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Resumen ejecutivo

En el presente informe se explorard la experiencia obtenida por la practicante de la carrera de
Mercadotecnia y Negocios Internacionales, durante el desarrollo de la practica profesional llevada

a cabo en la empresa, Hotel Klisma, en el area de marketing y operaciones.

La practica profesional se desempefid durante 2 meses y medio, de enero a marzo de 2022, en
horarios de lunes a viernes de 8:00 am — 4:00 pm. Las actividades se realizaron en el Hotel Klisma,
33 calle, 500 Mts este de Universidad Pedagdgica, area industrial EI Polvorin, atrds de Auto Hotel
El Paso.

Apart Hotel K-lisma fue fundado en 2007, es un moderno y elegante complejo que ofrece todas las
comodidades para disfrutar de un ambiente familiar y ecol6gico, cuenta con servicios de restaurante,
gimnasio, piscinas, canchita de futbolito, bar, sala de conferencia, tienda de conveniencia, salon de

belleza, seguridad las 24 horas e internet inalambrico.

La practicante realiz6 sus labores en el area de marketing y operaciones, apoyando en las
tareas de generacion de ideas, implementacién de estrategias a nivel digital y se encontraron

areas de mejora en los que se les presento propuestas a la empresa.

En vista de la necesidad de informacion de la filosofia corporativa de la empresa, se cre6 una
misidn, vision y valores para el Hotel Klisma que respondieran a la cultura organizacional

que se ha implementado a lo largo de los afos.

Se implementaron estrategias de alcance como sorteos en fechas especiales y festivas, la cual
obtuvo resultados y un engagement bastante favorable. Ademas, se implementd una
propuesta de colaboracion con creadores de contenido en Tiktok e Instagram que, luego de

sus visitas el hotel ha experimentado reservas de méas de 50 personas los fines de semana.

Como propuesta de mejora a la empresa se centrd en la implementacion de un chatbot hotelero que
facilitard la comunicacion con los clientes todo el tiempo y todos los dias en el cual se podran

realizar mayor cantidad de reservas y aumentar la satisfaccion del cliente.

Al terminar la préactica profesional se logré cumplir los objetivos establecidos inicialmente que
comprende el apoyo en generacion de ideas, estrategias y propuestas que impacten positivamente
en la realizacion de actividades de la empresa, asi como objetivos personales como practicante

tal como, la organizacion y responsabilidad
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Introduccion

Hotel Klisma es un moderno y elegante complejo que ofrece todas las comodidades para
disfrutar de un ambiente familiar y ecoldgico, cuenta con servicios de restaurante, gimnasio,
piscinas, canchita de futbolito, bar, sala de conferencia, tienda de conveniencia, salon de
belleza, seguridad las 24 horas e internet inalambrico.

Esté ubicado en un paraiso escondido de San Pedro Sula, 33 calle, 500 Mts este de Universidad
Pedagdgica, area industrial EI Polvorin, atras de Auto Hotel El Paso.

La industria hotelera considera un marketing de servicios! que es distinto al tradicional que
usualmente realizamos de productos, por lo que experimentar como se desarrollan los esfuerzos
de marketing dentro de un hotel sera un experiencia verdaderamente nutritiva que ayudara a
desarrollar propuestas de mejora que vayan de acuerdo a los objetivos estratégicos de la

empresa.

Este informe esta conformado por cuatro capitulos los cuales estara desglosado de la siguiente

manera

e Capitulo I: Contiene los objetivos de la Practica Profesional y los datos generales de
Hotel Klisma
e Capitulo II: Explicacién sobre las actividades realizadas dentro del area de trabajo de
Hotel Klisma y las funciones principales y las relacionadas con otros departamentos.
e Capitulo II: Analisis general de la empresa para realizar las propuestas implementadas
y de mejora segun el diagnostico realizado y que seran de gran utilidad para la empresa
e Capitulo IV: Se describen las conclusiones y los resultados obtenidos durante la préactica
profesional, las recomendaciones hacia la empresa, para la universidad y para los
alumnos que serviran de pauta y ejemplo para futuras generaciones.
En donde se encuentran todos los conocimientos adquiridos y la experiencia durante la préactica
profesional comprendida entre el 17 de enero al 04 de abril de 2022 en donde desempefio el cargo
de Asistente de marketing y operaciones.
Durante este periodo de préactica profesional se espera que se puedan desarrollar todos los
conocimientos adquiridos en el saldn de clases, una experiencia que sin duda impactara en nuestra

vida personal y profesional.

L Ver glosario



1. Capitulo |

1.1 Objetivos de la Practica Profesional

1.1.1 Objetivo General

e Generar un cambio organizacional en la empresa a través del aporte de ideas e
implementacion de estrategias a nivel digital y operacional en el &rea de mercadeo y
operaciones.

1.1.2 Objetivos Especificos
e Relacionar las actividades diarias en el area de mercadeo y operaciones con los
conocimientos adquiridos durante la carrera.
e Implementar estrategias de marketing digital para captar nuevos clientes.

e Sugerir propuestas de mejoras en las actividades diarias operativas del hotel.

1.2 Datos Generales de la Empresa

1.2.1. Resefna historica

Apart Hotel K-lisma fue fundado hace 15 afios por el empresario Salvadorefio José Alvarenga, sin
embargo, desde hace un afio (2020) tiene una nueva administracion por el empresario Walter Garcia,
el cuél vio una gran oportunidad de rentabilidad en el hotel.

Hotel Klisma es un moderno y elegante complejo que ofrece todas las comodidades para disfrutar de un
ambiente familiar y ecoldgico, cuenta con servicios de restaurante, gimnasio, piscinas, canchita de
futbolito, bar, sala de conferencia, tienda de conveniencia, salon de belleza, seguridad las 24 horas e
internet inalambrico.

El apart hotel cuenta con 51 confortantes villas personales, ejecutivas y familiares, la suite presidencial
consta de dos habitaciones, sala comedor, cocina equipada, piscina y mini bar; a precios econémicos.
Esta ubicado en un paraiso escondido de San Pedro Sula, 33 calle, 500 Mts este de Universidad

Pedagogica, area industrial EIl Polvorin, atras de Auto Hotel El Paso. (HondurasTips, 2020)

1.2.2. Mision
Brindar a nuestros huéspedes un servicio hotelero de excelencia, mediante la hospitalidad de un trato
personalizado de parte de un personal altamente calificado y amable, buscando siempre superar las

expectativas. (Hotel K-lisma, 2022)
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1.2.3. VisiOn

Ser parte de los principales hoteles en la ciudad de San Pedro Sula, gracias a los altos estandares de
servicio y hospitalidad hacia nuestros huéspedes, comprometidos con la mejora continua e innovacion

para ofrecer siempre lo mejor. (Hotel K-lisma, 2022)

1.2.4. Valores

Calidez, Confort, Amabilidad, Honestidad e Innovacion. (Hotel K-lisma, 2022)

1.25. Organigrama

llustracion 1. Organigrama Hotel Klisma

APART HOTEL

K-LISMA

Gerente General
David Ocampo

Director RRHH dministr Auxiliar Contable
Jesus Alberto Canales cia Vilma Garin

Jefe de compras Awuxiliar

Ama de llaves _ - "
Antonio Membrefio mercadeo

Suyapa Flores cionista

Yolani Leiva Brayan Cardenas
Camarera
Ana Fernandez

Ayudante de cocina
aren Funez
Mensajero
Isai Espinoza

Portero
Marcos Lemus

Fuente: Elaboracion propia (Hotel K-lisma, 2022)
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2. Capitulo 1
2.1 Actividades realizadas en la empresa

2.1.1 Servicio al cliente

En el &rea de servicio al cliente? que complementa el departamento de marketing y operaciones, el canal
que mas se utiliza para atraer a nuevos clientes es por medio de las redes sociales. Hotel Klisma cuenta
con Instagram y Facebook, en esta tarea el principal objetivo es responder las dudas de los clientes
potenciales, comentarle lo precios de las habitaciones o pasadias y realizar las reservaciones de los
clientes. Estos datos se comparten con la persona encargada de recepcion para tener lista la informacion
de cuando ingresen los nuevos huéspedes.

Otro canal por el que realizan reservaciones y es bastante utilizado son las llamadas telefonicas, en este
caso la persona encargada es recepcion.

Como parte del servicio al cliente, también se gestionan las quejas que los huéspedes brindan por medio
de redes sociales, libro de quejas en el hotel y Google My Business. De esta manera se indaga el porqué
de la queja o la mala calificacion, se escucha al cliente y se le brindan soluciones de acuerdo al problema

que presente.

2.1.2 Acciones de marketing

Se hace uso de las redes sociales para implementar las propuestas del marketing estratégico® que se han
realizado junto al depto. De marketing y operaciones del Hotel Klisma. Se publican sobre las nuevas
novedades y mejoras realizadas al hotel, el vivir de los huéspedes, es decir, fotografias de los huéspedes
divirtiendose, etc.. Las publicaciones se realizan al menos 3 veces a la semana y el contenido del que se
dispone son videos o imagenes del hotel en donde se puede visualizar la fachada y las areas que mas
disfrutan los clientes.

Se promueve al hotel para que mas personas lo conozcan mediante sorteos en Instagram en fechas
especiales como ser Dia de San Valentin. También se revisan las estadisticas para revisar el nimero de

personas alcanzadas, nuevos seguidores, etc. Y se lleva el seguimiento a los posibles clientes del hotel.

2.1.3 Supervision de areas
Todos los dias a las 10:00 am se realiza una revision de rutina en todas las areas de hotel, desde
vigilancia, recepcion, cocina, habitaciones, piscina, etc. Para verificar que todo esté de manera
correcta y se brinde la mejor experiencia a los huéspedes. Se da un recorrido por todo el hotel junto a
la persona encargada de limpieza para verificar que esté limpio y ordenado.
Ademas se supervisa las actividades que realiza recepcion, los clientes que se han comunicado con el

hotel, las reservaciones hechas por medio de Ilamada, mensajes de whatsapp y booking por medio de

2 Ver glosario
3 Ver glosario
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plataformas en google.

Actualmente no se cuenta con una hoja de supervision y se esté llevando a cabo por observacion, sin
embargo, se esté trabajando en una propuesta de implementacion que facilite la supervision de las
areas y que los resultados diarios formen parte de un historial que pueda ser utilizado con el fin de

encontrar siempre la mejora continua.
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3. Capitulo 111

3.1 Propuestas de Mejora Implementadas
3.1.1 Filosofia Corporativa

3.1.1.1 Antecedentes

La filosofia corporativa de la empresa se refiere al conjunto de creencias que van a imperar tanto dentro
de la compafiia, como en sus relaciones con el exterior, y que forman parte de la identidad corporativa.
(Witei, 2021)

De esta manera, la organizacion determina los principios que regiran todas las acciones en la empresa
que se realicen para lograr los objetivos, estableciendo codigos de compromiso social y que estara de
acuerdo a la actividad de la empresa.

La Filosofia corporativa de una empresa es determinar la mision, vision y valores en la cultura

organizacional. Hotel K-lisma no contaba con una filosofia corporativa bien definida.

3.1.1.2 Descripcion de la propuesta
Se propuso a Hotel K-lisma elaborar una mision, vision e identificar los valores de la organizacion.
Mision: La misién de una empresa es una declaracion del propdsito o razén de ser de la organizacion.
Una buena misién de empresa, debe tener las siguientes caracteristicas:
e Claray comprensible
e No muy limitada
e No muy amplia
e Distinguir la empresa de la competencia (Crece Negocios, 2015)
Para formular la mision de una empresa, podemos tomar en cuenta los siguientes elementos:
e clientes: ;quiénes son nuestros clientes?
e productos: ¢cudles son nuestros principales productos o servicios?
e mercado: ;cuales son nuestros mercado?
e tecnologia: ¢cual es nuestra tecnologia?
e interés por el crecimiento: ¢nos interesamos por alcanzar objetivos economicos?
e filosofia: ¢cuales son nuestras creencias, valores o principios?
e capacidades: ¢cual es nuestra diferenciacion o nuestra ventaja competitiva?
e interés por la imagen publica: ;nos preocupamos por asuntos sociales, comunitarios o

Ambientales. (Crece Negocios, 2015)
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Mision Hotel Klisma
Brindar a nuestros huéspedes un servicio hotelero de excelencia, mediante la hospitalidad de un trato
personalizado de parte de un personal altamente calificado y amable, buscando siempre superar las
expectativas.
Vision: Es una declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa en el largo plazo. A diferencia
de la mision, la declaracion de la vision contesta la pregunta “;qué queremos ser?”’, mientras que la
mision contesta la pregunta: “;cudl es nuestra razon de ser?”. (Crece Negocios, 2015)
Para formular la vision de una empresa, podemos hacernos las siguientes preguntas:

e ;cual es la imagen futura que queremos proyectar de nuestra empresa?

e ;cuales son nuestros deseos o0 aspiraciones?

e ¢hacia donde nos dirigimos?

e hacia donde queremos llegar? (Crece Negocios, 2015)
Vision Hotel Klisma
Ser parte de los principales hoteles en la ciudad de San Pedro Sula, gracias a los altos estandares de
servicio y hospitalidad hacia nuestros huéspedes, comprometidos con la mejora continua e innovacion
para ofrecer siempre lo mejor.
Valores Hotel Klisma
Se consulto con el gerente de Marketing y Operaciones, Kilvert Calderon si aprobaba los valores segin
la definicion que se le present6 y los aprobd porque reflejan la cultura que se ha manejado en el Hotel.
Calidez: La calidez es la principal caracteristica con el cliente, se brinda afectividad, carifio y
cordialidad en cada una de las interacciones, permitiendo construir la confianza entre el hotel y sus
huéspedes.
Confort: Para Hotel Klisma, mantener el enfoque en el bienestar del cliente y la organizacion es clave
por lo que cuenta con instalaciones destinadas a generar comodidad con un ambiente tranquilo y
agradable.
Amabilidad: La amabilidad es la primera impresion que se les da a los clientes, se atienden con alegria
y fervor los servicios que se brindan.
Honestidad: En Hotel Klisma se garantiza la confianza, seguridad e integridad en relaciones
interpersonales, actuando con ética.
Innovacion: La innovacion es clave para mejorar constantemente los servicios, solucionando detalles
a problemas e innovar en instalaciones y servicios.

3.1.1.3 Impacto de la propuesta

Cuando se habla de filosofia corporativa y objetivos estratégicos, en realidad se esta hablando de la
identidad que se esta creando como empresa, la personalidad y los suefios como organizacion. Por esta
razon, muchos expertos dicen que si una empresa no tiene clara su mision, vision, valores y el proposito

podria desaparecer ante la primera adversidad sin que alguien se dé cuenta.
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Al haber establecido la filosofia de Hotel K-lisma, se conseguiran los siguientes beneficios segun (Witei,

2021):

v
v

Facilita la toma de decisiones, al disponer de una guia de actuacion.

Ayuda a alinear a los equipos de trabajo, que cuentan con un codigo con las préacticas
empresariales recomendadas.

Aumenta la lealtad de los grupos de interés, especialmente cuando estos comparten esa forma
de ver las cosas.

Aporta congruencia a la actividad de la compafiia en su relacion con clientes, proveedores, socios
y sociedad, en general.

Otorga identidad corporativa, aumentando el reconocimiento de la empresa en el exterior.
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3.1.2 Estrategia de Alcance: Giveaway
3.1.2.1 Antecedentes

Una estrategia de comunicacién en redes sociales es importante porque atrae posibles clientes, sin
embargo cuando es temporada de ofertas, la estrategia debe ser ain mas atractiva porque miles de
empresas estan tratando de destacar y es cuando la competencia es mas fuerte. (Pineda, 2021)
Durante las festividades de San Valentin, el nimero de publicaciones en redes sociales crece, con ella
la publicidad digital, por eso, entre todo este ruido es vital contar con estrategias que ayuden a
destacar.
Una manera de destacar entre la competencia es a través de sorteos digitales, que se conocen como
Giveaways, que ayudan a impulsar los numeros en redes sociales y las ventas debido a que las redes
sociales son un gran apoyo para difundir nuevos lugares, existentes y que las personas tengan
conocimiento sobre la organizacion. El Hotel realiz6 bastantes mejoras en sus instalaciones en los
altimos meses por lo que era necesario para que mas personas tengan en su conocimiento la existencia
del hotel y que puede ser una gran opcién para ocasiones especiales y de relajacion.
3.1.2.2 Descripcion de la propuesta

Se propuso a Hotel Klisma realizar un sorteo para el dia de San Valentin, debido a que es una fecha
especial en la que las parejan buscan celebrarlo de la manera mas romantica.
Para realizar un giveaway hay una serie de pasos que debemos seguir e iremos numerando:

1. Objetivos SMART

e Impulsar el conocimiento de Hotel Klisma en San Pedro Sula.

e Aumentar el trafico de las redes sociales en un 50%

e Incrementar la interaccion en las redes sociales del 20% de los seguidores.

2. Seleccién de premio

El ganador o ganadora del giveaway tendra acceso a una habitacion romantica, decorada con pétalos,

un ramo de rosas, una botella de champagne, dos cenas y dos desayunos.

3. Plataforma

La red social en el que se realizé el sorteo de la habitacion para el dia del amor y la amistad fue

Instagram porque se adapta muy bien a este tipo de dinamicas en redes sociales.

En cuanto a la segmentacion del publico objetivo, esta red social se caracteriza por atraer usuarios

de un sector joven y adulto (mayores que los usuarios de Tik Tok). Especificamente, el 35% de

usuarios de Instagram tienen entre 25 y 34 afos. (Escobar, 2021)

4. Bases legales

Las bases legales de un giveaway es un aspecto esencial al momento de la planificacion, los

elementos generales son:

e Quiénes podran participar: Todas las personas.

e Fechade inicio y final del giveaway: 02 de febrero — 10 de febrero
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e Mecénica de participacion:
1. Seguir a @hotelklisma
2. Darle like a esta publicacion
3. Menciona 1 pareja (2 personas) en esta publicacion
4. Comparte esta publicacion y etiqueta a @hotelklisma
e Premio: Una habitacién romantica, decorada con pétalos, un ramo de rosas, una botella de
champagne, dos cenas y dos desayunos.
e Eleccion de los ganadores: 10 de febrero
5. Preparacion del copy:
PASOS A SEGUIR
1. Sequir a @hotelklisma
2. Darle like a esta publicacion
3. Menciona 1 pareja (2 personas) en esta publicacién
4. Comparte esta publicacion y etiqueta a @hotelklisma
PREMIO
Una habitacion romantica, decorada con pétalos, un ramo de rosas, una botella de champagne, dos
cenas y dos desayunos.
Los ganadores se anunciarian el 10 de Febrero.
6. Elegir el ganador del giveaway

La eleccion del ganador se realizé por medio del sitio web www.appsorteos.com en donde se pega

el enlace de la publicacién y se cargan todos los comentarios de dicha pagina, ademas se pueden
elegir la cantidad de ganadores y si no cumplen con los pasos descritos, también se pueden
especificar suplentes. Hecho esto, se procedio a contactarse con la persona ganadora para que
reclamara su premio.

7. Evaluar el rendimiento.

Para evaluar el rendimiento de la propuesta se tomaron los datos estadisticos de la publicacion en

instagram: Alcance, Interacciones, nuevos seguidores y visitas al perfil.


http://www.appsorteos.com/
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Se presenta a continuacion el arte que se publico para promocionar el giveaway.

lHustracion 2: Arte Giveaway Valentines

K VALENTINE’S

- GIVEAWAY

PARTICIPA PARA SER
EL GANADOR DE UNA
e HABITACION
ROMANTICA PARA
ESTE 14 DE FEBRERO,
®>- SIGUIENDO CUATRO
SIMPLES PASOS.

® .
o ,
Fuente: Elaboracion propia (Hotel K-lisma, 2022)
3.1.2.3 Impacto de la propuesta
El sorteo tuvo muy buena aceptacion por parte del publico en donde se obtuvieron los siguientes

resultados:

llustracion 3: Estadisticas de Giveaway

ESTADISTICAS DE GIVEAWAY

Alcance: 56,629 personas alcanzadas

Impresiones: 84,626
Interacciones con el contenido: 2091

© 727 . sas 459 [ &

Me gusta Comentarios Veces que se Veces que se
compartid guardé

Actividad del perfil: 2,346

<{0> 1895 +% 426 @ 25

Visitas al Nuevos Toques en
perfil Seguidores el sitio web

Fuente: Elaboracion Propia (Estadisticas de Instagram, 2022)
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3.1.3 Colaboracion con creadores de contenido e influencers
3.1.3.1 Antecedentes

El marketing de influencers es una estrategia que asocia marcas con influencers para conectarse con un
publico objetivo. Gracias a la capacidad de hablar con sus nichos, los influencers son vistos como
representantes de algunas marcas. (Perez, 2020)
Dentro de este entorno, también existen los microinfluencers que llegan a nichos méas pequefios, pero
que pueden generar un alto nivel de conversiones para la empresa.
Por su parte, gracias a las herramientas que brindan las plataformas de redes sociales se ha acufiado el
término “Creadores de contenido” que son quienes producen material audiovisual y de entretenimiento
que responde a los intereses de su audiencia, a lo largo del tiempo se han convertido personas en famosas
aquellas que realizan videos para Vine de formato corto y mas reciente Tiktok e Instagram.

3.1.3.2 Descripcion de la propuesta
En Honduras existen varios creadores de contenido de la plataforma Tiktok que suman miles de
seguidores en sus perfiles por el contenido humoristico que realizan.
Se propuso contactar éstos “tiktokers” y ofrecerles canje, en el cual ellos visitan el hotel, graban videos
en las instalaciones, hacen uso de las habitaciones y se les brinda desayuno, ellos deben etiquetar al
hotel.
El objetivo de la propuesta es impulsar el alcance y el conocimiento sobre el Hotel.

A continuacion las indicaciones por las que se invitaron a los creadores de contenido.

Creador Red Social Seguidores Indicacion Razon

Supremo TikTok 1.2 millones 2 videos, 2 Alcancey trafico
historias

Big Nango Instagram 82 mil 2 historias Alcance y tréfico

Mini Sech Tiktok 82.5 mil 1 video Alcance y trafico

Majo Ramirez TikTok 699.2 mil 1 video, 2 Alcance y tréfico
historias

El Maistro Hn Instagram 12.3 mil 1 video, 2 Alcance y trafico
historias

Acceso Cristiano  Instagram 54 mil 1 video, 2 Alcance y trafico
historias

Los creadores se invitaron en dos grupos, SupremoTok, Majo Ramirez y MiniSech y el segundo grupo
El Maistro Hn y Acceso Cristiano debido al contenido que realizan es diferente con un comun
denominador: comedia.

Se les indico que debian realizar sus videos habituales dentro de las instalaciones para que no se viera
como publicidad, algo mas organico. Debian publicar stories durante su visita al hotel etiquetando la

cuenta en Instagram y los videos realizados publicados en Tiktok y Reels.
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Inversion

La inversion consta del costo de habitaciones dobles y desayunos.

Cantidad Descripcion Precio Total

4 Habitaciones dobles L 2,000 L 8,000

10 Desayunos L 200 L 2,000
TOTAL L 10,000

3.1.3.3 Impacto de la propuesta
Los creadores de contenido con los que se ha colaborado tienen bastante alcance en sus plataformas y
su contenido predomina el humor. Los videos que han realizado en Hotel Klisma han tenido bastante
interaccion de su publico y uno de los términos es que etiqueten al Hotel.

A continuacion algunas capturas de los videos creados:

llustracion 4. Videos realizados por creadores de contenidos

& supremo n

it 4l .
AL LT i
5 .

» E \
As




! el_maistro_hin y sebas.22tv
E

Como se dice no sabo o no sepo @hotelklisma
#comedia #honduras =
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&«, accesocristianohn + Seguir

£ accesocristianohn y una persona mas Cuando te confunden <

Fuente: Instagram y Tiktok

llustracion 5. Estadisticas de Seguidores durante los dltimos 30 dias

Ultimos 30 dias v 19 feb. - 20 mar.

9.435

Seguidores

Crecimiento

Total

B Y

Fuente: Instagram

Luego de éstos videos, muchos internautas comentan
sobre el lugar y preguntan su ubicacién y hay quienes
que comentan “Vamos al hotel donde pasan los
influencers” por el alcance que tienen respectivamente
cada uno.

El pasado domingo 20 de marzo hubo un total de 50
reservaciones de pasadias.

Los seguidores durante los ultimos 30 dias han
aumentado un 16.3%, empezaron a seguir 1,545

personas.



22

3.2 Propuestas de Mejora Global
3.2.1 Chatbot para reservaciones

3.2.1.1 Antecedentes
Estamos en una época en donde abunda la competencia y cada empresa debe esforzarse para ser la
mejor, ya sea en su propuesta de valor, precios y/o servicio al cliente. Los clientes valoran la innovacion
tecnoldgica que permita que el servicio sea mas rapido y agil.
Los clientes estan conectados las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana por lo que se necesitan
nuevas estrategias y herramientas que permitan, no solo proporcionas las necesidades de nuestros
clientes, sino sobrepasarlas. (Soporte Hotelero, 2020)
Los chatbots son la clave porque se considera la nueva revolucion del servicio al cliente. Un chatbot es
un sistema que interactda con el cliente como si fuera una conversacion real.
Esta herramienta virtual permite acercarnos mas al usuario y estar para €l siempre que nos necesite, sin
impedimentos de franjas horarias ni idiomas. (Soporte Hotelero, 2020)
Al eliminar estos obstaculos, se reduce el tiempo de respuesta por parte del hotel y el cliente esta mas
dispuesto a realizar una reserva. Por medio de whatsapp el cliente espera de 1 a 3 horas para ser atendido
y han realizado quejas a través de comentarios de instagram o Facebook por la falta de respuesta, la
persona encargada en recepcion se encarga de realizar otras labores y atender a los huéspedes
personalmente por lo que, hay un nimero de mensajes que no se contestan y en otras redes sociales

como Facebook o instagram pasa mas de un dia en contestarles a los clientes.

3.2.1.2 Descripcion de la propuesta

Los chatbots son una manera facil y simple de incrementar la utilidad del hotel, ya que se comunicarian

via mensajeria con el huésped para:

e Resolver dudas

e Generar reservas

e Hacer upgrades de habitaciones

e Contratar servicios complementarios
e  Obtener ofertas personalizadas

e Guardar los datos de reserva para hacer el check-in

Con el objetivo de optimizar ventas e incrementar la satisfaccion del cliente, se hizo una investigacion
de distintos chatbots para hoteles:
1. Botely: Botely es un Chatbot para Hoteles multilinglie basado en Messenger. Usa IA de

Dialogflow y lo més avanzado en Chat Forms dinamicos y seguimiento de leads.
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Manejo de reservas, servicio habitacion, cambios de dltimo minuto, como llegar al hotel, lugares
cercanos de interés (Restaurants, Cine, Parques, etc. ) y mucho mucho mas. (Botely, 2022)
Inversion: No tiene informacion de precio la pagina web y se envio correo y hubo comunicacion
mediante el chatbot en Messenger y no se obtuvo respuesta.
2. Chat Compose: Reservacion automatica y programacion de citas para aumentar tus ventas con
un chatbot para hotel que hace reservas segln la disponibilidad sin salir de tu sitio web o

aplicacion de mensajeria. (Chat Compose, 2019)

Inversion: El Plan Gratis trae:

1 Chatbot

Guiones de Ventas
Captacion de Clientes
Personalizacién

Chat en Vivo

Sistema de Reservas

Guiones Ilimitados

Personalizacion total

Chat en Vivo

Sistema de Reservas/Citas

Guiones Pre-hechos

Integracion ~ Zendesk,  Salesforce,
MailChimp y HubSpot

e Integracion CMS CMS (Wordpress)
e Integracion Facebook FaceBook

e Integracion Slack Slack

e Uso no comercial Telegram

Limite de 500 Sesiones

Plan 12 dolares

3.

Chatbots
Telefonia y SMS +5.50

Soporte Basico

Chatbot de Escritorio

Reconocimiento de Voz

Pagos por bot

10000 Sesiones (Chat Compose, 2019)

Bespoke: Bot conversacional mediante 1A para hoteles. (Bespoke, 2022)

Inversion: El costo de este servicio de chatbot es de $5000 como cuota inicial y $300 mensual.
(BESPOKE, 2022)

Finalmente, decidimos que la mejor opcidn es utilizar la version gratis de Chat Compose debido a que

brinda lo necesario que es hacer reservas, chat en vivo e integracion en Facebook y segun vayan

creciendo las necesidades se puede hacer un upgrade al siguiente plan de 12 délares mensuales.

La persona encargada de actualizarlo sera alguien del departamento de marketing y operaciones, asi

como la capacitacion al equipo de recepcion.

Las preguntas que responderd el chatbot y la informacion que tomara seran:

Nombre, teléfono, correo y lo que necesita.
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Preguntas como:

e En qué horarios esta disponible la pasadia?

e ;Cudl es el precio de una habitacion?

e ;Qué incluye la estadia?

e ;Ubicacion del hotel?

e ;Hay alguna promocion o evento especial?

e ;Qué habitaciones hay disponibles?
Estas preguntas son repetitivas en un 80% y se puede liberar a las personas encargadas estar escribiendo
tantas veces la misma respuesta 0 mediante las respuestas rapidas, con este sistema detectarad las
preguntas sin tener que influir en ese proceso, claro que, el 20% son respuestas mas personalizadas que
el chatbot durante la conversacion indicara cuando debe participar la persona encargada para responder

adecuadamente.

3.2.1.3 Impacto de la propuesta

Al implementar este chatbot hotelero se pueden obtener estos beneficios seglin (Soporte Hotelero,
2020):

v' Mas ventas directas
Al incrementar el porcentaje de reservas directas, disminuye el de reservas mediante intermediarios.
Al final, genera mas revenue ya que reduce costes al pagar menos comisiones.

v Disponibilidad 24/7
Ya no importan las franjas horarias. El cliente, esté donde esté, puede resolver dudas y reservar sin la
necesidad de que recepcion esté operativa. Ademas, durante las horas mas algidas los chatbots filtran
consultas y evitan llamadas innecesarias.

v" Sin barreras de idiomas
Los chatbots pueden configurarse con los idiomas que quiera.

v' Mas cémodo y rapido
Los clientes pueden hacer una consulta sin tener que llamar ni esperar a que le respondan un correo. El
intercambio de informacidn es inmediato y cubre las necesidades de los huéspedes mas eficazmente.

v Recopilacion de data
Con los chatbots evita problemas al recopilar informacidn sobre el huésped. La informacion es mas
precisa, libre de errores y til. Gracias a ella, puede crear perfiles de cliente mas completos y

personalizar ofertas y servicios.
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4. Capitulo IV

4.1 Conclusiones

Durante las 10 semanas que se estuvo laborando en el Hotel Klisma, el practicante apoyo en

la generacion de ideas, implementacion de estrategias a nivel digital y se encontraron areas de

mejora en los que se les presentd propuestas a la empresa.

Se realizaron diversas actividades como atencién al cliente, acciones de marketing y
apoyo al departamento de mercadeo y operaciones

Se planted estrategias de alcance mediante giveaways y colaboraciones con creadores
de contenido.

Se presentd una propuesta para mejorar el sistema de reservas mediante un chatbot
hotelero.

4.2 Recomendaciones

4.2.1 Recomendaciones para la empresa.

Seguir realizando las actividades de promocion expuestas en las propuestas
implementadas ya que han tenido buenos resultados durante el periodo de préactica
profesional.

Implementar la propuesta de mejora que aumentara de manera eficiente las
reservaciones y se puede disponer de ese tiempo ahorrado para actividades que
necesitan mayor atencion.

Contratar un disefiador grafico que pueda crear contenido de calidad para el perfil de

instagram y que las publicaciones se vean ain mas profesionales.

4.2.2 Recomendaciones para la institucion

Brindar més apoyo, al momento de realizar la basqueda de la empresa en la que el alumno
tenga intencion e interés de ejercer su préactica profesional.

Mayor presencia de parte docente de manera de supervision en el flujo del proceso de la
practica profesional.

Brindar material fisico o didactico, que le sea util al alumno para ejercer su practica

profesional.
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4.2.3 Recomendaciones para los estudiantes
e Ser proactivo, la proactividad es base fundamental para ejercer una exitosa practica
profesional.
e Laexcelenciay la creatividad son parte clave, no perder la esencia de ambas, ya que estas
garantizan un mayor aprendizaje.
e Plantear evaluadores de desempefio, hacia ti mismo con el objetivo de medir tu rendimiento y

analizar tus debilidades y fortalezas.
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Glosario

Caducidad: El servicio no se puede almacenar ni es perecible, por lo tanto no caduca.
(Universidad Técnica de Machala, 2017)

Control: analiza los resultados obtenidos y los deseados (Universidad Técnica de Machala,
2017)

Depto. Marketing hotelero: es aquel que administra o controla la informacion que permite
mantenerse en contacto con el mercado, a su vez ayuda al proceso de promocion ya que maneja
todas las herramientas necesarias para la ejecucion de las estrategias incluyendo las 4Ps
(producto, precio, plaza, promocion). (Universidad Técnica de Machala, 2017)

Elementos del marketing de servicios: Los servicios son actividades que se realizan para
brindar experiencias Unicas que poseen caracteristicas esenciales que lo hacen unico y especial,
tales como: Intangibilidad, Heterogeneidad, Inseparabilidad, Caducidad. (Universidad Técnica
de Machala, 2017)

Heterogeneidad: El servicio varia en la forma como se presta al cliente, por mas que se oferte
el mismo servicio, siempre es diferente, y no se percibe igual. (Universidad Técnica de Machala,
2017)

Implementacion: El uso de herramientas gerenciales y organizativas para alcanzar los
resultados estrategicos " (Hrebiniack y Joyce 1984).

Inseparabilidad: El servicio no se puede brindar sin la utilizacion de un bien para su prestacion,
siempre se debe utilizar un producto para poder brindar un servicio. (Universidad Técnica de
Machala, 2017)

Intangibilidad: Indica que un servicio no es tangible, no se puede tocar, no es un objeto ni se
puede medir, por el cliente. (Universidad Técnica de Machala, 2017)

Manual de procedimientos: Este contiene la informacién detallada, ordenada, sistematica e
integral sobre las actividades y responsabilidades que se realizan en un area especifica de la
organizacion. (Softgrade, 2018)

Marketing de servicios: el marketing de servicios busca la mejor manera de satisfacer
necesidades y deseos mediante el intercambio de un satisfactor intangible por otro valor
generalmente tangible en forma mutuamente benéfica. (Universidad Técnica de Machala, 2017)
Marketing Estratégico: El marketing estratégico es una metodologia de anélisis vy
conocimiento del mercado, con el objetivo de detectar oportunidades que ayuden a la empresa a
satisfacer las necesidades de los consumidores de una forma méas dptima y eficiente que el resto
de competidores. El objetivo del marketing estratégico es satisfacer necesidades no cubiertas
gue supongan oportunidades econdmicas rentables para la empresa (Espinoza, 2016)

Planificacion: Es el proceso de definir el curso de accion y los procedimientos requeridos para
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alcanzar los objetivos y metas. El plan establece lo que hay que hacer para llegar al estado final
deseado™ (Cortés, 1998).

Plaza Hotelera: La funcion de la distribucidn surge con la problematica que se genera en la
empresa cuando se fabrica un producto y necesita hacerlo llegar a potenciales compradores, que
normalmente se encuentran en un lugar determinado (Rey, Revilla, Gil, & Lopez, 2004, pag.
258)

Precio Hotelero: El precio de un servicio es muy dificil de determinar debido a muchos factores
que influyen en el mismo, tales como el costo, la distribucion, el recurso humano, el prestigio,
etc. Pero esta preocupacidn se ve acentuada notablemente cuando se trata de empresas hoteleras
(Rey, Revilla, Gil, & Lopez, 2004, pag. 259)

Producto Hotelero: El producto hotelero se lo podria definir como una combinacion de
elementos tangibles e intangibles que generan utilidades o beneficios al cliente en forma de
experiencia fuera de su lugar habitual de residencia o trabajo (Rey, Revilla, Gil, & Lopez, 2004).
Promocion de ventas: Se refiere al desarrollo de recursos destinados a respaldar los esfuerzos
realizados por el departamento de ventas. Las videocintas promocionales, las presentaciones
mediante diapositivas y los boletines de prensa son ejemplos de recursos de promocién
(Escudero, 2017, pag. 8)

Promocion Hotelera: Se puede establecer una comunicacion interna entre los diferentes
miembros o grupos de la organizacion y la comunicacion externa que es entre la organizacion y
los individuos y grupos que son ajenos a la misma (Rey, Revilla, Gil, & Lopez, 2004, pag. 321)
Relaciones Publicas: son todas las actividades no pagadas que promueve la empresa. Las
conferencias de prensa, las exposiciones a organizaciones civicas y los patrocinios de caridad
son ejemplos de actividades de relaciones publicas (Escudero, 2017, pag. 8).

Servicio al cliente: “El servicio al cliente es el servicio proporcionado en apoyo de los productos
centrales de una compafiia” (Zeithaml, Mary, & Gremler, 2009, pag. 5)

Tour and trade: El significado de esta frase, se enmarca en la planificacion y estrategias en la
venta de tours a los clientes, por parte de las empresas u organizaciones que prestan algun tipo

de servicio relacionado al turismo. (Universidad Técnica de Machala, 2017)



