canales de comercializacion, se observaron algunas debilidades,
pues si bien es cierto que actualmente la empresa utiliza las nuevas tecnologias de
informacion, aun la comunicacién tanto interna como externa se mantiene de forma

tradicional a través de los lineamientos de la gerencia general.

La segunda conclusion se refiere al analisis del perfil de la demanda actual y potencial en
cuanto a sus necesidades, gustos y preferencias. En cuanto a los aspectos demogréficos
de la demanda actual, se puede decir que en promedio los huéspedes del Hotel Libertador
tienen en su mayoria son hombres, ejecutivos y comerciante, en edades que van de los 35
a los 45 afos, provenientes del territorio Trujillano. Con respecto a elementos que permiten
configurar la demanda potencial, se puede decir que el tiempo de permanencia es oscila
entre los 3 a 4 dias, y la frecuencia de viajes es en su mayoria mensual. De manera que
actualmente se puede decir que la demanda del Hotel La Libertador ya tiende hacia los
turistas de negocios, cuyas necesidades son basicamente la comodidad, la seguridad fisica

y el buen uso del tiempo durante su permanencia en la ciudad.

La tercera conclusion, alusiva a otro de los objetivos del estudio, se refiere a la

determinacion de la atractividad del Hotel | Libertador en el mercado de viajes de negocios
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en Caracas, mediante el andlisis de las “5 Fuerzas” de Porter tal como se refiere a

continuacion:

Con respecto a la rivalidad entre los competidores existentes, en el sector turismo de
negocios en el Centro Historico de Trujillo hay establecimiento que ofrecen alojamiento a
los ejecutivos, incluso algunos pertenecen a cadenas hoteleras reconocidas, lo que
constituye una amenaza para el Hotel Libertador, en lo que respecta a su posicionamiento
en este sector turistico. Sin embargo, el reconocimiento de la calidad de servicio por parte
de los usuarios del mismo, asi como el nivel de identidad y compromiso expresado por el

personal, pueden influir en el reforzamiento de la atractividad de este hotel.

En lo concerniente al poder de negociacién de los clientes, se encontré que el Hotel
Libertador debe disponer de recursos tanto materiales como humanos para ajustar sus
condiciones a los requerimientos de los usuarios, sin que ello constituya una amenaza
competitiva A este respecto es preciso reforzar la comunicacion con el cliente tanto interno
como externo, a fin de mantener los niveles reconocidos de servicio y atencion al usuario,
ademas de una politica de atencién a las quejas, reclamos y sugerencias pues se trata de

una demanda que exige un servicio de calidad.

Con relacién al poder de negociacion de los proveedores, si se observaron amenazas
provenientes de la situacion econdmica que vive actualmente el pais, lo que se refleja en
las relaciones empresa-proveedor y consecuencias tales como la falta de insumos que
afecta el funcionamiento operativo del Hotel Libertador con las debidas consecuencias para

la calidad del servicio.

Con referencia a los nuevos entrantes, la principal amenaza para la atractividad del Hotel
Libertador es el crecimiento del mercado turistico asi como las ofertas para el turismo de
negocios, lo que puede traer como consecuencia un crecimiento de la oferta con
innovaciones destinadas a atraer a los potenciales usuarios. No obstante la calidad del
servicio al igual que la relacion precio/valor se mantienen como una forma de subsanar esta

amenaza competitiva.

Por dltimo estan los productos o servicios sustitutos, destinados a satisfacer las
necesidades, expectativas e intereses de los huéspedes. Por los momentos el Hotel
Libertador debe enfrentar las promociones y los precios que se ofrecen por parte de la

competencia, sin que ello afecte sus costos.

La cuarta conclusién se refiere al establecimiento de la relacion entre la potencialidad

Hotel Libertador y el mercado para satisfacer las necesidades de la demanda. En este
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sentido el Hotel Libertador también tiene que revisar sus potencialidades, a los fines de
reforzarlas y hacer algunas adaptaciones a los escenarios que surgen constantemente en

el sector del turismo de negocios.

Entre las potencialidades del Hotel Libertador ademas de la calidad del servicio, se
distinguio la ubicacién del establecimiento en una zona donde se concentran actividades
financieras y comerciales, ademas del acceso a diversas vias y medios de comunicacion
vial que facilitan el traslado de los huéspedes a otras zonas de la ciudad, lo que ademas

implica comodidad y aprovechamiento del tiempo.

Otro elemento que puede ser aprovechado a favor del posicionamiento del Hotel Libertador
en el sector viajes de negocios, es la seguridad que ofrece la zona donde esta ubicado.
Este factor es valorado debido a las condiciones sociales que vive actualmente la sociedad
Trujillana, y que ademas implica la confianza que debe brindar un establecimiento de este

tipo a sus usuarios.
Recomendaciones

Se sugiere la formulacion de planes estratégicos para optimizar la gestién administrativa del Hotel
Libertador, y de esta forma asegurar la rentabilidad y el retorno de la inversion financiera.

Es pertinente reforzar la calidad del servicio, como la marca distintiva del Hotel Libertador, a través
de una adecuada estrategia de mercadeo, que se enfoque en la satisfaccion de las necesidades del

turista.

Es conveniente que se tomen acciones destinadas a propiciar cambios organizacionales, para hacer

frente a las amenazas competitivas, con una mayor y més fluida comunicacion con el personal.

Se considera necesario el estimulo a nuevas investigaciones en el ambito de las empresas
turisticas, y particularmente en lo que corresponde al desarrollo propuestas innovadoras como el

turismo de negocios.
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ANEXOS
GUIA ENTREVISTA HUESPEDES DEL
HOTEL LIBERTADOR

Buenos dias / tardes: Mi nombre es Marleny Chomba, formo parte del equipo de
trabajo del Hotel y estoy realizando una entrevista, a los fines de realizar un estudio
académico y con miras a contribuir con el mejoramiento de los servicios del Hotel.
La agradezco su colaboracién al respecto.

1. De manera general, ¢coOmo considera Ud. la calidad del Servicio del
Hotel Libertador?

Excelente b) Muy Buena c) Buena d) Regular e)
Mala
2. ¢Cuél fue larazon primordial que le llevé a elegir este hotel?
a) Tarifa b) Atencion ___ c) Ubicacion d) Instalaciones
e) Comodidad Otro (Especifique)
3. Edad:
Entre 21y 35 b) Entre 36 y 45 c) Mas de 45
4. Sexo:
Femenino ___ b) Masculino

5. Ocupacion:

Comerciante b) Ejecutivo c) Representante de Ventas ____

Otra ( Especifique)

6. Motivo de viaje:
Negocios b) Cursos c) Entretenimiento d) Otro
(Especifique)

7. De qué lugar proviene usted:

Territorio Trujillano____ b) Extranjero ____
8. Tiempo de permanencia:

Dela2dias___~ b)De3addias_____c)Masdeddias
9. Con cuanta frecuencia promedio viaja usted a Caracas:

Mensual __ a) Bimensual ____ c) Semestral

d) Anual e) Otro (Especifique)
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10.¢Cuéles son los servicios méas utilizados por usted durante su

permanencia en el Hotel? (Marque sélo 2).

Lavanderia b) Comedor c) Internet d)
Telecomunicaciones

11.;,Cbémo le parece a usted la ubicacion del Hotel La Floresta?
Excelente _ _b)MuyBuena ____c)Buena __ d)Regular
e)Mala

12.De manera general ;,Como considera usted las instalaciones del
Hotel La Floresta?
a)Excelentes __ b) Muy Buenas _____ c¢) Buenas

d) Regulares e) Malas
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ANEXO “B”

GUIA ENTREVISTA
PERSONAL DEL HOTEL LIBERTADOR

Buenos dias / buenas tardes, agradezco su atencion en el sentido de responder a

la siguiente entrevista. Su colaboracién sera de particular importancia, a los

efectos de mejorar la calidad del servicio.

1.

Segun su criterio, laimagen del Hotel La Floresta como alojamiento
para el ejecutivo de negocios es:

a) Excelente b) Muy Buena c) Buena d) Regular e)
Deficiente

¢Cree usted que el servicio que se presta a los huéspedes, refleja una
caracteristica especial del Hotel Libertador?

a) Si No

Segln su opinion, ¢como es la comunicacién entre el huésped y el
personal del Hotel La Floresta?

a) Excelente b) Muy Buena c) Buena d) Regular e)
Deficiente

La atencion a las sugerencias y quejas de los huéspedes por parte de
la Gerencia del Hotel es:

a) Excelente __ _b)MuyBuena _____c)Buena____d)Regular___
e) Deficiente

Seguln su criterio, ¢cuantos hoteles de la zona pueden prestar
atencion y servicio a los ejecutivos?

a) De uno a dos b) méas de 2 c) No hay

Los resultados de las relaciones entre la Gerencia y los proveedores
son:

a) Excelentes b) Muy Buenos c) Buenos d) Regulares
e) Deficientes
Las posibilidades de que los huéspedes del Hotel La Floresta decidan

cambiar su eleccion de hotel en un proximo viaje a Caracas son:

a) Altas b) Medias Pocas

Pag.

<Chomba Ayay Marleny> 49



N

10.

11.

12.

“REVISION SISTEMATICA DE ESTUDIOS REALIZADOS SOBRE
UNIVERSIDAD ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO DEL HOTEL LIBERTADOR
PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO, TRUJILLO 2018~

. ¢Cuales cree Ud. que pueden ser principal elemento que afiance la

preferencia del huésped por el Hotel La Floresta?
a) La Calidad del Servicio b) La Comodidad de las
Instalaciones c) La relacién precio / valor

d) Otro (Especifique)

A su juicio, ¢qué area del Hotel requiere mayores para la atencion de
los huéspedes ejecutivos y comerciantes?

a) Recepcion y area sociales b) Comedor y restaurantes

b) Habitaciones d) Otras (Especifique)

Las instalaciones para que los ejecutivos y comerciantes realicen sus
actividades desde el Hotel La Floresta son:

a) Excelentes b) Muy Buenas c) Buenas d) Regulares
e) Deficientes

La disponibilidad de recursos para atender los requerimientos de los
ejecutivos y comerciantes en el Hotel La Floresta es:

a) Excelentes ___ b) Muy Buenas _____ c¢) Buenas ____ d) Regulares
e) Deficientes

La relacion entre el numero de empleados del Hotel La Florestay la
demanda de los huéspedes es:

a) Excelente b) Muy Buena c) Buena d) Regular
e) Deficiente
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contexto de lo que ya se conoce.

Introduccién |Objetivos
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preguntas que se estan tratando con referencia
al objeto de estudio.

Criterios de

dologi
MO | e sthilidad

Especifica las caracteristicas de los estudios
considerados (por ejemplo, los estudios que
miden la empleabilidad de los universitarios) y
las caracteristicas del informe (por ejemplo, los
afios considerados, el idioma y el estado de
publicacién).
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para el estudio, por ejemplo: Ebsco, Redalyc,
Google Académico, etc.
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Metodologia

Busqueda

Presenta la estrategia de blsqueda utilizada,
por ejemplo palabras claves, limitadores
utilizados (por ejemplo, periodo, tipos de
documentos, idioma, etc.) de tal forma que
pueda replicarse el estudio.

Metodologia

Seleccidn de
estudios

Indica los criterios por los que descarté o
incluyd estudios (por ejemplo, del total del
resultado de la busqueda se descartaron 5
porque no tenian instrumentos de medicion de
empleabilidad).

Metodologia

Proceso de
recopilacién de
datos

Describe el método de extraccion de datos de
los estudios (por ejemplo, en tablas que
describen los estudios con campos como: afio
de publicacién, revista, pais, institucion, tipo
de estudio, etc. )y cualquier proceso para
obtener y confirmar los datos de los estudios.

25

Resultados

Seleccion del
estudio

Proporciona el numero de estudios
examinados, evaluados por elegibilidad e
incluidos en la revision, con razones para las
exclusiones en cada etapa, idealmente con un

diagrama de flujo.

Resultados

Caracteristicas
de los estudios

Para cada estudio, presenta las caracteristicas
para las que se extrajeron los datos (por
ejemplo, afio de publicacion, revista, pais,
institucion, tipo de estudio, etc.).

Resultados

Andlisis global
de los estudios

Presenta las caracteristicas de los estudios de
manera globalizada (por ejemplo, porcentaje
de estudios por afio de publicacién, por tipos,
por temas abordados, etc.) .

Discusion

Resumen de los
resultados

Resume los principales hallazgos, incluyendo la
fuerza de la evidencia para cada resultado
principal; considera su relevancia para el objeto
de estudio.

Discusién

Limitaciones

Discute las limitaciones en el estudio y el nivel
de resultado (p. Ej., Riesgo de sesgo) ya nivel de
revision (por ejemplo, recuperacion incompleta
de la investigacion identificada, sesgo de
notificacion).

Discusion

Conclusiones

Proporcionar una interpretacion general de los
resultados, responde la pregunta de la
investigacion, y las implicaciones para la

investigacion futura.
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