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Resumen

Se realizé una propuesta de un plan de mercadeo para el Hotel Ocotal en Guanacaste.
Para ello, se tomaron en cuenta las condiciones provocadas por la pandemia Covid-19,
con el fin de plantear estrategias para la reactivacion econémica del hotel y cumplir con el
porcentaje de ocupacién esperado por los duefios de este. Se realizaron cuatro distintas
investigaciones de mercado: 1) Encuesta dirigida a clientes existentes segun la base de
correos de clientes hospedados en el ultimo afio; 2) Encuesta enfocada en clientes
potenciales utilizando un muestreo no probabilistico de poblaciones moviles; 3) Encuesta
complementaria por motivo del Covid-19 a allegados de las estudiantes y de los socios,
para conocer los planes vacacionales a futuro de algunos costarricenses; y 4) Entrevista a
profundidad a un experto en hoteleria y Subdirector de Habitaciones del Hotel Santarena
de Las Catalinas. Se elaboraron graficos con la informacién obtenida en las encuestas; asi
mismo se realizaron cruces de preguntas que resultaron relevantes para la investigacion,

sobre los resultados de clientes potenciales y existentes.

Se determinaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en el Hotel Ocotal,
lo cual permitié establecer la direccién a seguir para el planteamiento de la propuesta de
un plan de mercadeo para el Hotel Ocotal. Destacando un enfoque hacia el turista nacional,
como la principal oportunidad tanto para la reactivacion econémica nacional como para el
hotel.

El objetivo principal del plan de mercadeo propuesto es incrementar la ocupacion del hotel
a través de la diferenciacion de su servicio con respecto a lo actualmente ofrecido. En ese
sentido, el primer factor para el éxito es el apoyo de los socios del hotel para la ejecucion
del plan de mercadeo propuesto, asi como la capacitacién de los colaboradores para que
sus acciones aporten de forma positiva. Aunado a esto, es necesario que se comunique
asertivamente los beneficios y servicios que se les ofrece a los clientes. También, el
financiamiento requerido para poder ejecutar la inversion al servicio, requerida para

mejorar el ofrecimiento y servicios complementarios.
Como mercado meta se determiné que se tratan de adultos que viajen sin hijos, activos
laboralmente o jubilados, clase media-alta, con mas de 30 afios de edad, que buscan

tranquilidad y relajacion en un sitio amigable con el medio ambiente. Con base en esto, se
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planted la propuesta de valor con tres enfoques: a) Armonia con la naturaleza, b) Bienestar

fisico y mental y c) Responsabilidad Social Empresarial.

El plan de mercadeo se planted con propuestas sencillas de alto impacto y de bajo costo.
Las estrategias y tacticas de mercadeo responden a los resultados obtenidos en la
investigacion de mercadeo. Se plantearon estrategias de producto y evidencia fisica para
mejorar las amenidades dentro de la propiedad del hotel y los servicios complementarios
ofrecidos a los huéspedes, asi como estrategias de procesos y personal destacando el
cumplimiento de los protocolos establecidos por el Ministerio de Salud y la capacitacion del
personal para su cumplimiento, entre otras tacticas en busca de una mejora continua del
servicio. Finalmente, se proponen estrategias de promocién y precio en busca de una
actualizacién y comunicacion del servicio ofrecido, tomando en cuenta que los encuestados

estan dispuestos a pagar mas por mayor disponibilidad de amenidades y servicios.

En cuanto a la justificacion econdmica del plan de mercadeo, ésta se manejé en dos
secciones: 1) en las inversiones de mejora para el hotel y 2) en la promocion en redes
sociales y en la contratacion del servicio profesional de un community manager; que
totalizan un monto de $14,978. Con lo anterior, se determiné el estado de resultados de
mercadeo a 12 meses, donde se aplicaron las nuevas tarifas planteadas en la estrategia
de precio asumiendo una ocupacion del 40%, e incorporando el incremento en el costo por
noche de $13 por las inversiones en mejora, se obtiene un margen bruto de $50,000. Al
restarle los gastos de operacion, se obtiene una utilidad antes de impuestos de

aproximadamente $47,000 al afio.

Se concluyo el segmento meta del Hotel Ocotal y los factores dentro del servicio que son
los mas valorados por los encuestados. Por este motivo, se prioriza la piscina y los
espacios de relajacion y meditacion dentro del plan de mercadeo. Ademas, el reenfoque y
priorizacion por el Covid-19 buscé aprovechar la oportunidad del turismo nacional. Con

estas estrategias se estimo alcanzar un 40% de la ocupacion anual del hotel.
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Capitulo I. Contextualizacion de la industria hotelera en
Guanacaste, asi como los conceptos tedricos atinentes al plan de
mercadeo.

En este capitulo se busca contextualizar al lector, en la industria hotelera tanto a nivel
internacional, como propiamente al contexto nacional y el area de Guanacaste. Lo anterior,
por motivo del reciente desarrollo turistico que ha sufrido el &rea, y por ser esta la zona
geogréafica donde se encuentra ubicado el Hotel Ocotal. La contextualizacién permite
conocer la situacion actual del turismo, las tendencias y caracteristicas de la industria
hotelera; primeramente, desde un punto de vista general a nivel mundial, hasta aspectos

mas especificos de la importancia del turismo y la oferta hotelera en Costa Rica.

1.1 Contexto internacional

El contexto internacional abarca la situacion actual del turismo a nivel mundial, las
tendencias del mercado internacional de la industria hotelera, asi como las principales

caracteristicas teoricas de los establecimientos hoteleros.

1.1.1 Situacion del turismo en el mundo

Durante décadas, el turismo ha mantenido un crecimiento continuo y se ha ampliado su
alcance de manera diversificada, convirtiéndose en uno de los sectores econémicos con
mayor crecimiento a nivel mundial. El turismo en el mundo se relaciona directamente con
el nivel de desarrollo de los nuevos destinos que se inscriben en él, beneficiando a las
emergentes y avanzadas economias con el incremento de los ingresos por turismo,
reduciendo el déficit comercial en muchos paises y compensando los ingresos por

exportacion de otros bienes y servicios mas débiles. (World Tourism Organization, 2019a).

Actualmente, el turismo como negocio crece mas rapido que el comercio de mercancias,
igualando o incluso superando las exportaciones de petrdleo, automoviles o alimentos, de
acuerdo con las estimaciones de la Organizacion Mundial del Turismo (en adelante OMT).

El turismo se ha convertido es un actor del comercio internacional y del crecimiento



econdémico. Por ello, cada vez son mas los paises que han adoptado modelos en los que
el turismo es el motor de su economia, impulsando la creacién de nuevos y mejores

empleos, asi como siendo un catalizador para la innovacion y el emprendimiento.

En 2018 se registraron 121 billones de délares adicionales en ingresos por exportaciones
del turismo internacional en comparacion con 2017 (World Tourism Organization, 2019b).
Las llegadas de turistas internacionales crecieron un 6% en 2018, alcanzando un total de
1.4 billones, dos afios antes del prondstico a largo plazo de la OMT emitido en 2010 (World
Tourism Organization, 2019c¢). Esto impulsado por una economia relativamente fuerte y el
crecimiento de las economias emergentes, ademas de los avances tecnolédgicos, nuevos
modelos de negocios, costos de viajes accesibles y la facilitacién de visas. El turismo esta
ayudando a construir mejores vidas para millones de personas y transformando

comunidades enteras.

Los ingresos de exportacion generados por el turismo aumentaron a 1.7 trillones de dolares
americanos, confirmando la fuerza global del sector para el crecimiento y el desarrollo
econdmico. El turismo corresponde al 29% de las exportaciones mundiales de servicios, y
representa el 7% de las exportaciones globales incluyendo gastos en el destino y el
transporte de la persona viajera. La fuerte demanda de viajes aéreos debido al turismo
provoca el incremento del 6% en el trafico internacional de pasajeros, y el mas que
duplicado nimero de pares Unicos de ciudades conectadas por transporte aéreo, llegando
a mas de 20,000 a costos cada vez mas bajos. Adicionalmente, aporta 3.6% al PIB mundial
del 2018, los movimientos de tipo de cambio son moderados y cuenta con bajas tasas de

interés. (World Tourism Organization, 2019b).

Otros aspectos que impulsan el crecimiento del turismo son las tecnologias digitales, estan
dando forma a la experiencia de la persona viajera. Por ejemplo, la inteligencia artificial
mediante asistentes virtuales de empresas transforma el sector turistico ofreciendo
experiencias de cliente hiperpersonalizadas y mejoran el rendimiento del negocio. A su
vez, un numero creciente de destinos esta midiendo el turismo en tiempo real para una

mejor gestion de flujos de visitantes. (World Tourism Organization, 2019a).

Con el crecimiento de los ingresos por turismo, se requiere a su vez mas sentido de

responsabilidad por el manejo y proteccion efectiva del lugar destino, minimizando



cualquier efecto adverso debido al turismo. La sostenibilidad y la competitividad como
destinos forman parte clave de las politicas turisticas a nivel mundial, segun los 101 paises
miembros de la OMT (World Tourism Organization, 2019b). Estos paises trabajan por
generar cambios sociales para que las empresas puedan ser mas competitivas en el
mercado del turismo realizando el uso eficiente de los recursos naturales, asi como
promoviendo la conservacion de la biodiversidad y ejecutando acciones para mitigar el

cambio climatico.

La administracién del turismo de una manera sostenible por el beneficio de todos es mas
critica ahora que nunca, es necesario crecer mas en valor que en volumen. Se espera que
la digitalizacion, la innovacion, una mayor accesibilidad y cambios sociales continten
dando forma al sector turistico. Tanto los destinos como las empresas de la industria
hotelera se deberan adaptar para seguir siendo competitivos y, al mismo tiempo, adoptar
el turismo como un medio para alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible y construir

un futuro mejor para todos.

1.1.2 Tendencias de la industria hotelera

La industria hotelera esta en constante transformacion debido a que es moldeada por las
nuevas tecnologias y los valores de una gama cada vez mas diversa de consumidores
viajeros. El auge del turismo mundial ha propiciado la creacion de aerolineas de bajo costo
que permiten que mas personas viajen por el mundo a precio razonable (Weisskopf, 2018).
También las tendencias emergentes en sostenibilidad, lujo, tecnologia e innovacion son

factores que influyen en la direccion de esta.

En relacion con la tecnologia, los medios digitales contintan transformando la experiencia
del cliente a través de las redes sociales, inteligencia artificial, realidad virtual,
reconocimiento facial, y en particular TripAdvisor ha tenido un impacto en los clientes
porque ha lleva a una mayor transparencia y a una mejor calidad de los servicios prestados
por las empresas de hosteleria (Weisskopf, 2018). Las aplicaciones, en particular, son cada
vez mas importantes en la gestién de los servicios que brindan los hoteles a sus clientes,
con esta herramienta tecnoldgica se pueden controlar muchos aspectos del ciclo y de la

experiencia de los huéspedes (Weisskopf, 2018)_1.



En ese sentido, los hoteles deberan definir su personalidad en linea, publicando contenido

relevante que les permita destacar su ventaja competitiva enfocada en ofrecer experiencias

locales divertidas y personalizadas para los huéspedes. (Trivago Business Blog, 2019).

En el panorama mundial para el turismo de la OMT se reportan las siguientes tendencias

que definen al consumidor viajero (World Tourism Organization, 2019a) y se desarrollan a

continuacion:

a)

b)

c)

Viajar ‘para cambiar’: vivir como una persona local, en busca de autenticidad y
transformacion.

Hoy en dia, millones de personas anfitrionas de alojamiento y viajeras optan por
crear una cuenta gratuita en Airbnb a fin de anunciar sus espacios y reservar
alojamientos Unicos en cualquier parte del mundo. Esta idea de alojamiento por
medios digitales permite que los anfitriones de Airbnb compartan sus pasiones e

intereses con viajeros y habitantes locales por igual. (Weisskopf, 2018) 1.

Viajar ‘para mostrar’: momentos, experiencias y destinos ‘instragrammable’.

Como parte de las tendencias para los establecimientos hoteleros se tiene el
enfoque hacia las generaciones Y y Z que tienen diferentes requisitos y
necesidades en comparacién con otras generaciones anteriores; donde se debe
adaptar el cambio de mentalidad de las generaciones mayores que piensan en
hoteles y alquileres de autos, hacia las generaciones mas jovenes que piensan en
Airbnb y Uber (Weisskopf, 2018) ], y con estas aplicaciones, asi mismo el uso de
otras como Instagram para realizar la busgqueda del alojamiento o bien para mostrar

su experiencia durante la visita al establecimiento.

Busqueda de una vida saludable: caminata, bienestar y turismo deportivo.

El wellness es una importante corriente turistica que busca el mayor bienestar de
los clientes, buscando un estado de equilibrio entre la mente, el cuerpo y el espiritu
con el objetivo de cambiar la conducta, lo que segun algunos expertos resulta en
un sentimiento de bienestar total. Esta es parte de la tendencia actual de mantener
una vida saludable incluyendo actividades como caminatas y turismo deportivo.

Asimismo, envuelve aspectos mas holisticos mediante la gestion del estrés y



d)

sensibilidad por el medio ambiente. (Bolafios-Ocampo, Brenes-Zifiga, Castro-
Bricefio, & Rodriguez-Murillo, 2015) 1.

Aumento de la economia de acceso o economia de consumo colaborativo.

Airbnb representa una interrupcion importante en la industria hotelera, lo que hace
gue el panorama competitivo sea mas dificil que nunca (Weisskopf, 2018)_]. Aunado
a esto, es importante mencionar que las propiedades de alojamiento que figuran en
Airbnb no necesariamente tienen que cumplir con las mismas reglas y regulaciones

gue los hoteles tradicionales.

Viajes en solitario y viajes multigeneracionales: como resultado del envejecimiento
y de hogares individuales.

Los viajes en solitario son una tendencia al alza, donde las costumbres se basan
en la aventura del mercado turistico principalmente impulsados por el boca a boca
y las ofertas. Ademas, quienes prefieren esta forma de viaje porque no es necesario
consultar el plan con nadie, hay libertad absoluta, es una gran oportunidad para
conocer gente nueva y otras culturas. También sirve para reflexionar, encontrarse
con uno mismo y a descubrir fortalezas personales. (Golender, 2019).

En cuanto a los viajes multigeneracionales es una tendencia en crecimiento que
une a diversas generaciones en un entorno colaborativo y de beneficio mutuo.
Podria tratarse de adultos independientes con o sin hijos que comparten el hogar
con sus padres, o bien comunidades donde muchas edades diferentes sean
representadas. Las personas crecen en conciencia de lo que las diferentes
perspectivas generacionales pueden aportar a una comunidad, a un hogar o0 a un
viaje. (Evans, 2019).

Concientizacion sobre la sostenibilidad: cero plastico y cambio climético.

La sostenibilidad es un factor fundamental en la gestién de una marca hotelera, por
lo que se deben duplicar los esfuerzos corporativos en responsabilidad social para
cimentar la confianza y la fidelizacidon de sus huéspedes. A su vez, la fidelizacién
de huéspedes se convierte en un factor determinante para impulsar las reservas
directas, para ello el hotel necesita de un sitio web bien disefiado y un motor de

reserva de alta calidad. (Trivago Business Blog, 2019).



La globalizacion del mundo ha generado cambios en una sociedad cambiante, profesional
e intelectualmente. Esto ha provocado que las empresas, como parte de su economia,
realicen cambios en sus operaciones para pasar de una vision cerrada a una vision global
y mostrarse competitivas dentro de la industria en la cual se desarrollen. (Bolafios-Ocampo
et al., 201511

1.1.3 Caracteristicas de la industria hotelera

Las actividades realizadas en la industria hotelera son de naturaleza heterogénea, por un
conjunto de servicios principalmente dedicados a la prestacion del servicio de alojamiento
y restauracion. En general, estos servicios pueden fijarse dentro del marco de empresas
dedicadas, de modo profesional o habitual al alojamiento de las personas con, o0 sin, otros
servicios de caracter complementario; estos servicios complementarios varian de acuerdo
con el tamafio fisico del hotel, los clientes del mismo, la temporada, entre otros. (Huayapa,
2013).

Considerando que el principal producto de los establecimientos hoteleros es el alojamiento
del cliente; a continuacion, se presentan las caracteristicas basicas del servicio que prestan
(Mufioz-Colomina,1993):

a) El producto es no inventariable una vez ha finalizado, esta imposibilidad de
almacenar el producto o el servicio se plantea como una obligacion de colocar toda
la produccion diariamente para no reportar pérdidas.

b) El servicio no puede ser trasladado al cliente, debe ser éste quien se desplace al
lugar de la prestacion del servicio para que se concrete la venta.

c) Existe una imposibilidad de aumentar la produccion (las habitaciones) en caso de
qgue se produzca un aumento de la demanda de alojamiento; el hotel no podra
satisfacerla a corto plazo.

d) Los hoteles deben ofrecer una diversidad de servicios para captar clientes con
diversas indoles, siendo capaces de adaptarse a sus necesidades, como por
ejemplo: lavanderia, gimnasio, teléfono, internet, entre otros. Pero, en definitiva,
todos los establecimientos de alojamiento turistico necesitan disponer de un

servicio de limpieza constante y profesionalmente preparado.



e) El caracter intangible de los servicios intangibles se identifica con el servicio mismo
gue se presta en cada momento, de manera que el trato que el conjunto de los
recursos humanos del hotel mantiene con los clientes es un aspecto muy importante
debido a que afecta la percepcion de calidad y satisfacciébn que los clientes se
formen de la estancia en el hotel.

f) Laestructura de costos de un hotel puede enmarcarse en costos fijos muy altos en
comparacion con los costos variables.

g) El servicio ofrecido por un hotel provoca contactos continuos entre los diferentes
individuos que conforman la organizacién sin importar su posicion jerarquica dentro
de la empresa.

h) Los servicios adicionales o complementarios que se ofrezcan dentro del hotel
generan ventas indirectas y por lo tanto ingresos adicionales.

i) Los hoteles con servicio continuo las 24 horas requieren de una planificacion del
recurso humano que labora en la empresa para cubrir todas las necesidades a

través del tiempo.

1.2 La industria hotelera en Costa Rica

Con el propdsito de contextualizar la situacion actual del Hotel Ocotal, se debe analizar la
situacion pais en términos del turismo y de la industria hotelera especificamente para Costa
Rica, resaltando aspectos relacionados con la provincia de Guanacaste porque es donde

se encuentra ubicado el hotel.

1.2.1 Antecedentes del turismo en Costa Rica

El turismo que se conoce hoy en dia en el pais es producto de una historia larga dénde se
inicia con una vision de oportunidad para generar riqguezas dentro del pais. Para entender
el inicio del turismo en Costa Rica, se considera vital comprender la evolucién de este a lo
largo de la historia. A nivel mundial, a partir del siglo XX se da a conocer el inicio del
turismo moderno. Mdltiples factores como la medicina, los rendimientos agroalimentarios y
la disponibilidad del ferrocarril, produce una necesidad de incrementar la capacidad de
alojamiento. La demanda de servicios y bienes también crece al producirse una

oportunidad de desarrollo de excursion entorno al ferrocarril. (COLYPRO, 2019)



Aunado a la tendencia mundial de viajeros, se encontraba una Costa Rica con reformas
recientes en materia laboral, en la cual se reduce la jornada laboral y se mejoran las
condiciones sanitarias y de indole social, el desarrollo de los medios de comunicacién como

la prensa, la radio y la television; resultan en una oportunidad para el pais.

Para el afio 1931, se funda la primera entidad gubernamental encargada de velar por la
promocién del pais como destino turistico: la Junta Nacional de Turismo. Esta entidad se
encargd de dar orden a la creciente y lucrativa actividad, enfocada principalmente en
hoteleria. La publicidad se baso principalmente en hoteles pequefios y medianos, ubicados
en el valle central, y el enfoque de las campafias fue mostrar a Costa Rica como un destino
de descanso saludable donde podian curar sus dolencias. Sin embargo, dentro de los
mensajes que se comunicaban a través de las campafas existian incoherencias. La
comunicacion vendia al pais como el “Caribe desconocido” o el corazén de las Américas.
Sin embargo, al llegar el turista se encontraba con otra realidad. Los paquetes que se
promocionaban en las oficinas de la Junta (una ubicada en San José y la otra en Cartago),
eran visitas al volcan Irazd, una visita al balneario de Ojo de Agua y una Ultima visita a Cine
Palace. Con esta limitacion en la variedad de las ofertas que se daban a conocer a los
turistas, se desaprovechaban otros sitios de interés como, por ejemplo, la visita a
Puntarenas con un recorrido en tren. Ademas, la promesa de conocer el Caribe quedaba
por completo anulada al no contar con una carretera que permitiera acceder a otras partes
del pais en cualquier estacion en el afio, y por supuesto, las pésimas condiciones de
salubridad que caracterizaban al sector del Caribe, ligados al enclave bananero de la

época.

En 1945, por multiples dificultades del transito de extranjeros al pais, dénde se incluye una
lista restrictiva de etnias que podian ingresar al pais (negros, chinos, turcos y sirios eran
consideradas “Razas Prohibidas” dentro de las politicas migratorias), disposiciones de
leyes en términos de tarifas de ingreso al pais y visas requeridas; y los revuelos asociados
con la construccion de la carretera panamericana que podria aumentar el transito de
extranjeros en Centro América, pero que México frend con el fin de mantener al visitante
estadounidense en su territorio, volco la atencion de la Junta hacia Panama. Esto debido
a gque existia un alto turismo de marines que pasaban por el canal, en altos volumenes, de
forma regular, y con la disposicién de gastar mayor cantidad de dinero. Es con este

enfoque, y aunado a la asistencia un afio después al Primer Congreso de Turismo México-



Centroamérica-Panama, que se empieza a buscar promover el turismo como una “industria
sin chimenea”. Este eslogan es lanzado al mundo por el director del periddico La Nacion,
Adrian Vega Aguilar. Se tenia la esperanza de que esta se convertiria en la primera

industria del pais, generando grandes triunfos econémicos.

Este impulso al turismo dentro del pais fue creciendo con mayor fuerza, hasta el punto en
se busca la participacion de inversionistas estadounidenses, en el desarrollo del sector
hotelero estilo norteamericano. Esto debido a que se consideraba que su alta experiencia
en el manejo y cumplimiento de las necesidades de los turistas podia favorecer la oferta
del pais. Es a partir de esto, que se inicia el desarrollo en Isla Uvita, buscando ofrecer

zonas de interés turistico para la zona del Caribe.

Para el afio 1955, el impulso o declive de la Junta llegd a su punto final, lo que abre paso
a la creacion del Instituto Costarricense de Turismo (en adelante ICT). La esperanza del
futuro de Costa Rica busca la diversificacion de la produccién nacional. Al darle un caracter
de ministerio al ICT, se busca el aval para que funja como captador de recursos del
presupuesto nacional. El ICT apoy6 en el crecimiento del pais al incentivar el turismo
receptivo, que a su vez apoyo a solventar los problemas de balanza de pagos del pais.
Hasta hoy en dia, este promueve la captura de divisas al promover la inversion extranjera,

apoyandose de las camaras nacionales y regionales de turismo.

1.2.2 Caracteristicas de la oferta hotelera en Costa Rica

En la dltima década la oferta hotelera en Costa Rica ha crecido a un ritmo promedio anual
del 4% segun datos del ICT, y en el 2018 Guanacaste fue la unidad de planeamiento del
ICT que concentré mas de una cuarta parte de los hospedajes, abarcando cerca del 26%
del total. El ICT reporta mes a mes las variaciones porcentuales de las llegadas
internacionales a Costa Rica, para el mes de octubre 2018-2019 se tiene un incremento
del 7.6% en el total de llegadas por todas las vias, exceptuando al mes de setiembre donde
se reportd una disminucion de 0.5%, para todos los meses se reportd un incremento
porcentual de las visitas internacionales. Esto es debido a un importante crecimiento del
sector hotelero en el pais, convirtiéndose en uno de los destinos mas exitosos de la regién

centroamericana.
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El crecimiento y posicionamiento de Costa Rica en un punto privilegiado, incluso a nivel
mundial, es producto de importantes esfuerzos del gobierno costarricense para impulsar el
turismo y la inversién hotelera, lo cual atrajo proyectos como Hilton, Hard Rock, y Four
Seasons. Siendo Guanacaste la provincia que mas estd experimentando mejoras en
inversion de capital hotelero, precisamente es la peninsula de Papagayo el primer destino

residencial y turistico de América Latina. (Nufiez-Chacén, 2018).

Ademas, el gobierno de Costa Rica para incentivar la construccion de infraestructura
turistica, para lo cual se establecid la Ley de Incentivos Turisticos, donde se excluye de
impuestos la construccion y equipamiento en hoteles, asi como las licencias para vender
bebidas alcohdlicas, la promocion conjunta con el ICT en ferias y eventos internacionales.

También, se incluye el uso gratuito de la marca nacional del pais (Esencial Costa Rica).

Actualmente el pais cuenta con 451 hoteles que cuentan con declaratoria turistica y hay
un total de 14 proyectos en desatrrollo, siete de ellos en Guanacaste, cuatro en Puntarenas
y tres en San José, como por ejemplo: Paradisus Papagayo y el Marriot Playa Flamingo en
Guanacaste. Estos y otros proyectos proyectan un incremento de la cantidad de
habitaciones turisticas del pais en 1,692 y la generacion de 1,738 nuevos empleos para

habitantes de las tres provincias. (Nufiez-Chacén, 2018).

Aunado a esto, cabe destacar que se fortalece la presencia de aerolineas para el ingreso
de turistas provenientes de diversas partes del mundo, donde para el afio 2018 el ICT
reporté la generacion de mas de 96,000 asientos disponibles adicionales en vuelos

turisticos para ingresar al pais.

Cabe mencionar que, en términos de alojamiento para los turistas nacionales, se tiene que
el 20.2% corresponde a hoteles como lugar de hospedaje, segun el estudio de los habitos

vacacionales del mercado costarricense reportado por el ICT.

1.2.3 Importancia econémica del sector hotelero para Costa Rica

En términos econémicos, la industria turistica aporta cerca de un 6.3% del PIB, y mas del
40% en la participacion de las actividades econdmicas en dicha industria corresponden a

los servicios de alojamiento, de comidas y bebidas (Presidencia de la Republica de Costa
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Rica, 2018). La actividad de alojamiento y servicios de alimentos se encuentran entre las
actividades que aumentan su participacion econdmica, para el afio 2018 se reportd un
aumento del 2.6% a 3.1% del PIB (Republica de Costa Rica, 2018).

El aumento del sector hotelero en Costa Rica se debe principalmente al ingreso de cadenas
hoteleras con presencia mundial, esta incorporacion de cadenas hoteleras a la oferta
nacional es importante no solo por el aporte de capital, sino también porque la popularidad
de las marcas internacionales puede atraer nuevos inversionistas e incentivar las visitas al
pais debido a la preferencia por las mismas, asegurando una cierta viabilidad de
actividades conexas en relacion al producto turistico costarricense y la creacion de
oportunidades comerciales para pequefias empresas turisticas o de servicios en torno a
las nuevas actividades de inversion (ICT, 2017)_1. No obstante, debido a las economias de
escala se podria imponer presidn competitiva sobre las empresas locales mas pequefias

gue no tienen las mismas facilidades de escala para competir.

Cabe destacar, segun datos del INEC para el afio 2018, en cuanto a los bienes y servicios
con mayor aporte a la variacion mensual del indice general, se tiene que los servicios de
alojamiento bajaron el precio en 1.9%. Ademas, se reporta que el 8% de las personas
trabajadoras del pais se encuentran laborando en actividades de alojamiento y servicios
de comida (INEC, 2018) 1.

1.2.4 Relevancia de los hoteles en el entorno politico y sociocultural costarricense

La presencia de hoteles de gran y pequefia escala dentro del entorno costarricense genera
aportes no solo en términos econdmicos, sino también en aspectos sociales, culturales y
politicos. Los millones de llegadas internacionales al pais generan un intercambio cultural

y social debido a la interaccién que se da principalmente en los establecimientos hoteleros.

Aungue Costa Rica no es un pais muy extenso, igualmente se encuentran diversas culturas
y el turismo de personas costarricenses dentro del pais, esto permite un intercambio
sociocultural entre las mismas; por ejemplo: la cultura caribefia de Costa Rica ofrece una

gran diversidad de tradiciones muy distintas en comparacion con el resto del pais.
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Ademas, histéricamente la publicidad promocionada desde Costa Rica para el resto del
mundo (incluyendo mercado nacional) se han centrado en atraer un turista interesado en
la naturaleza, la biodiversidad, en viajes educativos orientados a experimentar diferentes
culturas, al descanso y bienestar, confort, al sol y playa, a la realizacién de actividades al
aire libre y viajes de ecoturismo y actividades de aventura y deportes en ambientes
naturales (ICT, 2017). Para satisfacer la potencial demanda que genere este tipo de
promocién es necesario contar con la capacidad de alojamiento, por lo que los hoteles
juegan un papel muy importante para el intercambio sociocultural y politico dentro del

entorno costarricense.

En general, las zonas costeras de Costa Rica son espacios gue ofrecen una gran dinamica
social, cultural, politica y econémica que han llegado a determinar el desarrollo en las
ciudades, pueblos, comunidades, areas silvestres protegidas y multiples actividades
productivas que engloban el turismo, mas recientemente incluyendo las actividades
inmobiliarias (ICT, 2017).

1.2.5 Principales canales de comercializacion

Los principales canales de comercializacion de la industria hotelera dentro del pais se
realizan a través de sitios web y redes sociales, por lo que los aspectos tecnolégicos son
fundamentales para generar el posicionamiento adecuado de los establecimientos

hoteleros dentro del mercado nacional e internacional.

En especial se utilizan los agentes de viajes en linea (OTA por sus siglas en inglés) que
han alterado los canales de distribucién y les han quitado valor a los hoteleros, ademas la
notoriedad de las marcas de Booking Holdings y Expedia es tal que casi han reemplazado

a las marcas de hoteles (Weisskopf, 2018).

La promocién realizada desde el gobierno costarricense y el ICT se centra en las
experiencias sociales, culturales y ambientales que se pueden encontrar dentro del pais,
este es un primer paso para incentivar la bisqueda del alojamiento deseado por medios
digitales. Ademas, las asociaciones de establecimientos hoteleros con agencias de viajes
y centros turisticos funcionan como un canal de comercializacién del alojamiento para los

turistas que prefieran este tipo de medio.
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La contextualizacion a nivel internacional y nacional, del sector turistico y la industria
hotelera brinda informacion del entorno externo en el que se desarrolla el Hotel Ocotal,
forma una base de los conocimientos necesarios para el desarrollo de un plan de

mercadeo.

1.3 Aspectos tedricos

Seguidamente, se expone una segunda parte donde se explican algunos conceptos
relacionados al objetivo principal del proyecto, que es la realizaciéon de una propuesta de
plan de mercadeo. Estos conceptos se encuentran explicados desde un punto de vista

aterrizado a la industria hotelera y su relacién con el mercado.

1.3.1. Alojamiento y ocupacion

Iniciando por el concepto mas general y basico del proyecto, el alojamiento segun la Real
Academia Espafiola, se considera la accién de hospedar o colocar una cosa dentro de otra
(RAE, 2019). En términos de hoteleria, es el lugar donde las personas pasan la noche fuera
de su domicilio propio, por motivo de un viaje o por vacaciones. El alojamiento en un hotel
representa el servicio esencial del mismo, mediante el cual se generan los principales

ingresos del establecimiento.

Es a partir de este término que surge otro concepto importante para este proyecto, la
ocupacion. Es sobre este concepto que se busca influir a través del plan de mercadeo. La
ocupacion, en hoteleria, es la relacion o division de las habitaciones ocupadas (personas

alojadas en el hotel), del total de habitaciones disponibles (Marrero, 2016).

1.3.2. Mercado

Partiendo de esta definicion, y aplicandola a la industria hotelera, se entiende como
mercado al conjunto de arrendadores por periodos de tiempo, de un servicio de hoteleria
dénde buscan satisfacer necesidades basicas de descanso y seguridad. El servicio puede

variar dependiendo del tipo de necesidad y caracteristicas que ocurren en el momento del
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intercambio. Estas caracteristicas estan asociadas al lugar al que se quiera visitar (playa,
ciudad, montafia, etc.), la época del afio, cantidad de personas que viajaran en conjunto,

si es un viaje de placer o trabajo, entre otras.

A su vez, un mercado se encuentra influenciado por los vendedores que ofrecen un
determinado servicio o producto que busca satisfacer la necesidad de los consumidores.
Esta es la oferta dentro del mercado, que sumada a la demanda son las fuerzas que al

interactuar conforman el mercado. (Thompson, 2006).

1.3.3. Ventaja competitiva

Al encontrarse un hotel inmerso en el mercado de oferta y demanda, se dice que para que
una empresa tenga una ventaja competitiva sobre su competencia debe cumplir con ciertos
requisitos. Dicha ventaja debe generar mejores resultados en términos de ventas, clientes
o rentabilidad que las del competidor. También, dichos resultados deben poder mantenerse
en el tiempo, ser sostenibles. No es una circunstancia o golpe de suerte puntual.
Finalmente, esta ventaja competitiva debe ser dificil de imitar. Con la situacién dindmica
del mercado, es dificil mantener por tiempos prologados la ventaja, y por la adaptabilidad
de la competencia resulta facil que se intente copiar el factor que hace lider a una empresa.
Es por este motivo que la capacidad de innovacion es esencial para cualquier empresa que

lleve una delantera a través de ciertas ventajas competitivas.

Existen dos tipos de ventajas competitivas (Espinosa, 2018). La primera se encuentra
asociada al liderazgo de costos, donde estos se logran reducir por debajo de la
competencia, sin sacrificar la calidad o percepcion del producto. Este tipo de ventajas son
comunes y decisorias en industrias de consumo masivo, donde los productos ofrecidos son
similares y la naturaleza de la necesidad puede ser suplida por multiples productos
(sustitutos). El segundo tipo es por un agente diferenciador. En este caso, al contar con
una caracteristica que hace un producto marcadamente diferente al del competidor, es
posible incrementar el precio de venta, siempre y cuando existan clientes dispuestos a
pagar por ello.
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En términos de hoteleria, una ventaja competitiva deberia enfocarse primordialmente en
un agente diferenciador. El esfuerzo que se haga en que la experiencia de sus huéspedes

sea Unica, le permitird generar reputacion e incrementar la ocupacion.

1.3.4. Flor de Servicio e Investigacion de Mercado

Posteriormente a indagar sobre la ventaja competitiva que puede tener un hotel o servicio,
es necesario entender cual es el ofrecimiento central de servicio y los servicios
complementarios o de apoyo al fundamental. Para esto se hace uso de la conocida Flor de

Servicio (Lovelock, Marketing de Servicios, 2009).

El producto central o basico de un hotel es resolver la necesidad basica de descanso y de
resguardo de sus pertenencias. Sin embargo, es conocido que un hotel puede ofrecer otros
servicios asociados al hospedaje, como por ejemplo centros de relajacibn y masajes,
guarderia, lavanderia, etc. Por esta razon es que se debe realizar el analisis de los pétalos
de la Flor de Servicio, gue se comportan como auxiliadores del servicio basico mencionado
anteriormente. Estos auxiliares son representados dos grandes grupos. El primero es el
de facilitacion, que a su vez estd compuesto por cuatro pétalos en la flor de servicio:
informacién, toma de pedidos, facturacion y pago. El segundo grupo, los servicios de
mejora, son aguellos que agregan valor al cliente. Dentro de estos se encuentran los
servicios de consulta, hospitalidad, cuidado y excepciones. Cada servicio, y en este caso
hotel, debe seleccionar sobre cuéles pétalos desea accionar su estrategia para competir
en el mercado, y diferenciarse de la competencia que puede estar ofreciendo el mismo

servicio basico.

Antes de poder ejecutar una estrategia, se debe considerar las variables que prevalecen
en la industria hotelera. Ya que los recursos son limitados (presupuestos, personal, etc.),
es de suma importancia para un hotel conocer exactamente en qué puntos o factores del
servicio debe enfocarse para satisfacer al cliente. El éxito o no de satisfacer estas
necesidades radicara en el conocimiento que tenga el tomador de decisiones del hotel, con
respecto a su entorno. Es por este motivo que, en esta industria, se requiere hacer uso de
la investigacion de mercados (Nufio, 2017). Esta técnica, emplea herramientas de
recoleccién de informacion como encuestas, focus groups (sesiones de grupo en la cual

se realizan una serie de preguntas), o entrevistas; para poder recopilar datos del tema que
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se esta indagando. Estas herramientas se aplican a una muestra o pequefia parte del
segmento de interés del cuél se desea obtener el conocimiento de su forma de ver y pensar.
Con el procesamiento de estos datos, se obtiene la informacion necesaria para poder

formular una estrategia que sea acorde con las expectativas del cliente.

1.3.5. Planeacion estratégica y Fuerzas de Porter

Para poder sacar el maximo provecho a las ventajas competitivas es necesario, segun el
profesor Master en Administracion de Empresas, Leonardo Arroyo Garcia, la planificacion
estratégica que es el enrutamiento de dénde se encuentra hoy una empresa, hacia dénde
se quiere llegar (Arroyo, 2019). Este planeamiento utiliza las ventajas competitivas, como
ente diferenciador que sustentan la base del negocio. La planificacién estratégica es
responsabilidad de la alta gerencia, y se realiza a un plazo de 3 afios. También, consta de

cuatro etapas:

1) Definicibn de misién, visién y valores. Con la definicion de la visién se busca
contestar la pregunta ¢donde quiere llegar la empresa?, con la misién se busca
delimitar el campo de accidon ¢en qué negocio se encuentra la empresa?
Finalmente, con los valores se busca el marco sobre el cual se toman las decisiones
de negocio.

2) Obijetivos de negocio. Con los objetivos de negocio se busca definir cuales van a
ser los compromisos y metas del plazo en términos de ventas, utilidades,
participacién de mercado o responsabilidad social (etc.). Estos objetivos deben ser
redactados de forma especifica, medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo
de cumplimiento.

3) Cinco Fuerzas de Porter. En esta etapa es de suma importancia entender el
posicionamiento en términos del entorno y las barreras de interacciéon con el
mercado. De igual forma, se busca maximizar los recursos y superar a la
competencia. Para esto, como apoyo vital a la estrategia, es necesario hacer uso
del andlisis de las cinco fuerzas de Porter:

a) Poder de negociacion del cliente: en esta arista se analizan los clientes y la
influencia que tienen sobre el mercado: son pocos clientes, existen clientes

con alto poder de compra.
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b) Rivalidad entre empresas: como esta compuesto el mercado en términos de
empresas competidoras, qué otros hoteles se encuentran compitiendo por
los mismos segmentos de clientes.

¢) Amenaza de los nuevos entrantes: qué tan facil es para un hotel nuevo, o
tecnologias nuevas ingresar a competir en este mercado.

d) Poder de negociacion de los proveedores: de todos los insumos necesarios
para poder ofrecer el servicio, cuantos proveedores se encuentran
disponibles y como afectan al giro del negocio.

e) Amenaza de productos sustitutos: qué otras modalidades de alojamiento se
encuentran disponibles en el mercado, cual podria ser el impacto de estas
sobre el negocio.

4) Portafolio de Negocio. En esta etapa, se selecciona sobre cuales productos,
servicios 0 marcas que posee la empresa deben enfocarse las decisiones para
cumplir los objetivos planteados.

5) Planes funcionales. Para cada area funcional (negocio) que posee la empresa, se
debe generar un plan que permita ser la traduccién de los objetivos, y el aporte de

cada una de ellas a lograr alcanzarlo.

Dando continuacién a la formulacion de estrategias competitivas, las cuales nacen con la
ventaja competitiva, seguidamente la planeacion estratégica; se culmina con el plan de

mercadeo.

1.3.6. Plan de mercadeo

Este plan es la traduccion de la planeacion estratégica hacia acciones. Para esto, se deben

completar las siguientes etapas (Arroyo, 2019):

1) Analisis del entorno. Es de suma importancia poder definir el entorno sobre el cual
opera la empresa, en este caso el hotel. Este andlisis debe realizarse bajo dos
perspectivas: a nivel interno y a nivel externo. Internamente se deben considerar
los factores que son impulsadores o limitadores para la ejecucion de la estrategia.
Como lo pueden ser el estado de las instalaciones, entrenamiento del personal, etc.
De forma externa se tienen factores ambientales, legales, econdmicos, politicos,

del consumidor, de la competencia, de indole social, tecnolégica o cultural.
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FODA. Este analisis permite plasmar todos los hallazgos de la etapa anterior de
forma en que se pueda contrastar e identificar los siguientes puntos de accion. El
analisis de la parte interna se hace a través de las Fortalezas (F), que son las
capacidades con las que cuenta una empresa y los recursos de los que dispone
para competir (i.e. instalaciones remodeladas); y las Debilidades (D), las cuales son
los factores desfavorables que atentan a lo interno sobre el avance o crecimiento
de la misma (i.e. poco personal para la atencién de clientes). Desde la perspectiva
externa, se tienen las Oportunidades (O) que son aquellas variables favorables en
el entorno en el que se desenvuelve la empresa (i.e. crecimiento del turismo
extranjero); y las Amenazas (A) que son situaciones externas que atentan contra la
estabilidad de la empresa u hotel (i.e. alza en los costos de servicios por el IVA)
(OCC Mundial, 2019).
Factores criticos para lograr el éxito. Se debe definir con claridad en términos de
recursos, cuales son las necesidades que se deben suplir para poder cerrar brechas
en términos de Amenazas y Debilidades, potencializando las Fortalezas y las
Oportunidades. Estos recursos tienen un enfoque de talento humano, o inversion
monetaria, entre otros.
Objetivos. Sobre estos objetivos se busca apoyar los estipulados por el plan
estratégico. Esta es la contribucién sobre las utilidades o ventas esperadas a
alcanzar con el aporte de mercadeo.
Estrategias. Este es el plano de como se va a ejecutar y acomodar las diferentes
fichas para poder alcanzar la meta. Es el qué se va a hacer. Para esto, se define la
segmentacion por criterios psicograficos o demogréficos (hacia cuél audiencia se
van a enfocar los esfuerzos de mercadeo de la empresa para lograr obtener la
reaccion deseada). También cual es el mercado meta o conjunto de clientes que
reaccionan de forma similar a un estimulo de mercadeo, el posicionamiento del
hotel o marca, y la mezcla de mercadeo (se profundizard mas en una seccién
aparte).
Dentro de estas estrategias se debe definir la mezcla de mercadeo. Debido a que
se trata de un servicio, se debe aplicar sobre las 7p’s de la siguiente forma (SGM,
2016):

a) Producto: en el caso de un hotel, el producto es intangible y se refiere a las

caracteristicas de la habitacion que se ofrece al cliente. Estas

caracteristicas radican en términos del tamafio de la cama, bafo
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(compartido o privado), vista desde la ventana (por ejemplo, hacia el mar).
De igual forma, dentro de esta P se encuentran las amenidades
relacionadas a las instalaciones del hotel, que se ofrecen para todos sus
huéspedes.

b) Precio: el precio para este tipo de servicio es una tripleta que considera los
costos del hotel para ofrecer el servicio, el precio de la competencia, y el
precio que esta dispuesto a pagar el cliente (Lovelock, Marketing de
Servicios, 2009).

¢) Plaza: en un servicio de hospedaje es necesario que el cliente se traslade
hasta la locacién del hotel, para poder ser atendido. Para poder hacer este
hecho menos doloroso para el cliente, el hotel puede idear formas de
mejorar la experiencia de sus visitantes a la hora de recibirlos y hospedarlos.

d) Promocién o comunicacion: se debe comunicar los beneficios ofrecidos, asi
como la oferta de valor del hotel hacia el cliente. De esta forma el mismo
podra tomar una decision con base a la informacion, y preferir un hotel sobre
otro. Este tipo de comunicacién actualmente se hace principalmente
mediante redes sociales o medios digitales.

e) Personas: factor critico para poder entregar el servicio esperado por los
clientes. Dentro de esta P se contemplan temas de perfiles para los
diferentes roles, asi como la capacitacion que los mismos deben tener.

f) Procesos: son vitales para poder ofrecer un servicio homogéneo sin
importar el cliente, el colaborador y el tiempo. Es el estdndar que permite a
un hotel dirigir su servicio de tal manera que siempre pueda cumplir con la
promesa de valor y expectativas del visitante.

g) Evidencia fisica: es el lugar donde se da la interaccion entre el cliente y el
hotel. Son las &reas comunes o de esparcimiento, la zona de diversion o de
relajacion. Es la distribucion de las areas con el fin de buscar como servir y
agradar al huésped.

6) Tacticas. En este apartado se define el como se va a hacer o ejecutar las
estrategias. Es la traduccion hacia las partes operativas de la empresa, de la
estrategia. Un paso a paso.

7) Presupuesto. Se requiere cuantificar la inversion necesaria para poder realizar el

plan de mercadeo.
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8) Medicion. Se deben definir indicadores de desempefio que permitan ajustar el norte
en términos de la ejecucion de la estrategia. Es de vital importancia poder medir los

resultados para tomar decisiones al momento.

1.3.7. Plan de accion

Finalmente, una vez que se ha concluido con la formulacion de la estrategia y del plan de
mercadeo, es necesario traducir esto a acciones concretas. Para esto, se hace uso del
plan de accion. Este plan es una herramienta de planificacién empleada para la gestién y
control de tareas de un proyecto que, en este caso, es el plan de mercadeo (Significados,
2019). Es una hoja de ruta de cédmo alcanzar la meta de implementacion y ejecucion del
plan de mercadeo, de tal forma que se asignan responsabilidades, recursos, y expectativas
de plazos para poder realizar lo necesario de forma eficiente. Al igual que con el plan de
mercadeo, siempre es necesario definir indicadores que permitan monitorear el avance en

la ejecucion y las etapas culminadas.

La contextualizacion de la industria hotelera fuera y dentro de Costa Rica, permitira al
equipo de investigacion conocer con propiedad la situacion en la que se desenvuelven los
negocios en el medio. Aunado a lo anterior, con el conocimiento tedrico del camino a seguir
se puede encaminar el proyecto hacia la entrega de la propuesta de un plan de mercadeo.
Con estas bases de conocimiento, se puede dar inicio con el segundo capitulo del proyecto
de graduacion, en el cual se hace un diagnéstico del Hotel Ocotal. Esto con una vista de

su manejo interno, hasta su interaccion con el entorno y la situacion del pais.
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Capitulo Il. Situacién actual del Hotel Ocotal ubicado en Playa
Ocotal, Carrillo.

El capitulo que a continuacion se desarrolla, pretende proporcionar una descripcion de la
situacion actual del Hotel Ocotal, a fin de establecer un panorama general de su operacion.
Por lo que se hace referencia a la informacion histérica del hotel como servicio de
alojamiento y aspectos importantes como la misién, vision, cultura organizacional, asi como
la descripcion de las caracteristicas del sector en la zona turistica de Guanacaste, los
principales competidores y el posicionamiento del hotel segin el mercado meta

identificado; todo ello, necesario para proponer un plan de mercadeo.

2.1 Aspectos generales del Hotel Ocotal

En términos generales de este capitulo, la informacion se obtuvo mediante entrevistas a
dos de los duefios del hotel, el MSc. Wilberth Boniche H. encargado de la Gerencia General
y Administracion Financiera, asi como el Lic. Ivan Zafiga C. encargado del Area de Ventas

y Servicio al Cliente.

Los aspectos generales de la empresa como la historia, el marco estratégico y su estructura
organizacional permiten conocer a grandes rasgos la forma en que se brinda el servicio de
alojamiento en el Hotel Ocotal. Ahora bien, es de interés conocer cada una de las areas de
manejo del hotel pero es de especial interés el area de mercadeo y ventas, por ello se
profundiza en la experiencia con que se cuenta en la administracion de la mercadotecnia
del hotel.

2.1.1 Resefa historica

Naci6 a mediados del 2018, cuando uno de los actuales socios se enteré sobre la
posibilidad de adquirir una propiedad ubicada en Ocotal, Guanacaste. La idea fue tomando
forma, cuando 5 conocidos dieron inicio con un suefio que partié con una fuerte inversion
econdmica y de tiempo, ya que el lugar no se encontraba apto para el giro del negocio
hotelero (anteriormente era un restaurante), en el cual se deseaba enfocar. Una de sus

ventajas radica en que uno de sus socios posee experiencia hotelera, y se aprovechan sus
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conocimientos para el desarrollo del lugar. Finalmente, a mediados de enero de 2019 el
suefio de estos amigos inicié operaciones y que actualmente, la infraestructura cuenta con
6 habitaciones, equipadas con agua caliente, TV con cable, aire acondicionado y una muy

acogedora decoracion, la cual invita a un turismo de descanso (Boniche, 2020).

2.1.2 Marco estratégico de la empresa

El marco estratégico de la empresa se plantea de acuerdo con el enfoque hotelero que se
desea dar a la propiedad adquirida, ésta cuenta con una infraestructura que se asemeja a
una casa antigua rodeada de naturaleza (ver anexo 1), la cual cubre todas las necesidades
basicas como camas cémodas, decoracion elegante, desayuno tipico y continental,
atencion al cliente, area comuan, parqueo. Ademas, cuenta con una ubicacion fuera de lo
comun, cerca de la playa y un poco lejos de la parte central del pueblo mas cercano,

ofreciendo una tranquilidad deseada por muchas personas durante sus vacaciones.

a. Misién de la empresa
El hotel tiene como misién “ofrecer a nuestros huéspedes una estadia confortable,
agradable, llena de tranquilidad, mediante una atencién de calidad y amena, motivandolos

a regresar” (Boniche, 2020).

b. Visién de la empresa

La vision segun el hotel es “consolidarnos en nuestra localidad como un servicio diferente
mediante la hospitalidad que nos caracteriza y buscando mantener un equilibrio con la
naturaleza que nos rodea, a través de un proceso de mejora continua, asumiendo con
responsabilidad y agrado las recomendaciones de nuestros clientes, para que nuestra

marca sea reconocida y recomendada” (Boniche, 2020).

c. Valores

Como parte de la cultura organizacional se han establecido una serie de valores que se
tratan de impregnar en cada una de las personas colaboradoras del hotel; son los

siguientes:

e Amabilidad
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Respeto

Honestidad

Colaboracion

e Responsabilidad

Estos valores fueron establecidos con el fin de estandarizar comportamientos entre las
personas colaboradoras y de ellas para con las actividades realizadas dentro de la
empresa, ya que esto influye de manera directa en la operacién diaria y refleja la

“personalidad” de la empresa.

2.1.3 Estructura organizacional

El cumplimiento del marco estratégico de la empresa dentro de la estructura organizativa
se debe llevar a cabo mediante un equipo de personas colaboradoras que administren las
tareas y aprovechen al maximo los recursos con la intenciébn de alcanzar las metas
planteadas; por lo tanto, es indispensable conocer como esta conformada la estructura

organizacional y la interaccion entre cada una de las partes que la conforman.

a. Organigrama

El hotel cuenta con cuatro socios que se encargan de la administracion del hotel en
diferentes aspectos segln la experiencia profesional de cada uno de ellos. Un socio que
se encuentra en el exterior se encarga de aspectos remotos y tecnoldgicos relacionados
con el manejo de las redes sociales y sitio web, asi como del manejo de la seguridad del
hotel mediante el control de las cAmaras de video. Otro socio se encarga de manejar las
ventas y servicio al cliente principalmente mediante el manejo de las plataformas de
reservas. Los otros dos se encargan de la parte administrativa y financiera, que ademas
del control de ingresos también manejan aspectos como por ejemplo los reportes al
Ministerio de Hacienda, el pago de la planilla del hotel, el pago de los seguros de los
trabajadores ante la Caja Costarricense de Seguro Social (en adelante CCSS), la compra
de inventario, asi como de la renovacién de la patente municipal y permiso de
funcionamiento del hotel; siendo uno de éstos asociados nombrado el encargado de
gerenciar el hotel. Ademas, desde la administracién financiera se realizan el pago de

servicios fijos como por ejemplo la television por cable, internet, electricidad y agua.
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Estos socios y propietarios del negocio tienen a cargo un administrador en sitio a tiempo
completo, y una encargada de limpieza a medio tiempo. El administrador es el responsable
de velar por las necesidades y atencién de los clientes durante su estadia, y también es
guien cocina y prepara el desayuno de los visitantes. La encargada de limpieza apoya al
administrador en labores de limpieza, pero se solicitan sus servicios cuando el hotel tiene
una ocupacion mayor. Esta solicitud de apoyo en labores de limpieza se realiza por
demanda del administrador y queda a su criterio. En la figura 1 se muestra el organigrama
de trabajo del hotel donde se sefiala la comunicacion constante que mantiene el
administrador del hotel con la administracion financiera y de ventas, asi como con la

encargada de limpieza.

Gerencia general

Propietarios del Hotel Ocotal

Administracion Administracién Administracion
financiera de ventas tecnolégica
Administrador Encargada de
del hotel limpieza

Figura 1. Organigrama de trabajo del Hotel Ocotal.

El estilo gerencial del hotel es flexible porque las labores se adaptan a las reservaciones
gue la administracién de ventas comunica al administrador del hotel; por ejemplo, en
temporada baja se han presentado dias en los cuales el administrador cierra el hotel porque
no hay reservas y mantenerlo abierto representa un gasto monetario para la empresa.
Cuando se presentan mas reservas de alojamiento en el hotel, el administrador debe llevar
un control del inventario y en caso de que sea necesario, éste debe solicitar recursos
monetarios a la administracién financiera para ajustar el inventario a la cantidad de
reservas. Aunado a esto, con el fin de evitar posibles contratiempos durante el suministro
del hotel para garantizar una excelente estadia al huésped y ofrecerle el desayuno incluido,
la administracion financiera requiere que el administrador del hotel realice una solicitud

anticipada de los recursos monetarios.



25

b. Operaciones

En la parte operativa es importante mencionar que cada una de las partes se encuentran
coordinadas y controladas de manera que las operaciones fluyan en direccion al cliente. El
principal encargado es el administrador del hotel, el cual se encuentra en constante
comunicacion con la administracion financiera y de ventas, para contar con los recursos

necesarios que permitan garantizar una estadia idénea al huésped.

Desde la administracién de ventas se le envia la informacion de las reservas generadas al
administrador del hotel (Zufiga, 2020), éste es el encargado de realizar el cobro de acuerdo
con lo indicado en la notificacion que llega al correo del hotel a través de las reservaciones

por plataformas digitales.

Con base en el nivel de ocupacion del hotel, ademas de ofrecer el estado 6ptimo de las
habitaciones y areas comunes dentro del hotel, el administrador debe garantizar que se
cuente con el inventario necesario para facilitar el servicio de desayuno. En caso de que
requiera abastecer el inventario de alimentos y/o de limpieza, éste debe notificarlo con la
suficiente antelacién a la administracion financiera para que se le brinden los recursos
financieros necesarios y realizar las compras requeridas de una manera estratégica; tal
gue no haya faltantes de corto plazo y tampoco pérdidas de alimentos perecederos. Sin
embargo, es comun que este abastecimiento no se realice de forma planificada, y que el
administrador deba solventar necesidades puntuales del dia a dia en supermercados

cercanos al hotel. Lo anterior incrementa los costos de abastecimiento. (Boniche, 2020).

Asimismo, segun el nivel de ocupacion del hotel, el administrador debe de coordinar con la
encargada de limpieza para cumplir con los requerimientos de limpieza de las habitaciones
y areas comunes, asi como las labores de lavanderia y de mantenimiento dentro de las

instalaciones (Boniche, 2020).

c. Mercadeo y ventas

En el &rea de mercadeo y ventas se encuentran dos personas importantes, el gerente del
hotel y el encargado de ventas, ambos se encargan de definir aspectos como logistica y
tarifas del servicio de alojamiento. El gerente, también encargado del area financiera,

determiné una tarifa minima requerida para cubrir los gastos del hotel por noche, y éste
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dato es tomado en consideracion por el encargado de ventas durante la fijacion de precios

en las plataformas de reserva en linea.

El encargado de ventas maneja los canales de reservas (Booking.com, Expedia.com,
Hoteles.com y Airbnb) donde se establecen las tarifas y las promociones de alojamiento,
utilizando la informacién brindada desde la administracién financiera, asi como la
informacion que facilitan las mismas plataformas en relacién con precios y promociones
segln la competencia. Este establece la tarifa final de reserva dentro de las plataformas, y
generalmente la tendencia de precio se encuentra entre el promedio de los hoteles de los
alrededores. (Zuhiga, 2020).

En conjunto con la actualizacion de tarifas y promociones, se realizan verificaciones de la
visibilidad del hotel en los canales con una determinada frecuencia, generalmente cada 15
dias; con el fin de garantizar la disponibilidad y competitividad en que se encuentra el hotel

ante los clientes meta. (Zuhiga, 2020).

2.1.4 Experiencia en mercadeo y ventas

Especificamente en términos de mercadeo y ventas dentro del Hotel Ocotal, se cuenta con
el apoyo del asociado Ivan Zulfiga quien tiene experiencia en la industria hotelera.
Actualmente labora en un hotel ubicado en Esterillos, Puntarenas donde inicié sus labores
como jefe de operaciones en 2014 pero a partir del 2017 asumioé el cargo gerencial del
hotel. Sus labores gerenciales incluyen aspectos de mercadotecnia, para atraer clientes al
hotel en Esterillos a través de los canales informativos del mercado meta del hotel. (Zafiiga,
2020).

El mercado meta del hotel en Esterillos es principalmente nacional. Asi pues, las
estrategias promocionales se publican por medio de Facebook e Instagram, porque los
costarricenses realizan sus blsquedas a través de estas redes; para estas labores cuenta
con el apoyo de una persona encargada del community manager. Todos los meses se
lanzan promociones diferentes y atractivas con el fin de incentivar la visita y la ocupacién
del hotel. Ademas, el Sr. Zlfiga realiz6 visitas a asociaciones solidaristas y agencias de

viajes con el fin de concretar visitas futuras al hotel en Esterillos. (Zufiiga, 2020).



27

En ese sentido, la experiencia hotelera con la que cuenta el Sr. Zufiga result6 ser de gran
interés para los demas asociados del Hotel Ocotal cuando discutieron sobre la posibilidad
de adquirir dicha propiedad, siendo esencial la participacion de éste en la administracion
de este. Segun el andlisis de mercado que realizaron inicialmente sobre el Hotel Ocotal los
llev6 a darse cuenta de que el antiguo duefio de nacionalidad italiana se habia enfocado
en el servicio de comidas del restaurante, mas que en el servicio de alojamiento que ofrece
el hotel (Boniche, 2020). Se dieron cuenta que no se habian realizado esfuerzos de
mercadeo para fortalecer la imagen del hotel en internet, puesto que no se contaban con
reviews acerca de la experiencia de alojamiento y confirmaron que el hotel no era el fuerte

del duefio anterior (Zufiga, 2020).

No obstante, después del primer afio de gestion de los asociados el Hotel Ocotal cuenta
con multiples reviews y puntuaciones altas en los diferentes canales de internet donde se
ofrece el servicio de alojamiento (bed and breakfast), esto ha posicionado al Hotel Ocotal
en un alto nivel en el mercado, que segun la opinion de Ivan Zufiga ha sido mas rapido de

lo que él esperaba.

2.2 Descripcion actual del Hotel Ocotal en el mercado

El servicio ofrecido desde el Hotel Ocotal en Guanacaste permite recopilar informacion
previa a la investigacion de campo que se pretende realizar para el desarrollo de la
propuesta de un plan de mercadeo. Por ello, es necesario conocer aspectos relevantes
acerca del hotel desde la perspectiva de los duefios como las caracteristicas del sector del
alojamiento en la zona turistica de interés, incluyendo el andlisis sobre los principales
competidores identificados, asi como el posicionamiento que ha experimentado el hotel
durante su gestibn y el segmento de mercado en términos de su conformacion,

concentracion, dinamismo y crecimiento.

2.2.1 Caracteristicas del sector del alojamiento

El sector del alojamiento en Ocotal se encuentra dentro de una zona apartada de grandes
ciudades o pueblos, siendo el Coco el pueblo mas cercano al hotel y la Ginica ruta de acceso

a Playa Ocotal; por lo que la oferta de servicios y las actividades que se realizan en el
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sector del alojamiento en el Coco ha sido el punto de referencia principal para los duefios
del hotel.

Anteriormente, el Coco era una zona que frecuentaban jovenes costarricenses buscando
un ambiente de recreacién nocturna y este segmento del mercado generaba un importante
ingreso para esta zona. No obstante, este segmento del mercado nacional ha migrado a
otras playas mas lejanas, como por ejemplo Playa Tamarindo. Por ello, el tipo de personas
gue frecuentan el Coco ha cambiado a través de los afios, actualmente es un sitio de retiro
para personas extranjeras y es considerado como un destino para descansar. (ZUfiga,
2020). Con base en esto, los duefios del hotel decidieron dirigirse a este segmento de
mercado, destacando que aun mas que el Coco, la zona de Ocotal es un lugar alejado
donde no hay bulla, ideal para el descanso y la relajacion de los huéspedes nacionales y

extranjeros que prefieran este tipo de ambiente (Boniche, 2020).

En general, el comportamiento turistico en la zona de Guanacaste tiene un impacto directo
en el sector del alojamiento en Playa Ocotal, principalmente desde el punto de vista de la
demanda turistica segun la visita de personas extranjeras en el pais. Por ejemplo, durante
las vacaciones escolares en paises como Estados Unidos que generalmente inician a
mediados o finales del mes de mayo o mediados de junio, se esperaba recibir una mayor
cantidad de reservas en el hotel. La alta demanda de hospedaje en la zona de Guanacaste
provoca una tendencia hacia el alza en las tarifas de hospedaje, a partir de mayo y hasta
el mes de julio, asi como a finales de afio a partir del mes de noviembre, debido a las
vacaciones de fin de afio en el pais que generan una mayor cantidad de reservas de

caracter nacional (Boniche, 2020).

2.2.2 Mercado meta actual

Actualmente, el mercado meta del hotel no ha sido definido (Boniche, 2020). En un inicio
se piensa que el enfoque podia ser hacia familias costarricenses, y por tal motivo se
realizan esfuerzos de comunicacion y lanzamiento de promociones mediante redes
sociales dirigidas a este mercado. Padres de familia que quieran viajar con sus hijos a un
lugar tranquilo aparte de la vida nocturna presente en playas aledafias como el Coco, para
esto se cuenta con una habitacion para tres personas y una para cinco personas; las

restantes seis son de ocupacion doble. No obstante, luego de un afio de operacion se ha
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logrado determinar que el costarricense visita estas zonas turisticas cuando tienen mayor
cantidad de dias libres para poder viajar hasta Guanacaste y que las plataformas de
reservas son el canal mas efectivo para las ventas, atrayendo clientes de nacionalidad
extranjera; razon por la cual se dejan de lado el manejo de redes sociales y se centran los
esfuerzos en las plataformas de reserva en linea (Zufiga, 2020). Cabe destacar que desde
el hotel los medios de comunicaciéon que se utilizan actualmente como herramientas
publicitarias son el sitio web, las redes sociales como Facebook e Instagram y las
plataformas de reservas, no se cuentan con otros medios publicitarios debido a la falta de

una estrategia de mercado bien dirigida y el presupuesto para apoyatrla.

Segun la plataforma de reserva como Booking.com, se obtienen reservas de
costarricenses, pero mas del 50% de los huéspedes son extranjeros visitando desde paises
como Alemania, Italia, Estados Unidos, Suiza, Espafia, entre otros paises como Paises
Bajos, Francia, Canada y Rusia. Estos visitantes tienen en comun su edad: adultos, en
algunos casos retirados, que buscan un lugar tranquilo para descansar, donde
aproximadamente el 70% indica que su motivo de viaje es ocio. Estos huéspedes visitan

para pasar el dia en la playa, relajarse y comer en lugares cercanos. (Zufiga, 2020).

En este momento se considera que la razén por la cual no se ha podido atraer a familias
al hotel, es por motivo de la falta de una piscina en el lugar, y que las instalaciones no se
prestan para que los nifios puedan disfrutar libremente sin interrumpir la estadia de otros
clientes. El espacio comin es un area con sillones y juegos de mesa, que no
necesariamente se presta para el disfrute de los nifios y la tranquilidad de sus padres
(Boniche, 2020).

Adicionalmente a estas razones, se encuentra que el punto cercano a Playa Ocotal, Playa
del Coco, cuenta con una fuerte atraccion turistica que permite que, a tan solo tres
kilbmetros del hotel, los visitantes puedan encontrar restaurantes, tiendas, agencias de
tours, supermercados y bares. Esta afluencia de extranjeros y la cercania del hotel,

incrementa la visita y hospedaje en Ocotal.
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2.2.3 Principales competidores

En general, los duefios del hotel mencionan que en los alrededores de Playa Ocotal no se
encuentran una gran cantidad de competidores directos de la empresa, en términos de las
7 p’s del servicio. Aunque si se tienen un par de establecimientos que compiten con el
hotel, principalmente se encuentran hoteles o villas de alto nivel que llegan a cobrar tarifas
de aproximadamente $200 por noche y que cuentan con una alta capacidad para hospedar
personas (Boniche, 2020), por lo que difieren del servicio ofrecido por el Hotel Ocotal que
tiene una capacidad limitada de habitaciones y cuyas tarifas no superan los $100 por
noche. Cabe mencionar que desde la administracion del hotel no se tienen identificados
competidores directos o indirectos del Hotel Ocotal debido a que el analisis que realizan
con respecto a la competencia es Unicamente a través de las plataformas de reserva en

linea.

Ahora bien, segun las plataformas de reserva, como principal competencia se tienen
establecimientos ubicados en el Coco (Zudiga, 2020), donde se encuentran diversos
hoteles destinados al mismo segmento de mercado del hotel. En el Coco también se
encuentran muchos hostales que no se consideran una competencia directa porque son
sitios de alojamiento de menor categoria que un hotel y el segmento de mercado es distinto
al cual se pretende llegar (Boniche, 2020). Sin embargo, representa una gran opcion para

esas personas que desean alojarse a un precio mas bajo que los hoteles.

Por otra parte, el Hotel Ocotal representa en algunos casos una competencia indirecta para
algunos de los establecimientos ubicados en Playa del Coco, debido a que el hotel no
ofrece muchas facilidades para el cliente en comparacion con los mismos; por razén de la
ausencia de piscina en sus instalaciones y el hecho de no tener acceso directo a la playa
(Zudniga, 2020). El no contar con estos atributos principales en relacion con algunos de sus
competidores en el Coco, lo convierte en un servicio de alojamiento comin que puede

resultar poco atractivo para cierto segmento del mercado meta.

2.2.4 Posicionamiento de la empresa

El posicionamiento conocido por los duefios del hotel es el que se encuentra a través de la
informacién descriptiva del hotel en las plataformas de reserva (Booking.com, Hoteles.com,

Expedia.com y Airbnb) y de los comentarios de clientes acerca de la experiencia de
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alojamiento. En el caso de la plataforma que les permite generar mayores reservaciones
al hotel, Booking.com, su calificaciéon es considerada alta con una nota de 8,5 de 10. Esta
calificacion se obtiene mediante la evaluacion del servicio que realizan los huéspedes.
Cabe mencionar que el parametro de posicionamiento con el que se mide la empresa es
principalmente sobre esta plataforma, ya que es la que les proporciona mas informacion

de hoteleria de la zona.

La calificacién toma en consideracion las siguientes variables: personal, instalaciones y
servicio, limpieza, confort, relacion calidad y precio y finalmente, si el hotel provee WiFi de
forma gratuita. En todos los casos su nota es mayor a 8,0, menos en el WiFi que obtuvo
una calificacién de 7,5 de 10 (Booking, 2020). Con base en esta calificacién, el propietario
del hotel Wilberth Boniche, considera que es una de las mejores opciones de la zona, ya
que el otro hotel que evidencia una alta apreciacion por parte de los clientes tiene mas

comentarios y resefias que el Hotel Ocotal.

Todo lo anterior, aunado a la ventaja competitiva externada por el sefior Boniche, donde el
hotel es considerado mas tranquilo y relajante que los de la competencia; permite un mejor
nivel de recordacion para los clientes que ya se han hospedado. En resumen, es a través
de la informacion descriptiva del hotel en las plataformas de reserva y de los comentarios
de clientes acerca de la experiencia de alojamiento; lo que ha sido utilizado por el Hotel
Ocotal como herramienta para posicionarse en la mente de los huéspedes. Sin embargo,
se aclara dentro de la entrevista a sus propietarios, que no se han realizado mayores

esfuerzos en esta materia desde la administracion del hotel.

2.3 Estrategia actual para el Hotel Ocotal

De forma previa a la investigacion de mercado, de la identificacién objetiva de las
expectativas del cliente del Hotel Ocotal y de sus percepciones de forma posterior a recibir
el servicio; se considera de vital importancia entender la situacion y operacion actual del
negocio. Lo mencionado anteriormente con el exclusivo propdsito de conocer las bases
sobre las que se opera, y la planeacion del servicio que se ofrece. Esta entrega de servicio
contempla la conceptualizacion de este como un servicio basico de ofrecimiento de

alojamiento a un mercado meta, servicios complementarios que resalten y apoyen al
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servicio basico, asi como el dimensionamiento de la estrategia a través de las 7 p’s del

servicio.

2.3.1 Planeacion

La planeacion que actualmente manejan los socios del Hotel Ocotal tiene un enfoque a
mediano plazo y otro a largo plazo. El objetivo de mediano plazo esta relacionado con el
crecimiento del hotel en términos de ocupacion, de tal forma que empiece a generar
ganancias para el negocio y utilidades para sus socios. Por aparte, el objetivo a largo plazo
gue se desea alcanzar es la venta del hotel, una vez que éste se haya desarrollado y
consolidado. ElI cumplimiento del objetivo a mediano plazo serd en gran medida el

responsable de poder alcanzar el de largo plazo.

Para que el hotel logre alcanzar el crecimiento esperado, debe superar el 30% de
ocupacioén ya que este es el punto de equilibrio actual para el negocio. Es a partir de este
punto gue se empezaria a generar ganancia para los socios, y que les permitiria reinvertir
en mejorar y hacer crecer al hotel. Dentro de estas mejoras se contempla la construccion
de una piscina y el incremento de facilidades dentro de las habitaciones actuales. Este
punto de equilibrio definido por los socios, de acuerdo con el analisis de los costos de
operaciéon del servicio, no contempla variables de indole externas como la coyuntura
nacional ni la situacion mundial. Hasta el momento, no se ha realizado un analisis del micro
y macroentorno en el que se encuentra inmerso el negocio. El andlisis FODA bajo su
conceptualizacion teorica tampoco ha sido aplicado o analizado, pero sus socios han
podido identificar fortalezas del hotel con respecto a su competencia. Ademas, debido a
gue la empresa tiene definidos objetivos generales pero no especificos, no se establecen

parametros de control de ningun tipo desde la administracién de la empresa.

No obstante, el enfoque de tranquilidad y relajacion que ofrece la ubicacion de la Playa
Ocotal con respecto a la Playa del Coco se considera como una ventaja comparativa.
Ademas, se procura garantizar un precio por debajo de la competencia en Ocotal y el Coco
con el uso de estudios de mercado proporcionados por las plataformas de reserva como
Booking.com; existe una constante comparacion de precios con el fin de ofrecer tarifas mas

atractivas a los potenciales huéspedes.
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El hotel no cuenta con un segmento o nicho de mercado claramente definido, sin embargo,
después de su primer afio de gestion y de acuerdo con la clientela que ha sido atraida, se
considera que el enfoque para el crecimiento debe ir direccionado hacia extranjeros adultos
e inclusive retirados que desean un lugar tranquilo para relajarse y descansar. Es
importante mencionar que hasta el momento los esfuerzos de promocién no han sido

enfocados hacia este segmento.

Para concluir, en términos de planeacion se espera que, en un plazo menor a cinco afios,
se alcance un crecimiento tal que los socios puedan percibir ganancias con una ocupacion
superior al 30% y estable por encima del 60%. Bajo estas condiciones es que el objetivo a
largo plazo puede llegar a cumplirse por motivo del atractivo del negocio, por la constancia

en la generacioén de utilidades para sus propietarios.

2.3.2 Estrategias

Segun las entrevistas conducidas, los socios esperan que el negocio con el hotel pueda
generar ganancias, ya que en este momento lo que se genera sirve exclusivamente para
cubrir los costos de operacion. Se espera que estas ganancias se generen a partir del
crecimiento en la ocupacién del hotel. Es por esta razén que la estrategia actual se rige a
partir de este objetivo. Para esto se realizan esfuerzos promocionales cada 15 dias en
plataformas como Booking.com, Hoteles.com, Airbnb y Expedia.com. Dentro de estas
plataformas se aplican descuentos a la tarifa por noche, dependiendo del canal por medio
del cual se realice la reservacion pueden existir variaciones en el descuento aplicado. Es
decir, si la reserva se hace a través del sitio web del hotel, se ofrece un 10% de descuento
sobre la tarifa. En cambio, si la reservacion se hace a través de un moévil el descuento
alcanza hasta un 12%. El mayor descuento se aplica cuando el cliente ya se encuentra en

las cercanias de Playa Ocotal, donde se le ofrece el maximo descuento de 15%.

El motivo por enfocar los principales esfuerzos estratégicos de mercadeo se realiza a
través de estas plataformas, segun las entrevistas con los socios, es porque la mayor
cantidad de reservaciones se han llevado a cabo por estos canales. Esto ha llevado a dejar
de lado la planeacién e implementacion de estrategias promocionales a través de redes

sociales como Facebook e Instagram.
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Es importante mencionar que el direccionamiento de estas promociones se basa en las
recomendaciones que les realizan las mismas a los propietarios. Por ejemplo, Booking.com
cuenta con recomendaciones segun el comportamiento de la demanda hotelera para la
zona. Este tipo de recomendaciones usualmente se asocian a un porcentaje de descuento
para un mes en particular. Como ejemplo se utiliza el mes de octubre, que es un mes de
estacion baja y caida en la ocupacion de hoteles en la zona. Es asi como el socio
encargado de mercadeo define un monto maximo de descuento del 15% para cualquier
medio por el que ingrese la reservacion. Es con esta estrategia de venta y promocién con
la cual se desea incrementar la ocupacion sobre el punto de equilibrio para generar

ganancias en el negocio.

2.3.3 Servicios complementarios

Es importante entender que el servicio basico que ofrece el hotel es solventar la necesidad
del descanso y relajacion en la playa, a través de un espacio de uso privado donde tanto
la persona como sus pertenencias se encuentren a salvo. En términos de productos
complementarios, se hace un andlisis por las dos partes que concentran los pétalos de la

flor de servicio (elementos de facilitacion y elementos de mejora):

a. Servicios de Facilitacion: este grupo de auxiliares se ve afectado por los pétalos de
informacién, toma de pedido, facturacion y pago. En términos de la informacién del
servicio ofrecido, se puede encontrar informacion relevante en la pagina web, y en
las plataformas de reserva de Airbnb, Expedia.com y Booking.com. Esta
informacién incluye costos, ubicacién, amenidades, horarios y disponibilidad.
También sitios de interés cercanos (principales playas, restaurantes vy
supermercados), formas de pago, pet-friendly gratuito, y fotos del lugar. Aunado a
lo anterior, los huéspedes usualmente aprovechan para dejar una resefia y
retroalimentacion de su estancia en el hotel incluyendo aspectos de atencion y
hospitalidad. Estos comentarios positivos 0 negativos ayudan a su vez a la
percepcion que se puede generar un potencial cliente del servicio que recibira. En
la actualidad el hotel cuenta con 46 comentarios en la plataforma Booking.com, con
una nota de 8,7. Es de esta forma que todo se encuentra a disposicién para apoyar

al cliente y alentarlo a tomar la decision de escoger el hotel.
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Por otro lado, la toma de pedido se realiza principalmente mediante Booking.com.
De acuerdo con las tendencias de busqueda de hospedaje en el mundo, este tipo
de plataformas son las mas utilizadas y las que permiten una mayor facilidad al
cliente para la toma de una decision. Este sitio permite crear reservas a los clientes
sin descontar el dinero de sus tarjetas de forma previa a su llegada, el pago lo
realizan durante su llegada al hotel. De esta forma se busca facilitarle la decision al

cliente y transmitirle seguridad con su decision.

Servicios de Mejora: esta parte de la flor del servicio incluye elementos de consulta,
hospitalidad, cuidado y excepciones. Con relacion a los servicios complementarios
gue agregan valor al servicio principal, para el Hotel Ocotal se encuentran
principalmente enfocado en dos pétalos: hospitalidad y cuidado. La hospitalidad se
ve reflejada en el placer que muestra el hotel en recibir a sus huéspedes. Para esto,
el administrador es el encargado de recibir y asegurar que la experiencia de los
clientes en su estancia sea la mejor. La amabilidad caracteristica del personal y su
proactividad, evidencian la cultura de servicio y la busqueda de la satisfaccion del
cliente que tiene el hotel. También, ya que el hotel no cuenta con busetas para
transportar a sus huéspedes desde o hacia el aeropuerto, o a sitios cercanos; se
busca apoyarlos para conseguir y coordinar el servicio de un tercero que supla
estas necesidades. De igual forma, al no contar con un restaurante para todos los
tiempos de cocina, se le ofrece al huésped informacién sobre restaurantes que
pueden proveer comida hasta el hotel, para que los mismos no deban desplazarse.
Todo lo anterior se ve reflejado en la calificacion del personal asignada en

Booking.com, por los huéspedes, de un 9,5.

Otra perspectiva de servicio complementario es el cuido de las pertenencias del
huésped. En ese sentido, el enfoque del hotel es brindar los espacios debidamente
resguardados para asegurar la integridad de las pertenencias de sus clientes. Para
esto, se ofrece un parqueo privado dentro de las instancias del hotel donde se
puedan parquear vehiculos y disminuir la probabilidad o incidencia de dafios sobre
los mismos. Ademas de esto, las habitaciones son de uso privado de los huéspedes
y se cuenta con un circuito cerrado de video para controlar los ingresos hacia los

mismos. Las pertenencias de los clientes gquedan resguardadas dentro de sus
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habitaciones, y el hotel busca transmitir esta seguridad a través de medios

tecnolégicos.

2.3.4 Mezcla de mercadotecnia (7 P’s)

Segun la entrevista con uno de sus socios, el MSc. Wilberth Boniche (Boniche, 2020), la

descomposicion del servicio en términos de las 7 p’s se muestra lo siguiente:

a)

b)

Producto: el producto para este hotel son las caracteristicas asociadas al servicio.
Para esto, se busca crear un ambiente de relajaciébn mediante el aspecto suave y
el tamafio queen de las camas, y el color blanco en presente en todo el hotel: su
infraestructura y telas dentro de la habitacion. Las seis habitaciones cuentan con
aire acondicionado, el cual se considera vital en climas calientes como el de
Guanacaste, y cuentan con television por cable. Otra caracteristica de la habitacion
es que cuenta con bafio privado lo que permite una completa privacidad al huésped.
Sus amplias ventanas permiten el ingreso de luz natural a la habitacién. Dentro de
las amenidades del hotel, su area comun es amplia y abierta. Cuenta con mesas
para comer o disfrutar de los juegos de mesa, dos espacios con juegos de sillones
gue pueden ser aprovechados para la lectura, televisor, y un area de juego de tenis
de mesa. Finalmente, si el huésped lo solicita, puede hacer uso de la cocina del
lugar en la cual se prepara dia con dia el desayuno. Al ser un hotel de tipo “bed and
breakfast” dentro del costo se incluye el desayuno. Para esto, se sirve en las
mafianas el tradicional gallo pinto que se descongela el dia anterior para arreglarse
el dia en gue se sirve. A este desayuno se le complementa con huevos y jugo de

frutas, asi como opciones de cereales, frutas y yogurt.

Precio: el hotel actualmente maneja dos precios diferentes dependiendo de via por
la que se reserve el alojamiento. El precio por noche de estadia se determina
utilizando a la competencia como referencia para un precio con ganancia, y se
emplea el costo como precio base para el cobro en plataformas. Se utiliza un precio
de $47 en plataformas como Booking.com y Airbnb. Sin embargo, cuando se realiza
una reservacion por el sitio web o en la recepcion se cobra $90. El cliente

usualmente se entera del precio a través de las plataformas, razon por la cual,
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solicita ese precio al administrador y este se lo otorga. El costo por noche para el

hotel es de $40, y la comision a las plataformas ronda el 10 - 15%.

Plaza: ya que para poder brindar el servicio es necesario que los clientes se
trasladen hasta el sitio, el hotel brinda algunos servicios complementarios para
favorecer la experiencia del cliente. El aeropuerto Daniel Oduber se encuentra a
30-40 minutos del hotel. Para los visitantes que llegan por este medio, se les puede
coordinar un transporte en vehiculo para la hora de llegada. Sin embargo, este
servicio solo se ofrece a clientes que lo soliciten con antelacién. Para los clientes
gue llegan con su vehiculo, se les facilita dentro del establecimiento un parqueo

seguro dejar el mismo.

Promocién o comunicacion: los medios de comunicacion al cliente sobre el hotel
son principalmente las plataformas Booking.com, Expedia.com y Airbnb. Casi la
totalidad de las reservaciones se hacen a través de estas plataformas.
Adicionalmente, se utiliza Facebook para realizar promociones para fechas
especiales, feriados y vacaciones. Estas promociones no tienen tanto éxito en
términos de reservaciones, como lo tienen las plataformas de blusqueda. Cabe
mencionar que en Booking.com, se puede realizar la reservacion sin tener que

cancelar ningin monto de forma previa a la llegada.

Personas: como se menciona anteriormente en el organigrama, el hotel cuenta
Gnicamente con una persona a tiempo completo. Esta persona hasta el momento
ha sido capacitada con el conocimiento que uno de los socios con experiencia en
el negocio le ha transmitido. Esta persona se encarga de brindar servicio las 24
horas al hotel, cuando este se encuentra con huéspedes, y en temporada baja
cuando el hotel no tiene visitantes, tiene horarios flexibles. Es el encargado de
realizar el proceso de ingreso y salida de los huéspedes, coordinar los servicios de
transporte al aeropuerto, cocinar el desayuno. Se menciona que este administrador
no ha recibido un curso de manipulacion de alimentos, pero ha aprendido la forma
correcta de mantener el aseo en la cocina y servir los platos con una buena
apariencia. Este colaborador también se encarga de realizar labores de limpieza en

toda la propiedad. Dependiendo del volumen de personas alojadas, este pide apoyo
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a una colaboradora que se contrata por periodos cortos, para que le apoye con la

limpieza de las habitaciones.

2):

ii)

Procesos: los principales procesos que se identifican son los siguientes (ver anexo

Chequeo general: Todas las mafianas el administrador debe revisar
el cuadro de reservaciones, e inspeccionar las habitaciones que se
encuentren desocupadas.

Ingreso del hotel o check-in: para este proceso se cuentan con hora
de ingreso a las 2 pm. El administrador del hotel debe velar por
recibir a los clientes, llenar el formulario de ingreso al hotel, realizar
el cobro, explicarles el horario de desayuno y como llegar a la playa
y acompafarlos a su habitacion.

Preparacion del desayuno: se ofrecen dos tipos diferentes de
desayunos el tipico y el continental, dependiendo de la preferencia
del cliente. Para el desayuno tipico, el gallo pinto se deja
descongelando la noche anterior y por la mafiana se arregla con
especies. Los huevos son preparados al gusto del huésped, y se
sirve con café o té. El continental incluye el tostado del pan y el
acomodo en una mesa a un costado de las mesas de la jalea, cereal
y frutas. Asi como de los jugos disponibles.

Salida del hotel o check-out: la hora de salida debe ser entre las 7
amy 12 md. El administrador debe verificar el estado de la habitacion
antes de dar la salida. Una vez desocupada la habitacion se procede

con la limpieza de esta.

g) Evidencia fisica: la distribucion del hotel se concentra principalmente en las

siguientes areas (ver anexo 3y 4):

Exteriores: terraza con zona de picnic, jardin y mobiliario exterior.
Area de actividades: mesa de ping pong y sala de juegos
Recepcion: area de ingreso al hotel donde se reciben a los clientes.
Cocina: lugar donde se almacenan los alimentos y se prepara el
desayuno. Adicionalmente, esta area se puede compartir con

clientes que soliciten hacer uso de esta.
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v)  Habitaciones: se encuentran ubicadas alrededor de las éareas
comunes, y tienen un total de seis disponibles en la actualidad. Las
mismas varian de acuerdo con su capacidad: cuatro de ocupaciéon
doble, una para uso de tres personas, y una familiar con capacidad
para cinco personas. Todas cuentan con su bafio privado, television

y aire acondicionado.

Todas estas areas se encuentran en excelente estado ya que se les brinda mantenimiento
y cuido, ademds de gue son relativamente nuevas. El hotel fue completamente remodelado
y mejorado del estado en el que se adquirio, por tal razén es percibido por los clientes como
un lugar limpio y acogedor. Es importante mencionar que esta percepcion es demostrada
por los huéspedes una vez que dejan sus comentarios de evaluacion dentro de las
plataformas. Por ejemplo, para el caso de Booking.com, se mencioné anteriormente que el
hotel cuenta con un total de 46 comentarios, que le permiten al hotel alcanzar una nota de
8,5. Cabe aclarar que esta nota incluye las perspectivas del estado fisico del hotel, asi

como del trato de sus colaboradores.

Dentro de estos comentarios se rescata uno de un huésped visitando desde Pert donde

indica del mismo que:

“Hotel pequefio, sencillo pero muy acogedor, limpio, comodo y seguro. El desayuno era
variado y delicioso. El personal en todo momento fue muy amable, servicial y siempre
dispuestos a ayudar y orientar. El hotel esté situado a mas o menos 700 metros de Playa
Ocotal por lo que era sencillo ir y venir. Mi esposa y yo disfrutamos la estadia en este hotel.”
(Booking, 2020).

2.3.5 Cadena de abasto

Para el caso del Hotel Ocotal, la cadena de abasto es utilizada para suplir el inventario de
las necesidades del servicio de desayuno y materiales de mantenimiento (MROS) a cargo
del administrador del hotel. Los materiales necesarios para la realizacién del desayuno se
compran dependiendo de la ocupacion del hotel. Las compras usuales contienen productos
como el arroz, frijoles, especies, yogurt, huevos, queso, cereales, leche y frutas. Estos

productos usualmente se consiguen en supermercados ubicados en Playa del Coco, 0 si
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la compra es mas planificada, los propietarios en sus visitas mensuales llevan estos
productos desde San José. Esta planificacion solamente ocurre si el administrador del hotel
informa a los socios el nivel de aprovisionamiento, y la necesidad de compra de productos
particulares. A altos niveles de ocupacion, se consumen productos de tipo perecederos;

mientras que a bajos niveles de ocupacion se buscan productos con caducidad mas amplia.

Cuando se trata de materiales de mantenimiento, llAmense productos de limpieza, toallas
de cocina, servilletas, e inclusive los amenities (shampoo, crema y gel de bafio) que se les
entregan a los clientes con su estadia; su reabastecimiento si es planeado. Para esto, los
propietarios del hotel aprovechan la economia de escala que ofrecen las distribuidoras.
Este inventario que se maneja a un plazo mas largo de tiempo es controlado por ellos en

Sus visitas mensuales.

En sintesis, el aprovisionamiento del inventario de cocina se realiza principalmente en
supermercados Super Compro que, al ho ser estructurado y continuamente planeado,
implican costos mas altos para los socios. Estos costos cambian cuando se utilizan una
cadena como Pricesmart o Mayca para realizar las compras, ya que les permite comprar
volumen a menor precio. Cabe mencionar que dentro de esta cadena de abasto no existe
una integracion vertical (sobre los diferentes actores de la cadena de suministro), y los
riesgos asociados pueden ser diversificados y mitigados al no existir un producto critico de
abastecimiento. Tampoco existe una dependencia sobre algin proveedor, por lo que la
materia se puede encontrar en mdltiples lugares cercanos a la zona (llamese

supermercados y distribuidores).

Con la descripcidon actual del Hotel Ocotal desarrollada en este capitulo, es posible definir
el alcance que se debe incluir para el analisis del siguiente capitulo. Esto muestra una alta
relevancia ya que es a partir de esta base que se conoce por donde dirigir los esfuerzos.
Lo anterior en aras de poder realizar una evaluacion integral del hotel que permita
desarrollar un plan de mercadeo del servicio de hoteleria (el cual es el principal objetivo de
este trabajo). Esta serd la clave para el aumento en las reservas y por ende la ocupacién
dentro del hotel, y por consiguiente se podra sobrepasar el punto de equilibrio actual del

negocio e impactar directamente el estado de resultados de la empresa.
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Capitulo Ill. Investigacion de mercado del Hotel Ocotal ubicado
en Playa Ocotal, Carrillo.

Para el tercer capitulo de este proyecto de graduacién, se investigé sobre la realidad del
Hotel Ocotal: su posicionamiento, competidores, clientes, fortalezas y oportunidades de
mejora. Esta investigacion se compone por factores de analisis de campo, mediante
entrevistas a expertos en el tema de hoteleria y encuestas al segmento meta.
Adicionalmente, se realizé un analisis de fuentes secundarias que apoyen el proceso de

conocimiento del mercado en el que se encuentra inmerso competitivamente el hotel.

Un factor de vital trascendencia es la inclusién de la coyuntura mundial generada por la
pandemia del Covid-19. Durante los meses de ejecucion del presente capitulo, se presentd
la propagacion de este virus, afectando a todas las economias mundiales. La contraccion
del comercio como se conocia hasta antes de inicios del aflo 2020, por motivo de la
cuarentena en todos los paises con infectados, ocasiond un cambio de rumbo para la
presente investigacion. Por tal motivo se presentan ambos analisis: los resultados de dicha
investigacion antes del brote del virus, y el enfoque adicional necesario para la formulacion
del plan de mercadeo con las consideraciones necesarias del impacto econémico y
situacional de la pandemia. A lo largo de este capitulo se incluy6 dicha contextualizacién
para que el lector entienda el panorama de la coyuntura en Costa Rica, y propiamente en

el Hotel Ocotal y su industria.

3.1 Marco metodoldgico de la investigacion

3.1.1 Investigacion de campo a clientes actuales y potenciales de hoteles de playa

Como punto de partida de la investigacion, se considera de suma importancia la definicion
de la oportunidad, tomando como punto de partida el objetivo general del proyecto. Lo
anterior fue considerado determinante, ya que no es claro el segmento meta sobre el cual
debe dirigir los esfuerzos de mercadeo este hotel. Este objetivo es el de proponer un plan
de mercadeo para el Hotel Ocotal mediante un andlisis del entorno que permita identificar
y potenciar sus fortalezas, con el fin de incrementar la ocupacion del hotel en el sector del
alojamiento en la zona turistica de Guanacaste. Para poder cumplir con este objetivo
general, se desea determinar el mercado meta del servicio con el fin de tener una nocién

certera del mismo, y de su interés por el hotel.
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Adicionalmente, se desea conocer cuales son las expectativas de servicio de clientes
potenciales, relacionado a las 7p’s del servicio, a la hora de buscar y seleccionar un hotel
con las caracteristicas similares al Hotel Ocotal. Esto con el propésito de identificar qué

esperan recibir los clientes potenciales por parte del hotel.

En contraposiciéon con lo anterior, se desea conocer las percepciones de servicio que tienen
clientes actuales del hotel, con el fin de identificar las brechas existentes entre lo ofrecido

y lo esperado.

Como hipétesis de investigacion, se plantea que efectivamente existe un segmento
potencial de clientes que se podrian hospedar en el hotel, a los cuales las caracteristicas

del mismo le pueden satisfacer sus necesidades.

Una vez definidos los objetivos especificos de la investigacion y la hipétesis, se procede a

detallar el marco metodoldgico aplicable a la ejecucién de la investigacion:

a. Definicién de la poblacion
La poblacion a la que se les aplico la encuesta son turistas de la zona de playas cercanas
a playa Ocotal, que viajan sin hijos por un periodo de estancia mayor a dos dias a estos

lugares (por la distancia).

b. Unidad de informacion
Personas (hombres o mujeres), visitantes de las playas Hermosa, Coco y Ocotal, en
busqueda de hoteles para el ocio. Pueden ser personas extranjeras o nacionales, que

sepan utilizar buscadores en internet para la busqueda de opciones de hospedaje.

c. Metodologia de la investigacion
La metodologia de la investigacion se realizo con dos enfoques. El primer enfoque se utilizé
para determinar las expectativas de un cliente al realizar la busqueda y selecciéon de un
hotel en la zona. Lo anterior para los clientes potenciales de un hotel “bed and breakfast”.
Dicha metodologia se realizé de forma en la que se respeta la aleatoriedad de las personas
visitantes de la playa Ocotal y las aledafias como playa del Coco y playa Hermosa. Esta
aleatoriedad de encuestantes, se respetd al seleccionar franjas horarias para visitar las
playas, seleccionar el punto principal de ingreso a las mismas, y seleccionar cada dos

visitantes el siguiente encuestado. Es importante aclarar que en caso de que una persona
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seleccionada para la encuesta no desee participar, se debe respetar el perfil de persona
que la seleccién mostrd. Lo anterior se refiere a que por ejemplo, si una persona que fue
seleccionada para encuestar decide no participar, la siguiente persona por encuestar
seleccionada debe tener una edad similar y el mismo género que la persona que no deseb
participar. Cabe aclarar que, aunque se busque mantener cierta aleatoriedad en la
seleccién de los encuestados, este procedimiento es analizado como uno no probabilistico,

donde no se infiere sobre la poblacion.

El segundo enfoque se centrd en conocer la percepcidn del servicio recibido por parte del
hotel, utilizando la base clientes que se han hospedado en el Ultimo afio. Para esto, se
realizdé una encuesta aparte que mantiene el enfoque sobre el servicio ya recibido. Dicha
encuesta fue aplicada a través del correo de contacto de la reservacion que se suministro

en el proceso de check-in al hotel.

d. Tipo de muestreo utilizado

Muestreo para clientes potenciales

Segun la revision y consultoria con el experto de estadistica graduado de la Universidad
de Costa Rica, MSc. Adrian Soto Blanco, por motivo de la particularidad de la investigacion
donde se busca que los encuestados cumplan con las caracteristicas de la unidad de
informacion, y adicionalmente se encuentren en las playas cercanas a la ubicacion del hotel
ya que asegura el interés por la zona; se selecciona el muestreo no probabilistico por
poblaciones moviles. La caracteristica de este tipo de muestreo es que se debe trabajar
con los sujetos que estén disponibles en un espacio de tiempo y de ubicacién geografica,
y se estudia el comportamiento del turismo de la zona. Seguidamente, por criterio del
encuestador respetando una regla de seleccién de una persona cada dos personas que

transitan en un punto estratégico se seleccionan aquellos que cumplan con el criterio.

Es importante mencionar que al no poder determinar la poblacion total de clientes
potenciales de este hotel en el mundo (tomando en cuenta extranjeros y nacionales), para
este estudio solo fue posible inferir de los resultados las preferencias y el comportamiento
de los encuestados. No fue posible extrapolar estos resultados recabados con las
encuestas, para inferir el comportamiento de la totalidad de poblaciéon potencial de
huéspedes del hotel. Esto ya que existen individuos que van a tener probabilidad nula de

ser seleccionados en la muestra, razon por la cual saldran de la cobertura y el método
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probabilistico queda descartado. Es a partir de lo anterior que se buscé conocer las
expectativas de turistas que ya se encuentran en la zona y que cumplen con el método
descrito. El objetivo fue poder inferir las caracteristicas del segmento sin determinar el error
ni el nivel de confianza, ya que el enfoque se centré en obtener mas informacién de tipo
cualitativo que cuantitativo. En este punto de indagacién y exploracién del segmento, se

consideran la informacion cualitativa mas relevante que la cuantitativa.

Para el caso de clientes existentes, se conoce la totalidad de la poblacion, ya que se cuenta
con la base completa de clientes que se han hospedado en el hotel. Se aplicé la encuesta
a la totalidad de clientes que se encontraban registrados con el propdsito de reducir el error

por la no respuesta y obtener la mayor cantidad de respuestas.

e. Tamafio y tipo de muestra
i ial
La muestra para este tipo de muestreo se determiné a conveniencia, ya que no se medio
un error y un nivel de significancia que respalde la representatividad de la poblacién a
través de la muestra. Ademas, no fue posible determinar un tamafio de muestra mediante
férmulas, o realizar una estimacién de potenciales entrevistados que atenderan estas
playas. Es por este motivo que, cumpliendo con el esquema y horarios de visita a la playa,

se obtuvieron la mayor cantidad de encuestas posibles, sin restringirse a un nimero total.

i .
Dentro de la base suministrada por el hotel, se contaba con un total de correos de 49
clientes con correo electrénico disponible o valido (en muchos casos el correo suministrado
contiene errores que imposibilitan usarlo como contacto). Sobre estos clientes se aplico la

encuesta, enviandola por correo.

f. Forma de recoleccion de datos
Los datos del estudio fueron recolectados mediante dos encuestas, la primera enfocandose
en clientes potenciales (ver anexo 5), y la segunda en clientes existentes (ver anexo 6).
Con la primera se determinaron las expectativas de un cliente sobre el servicio recibido en
un hotel con las caracteristicas de “bed and breakfast” y de un servicio de hospedaje en
general. Con la segunda, se midieron las percepciones de servicio de los clientes que ya

vivenciaron el mismo.
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g. Cuestionario y prueba piloto
Ambos cuestionarios contienen la misma distribucion de preguntas por secciones, sin
embargo como se menciono anteriormente, su enfoque cambia. El cuestionario consta de
siete partes, sin importar el enfoque, con este cuestionario se pretendié evaluar las 7p’s
del servicio. La primera de ellas toma en consideracién el producto y la evidencia fisica
para su evaluacion. Dentro de estas preguntas se hizo énfasis en la comparacion de las
caracteristicas con las que cuenta actualmente el hotel, y otras que se lograron determinar
mediante la entrevista a profundidad y el andlisis de la competencia. La segunda parte
consta de la evaluacion sobre el precio. Con el propésito de conocer cuanto estaban
dispuestos a pagar por una noche, se permitid6 escoger las amenidades dentro del hotel
gue son importantes para cada uno, y asociarles un precio. Esta versatilidad se consider6
importante para entender qué precio esta dispuesto a pagar un cliente, dependiendo del

ofrecimiento de amenidades y servicio en general.

Ya que el servicio bajo estudio es el ofrecido por un hotel, la plaza no puede variar. Sin
embargo, se busca como facilitar la llegada al huésped. En ese sentido, las diferentes
formas de transporte hacia y desde el hotel se evaluaron en esta seccién. Con respecto a
la seccion de promocion, se buscé evaluar cuéales opciones son mas atractivas para los
clientes de esta industria, cuales plataformas o medios utilizan para realizar busquedas y
hacer sus reservaciones. Seguidamente, dentro de la seccion de personal, se evaluaron

las competencias del personal que atienden los huéspedes.

Dentro de la seccion de procesos, se hizo énfasis al horario de ingreso y salida, asi como
a los horarios de limpieza y su preferencia. Finalmente, se evaluaron las caracteristicas del
segmento, para esto se consultd la edad, género, motivos de visita a Guanacaste,

nacionalidad y si suele viajar con niflos menores de edad.

Toda esta informacion fue crucial para determinar el segmento del hotel, y sus preferencias

en las diferentes formas de evaluar el servicio.

h. Supervision del trabajo
Para la supervisién del trabajo, se establecieron franjas horarias sobre las cudles se hizo

la visita a la playa. En cada una de las playas se selecciond la entrada principal a la misma,



46

y se considerd cualquier turista que visitd la misma con una pregunta de control previa de

si residia en Guanacaste o no. Las franjas horarias se definieron de la siguiente manera:

Dia / Horario Sabado - Dia 1 Domingo - Dia 2
8amail2md Playa Hermosa Playa Ocotal/Coco
l1pmab5pm Playa Hermosa Playa Ocotal/Coco

Se conoce por experiencia que Playa Hermosa mantiene un mayor flujo de visitantes que

las otras dos. Es por este motivo que se seleccioné un dia completo para su visita.

i. Digitacion de datos
Para la digitacién de los datos de cualquier encuesta, ya que se realizé mediante la
plataforma de Google Forms, esta informacion se tabulé automéaticamente. Cada pregunta
se registr6 como una columna, y cada respuesta se almacend por fila, guardando la
informacién de hora y fecha de aplicacion o de envio. De esta forma, mediante el
instrumento que constd en un 98% de preguntas cerradas, se obtuvo informacion lista para

ser graficada e interpretada.

3.1.2 Entrevista a profundidad

Para la aplicacion de la entrevista a profundidad, se buscé el perfil de un experto en
hoteleria, que sirviera como punto de comparacion contra un estandar de la industria. Para
esto se entrevistd a David Mejia Porras, Subdirector de Habitaciones del Hotel Santarena
y el complejo Las Catalinas en Guanacaste. Este complejo es conocido internacionalmente
como referente de lujo y descanso en Costa Rica. Este hotel de 45 habitaciones y 85 casas
cuentan con recepcion, concierge, spa, supermercado, beach club y 3 restaurantes. Esta
entrevista se plante6 como una serie de preguntas relacionadas a las 7p’s y su manejo en
Las Catalinas. No obstante, debido a complicaciones por la pandemia del Covid-19, no fue
posible completar toda la entrevista en términos de las 7p’s y solamente se abarcaron

preguntas relacionadas a producto y evidencia fisica.

La informacién obtenida se analiza a detalle en la siguiente seccién, con el propdsito de

identificar las oportunidades sobre las cuales se debe desarrollar el Hotel Ocotal. Lo
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anterior, buscando siempre mejorar el servicio ofrecido por el mismo, y que como

consecuencia se logre incrementar la ocupacion de este.

3.1.3 Apéndice post-Covid-19

Por motivo de la pandemia mundial del coronavirus, la cual impactd la dinamica del
mercado para marzo del 2020, ventana de tiempo donde se desarroll6 la investigacién de
mercado; fue necesario incluir una tercera encuesta (anexo 7). Esta encuesta, a diferencia
de las anteriores, busca determinar puntualmente los planes de vacaciones a futuro que
tienen los costarricenses durante la cuarentena, para ser ejecutados posterior a la misma.
Esta encuesta se compartié con allegados de las estudiantes del postgrado y los socios
del hotel.

Esta informacion sirve como complemento a los hallazgos de las encuestas estructuradas
en las secciones anteriormente, con el fin de incorporar dentro del plan de mercadeo la
coyuntura de la pandemia y sus impactos. El periodo en que se aplicé la misma fue de
cuatro dias, y no tuvo una poblacion meta ni se determiné un tamafio de muestra. Los
resultados obtenidos no seran extrapolados al comportamiento general del costarricense.
Sin embargo, seran el sustento y aproximacién a los deseos de los encuestados de realizar

actividades recreativas y ocio en el momento en que la cuarentena finalice en el pais.

3.2 Presentacion y analisis de resultados

Primeramente, se presenta una seccién de estudios de fuentes secundarias relacionados
a la industria hotelera, el sector turismo y la competencia del hotel, aunado a esto se incluye
informacion generada a raiz de la pandemia del Covid-19 para la reactivacion del negocio
posterior a la misma. Seguidamente, se presentan los resultados obtenidos a través de las
encuestas aplicadas a clientes potenciales y existentes; asi como la entrevista a
profundidad realizada al experto en hoteleria David Mejia Porras, actual Subdirector de
Habitaciones de Las Catalinas. Los resultados obtenidos a partir de ambas encuestas -a
clientes potenciales y existentes- permitieron realizar un cruce de variables debido a su
similitud. Finalmente, se incluyen los resultados obtenidos de la encuesta planteada en el

apéndice post-Covid-19 debido a la afectacion mundial que ocasioné la pandemia en la
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industria hotelera y el sector turistico. Todo lo anterior con el propésito de sentar las bases

para las oportunidades y fortalezas del Hotel Ocotal, analizadas mediante un FODA.

3.2.1 Estudios de fuentes secundarias

La revision de fuentes secundarias se realiza desde una perspectiva general a nivel pais
mediante la revisién de la normativa costarricense relacionada al servicio del alojamiento,
asi como datos estadisticos y resultados de investigaciones de campo relacionados al
mercado turistico en Costa Rica y mas especificamente de la zona de Guanacaste. A su
vez, se realiza una evaluacion comparativa o benchmarking de la competencia con
respecto al Hotel Ocotal, tomando como referencia informacion brindada en medios
virtuales. Por (ltimo, se incluye informacién generada a raiz de la pandemia del Covid-19

que es interés para llevar a cabo una reactivacion del negocio post-Covid-19.

a. Leyes y reglamentos para la industria hotelera en Costa Rica
En esta seccién se presentan las leyes y reglamentos establecidos para la industria del
alojamiento a nivel nacional que es de interés para el desarrollo de la propuesta de
mercadeo para el Hotel Ocotal. La normativa nacional se presenta en orden cronoldgico

segun su fecha de emision.

o101 <nica del Insti icense de Turismo (ICT.

El ente emisor de esta ley es la Asamblea Legislativa, la version de la norma es del 12 de
mayo de 2010. Tiene fecha de vigencia desde el 9 de agosto de 1955, se publicé en la
gaceta N°175 de la misma fecha. Segun indica el articulo 1 de la presente ley, se crea el
ICT para cumplir con lo establecido en la misma, cuya finalidad principal sera incrementar
el turismo en el pais. En relacion con el servicio de alojamiento, en el articulo 4 se establece
que el ICT debe promover la construccion y mantenimiento de lugares de habitacion y

recreo para uso de los turistas.

: , o i _ I e | lai .
El ente emisor es el Poder Ejecutivo, la version de la norma es del 6 de junio de 2014.
Tiene fecha de vigencia desde el 7 de marzo de 1980, se publico en la gaceta N°48 del 7

de marzo de 1980. Segun el articulo 1 de este decreto se tiene:
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Se establecen las siguientes normas que regularan el funcionamiento de las
empresas turistica de hospedaje en el pais, asi como su clasificacion por tipos y por

categorias.

N°88

El ente emisor de esta ley es la Asamblea Legislativa, la versiéon de la norma es del 12 de
mayo de 2010. Tiene fecha de vigencia desde el 21 de junio de 2010, se publicé en la
gaceta N°119 de la misma fecha. Segun indica el articulo 1 de la presente ley, ésta regula
la responsabilidad social corporativa en la industria turistica (RSCT). Segun el articulo 2 de

esta ley se tiene:

La RSCT se define como el cumplimiento de los deberes legales, econémicos propios
de la empresa y la adopcién del compromiso de ser socialmente responsable con
criterios de sostenibilidad, contribuyendo con el desarrollo econémico, social y
ambiental; laborando con las personas trabajadoras, sus familias, la comunidad local
y la sociedad en general, para implementar conjuntamente proyectos de desarrollo

social.

Segun el articulo 8 de la ley se indica que los establecimientos de hospedaje podran formar

parte del Registro Nacional de Empresas Responsables, el cual se lleva en el ICT.

El ente emisor de esta ley es la Asamblea Legislativa, la version de la norma es del 4 de
julio de 2001. Tiene fecha de vigencia desde el 15 de julio de 1985. Segun el articulo 1 se
declara de utilidad publica la industria del turismo, a su vez en el articulo 2 esta ley se

establece que:

La presente ley tiene por objeto establecer un proceso acelerado y racional de
desarrollo de la actividad turistica costarricense, para lo cual se establecen los
incentivos y beneficios que se otorgardn como estimulo para la realizacion de

programas y proyectos importantes de dicha actividad.

En ese sentido, en el articulo 3 se establece que dentro de las actividades turisticas a las

que se aplicaran las disposiciones de esta ley se encuentran los servicios de hoteleria.
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o . Redl lev de | , L llo turisti

El ente emisor es el Poder Ejecutivo, la version de la norma es del 24 de marzo de 2010.
Tiene fecha de vigencia desde el 3 de junio de 2010 y se public6 en la gaceta N°107 del 3
de junio de 2010.

o . Reql I vidad o

El ente emisor es el Poder Ejecutivo, la version de la norma es del 19 de julio de 2018.
Tiene fecha de vigencia desde el 7 de diciembre de 2018 y se public6 en la gaceta N°228

del 7 de diciembre de 2018. Segun el articulo 1 de este decreto se tiene:

El presente Reglamento tiene por objetivo establecer los requisitos técnicos y legales
para otorgar la Declaratoria Turistica a las empresas y actividades que clasifiquen
como turisticas, las cuales deberan cumplir con los requisitos de calidad sefialados

en este Reglamento. Dicha clasificacion sera facultad exclusiva del Instituto

Costarricense de Turismo.

El ente emisor es el Poder Ejecutivo, la version de la norma es del 17 de setiembre de
2018. Tiene fecha de vigencia desde el 7 de diciembre de 2018 y se publicé en la gaceta

N°228 del 7 de diciembre de 2018. Segun el articulo 1 de este decreto se tiene:

Este Reglamento tiene como objeto regular el otorgamiento del CST, que tiene como
fin galardonar empresas u organizaciones turisticas, segun el grado en que su
operacion responda a un modelo de sostenibilidad. Para esto se dispondra de una
herramienta técnica conocida como "Estandar", integrada por un sistema de
evaluacion en linea, una guia para la implementacion del Estandar CST, mecanismos

de verificacién y una estructura organizacional alineada a requisitos internacionales.

Donde CST es el Certificado de Sostenibilidad Turistica, el cual es de naturaleza
estrictamente voluntaria. Al respecto el ICT emitié la certificacién para la sostenibilidad
turistica (establecimiento de hospedaje) el 5 de octubre de 2011 en la gaceta N°191. A su

vez, el 25 de marzo de 2013 emiti6 la certificacion para la sostenibilidad turistica que se
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aplicara para evaluaciones en empresas de hospedaje en la gaceta N°59 de la misma

fecha.

El ente emisor de esta ley es la Asamblea Legislativa, la version de la norma es del 29 de

octubre de 2019. Tiene fecha de vigencia desde el 1 de junio de 2020 y se publicé en la

gaceta N°220 del 19 de noviembre de 2019. Segun el articulo 1 de esta ley se tiene:

El objetivo de esta ley es regular la prestacién de servicios turisticos de alquiler de
viviendas, apartamentos, villas, chalés, bungalés, cuartos o cualquier otra
construccion analoga que conformen un todo homogéneo e independiente, asi como
resguardar los derechos de las personas usuarias de este tipo de servicios y regular
las plataformas de empresas comercializadoras o intermediarias, que median entre

las personas usuarias y los prestatarios del servicio de hospedaje no tradicional.

b. Datos estadisticos del mercado turistico en Guanacaste
La principal fuente secundaria consultada son los metadatos de los indicadores calculados
por el ICT; se presentan los datos estadisticos encontrados especificamente para la zona

turistica de Guanacaste y de interés para el sector del alojamiento (hoteles).

Los pisos de demanda internacional son una estimacion de la cantidad de turistas que al
menos pernoctaron una noche en alguna o algunas de las Unidades de Planeamiento
Turisticos (en adelante UPT) establecidos por el instituto. En ese sentido, del 100% de
turistas internacionales que al menos pernoctaron una noche en la UPT Guanacaste se
reportan las siguientes estimaciones de la distribucion segun el afio, en 2018 un 38.1%, en
2017 un 40.5%, en 2016 un 42.2% y en 2015 un 41.3%, siendo superada Unicamente por

la UPT Valle Central en todos los casos.

ncinal vidad lizad :

A partir de las Encuestas de No Residentes realizadas en los Aeropuertos Internacionales,

el ICT conoce cudles son las 25 actividades que presentaron mayor constancia en los
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ultimos tres afios y el porcentaje medio que han alcanzado; para el periodo 2016-2018 se
tiene que el 70.3% realiz6 Sol y playa, seguido de la Observacion de la flora y la fauna con
un 39.1%. En orden descendente porcentual se reportan las siguientes actividades:
compras, caminatas por senderos, visita a los volcanes, canopy, aguas termales, paseos
en bote -banana boat, moto acuatica, sky acuatico-, puentes colgantes, snorkel, surf,
paseos a caballo, observaciéon de aves con equipo especial, visita a museos -teatros,
galeria, arte-, visita a una comunidad rural, bienestar, rafting, cuadraciclo, kayak en el mar,

observacién de delfines y ballenas, pesca deportiva, rappel, luna de miel, buceo y

teleférico.

Esta encuesta se realiza anualmente para conocer el motivo de viaje, modalidad de viaje,
manera en que se interesd, quién le acompafo, tipo de establecimiento de hospedaje,
estadia media, gasto medio y actividades realizadas (agrupadas) durante la visita. Segun
datos reportados para el 2018, del 100% de los turistas encuestados el principal motivo de

la visita con un 96.9% es personal y el 3.1% es profesional.

De acuerdo a quién le acompafid, del 100% de turistas encuestados viajaron en pareja el
48.1%, especificamente para las personas estadounidenses se tiene un 49.9%, para las
personas canadienses un 42.2% y para personas europeas un 48.9%. Del 100% de turistas
encuestados viajaron en familia el 32.2%, especificamente para las personas
estadounidenses se tiene un 31.3%, para las personas canadienses un 35.7% y para

personas europeas un 32.1%.

Del 100% de turistas encuestados que se hospedaron en un hotel/cabina/albergue/centro
de acampar/apartotel/villas el 83.4%, especificamente para las personas estadounidenses
se tiene un 85.2%, para las personas canadienses un 74% y para personas europeas un
91.8%. La estadia media en noches es de 8.8 para el total, 7.8 para las personas

estadounidenses, 10.6 para las personas canadienses y 14.8 para personas europeas.

Dentro de las actividades realizadas, el 90.1% de las personas encuestadas seleccionaron
Sol y playa, seguido de Aventura, Ecoturismo, Bienestar, Cultura y Deporte. Dentro de Sol
y playa se incluyen los paseos en bote, banana boat, moto acuatica, sky acuatico,

catamaran y kayak (en el mar y rio).
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Segun a la estimacion de la distribucién por grupos de edad, se reportan mayor cantidad
de personas entre los rangos de 25-34, 45-54, 35-44 y 55-64. La distribucion segun el
género se muestra en la figura 2.
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Figura 2. Distribucién de género en la encuesta aérea de no residentes, Aeropuerto
Daniel Oduber Quirés.

Fuente: Base Consolidada Aeropuerto Internacional Daniel Oduber Quirés, 2018.

Esta encuesta se realiza semestralmente de manera continua para conocer el motivo
principal de la visita, caracteristicas del viaje, establecimiento de hospedaje utilizado y
estadia media. Para efectos de este estudio es de interés la informacion de los turistas no
residentes que salieron por la frontera norte (Pefias Blancas). Segun datos reportados para
el 2017, del 100% de los turistas encuestados el principal motivo de la visita con un 88.3%
es personal y el 11.7% es profesional. De acuerdo con los motivos personales de visita, se
tiene que un 47.6% es por visita a familiares y amigos, y un 31.5% es por vacaciones, ocio,
recreo o placer. Cabe mencionar que se reportan datos de turistas procedentes de Estados
Unidos, Canadéa, Centroamérica, Resto de Latinoamérica y Europa. Del 100% de turistas
encuestados que se hospedaron en un hotel la mayor parte del tiempo se report6 un 15.4%,
especificamente para las personas estadounidenses se tiene un 23.1%, para las personas

canadienses un 74.9% y para personas europeas un 17.3%. La estadia media para el total
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de encuestados es de 28.9 dias, especificamente para las personas estadounidenses son
10.4 dias, para las personas canadienses son 7.1 dias y para personas europeas 24.5

dias.

Ahora bien, la estadia media segin la zona visitada, en este caso Guanacaste Norte.
Segun datos reportados en Pefias Blancas para el total de encuestados es de 18 dias;
especificamente para las personas estadounidenses son 9.9 dias, para las personas
canadienses son 5.6 dias y para personas europeas 11 dias. Segun datos reportados en
Paso Canoas para el total de encuestados es de 14.4 dias; especificamente para las
personas estadounidenses son 9.9 dias, para las personas canadienses son 5.6 dias y

para personas europeas 31.6 dias.

lice d ial (IPS:
El IPS define la capacidad de una sociedad para satisfacer las necesidades humanas, asi
como la de mejorar y sostener la calidad de vida de sus ciudadanos. Este indice se rige
por cuatro principios basicos: considera indicadores sociales y ambientales; indicadores de
resultados y no de esfuerzos; indicadores relevantes para el contexto; e indicadores que
puedan ser objetivo de politicas publicas o intervenciones sociales. El ICT realiza la
recoleccion de informacién segun Centros de Desarrollo Turistico de Costa Rica y segun

el Canton.

Para el caso de El Coco el IPS tanto del Centro Turistico como Cantonal con valores de
67.2 y 71.9 respectivamente, se encuentran por debajo de la media que tiene un valor de
74. En general, el desempefio del Centro Turistico de El Coco esta por debajo de los
resultados de los demas, siendo especificamente la Nutricion y Cuidados Médicos Bésicos,
la Seguridad Personal, los Derechos Personales y la Tolerancia e Inclusién, los puntos que
se encuentran por debajo de los resultados de los demas, pero de manera mas marcada

la Seguridad Personal con un valor de 35.6/100.

Oferta total de hospedaje
La estimacién de la oferta total de hospedaje por categoria de estrellas para la UPT

Guanacaste en el 2018 es de un total de 837 establecimientos y 14,820 habitaciones.
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Para el periodo 2015-2018 el ICT cuenta con un reporte por mes sobre estos indices que

se muestra en la figura 3.

Indice Mensyal de la Actividad Hotelera | Indice Mgnsual de Pr_euos al I_Z’roc_iuctor de Porcentaje de Ocupacion
Serie Original 2012 =100 Servicios, Servicio de Alojamiento o
MES (IMAH) (IMPPSA) el

2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018
Enero 1232 1272 1285 1525 1317 140,8 145,1 1507 723 61,7 655 593
Febrero 1457 1543 1574 164,3 135,0 140,3 1445 1492 75,7 69,2 66,2 66,3
Marzo 130,5 1368 1371 139.8 1324 1396 142,7 148,0 73,6 60,4 67,9 635
Abril 100,9 104,6 104,7 109,8 1185 124.8 137,7 133,0 424 634 582 542
Mayo 103,3 108,1 112,8 1155 105,9 11,5 119,1 118,8 61,0 58,2 55,0 493
Junio 99,4 1043 108,7 1084 1067 110,3 115,2 1206 38,6 60,9 545 481
Julio 120,0 1264 1265 136,4 109,9 116,9 119,1 1271 48,7 61,2 577 542
Agosto 13,7 174 1183 1222 105,9 115,1 1144 1203 38,0 58,7 542 480
Setiembre 875 899 89,9 917 1005 108,4 11,1 1137 533 494 479 379
Octubre 754 778 73,1 782| 1007 1084 1105 1168 369 503 385 410
Noviembre 1205 1255 1381 1480 105,9 1149 114,0 1284 496 575 523 513
Diciembre 1144 1128 118,2 1314 1149 139.8 66,4 60,6 554

Figura 3. indices reportados por el ICT para la actividad hotelera 2015-2018.

Fuente: Departamento de Estadistica Macroecondémica, Banco Central de Costa Rica.

En la figura 4 se muestra el reporte de las tasas de variacion de los indices IMAH, IMPPSA
y %OCUP por mes para el 2015-2018:

Tasas de Variacién (%)
MES TV IMAH TV IMPFPSA TV %0OCUP

2015-2016 | 2016-2017 | 20172018 | 20152016 | 20162017 | 20172018 | 2015-2016 | 2016-2017 | 2017-2018
Enero 33 1,0 18,7 6,9 3,1 39 -147 6,2 9.6
Febrero 59 2.0 44 39 3,0 33 8,6 43 0,0
Marzo 48 0,3 2,0 54 22 37 -17.9 12,4 6,5
Abril 36 0,1 49 53 10,3 -34 495 82 6,8
Mayo 47 43 24 53 6,8 03 45 55 -10,3
Junio 50 43 03 34 44 47 57,7 -10,5 116
Julio 53 0,1 7.8 64 19 6,7 257 57 6,0
Agosto 33 0,8 33 87 0,6 52 E45 16 115
Setiembre 27 0,0 2.0 79 25 23 7.3 32 -20,8
Octubre 31 6,1 7.1 76 19 55 36,4 235 6,6
Noviembre 472 10,0 72 85 0,38 127 15,9 9.1 A7
Diciembre 14 48 12,6 217 8,7 8,6

Figura 4. Tasas de variacion de los indices reportados por el ICT para el 2015-2018.

Fuente: Departamento de Estadistica Macroecondmica, Banco Central de Costa Rica.
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lasificacion d idad turistica d I i

El pais norteamericano emite un aviso de viaje para cada pais y establece 4 niveles
estandar de asesoramiento que describen los riesgos y brindan recomendaciones para las
personas estadounidenses que viajan al exterior, esa clasificacibn se presenta a
continuacion (Sociedad Periodistica El Mundo S.R.L., 2020):

= Nivel 1: Ejercer precauciones normales

- Nivel 2: Ejercer mayor precaucion

- Nivel 3: Evitar viajar

- Nivel 4: No viajar
Para el afio 2020, se dio a conocer el ajuste de la métrica de evaluacion en el sitio web del
Departamento de Estado de Estados Unidos que provocd una variacion de nivel 1 a nivel
2 al considerar viajar a Costa Rica (Avila, 2020).

c. Benchmarking competitivo de hoteles de playa en la zona de Guanacaste
La evaluacion comparativa es una técnica también denominada benchmarking, utilizada
para aprender de la competencia mediante la identificacion de oportunidades de mejora
para nuestra propia empresa. La comparacion desarrollada en esta seccién toma como
punto de referencia hoteles de playa situados en Playa Ocotal, Playa el Coco y Playa

Hermosa del cantén de Carrillo, Guanacaste.

Primeramente, se presentan las caracteristicas del servicio ofrecido por el Hotel Ocotal a
partir de la informaciéon que indican las plataformas Booking.com y Expedia.com.
Seguidamente se evaluaron los principales competidores similares al Hotel Ocotal y los
hoteles competidores estilo boutique en las mismas plataformas virtuales, con el fin de
destacar aquellos hoteles que presentaron mayor cantidad de resefas (reviews) y mejor
calificacion a la fecha de revision (marzo del 2020). El benchmarking realizado del Hotel
Ocotal con respecto a la competencia destacada tomé como referencia la conformacién
del producto (servicio de alojamiento) y la puntuacién general de clientes; incluyendo la
revision de otros medios de contacto con los que contaba el competidor para realizar
reservaciones o brindar informacion del servicio, como por ejemplo: un sitio web y/o redes

sociales.
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La empresa

e Hotel Ocotal
El Hotel Ocotal se encuentra a 1 min de caminata de la Playa Ocotal y a 6 min en automovil
de la Playa el Coco (1.4 km). Este alojamiento con desayuno incluido cuenta con 5
habitaciones con vistas al patio que cuentan con television pantalla plana, canales por
cable, aire acondicionado, cortinas opacas y ropa de cama, asi como con bafio privado con
articulos de higiene personal gratuitos, secador de pelo, ducha y toallas. Las habitaciones
son para no fumadores. Las amenidades ofrecidas por el hotel en las plataformas de

reserva se detallan en el anexo 8.

El check-in entre 14:00 - 22:00, la entrada antes o después del horario establecido esta
sujeta a disponibilidad. La edad minima para realizar el registro de entrada es de 18 afios.
El check-out debe ser antes de las 12:00, la salida después del horario esta sujeta a
disponibilidad. Cabe mencionar que es posible que haya un cargo por cada persona extra,

segun la politica del establecimiento.

En Booking.com el hotel cuenta con 65 valoraciones de clientes y una puntuacion de 8.5/10
Muy bien, siendo la calificacibn mas alta Limpieza con un 8.7/10 y la mas baja WiFi gratis
con un 7.5/10. En Expedia.com cuenta con 5 resefias y una puntuacion de 4.6/5 Genial,
siendo la calificacion mas alta Servicio y personal con un 4.8/5 y la mas baja Servicios con
un 4/5. Entre los comentarios de clientes se destacan las siguientes observaciones a tomar

en cuenta para la mejora del Hotel Ocotal, ver el cuadro 1.

Cuadro 1. Comentarios de clientes extraidos de las plataformas de reserva del

Hotel Ocotal.

Positivas Negativas Recomendaciones
e “... la ubicacion es e “Faltaba donde secar la e “...quizés lo Unico que
excelente, habitacion sin ropa mojada de la playa” hace falta es una
ruido, comoda y limpia, e “A las habitaciones les falta | piscina...”
privacidad a los un poco mas de iluminaciéon” | e “seria Gtil tener acceso a
huéspedes, parqueo e “Was further away from the | prendery apagar la luz
amplio...” beach than expected” desde la cama.”
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Positivas

Negativas

Recomendaciones

e “...cocinaba (frente a
nosotros - lo cual me
encanté - nada de cocinas
ocultas donde no se sabe
gue esta sucediendo)”

e Me gustd que nos
ofrecieron desayuno antes
de la hora ya que nos
teniamos que retirar
temprano del hotel por

trabajo.

e “El check out anunciado en
Booking era alas 12 pmy
nos pidieron hacerlo a las 11
am’”

e “The bathroom was FULL
of ants”

e Entra luminosidad
significativa a la habitacion.

e Desayuno sucio y muy
pobre (solo huevos y gallo
pinto).

e Solo una lampara en lo alto
del techo: es imposible leer

en la habitacion.

e “They may add staff in
the busy season.”

e “Breakfast can be
improved”

e Arreglar la cama todos
los dias.

e Habilitar ventanas para
su apertura.

e Cubrir una ventana alta
en la habitacion.

e Falta perchero o barra
para colgar. Agregar
papelera, sillay mesa a la

habitacion.

El Hotel Ocotal cuenta con sitio web activo el cual muestra un boton para realizar
reservaciones a través de la plataforma orbebooking.com pero este medio no esta
habilitado, porque siempre se indica el mensaje Habitacién no esta disponible para las
fechas seleccionadas. Asi mismo cuenta con redes sociales como Facebook e Instagram.
En Facebook cuenta 721 Me gusta y tiene una puntuacion de 5/5 basado en la opinion de
5 personas; en Instagram cuenta con 11 publicaciones y 75 seguidores; al 15 de marzo del
2020.

Realizando una revisién de la distancia del Hotel Ocotal con respecto a las 2 playas mas
cercanas en la aplicacion Google Maps, se tiene que éste se encuentra a 9 min de caminata

de Playa Ocotal (650 m) y a 7 min en automovil de Playa el Coco (2.7 km).

incinal i imil

Los hoteles competidores similares del Hotel Ocotal se encuentran en rangos similares de
precios y amenidades para la habitacion, segun las plataformas de reserva consultadas. A
continuacion, se describen las amenidades del servicio de alojamiento para tres hoteles

competidores, un hotel por playa.
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e Hotel M&M Casa Blanca, Playa Ocotal
El Hotel M&M Casa Blanca es un hotel de 3 estrellas ubicado en Playa Ocotal, en la
plataforma Booking.com se indica que se encuentra a 150 m de la playa y en Expedia.com
se indica que Playa Ocotal se encuentra a 16 min de caminata. También se indica la
distancia de la popular Playa el Coco es de 5-7 min en automovil. El hotel ofrece 14
alojamientos con television LED, caja fuerte, mobiliario individual, aire acondicionado,
ventilador de techo y ropa de cama, asi como con bafio privado con bafiera o ducha,
articulos de higiene personal gratuitos y toallas. Las amenidades ofrecidas por el hotel en

las distintas plataformas de reservas se detallan en el anexo 9.

El check-in entre 15:00 - 0:00, la entrada después del horario establecido esta sujeta a
disponibilidad. La edad minima para realizar el registro de entrada es de 18 afios. El check-
out debe ser antes de las 12:00. Cabe mencionar que es posible que haya un cargo por

cada persona extra, segun la politica del establecimiento.

En Booking.com el hotel cuenta con 118 valoraciones de clientes y una puntuacion de
8.2/10 Muy bien, siendo la calificacién mas alta Limpieza con un 8.7/10, y las mas bajas
Relacion calidad - precio e Instalaciones y servicios con un 8/10. En Expedia.com cuenta
con 87 resefias y una puntuacion de 3.9/5 Bueno, siendo la calificacion mas alta Servicio
y personal con un 4.4/5 y la mas baja Condiciones del establecimiento con un 3.7/5. El
Hotel M&M Casa Blanca no cuenta con sitio web que proporcione informacién de este,
aungue la cadena hotelera Hotel M&M a la cual pertenece este hotel si cuenta con sitio
web que permite realizar reservaciones a través de la plataforma resonline.com,
Unicamente proporciona informacion de sus hoteles ubicados en Playa el Coco: Hotel M&M
Beach House y Hotel M&M Garden House. Este si cuenta con redes sociales como
Facebook e Instagram. En Facebook cuenta 1,399 Me gusta y tiene una puntuacion de
4.8/5 basado en la opinién de 34 personas; en Instagram cuenta con 0 publicaciones y 33

seguidores; al 15 de marzo del 2020.

Realizando una revision de la distancia del Hotel M&M Casa Blanca con respecto a las 2
playas mas cercanas con la aplicacion Google Maps, se tiene que éste se encuentra a 6
min de caminata de Playa Ocotal (550 m) y a 8 min en automévil de Playa el Coco (3.4
km).
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e Hotel Coco Palms, Playa el Coco
Este hotel de 3 estrellas se encuentra a pocos pasos de Playa el Coco, en la plataforma
Booking.com se indica que se encuentra a 250 m y 100 m, en Expedia.com se indica un
tiempo de 4 min caminando desde el establecimiento hasta la playa, también se indica que
Playa Ocotal se encuentra a 8 min en automévil y Playa Hermosa a 12 min en automovil.
El hotel ofrece 37 alojamientos con vistas al jardin con television de pantalla plana por
cable, aire acondicionado, ventilador de techo, caja fuerte, acceso por pasillos exteriores,
decoracion y mobiliario individual, asi como con bafio privado con ducha, articulos de
higiene personal gratuitos y secador de pelo (previa solicitud); algunas unidades disponen
de mininevera y microondas. Las amenidades ofrecidas por el hotel en las distintas

plataformas de reservas se detallan en el anexo 10.

El check-in entre 12:00 - 0:00, la entrada después del horario establecido esta sujeta a
disponibilidad. La edad minima para realizar el registro de entrada es de 18 afios. El check-
out debe ser antes de las 12:00, check-out express. Cabe mencionar que es posible que

haya un cargo por cada persona extra, segun la politica del establecimiento.

En Booking.com el hotel cuenta con 57 valoraciones de clientes y una puntuacién de 7.8/10
Bien, siendo la calificacion mas alta Ubicacion con un 8.9/10, y las mas bajas WiFi gratis
con un 5/10. En Expedia.com cuenta con 156 resefias y una puntuacién de 3.7/5 Bueno,
siendo la calificaciébn mas alta Servicio y personal con un 4.2/5 y la mas baja Condiciones
del establecimiento con un 3.5/5. El Hotel Coco Palms cuenta con un Google Site que
proporciona informacién de este, el cual muestra un botén para realizar reservaciones a
través de la plataforma orbebooking.com pero este medio no esta habilitado, porque no
muestra ningdn resultado de busqueda al consultar la disponibilidad de habitaciones.
Ademas, cuenta con redes sociales como Facebook e Instagram. En Facebook cuenta
6,632 Me gusta y no acepta opiniones de personas; en Instagram cuenta con 29

publicaciones y 123 seguidores; al 15 de marzo del 2020.

Realizando una revision de la distancia del Hotel Coco Palms con respecto a las 3 playas
mas cercanas con la aplicacién Google Maps, se tiene que éste se encuentra a 3 min de
caminata de Playa el Coco (240 m), a 9 min en automovil de Playa Ocotal (4.1 km) y a 14

min en automavil de Playa Hermosa (6.5 km).
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e Hotel Mangaby, Playa Hermosa
Este hotel de 3 estrellas se encuentra a 3 min a pie de Playa Hermosa y a 15 min en
automovil de Playa el Coco. El hotel ofrece 17 alojamientos con vistas al jardin y a la
piscina, cuenta con balcon amueblado, caja fuerte, television de 32 pulgadas, canales por
cable, canales premium, frigorifico, aire acondicionado, armario, ropa de cama de alta
calidad y camas supletorias (de pago), asi como con bafio privado con ducha de agua
caliente, articulos de higiene personal gratuitos, secador de pelo (previa solicitud) y toallas.
Algunos alojamientos incluyen desayuno continental gratuito y otros cuentan con cocina
equipada con microondas, nevera y minibar. Las amenidades ofrecidas por el hotel en las

distintas plataformas de reservas se detallan en el anexo 11.

El check-in entre 14:00 - 22:00, la entrada después del horario establecido esta sujeta a
disponibilidad. La edad minima para realizar el registro de entrada es de 18 afios. El check-
out debe ser antes de las 12:00. Cabe mencionar que es posible que haya un cargo por

cada persona extra, segun la politica del establecimiento.

En Booking.com el hotel cuenta con 108 valoraciones de clientes y una puntuacion de
8.6/10 Fabuloso, siendo la calificaciobn mas alta Ubicacion con un 9.0/10, y la mas baja WiFi
gratis con un 8.0/10. En Expedia.com cuenta con 94 resefias y una puntuacion de 4.2/5
Muy bueno, siendo la calificacion mas alta Servicio y personal con un 4.4/5 y la mas baja
Condiciones del establecimiento con un 3.9/5. El Hotel Mangaby cuenta con un sitio web
gue proporciona informacién de este, el cual muestra un botdn para realizar reservaciones
a través de la plataforma wubook.net, el cual muestra multiples opciones de reservacion
con desayuno incluido dependiendo de la cantidad de personas. Ademas, cuenta con redes
sociales como Facebook e Instagram. En Facebook cuenta 3,559 Me gusta y no acepta
opiniones de personas; en Instagram cuenta con 23 publicaciones y 479 seguidores; al 15
de marzo del 2020.

Realizando una revision de la distancia del Hotel Mangaby con respecto a las 2 playas mas
cercanas con la aplicacién Google Maps, se tiene que éste se encuentra a 2 min caminando

de Playa Hermosa (200 m) y a 15 min en automévil de Playa el Coco (6.6 km).
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En el cuadro 2 se presentan las diferencias identificadas entre el servicio ofrecido por el

Hotel Ocotal con respecto a los principales competidores similares, segun las amenidades

de la habitacion (anteriormente descritas) y de la propiedad (detallados en los anexos 8-

11).

Cuadro 2. Evaluacion comparativa de las diferencias identificadas entre los servicios
ofrecidos por el Hotel Ocotal y sus principales competidores similares.

Hotel Hotel Ocotal Hotel M&M Casa Hotel Coco Hotel Mangaby
Blanca Palms
k= | Amenidades: e 3 estrellas e 3 estrellas e 3 estrellas
e 5 habitaciones e 14 habitaciones | e 37 habitaciones | 17 habitaciones
e TV pantalla e TVLED e Caja fuerte e TV 32"
plana e Caja fuerte e Ventilador de e Canales
e Canales por e Ventilador de techo premium
cable techo e Mobiliario e Frigorifico
e AIC e Mobiliario individual e Cocina
e Cortinas opacas | individual e Mininevera equipada
e Ropa de cama e No se indica: e Microondas e Minibar
e Articulos de cortinas opacas, e No se indica: e Armario
higiene secador de pelo toallas, cortinas e Ducha de agua
e Secador de pelo opacas, ropa de caliente
e Ducha cama e No se indica:
e Toallas cortinas opacas
#d | ¢ Amigable con e Amigable con | @ Amigable con | ® Amigable con
familias familias familias familias
e Camas
supletorias
e Canales TV
infantil
P L e Servicio de e Plazas de e Servicio de
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Hotel Hotel Ocotal Hotel M&M Casa Hotel Coco Hotel Mangaby
Blanca Palms
traslado aparcamiento traslado
limitadas e Parking
adaptado para
personas de
movilidad
reducida
e Parking vigilado
® L e |taliano L L
e Lituano
» e Desayuno e Sin desayuno e Sin desayuno e Sin desayuno
incluido. incluido incluido incluido
e Caféotéenlas | e Desayunoala |® Unbar e Un bar
zonas comunes venta e Un restaurante | e Un restaurante
e Snack-bar e Servicio de
e Buen café! habitaciones
e Menu para
nifos
e iMuy buen café!
W | ® Zona de picnic | e Mobiliario e Mobiliario e Parrillas
exterior exterior e Piscina
e Parrillas e Tumbonas de
e Piscina piscina
e Tumbonas de
playa
e Biblioteca
& | Ping pong e Piscina al aire e Piscina infantil | e Piscina infantil

e Sala de juegos

libre

e Piscina al aire

e Piscina al aire
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Hotel Hotel Ocotal Hotel M&M Casa Hotel Coco Hotel Mangaby
Blanca Palms
e Juegos de mesa | e Snorkel libre libre
/ rompecabezas e Submarinismo e Hidromasaje
e Alquiler de e Snorkel
bicicletas e Equitacion
e Pesca e Alquiler de
e Masajes bicicletas
e Pesca
e Masajes
e Baren la
piscina
i e Salas de e Maquina e Salén de e Caja fuerte en
reuniones expendedora de eventos recepcion
aperitivos y e Tienda de e Enchufe cerca
bebidas recuerdos de la cama
e Supermercado | e Perchero
e Biblioteca e Teléfono
e Centro de e Suelo de
negocios baldosa
- e Recepcion 24 h | e Tintoreria ® Registro de

e Tintoreria
e Toallas

playa/piscina

e Consigna de

equipaje

entrada / salida
privado

e Tintoreria

e Lavanderia

e Consigna de
equipaje

e Toallas
playa/piscina

e Cambio de

moneda
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Hotel Hotel Ocotal Hotel M&M Casa Hotel Coco Hotel Mangaby
Blanca Palms
& e Accesible e Accesible e Accesible e Accesible
- e Se admiten e No se admiten | e Contradiccién e No se admiten
mascotas mascotas entre plataformas | mascotas
(siyno)
A e Extintores e Caja fuerte e Unicamente e Caja fuerte
e Camaras de e No se indica: caja fuerte
seguridad fueray | Extintoresy
dentro del camaras
alojamiento
e Detectores de
humo
e Seguridad 24
horas
v e Microondas en e Alquiler de e Television y e Alquiler de
la zona comun coches microondas en coches
Zonas comunes e Almuerzos para
e Rocio’s kitchen | |levar
e Rocio’s kitchen
e Ericka’s fruit
stand
e The beach
chocolate factory
. | . :

Los hoteles seleccionados para esta seccién son aquellos hoteles estilo boutique que
ofrecen un servicio de alojamiento personalizado, segun la definicién establecida en el
articulo 4 del Reglamento de las Empresas de Hospedaje Turistico; cuya finalidad es crear
una experiencia Unica para el cliente. Esta definicion se utiliza para hoteles con ambientes

de gran privacidad, de pocas habitaciones, en muchas ocasiones ubicados en antiguas
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edificaciones tal como el Hotel Ocotal, por lo que es un concepto de interés para el analisis

de la competencia.

e Hotel Pura Vista, Playa Ocotal
Este hotel de 3.5 estrellas ubicado en la ribera de un rio, cerca de Playa Ocotal, se
encuentra a 15 min a pie de Playa Ocotal, a 7 min en automévil de Playa el Coco y a 20
min en automovil de Playa Hermosa. El hotel ofrece 6 alojamientos con balcén y patio,
cuenta con caja fuerte, aire acondicionado, cortinas opacas, ventilador de techo, ropa de
cama de alta calidad, colchon con acolchado adicional, canales por cable y television
pantalla plana, asi como con bafio privado con ducha, articulos de higiene personal
gratuitos, secador de pelo y toallas. Ademas, las habitaciones cuentan con cafetera,
escritorio, detergente, comedor, maquina de café espresso, botella de agua gratuita,
congelador, minibar, papel de cocina, tostadora, mapas de la zona, guia de restaurantes,
zona de estar independiente y lavadora/secadora. Las amenidades ofrecidas por el hotel

en las distintas plataformas de reservas se detallan en el anexo 12.

El check-in entre 15:00 - 19:00, la entrada después del horario establecido esta sujeta a
disponibilidad. El hotel insta a contactar al hospedaje, como minimo, 24 h antes de la
llegada para organizar el check-in; en caso de que se tenga previsto llegar después de las
19:00 se insta a contactar al hotel con anticipacion. La edad minima para realizar el registro
de entrada es de 18 afios. El check-out debe ser antes de las 11:00, la salida después del
horario establecido esta sujeta a disponibilidad. Cabe mencionar que haya un cargo por
cada persona extra 45 USD por persona por noche y deben pagarse por separado durante
la estancia, el nimero de camas supletorias permitidas depende del tipo de habitaciéon

elegida y esta sujeto a disponibilidad.

En Booking.com el hotel cuenta con 148 valoraciones de clientes y una puntuacién de
9.4/10 Fantastico, siendo la calificacion mas alta Limpieza con un 9.8/10, y la mas baja
WiFi gratis con un 9.1/10. En Expedia.com cuenta con 29 resefias y una puntuacion de
4.8/5 Excepcional, siendo la calificacibn mas alta la comparten la Limpieza, Servicio y
personal y Condiciones del establecimiento con un 4.9/5 y la mas baja Servicios con un
4.4/5. El Hotel Pura Vista cuenta con un sitio web que proporciona informacion de este, el
cual muestra un botdn para realizar reservaciones a través de la plataforma

live.ipms247.com, el cual muestra multiples opciones de reservacion. Ademas, cuenta con
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redes sociales como Facebook e Instagram. En Facebook cuenta 358 Me gusta y tiene una
puntuacion de 5/5 basado en la opinion de 18 personas; en Instagram cuenta con 216

publicaciones y 264 seguidores; al 15 de marzo del 2020.

Realizando una revision de la distancia del Hotel Pura Vista con respecto a las 2 playas
mas cercanas con la aplicacion Google Maps, se tiene que éste se encuentra a 14 min

caminando de Playa Ocotal (1.2 km) y a 11 min en automovil de Playa el Coco (4.1 km).

e Hotel La Puerta del Sol, Playa el Coco
Este hotel de 3 estrellas con desayuno incluido esta situado en el Coco, se encuentra a 4
min a pie de Playa el Coco (350 m), a 9 min en automdévil de Playa Ocotal y a 12 min en
automévil de Playa Hermosa (2.4 km). El hotel ofrece 10 alojamientos con vistas al jardin
cuenta con caja fuerte, aire acondicionado, ventilador de techo, ropa de cama, television y
frigorifico, asi como con bafio privado con secador de pelo (previa solicitud) y toallas. Las
amenidades ofrecidas por el hotel en las distintas plataformas de reservas se detallan en

el anexo 13.

El check-in indicado en Expedia.com es entre 12:00 - 14:00 pero en Booking.com se indica
gue es a partir de las 14:00. El check-out debe ser antes de las 12:00.

En Booking.com el hotel cuenta con 228 valoraciones de clientes y una puntuacion de
8.5/10 Muy bien, siendo la calificacion mas alta Personal con un 9.2/10, y la mas baja WiFi
gratis con un 6.9/10. En Expedia.com cuenta con 84 resefias y una puntuacion de 4.5/5
Excelente, siendo la calificacién mas alta la comparten la Servicio y personal con un 4.7/5
y la mas baja Servicios con un 4.2/5. El Hotel La Puerta del Sol cuenta con un sitio web
gue proporciona informacion de este, el cual muestra las habitaciones del alojamiento y un
bot6n para realizar reservaciones a través de la plataforma innroad.com, el cual muestra
multiples opciones de reservacion y la cantidad de huéspedes permitidas por habitacion.
Ademas, cuenta con redes sociales como Facebook donde cuenta 6994 Me gusta y no

permite la opinion de personas; al 21 de marzo del 2020.

Realizando una revision de la distancia del Hotel Pura Vista con respecto a las 3 playas

mas cercanas con la aplicaciébn Google Maps, se tiene que éste se encuentra a 3 min
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caminando de Playa el Coco (300 m), a 10 min en automdvil de Playa Ocotal (4.3 km) y a

12 min en automovil de Playa Hermosa (5.6 km).

e Hotel Bosque del Mar, Playa Hermosa
Este hotel boutique de 3.5 estrellas esta ubicado a 1 min a pie de Playa Hermosa, a 7 min
en automdavil de Playa Panama y a 10 min en automévil de Playa el Coco. El hotel ofrece
32 alojamientos con vistas al mar o el jardin, cuenta con caja fuerte, aire acondicionado,
cortinas opacas, ventilador de techo, television LCD de 29 pulgadas, canales por cable,
acceso por pasillos exteriores y habitaciones comunicadas, asi como con bafio privado con
ducha, articulos de higiene personal gratuitos y secador de pelo. Ademas, las habitaciones
cuentan con cafetera y tetera, frigorifico, minibar y teléfono. Las amenidades ofrecidas por

el hotel en las distintas plataformas de reservas se detallan en el anexo 14.

El check-in entre 14:00 - 23:00, la entrada después del horario establecido esta sujeta a
disponibilidad. La edad minima para realizar el registro de entrada es de 18 afios. El check-
out debe ser antes de las 12:00 y el hotel cuenta con check-out exprés. Cabe mencionar
gue es posible que haya un cargo por cada persona extra, segin la politica del

establecimiento.

En Booking.com el hotel cuenta con 177 valoraciones de clientes y una puntuacion de
9.1/10 Fantastico, siendo la calificacion mas alta Limpieza con un 9.5/10, y la méas baja
WiFi gratis con un 8.8/10. En Expedia.com cuenta con 123 resefias y una puntuacion de
4.6/5 Genial siendo la calificacion mas alta la comparten la Limpieza con un 4.8/5 y la méas
baja Servicios con un 4.4/5. El Hotel Bosque del Mar cuenta con un sitio web que
proporciona informacion de este, el cual muestra un botén para realizar reservaciones a
través de la plataforma orbebooking.com, el cual muestra mdiltiples opciones de
reservacion con o sin desayuno incluido. Ademas, cuenta con redes sociales como
Facebook e Instagram. En Facebook cuenta 52,249 Me gusta y tiene una puntuacion de
4.6/5 basado en la opinién de 329 personas; en Instagram cuenta con 86 publicaciones y
828 seguidores; al 21 de marzo del 2020.

Realizando una revision de la distancia del Hotel Bosque del Mar con respecto a las 3

playas mas cercanas con la aplicacién Google Maps, se tiene que éste se encuentra a 3
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min caminando de Playa Hermosa (280 km), a 15 min en automovil de Playa el Coco (6.1

km) y a 10 min en automovil de Playa Panama (5.8 km).

e Evaluacion comparativa
En el cuadro 3 se presentan las diferencias identificadas entre los servicios ofrecidos por
el Hotel Ocotal con respecto a los principales competidores estilo boutique segin las
amenidades de la habitacion (anteriormente descritas) y de la propiedad (detallados en los

anexos 8y 12-14).

Cuadro 3. Evaluacién comparativa de las diferencias identificadas entre los servicios
ofrecidos por el Hotel Ocotal y sus principales competidores estilo boutique.

e 5 habitaciones

e 6 habitaciones

e 10 habitaciones

Hotel Hotel Ocotal Hotel Pura Vista Hotel La Puerta Hotel Bosque
del Sol del Mar
k= | Amenidades: e 3.5 estrellas e 3 estrellas e 3.5 estrellas

e 32 habitaciones

e TV pantalla con balcén y patio | e Caja fuerte con vistas al mar
plana e Colchon con e Ventilador de o el jardin

e Canales por acolchado techo e TVLCD 29”
cable adicional e Frigorifico e Cafetera

e AIC e Caja fuerte e No se indica: e Frigorifico

e Cortinas e Ventilador de cortinas opacas, e Minibar
opacas techo ducha, articulos e Teléfono

e Ropa de cama | e Escritorio y de higiene e No se indica:

e Articulos de comedor ropa de cama,

higiene e Cafeteray toallas

e Secador de maquina de café

pelo expresso
e Ducha e Botella de agua
e Toallas gratis

e Congeladory
minibar

e Papel de cocina
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Hotel Hotel Ocotal Hotel Pura Vista Hotel La Puerta Hotel Bosque
del Sol del Mar
e Tostadora
e Lavadora/
secadora
&8 | e Amigable con | e Contradiccion e Amigable con | ® Amigable con
familias entre plataformas familias familias
(siy no) e Canales TV e Canales TV
infantil infantil
P L e Parking adaptado | e Parking e Parking
para personas de adaptado para adaptado para
movilidad reducida | personas de personas de
e Estacion de movilidad movilidad
carga de vehiculos | reducida reducida
eléctricos e Estacion de e Parking vigilado
e Parking en un carga de
garaje vehiculos
e Parking en la eléctricos
calle e Parking vigilado
e Parking vigilado
® L e Francés L -
X | e Desayuno e Sin desayuno e Desayuno e Sin desayuno
incluido. incluido incluido tipo buffet | incluido
e Café o té en e Un bar e Un bar

las zonas

comunes

e Desayuno a la
venta

e 1 cafeteria

e 1 bar en la playa
e Un detalle de

bienvenida diario

e Un restaurante

e iMuy buen café!

e Un restaurante
e Servicio de
habitaciones 24 h
e Men( para

nifos
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Hotel Hotel Ocotal Hotel Pura Vista Hotel La Puerta Hotel Bosque
del Sol del Mar
e Servicio de e {Buen café!
habitaciones
e Cena a la venta
@ | ® Zona de picnic | e Alberca e Mobiliario e Mobiliario
e Zona TV exterior exterior
compartida e Tumbonas de e Tumbonas de
e Mobiliario piscina piscina
exterior e Ubicacioén a pie
e Situado frente a de playa
la playa
& | Ping pong e Yoga en la playa | ® Piscina al aire e Piscina infantil
e Sala de juegos | ® Masajes en la libre e Spa completo
e Juegos de playay en la e Masajes e Piscina al aire
mesa / habitacion e Bingo libre
rompecabezas | ® Eventos . e Bafiera de
deportivos en Musica/espectacu | hidromasaje

directo (emisidn)

[ ]
Musica/espectacul
os en directo

e Tour o clase
sobre cultura local
e Happy hou

e Cenas tematicas
e Tours en bici

e Tours a pie

e Ruta de bares

e Instalaciones

para deportes

los en directo

e Happy hour

e Noches de cine
e Entretenimiento
nocturno

e Snorkel

e Equitacion

e Submarinismo
e Senderismo

e Pesca

e Campo de golf

e Submarinismo
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Hotel Hotel Ocotal Hotel Pura Vista Hotel La Puerta Hotel Bosque
del Sol del Mar
acuéticos
e Snorkel
e Equitacion
e Submarinismo
e Piraguismo
e Alquiler de
bicicletas
e Pesca
d# | e Salas de e Caja fuerte en e Unicamente se | e Centro de
reuniones recepcion indica sin negocios
e Salon de fiestas | ascensor e Salon de
e Gimnasio eventos
e Ascensor
e Salon de fiestas
- L e Lavanderia e Recepcion 24 h | e Recepcion 24 h
e Planchado e Tintoreria e Tintoreria
e Registro e Canguro / e Toallas
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Hotel Hotel Ocotal Hotel Pura Vista Hotel La Puerta Hotel Bosque
del Sol del Mar
e Habitaciones tratamientos de
insonorizadas para belleza.
no fumadores

Como parte del benchmarking presentado en esta seccién, se debe realizar un paso final
dentro del proceso que consiste en adaptar, mejorar e implantar las oportunidades
identificadas en la evaluacidbn comparativa. No obstante, este paso se desarroll6 en el
siguiente capitulo como parte de la propuesta de mercadeo donde se incluyeron nuevas
ideas de negocio, para mejorar el nivel de servicio y competitividad del Hotel Ocotal dentro

de la industria hotelera en la zona de Guanacaste.

d. Efectos generados por la pandemia del Covid-19
Tal como se mencion6 anteriormente, debido a la coyuntura local, nacional, regional e
internacional ocasionada por la pandemia Covid-19, se realizd una revision de fuentes
secundarias para incorporar informacién generada a raiz de esta. Se presenta informacion
sobre la industria hotelera, el sector del turismo y relacionadas a la reactivaciéon de

negocios post-Covid-19.

Industria hotelera

Ante la pandemia del coronavirus, la industria de la hospitalidad es una de las que mas
sufrio los efectos ocasionados por la misma. Las principales cadenas hoteleras mundiales
como Hoteles Barcelo, H10 Hotels, Marriott International, NH Hotel Group, Melid Hotels
International y otras compafias han mostraron politicas excepcionales de cambios y
cancelaciones a causa del Covid-19, flexibilizando sus medidas no solamente en paises

afectados por este virus (Condé Nast Traveler, 2020).

Por ejemplo, el Grupo Barcel6 mostr6 una rapida gestion ante esta crisis sanitaria mundial
utilizando el lema: Porque los planes cambian. Reservas 100% cancelables. En cuanto a

las tarifas prepago y/o no reembolsables utilizaron una garantia de cancelacion flexible con
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una fecha limite de cancelacién, donde reembolsa el total de la tarifa, cobrando Unicamente
los gastos de gestion -que en el caso de Latinoamérica tienen un costo de $50-. En casos
de fuerza mayor provocados por Covid-19; estos gastos no se aplican al cliente. En
general, no es necesario presentar ningun tipo de justificante, con algunas excepciones.
(Condé Nast Traveler, 2020).

Otro ejemplo para destacar es el H10 Hotels donde se ofrecieron promociones para
reprogramar las fechas de viaje o bien cancelarlo sin coste; asi mismo asegur6é haber
aumentado los procesos de limpieza y desinfeccion tanto de habitaciones como de area
comunes en todos sus establecimientos alrededor del mundo (Condé Nast Traveler, 2020).
Otros hoteles, habilitaron medios de comunicaciébn como correos y paginas web con
informacion importante, para que los huéspedes puedan solventar sus dudas sobre
posponer su fecha de llegada al hotel o bien cancelar la reserva, de acuerdo con las fechas

en que se realiz6 la reservacion.

En Centroamérica, las cadenas de hoteles como Hilton, Marriott Internacional,
InterContinental Group, ALL-Accor Live Limitless realizaron revision de sus politicas de
cancelacion ante la emergencia sanitaria, como cambios en las fechas de las reservaciones
0 cancelacion sin penalizacion antes de la llegada programada -generalmente hasta 24
horas antes- (Forbes Staff, 2020b)Y1. Las cadenas hoteleras centroamericanas indicaron
gue la revision de sus politicas continuaria, para realizar nuevas modificaciones que se
ajusten a los acontecimientos que se vayan desarrollando en los diversos paises sobre la
pandemia del coronavirus (Forbes Staff, 2020b)1 Lo anterior, con el fin de ofrecer

soluciones a los potenciales huéspedes post-Covid-19.

Es importante destacar que, muchos de los hoteles mencionados anteriormente advirtieron
a sus clientes que en caso de haber reservado por medio de agencias de viajes y
plataformas de reserva en linea (Booking.com, Expedia.com, etc.), deberian consultar los
términos y condiciones de las politicas de cancelacion directamente con dichas empresas,
no con el hotel. En el caso de Airbnb, la empresa anunci6 una serie de politicas flexibles
gue permitieron a los huéspedes y anfitriones cancelar o posponer sus planes por la crisis
del coronavirus en el mundo; ademas ofrecié recompensas a anfitriones flexibles, como

nuevas herramientas para autorizar reembolsos, promociones para aumentar visibilidad en
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las listas y no cobro de comisién estandar en nuevas reservar (Madrigal & Avendafio-Arce,
2020).

A nivel nacional, la Cadmara Costarricense de Hoteles (en adelante CCH) por primera vez
en la historia se han apropiado del término “temporada cero”: un periodo de cero ganancias
(CCH, 2020). Las empresas han registrado cancelaciones masivas desde que el Gobierno
prohibié el ingreso temporal de personas extranjeras al pais, como una medida sanitaria

en materia migratoria para prevenir los efectos del Covid-19.

Los hoteleros en Guanacaste describieron la situacion de la provincia como cero clientes,
cero ingresos y cero ganancias debido a la crisis del virus Covid-19 (Mojica, 2020)_1. Como
parte de las medidas adoptadas para sobrellevar la situacion se mencionaron la suspension
de actividades temporalmente y la reduccién del salario de sus empleados en distintos
porcentajes segun lo indico la alta gerencia. EI ICT realizé proyecciones para los hoteles
en Guanacaste donde sefalaron la posibilidad de que éstos no recibirian ingresos, si no
hasta junio o julio del 2020 (Mojica, 2020)_1. Por todo lo anterior, el Poder Ejecutivo de Costa
Rica emiti6 una directriz, que de hecho el Hotel Ocotal adopt6 ante los efectos del
coronavirus, para que las empresas turisticas pudieran negociar los términos de sus
créditos (Mojica, 2020)]; esta medida funcion6 como un apalancamiento econdémico
importante para el sustento del hotel y el no despido del administrador del hotel. A este se

le hizo un recorte en su salario Unicamente.

Aparte, el ICT realizé un llamado solidario a hoteles de tres estrellas 0 mas, para prestar
servicios de aislamiento de personas estables de Covid-19. Lo anterior, en coordinacion
con la CCSS mediante una contratacién con el hotel u hoteles por un plazo minimo
requerido, basado en su ubicacion y criterios de idoneidad; a su vez, se establecié una
tarifa de arrendamiento de zonas de aislamiento habitacion por periodo mas una cuota de
consumo. Cabe mencionar que la CCSS estableci6 en la contratacion que podria ampliar
el area de aislamiento y el periodo de contratacion segun lo demande el desarrollo de la
emergencia. (ICT, 2020).
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S i
El turismo en la actualidad es uno de los sectores mas afectados por la pandemia Covid-
19 porque como parte integral de la sociedad asumi6 su responsabilidad para detener la
propagacion del virus (OMT, 2020a)]. Durante la pandemia, la OMT reforzé su
colaboracién con la Organizacién Mundial de la Salud (en adelante OMS) y subray6 que
también los turistas deberian seguir las recomendaciones de la OMS, asi como de las
autoridades sanitarias de sus respectivos paises para limitar la incidencia del virus en las
personas y las comunidades (OMT, 2020a)l. Este nuevo coronavirus ha planteado a la
comunidad mundial un desafio importante, la OMT destac6 que la cooperacion

internacional y el dialogo son clave ante esta pandemia (OMT, 2020b).

Con la ola de cancelaciones de viajes a nivel mundial, la irrupcion de la pandemia al
continente americano alerté a la industria turistica de América Latina, principalmente
debido al impedimento de llegada de turistas extranjeros por el cierre de fronteras en
multiples paises como es el caso de Peru, Argentina, Colombia y Costa Rica, importantes
mercados turisticos que anunciaron restricciones de ingreso, asi como la suspension del
transito y el desembarco de cruceros (Cullell, Oquendo, Fowks, Rivas-Molina, & Alessi,
2020)_1. Con la declaracion de emergencia nacional en estos paises, también se anuncio
el cierre de atractivos turisticos como areas protegidas, parques nacionales y refugios de
vida de silvestre, como por ejemplo: Machu Picchu, las cataratas de Iguazl y el glaciar
Perito Moreno, asi como parques naturales ecoturisticos en Colombia y todas las Areas
Silvestres Protegidas (ASP) de Costa Rica.

El impacto del Covid-19 al sector mas importante de la economia de Costa Rica como lo
es el turismo, ocasiono la cancelacion de 8000 noches de hotel, 50 eventos internacionales
y 90% de reservas de agencias de viajes tal como lo indic6 la publicacion El Financiero
(Madrigal & Avendafio-Arce, 2020). La CCH proyectd una caida entre el 5% y 50% en
ventas dependiendo de la zona del pais, y las agencias de viajes reportaron una
contraccién del 50% en las reservas. La presidenta de la CaAmara Nacional de Turismo de
Costa Rica (Canatur) manifesté que, segun la informacion levantada hasta el momento, se
conoce que las principales cancelaciones provienen de empresas corporativas que
prohibieron a sus trabajadores viajar, también de estudiantes y universitarios que en los
meses de mayo, junio y julio aprovechaban para realizar viajes internacionales (Valverde,
2020).
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Para Guanacaste, una provincia que depende directamente del turismo, la pandemia
significd desempleo e inseguridad laboral. Segun informé la Camara de Turismo de
Guanacaste (Caturga), al 2 de abril ya habian cerrado al menos 140 hoteles, dejando
pérdidas econémicas de $300 millones y afectando a 2000 empleados. Sin embargo,
existen hoteles que no planean despedir a nadie pero pensando en que podria llegar a
pasar ofrecieron clases en linea a sus empleados sobre manejo personal de finanzas, para

gue en caso de despido estén listos para organizar sus ingresos-egresos. (Mojica, 2020)11.

Especificamente para la reactivacién econémica, la OMT planted a la comunidad mundial
que el turismo se incluyera como prioridad en los esfuerzos de recuperacion (OMT, 2020b).
En ese sentido, las autoridades costarricenses como el ICT disefiaron un plan de
reactivacion del sector turistico nacional dividido en tres fases: 1) diagndstico y
establecimiento de prioridades; 2) definicién de acciones y el presupuesto para ejecutarlas;
y 3) revision y andlisis del plan por parte de la Junta Directiva y publicos interesados.
Ademas, se establecieron ocho prioridades de trabajo: atraccion de lineas aéreas,
mercadeo y promocion, producto turistico, empresas de la industria, capacitacion y empleo,
inversion extranjera y nacional, polo turistico Golfo de Papagayo (Pacifico) y cruceros
(Forbes Staff, 2020a)l.

La actual ministra de turismo afirmé que el turismo nacional sera vital para reactivar la
economia y el sector en los préximos meses (post-Covid-19), es decir, la visita a parques
nacionales, playas y hoteles de montafia por los turistas costarricenses se convertira en el
mercado meta posterior a la crisis por el coronavirus. Esto también sucedera en otros
paises, porque la cautela para realizar viajes internacionales sera una constante, debido a

condiciones econdmicas y al recelo por la pandemia. (Arrieta, 2020)1.

El pronéstico nacional debido a los efectos del coronavirus es muy incierto porque depende
de como se desarrolle el contagio en los préximos meses (mayo, junio y julio). En ese
sentido, se plantean dos posibles escenarios: 1) un retorno a la normalidad en los préximos
meses y 2) mayor duracién de la pandemia. A continuacion se presentan algunas

predicciones para ambos escenarios, con base en datos del Banco Central de Costa Rica,
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Banco Mundial, Bloomberg, The Center for Statistics and International Studies, Cinde, CNN
Business, y The Economist (Redaccion La Republica, 20201
e Porcentaje de crecimiento del PIB mundial: con base en el valor del PIB global de
2019 de $88 bhillones y la expectativa de crecimiento de 3% a finales del afio
pasado.
o Optimista: +2.5%, $2 billones
o Pesimista: 0, 0
Estos escenarios se podrian traducir en términos proporcionales a la economia
nacional, cuyo PIB de 2019 fue de $64 mil millones.
o Optimista: +2.5%, $1.6 mil millones
o Pesimista: 0, 0
e Inversion extranjera directa (IED): en comparacion con los datos de 2019, se
reduciria entre el 5% y el 15%. Se toma como referencia el dato promedio de IED
de los afios 2015-2018 de $2.5 mil millones.
o Optimista: -5%, $2.4 mil millones
o Pesimista: -15%, $2.1 mil millones
e Sectores afectados: todos, debido a la pérdida de millones de horas laborales pero
principales viajes (aerolineas, hoteles, convenciones) y manufactura (por

dependencia en China).

Ante la incAgnita post-Covid-19, solo hay una certeza el turismo sera distinto, por un
periodo de tiempo indeterminado, el sector deberd adecuarse a la situacién que procedera
una vez empiecen a levantarse las restricciones sanitarias impuestas a nivel nacional e
internacional. Como por ejemplo actualizar protocolos de salud e higiene que deberan
seguir todos los establecimientos turisticos, como por ejemplo: reduccién de

aglomeraciones y distanciamiento social en hoteles o restaurantes. (Gutiérrez, 2020)1.

Asimismo se esperan muchos cambios en algunos servicios de hoteles tras la crisis del
coronavirus; The Hotel Factory ha realizado un estudio sobre las principales necesidades
de los hoteles para los nuevos bufés post-Covid-19, asi serd segun la opinién de 30
expertos en hoteleria (Hosteltur Hoteles y Alojamientos, 2020)1
1. Comunicacion de medidas y procesos que generen seguridad y confianza al cliente
en todas las fases del travel journey.

2. Cumplimiento y control mas estricto de la normativa higiénico-sanitaria.
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3. Implicacion, concienciacién y formacién de los empleados en los nuevos procesos
de adaptacion y en la normativa vigente.

4. Transformacion a buffet asistido y ampliaciéon del show cooking a otros tipos de
alimentos.

5. Uso intensivo y bioresponsable de monodosis tapadas en alimentos frios vy
calientes.

6. Potenciacién de la cocina de produccion al vacio y mayor consumo y variedad de
productos de cuarta y quinta gama.

7. Adaptacion de la sala con control a la entrada y medidas higiénicas para clientes
y empleados, asi como disminucién de plazas.

8. Adaptacion y controles en espacios de uso interno como vestuarios, bafios,
comedores de personal y zona de recepcién de mercancias.

9. Acuerdos con proveedores respecto a embalaje (preferiblemente biodegradable o
reutilizable), trazabilidad y procesos de recepcion de mercancias.

10. Produccion por parte de los industriales de cocina y vajilla de materiales
adaptados utilizados en colectividades a costes razonables y con el menor impacto

medioambiental.

Con el objetivo de tomar buenas decisiones que lleven a flote los negocios hoteleros
después de una crisis temporal como el coronavirus, desde la agencia boutique de
mercadeo digital Coral se compartieron las siguientes recomendaciones para su analisis
(Campos, 2020):

e Accionar en caso de cancelaciones: evaluar cada caso antes de penalizar o liberar
una penalidad, tomando en cuenta la procedencia del huésped y la posible
cancelacion de vuelos desde destinos mas afectados por la pandemia. Es
importante intentar negociar con el cliente para reprogramar el viaje en los préximos
6 meses.

e Flexibilizar politicas de cancelacion: potenciales clientes con temor a viajar seran
reservados antes de comprar una tarifa no reembolsable o con politicas muy
estrictas.

e Saber que es falta de demanda, no es cuestion de precio: los hoteleros deben ser
conscientes que bajar la tarifa no soluciona el problema, el hecho es que ante la

pandemia los turistas se vuelven temerosos y en muchos casos tienen restriccion
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de viajar para no contagiarse o quedarse en cuarentena en un pais desconocido;
ni se cuestionan las tarifas de reserva.

e Publicar informacién en redes sociales con tono positivo: en contraste con la
paranoia generada por medios de comunicacion; se recomienda generar blogs,
posts en redes sociales, sitio web o comunicados de prensa donde se destaque la
labor de entidades de salud locales, el cumplimiento de protocolos en sus hoteles,
capacitacion del personal y la regularidad de vuelos al pais. Lo anterior,
manteniendo un tono de tranquilidad.

e Mantener todas las acciones de mercadeo: no disminuir la inversidon en pautas
publicitarias en Google Ads, TripAdvisor Ads, Facebook Ads o cualquier otra
plataforma virtual que a su hotel le genere resultados, y se recomienda enfocarse
en aquellos mercados que se mantengan viajando.

e Mantener ofertas visibles: cualquier beneficio que su hotel aplique debe ser
comunicado. Se debe recordar que las promociones no deben ser demasiado
agresivas porque perjudica a toda la plaza.

e Vigilar la ocupacién: es importante monitorear la ocupacion para restringir
estancias, prohibir llegadas o salidas en dias especificos y ajustar los precios de
las tarifas.

e Monitorear el nivel de ventas y contabilizar cancelaciones: este monitoreo ayuda a
determinar los canales de reserva mas efectivos para reforzarlos e identificar
aquellos que no estan generando ventas. Ademas, esto permite tomar acciones

ante fechas afectadas por cancelaciones.

3.2.2 Investigacion de campo a clientes actuales y potenciales de hoteles de playa

La investigacion de campo se realizé mediante dos metodologias, encuestas y una
entrevista a profundidad. Para la metodologia de las encuestas, esta investigacion de
campo se realiza mediante encuestas diferentes dirigido a dos enfoques distintos. El
primero de ellos, es el enfoque de conocer las expectativas de servicio que clientes
potenciales esperan recibir. Para este primer enfoque, se aplicaron 20 encuestas en playas
aledafas al hotel (playas del Coco, Ocotal y Hermosa), el segundo fin de semana de marzo.
Cabe mencionar que este resultado obtenido fue influido por la aparicién en el pais de la
pandemia del Covid-19. Por los efectos devastadores en paises como China e ltalia, el
Gobierno de Costa Rica al presentar sus primeros casos de infectados (finales de febrero,

inicios de marzo) decidi6é aplicar normas para preservar la salud y restringir lugares con
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aglomeraciones, como por ejemplo las playas. Los visitantes en estas playas, al ser
temporada alta en cualquier otra circunstancia, fue mucho menor de lo esperado y por ende

se dificulto la obtencién de mas encuestas.

El segundo enfoque, son las percepciones del servicio ofrecido por el Hotel Ocotal, a sus
clientes. Las respuestas obtenidas para este segmento fueron 12 personas de 49 correos
véalidos enviados. Con el aporte de estas 12 encuestas, se obtiene un total de 32 encuestas
aplicadas que serviran de sustento para el planteamiento de la propuesta de mercadeo

para el hotel.

Adicionalmente, cabe mencionar que el segmento meta del hotel no ha sido definido, y por
tal motivo, se considera importante la inclusion de preguntas filtro o control, con el fin de
no sesgar los resultados de los demas encuestados. Estas preguntas de filtro buscan
identificar a los encuestados que no consideran al Hotel Ocotal como una opcién viable de
hospedaje. Esto se logra al aplicar la pregunta (de opcién multiple) directamente de cual
tipo de hotel de playa prefiere. Si dentro de las opciones no marcan la opcién que define al
hotel, la respuesta de este encuestado no es tomada en cuenta para su evaluacion. Debido
a su importancia para describir el comportamiento de los encuestados, este filtro se aplica

al iniciar la seccién Ay B, correspondientes a las encuestas.

a. Encuesta a clientes potenciales del hotel
Para esta encuesta aplicada en playas aledafas al hotel, se logran encuestar a 20
personas durante los dos dias. De estas 20 personas, se deben extraer del andlisis
aquellas que no cumplan con el filtro o pregunta control. Esta pregunta control analiza lo
siguiente: “Al seleccionar un hotel de playa, ¢ cuales conceptos prefiere? Puede seleccionar
varias respuestas.” Con esta pregunta, se pretende conocer si el perfil del encuestado
considera dentro de sus opciones de preferencia un hotel con las caracteristicas del Hotel

Ocotal.
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Figura 5. Pregunta filtro clientes potenciales

Pregunta Filtro: Cuales conceptos de hotel de playa
prefiere

16%

= Aplica para estudio

No aplica para estudio

84%

De los 20 encuestados 3 personas (una mujer y dos hombres) deben ser descartados ya
gue dentro de las opciones de respuesta multiple: hotel pequefio y tranquilo, cadenas
hoteleras solo para adultos, cadenas hoteleras familiares, concepto todo incluido, hosteles
y villas completamente equipadas; no seleccionaron la opcion de hotel pequefio y tranquilo.
Seguidamente, se continda el analisis con las restantes 17 personas que cumplen con el

perfil de preferencia del hotel.

Perfil de los encuestados
A partir de la eliminacién de los encuestados que no cumplieron con el filtro o pregunta
control, se muestra el perfil resultante de la metodologia aplicada. En primera instancia, se

muestra la distribucién de género.

GENERO

35%

= Mujer
Hombre

Figura 6. Género de clientes potenciales

El 65% de los encuestados son mujeres y el 35% son hombres. De estos 17 encuestados,
la distribucion de edades por género se muestra en el siguiente grafico. La mayoria de los

encuestados se concentran en el rango de edad de 20 a 30 afios.
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GENERO POR RANGO DE EDAD
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Figura 7. Género por rango de edad de clientes existentes

Adicionalmente, se consulta sobre el estado laboral del encuestado, y se contraste contra
su nacionalidad. Esto con el propésito de identificar si existe una tendencia dentro de los

encuestados, y si sus respuestas pueden variar al realizar un cruce contra otras preguntas.

ESTADO LABORAL ACTIVO
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Figura 8. Estado laboral activo de clientes existentes

El 76% de los encuestados son de origen extranjero, y el restante 24% son nacionales.
Dentro del grupo de los extranjeros, el 38% son personas jubiladas, 24% no laboran
actualmente, y el restante 38% si lo hacen. De los nacionales encuestados, el 100%

laboran.

Seguidamente, se desea conocer la cantidad de veces que los encuestados viajan o
vacacionan al menos dos veces al afio y si usualmente viajan con nifios menores de 18
afnos. Para el primer caso, un 82% de los encuestados se consideran viajeros tradicionales

(mas de dos veces por afio). El 35% de los encuestados acostumbran a viajar con nifios
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cuando vacacionan. Entre los encuestados, se ve una proporcibn menor de extranjeros

gue viajan con nifios (23%), que los nacionales (75%).

VIAJERO DE AL MENOS DOS VECES POR VIAJERO CON MENORES DE EDAD
ANO 14
1 12 3
12
10 10
10
8
8 Si Si
6
6 ENo 4 =ho
4 i 3
- B 2
0 0 ]
Extranjero Nacional Extranjero Nacional

Figura 9. Caracteristicas de viajeros potenciales

Y]

Ya que el concepto de “Bed and Breakfast, B&B” es el tipo de hotel bajo el cual se publicita
el hotel, se desea conocer si las personas comprenden el mismo. Para esto se aplico la

siguiente pregunta:

CONOCE CONCEPTO "B&B"

24%

= Si
No

76%

Figura 10. Concepto B&B en clientes potenciales

De los 17 encuestados, el 76% conoce el concepto de alojamiento con desayuno incluido
dentro de la tarifa.

En el grafico a continuacion, se muestra en una escala con limite maximo de 85 puntos, al
punto minimo de 17 puntos, cudles caracteristicas de una habitaciébn son las mas

importantes para el encuestado.
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CARACTERISTICAS HABITACION MAS RELEVANTES
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Figura 11. Caracteristicas relevantes de la habitacién para clientes potenciales

Tomando el corte superior a 68 (calificacion por encima de 4 puntos por parte de todos los
encuestados), se muestra que habitacién limpia, bafio privado, cama suave, aire
acondicionado, agua caliente y disponibilidad de jab6n, shampoo y toallas; son las

caracteristicas mas importantes para los encuestados.

Siguiendo con los resultados de las preguntas de producto, se preguntd: ¢qué tan
importante son para usted los productos de cortesia (shampoo, locién, jabén, etc.) en un
hotel? Para el 18% de los encuestados consideran que estos productos usualmente
entregados son importantes. Del resto de encuestados, para el 59% no son importantes

del todo, ya que no los usa y adicionalmente los deja.
IMPORTANCIA DE PRODUCTOS DE CORTESIA

18%

Altamente importantes

m Le es indiferente si los dan o
no

18% u No es importante pero siempre

59% se los lleva

m No es importante ya que
nunca los usa y los deja

Figura 12. Productos de cortesia para clientes potenciales
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Siguiendo con el andlisis de los productos de cortesia que los encuestados encuentran
mas importantes en esta zona, se identifica que las botellas de agua son mas valoradas
gue las bebidas alcohdlicas y que los productos de aseo personal usualmente entregados.

En segundo y tercer lugar se ubican las frutas y el repelente contra mosquitos.

PRODUCTOS DE CORTESIA DESEADOS

Botellas de agua I 2%
Frutas I  59%
Repelente para mosquitos |GGG 470
Snacks | 47 %
Libreta para tomar notas G 35%
Productos de aseo personal (usuales) I 5%

Bebida alcohdlica I 2%

Figura 13. Productos de cortesia deseados por los clientes potenciales

Otra valoracion asociada tanto a la “P” de producto como de evidencia fisica, es la realizada
con respecto a las amenidades que ofrece un hotel. En el siguiente grafico se muestra la
evaluacion realizada sobre algunas de estas amenidades usuales, presentes en la mayoria

de los hoteles:
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AMENIDADES DEL HOTEL MAS IMPORTANTES

Cercaniaa laplaya |, 1

Piscina - | 66
Restaurante |, 50
Bar | 5/
Area social (juego de mesa, sillones, etc) [ RGN 5.
Cocina comunal equipada | R EEEEEEEEEEEEE -0
Area defogata (R /3
Area de fumado |GG 34

Figura 14. Amenidades importantes para clientes potenciales

Paralas 17 personas encuestadas, la cercania a la playay la piscina son las caracteristicas
gue consideran mas importantes. En una escala de 17 a 85 puntos, la primera alcanza 71
puntos. Las notas cercanas a los 51 puntos representan una indiferencia por parte del
encuestado, y las cercanas a los 30 puntos se consideran no importantes. En este caso el
bar, rea social, cocina comunal y area de fogata son percibidas como menos relevantes.

El area de fumado no se considera importante.

Un punto importante que analizar, es si existe la necesidad por parte de los clientes de que
su desayuno sea incluido dentro de la tarifa por noche. Como respuesta a esta interrogante,
vemos que el 71% de los 17 encuestados consideran necesario que este se incluya dentro

de la tarifa.
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DESAYUNO INCLUIDO EN TARIFA TIPO DE DESAYUNO

41%
= Si = Mend
No Buffet
59%

Figura 15. Preferencias en desayunos para clientes potenciales

Adicionalmente, la preferencia de servicio relacionada al desayuno es mediante el estilo
buffet (49%), donde los clientes pueden comer la cantidad que desean. Esta pregunta
cuenta con una parte abierta para que los encuestados incluyan algin otro tipo, sin

embargo no se obtuvo respuestas adicionales.

Dentro de las tendencias mundiales en hoteleria, se mencion6 anteriormente las practicas
amigables con el ambiente. Para esto se plante6 la siguiente pregunta dentro del
cuestionario: ¢ Considera importante que un hotel sea eco-amigable/ respetuoso con el
ambiente en sus practicas diarias? A esta pregunta el 100% de los 17 encuestados
respondieron que si. Este dato brinda relevancia al mostrar una completa aceptacion y

consenso dentro de las encuestas.

Finalmente, la Ultima pregunta con respecto a producto, se enfocd en los servicios
complementarios de informacion y pedido que para los encuestados resultan mas
atractivos. Esta pregunta plantea algunos servicios basicos identificados de forma previa,
mediante el benchmarking y la entrevista a profundidad. Adicionalmente, se permite al
encuestado agregar opciones adicionales a las planteadas con el fin de evaluar cualquier
posible tendencia de preferencia. De los 17 encuestados, la preferencia por categoria se

muestra en el grafico mostrado en la figura 16.

Casi el 60% de los encuestados desean algun servicio relacionado con comida como
descuentos y recomendaciones, o inclusive la posibilidad de adquirirla a través del hotel.
En segundo lugar, el 52% de los encuestados se sienten atraidos por las opciones de
caminatas y tours acuaticos (snorkeling, buceo, motos de agua). Estas son actividades son

comunes en las playas, y existen empresas que se dedican a brindar el servicio.
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DESEADOS

Relacionados a gastronomia I 10
Caminatas |G O
Tours acuaticos GG O
Bicicletas para alquiler NG
Tours aplayas I
Alquiler de vehiculos motorizados IEEEEEEGEGEGEGEGEGEGEGEGEGGEGE 5
Informacion local del pueblo | 1

Pesca N 1

Figura 16. Servicios complementarios para clientes potenciales

Para analizar el precio dispuesto a pagar, en este segmento potencial, se pregunt6é en

primer lugar sobre las caracteristicas del hotel en el que se hospedaba.

CARACTERISTICAS DEL HOTEL EN EL QUE SE HOSPEDAN

Bario privad o 1 04 %
Cercano alaplaya 82%
Televisor LED | 76 %)
Mini refrigeradora en |a habi tacir 1 — 7 |
Piscina I G 5%
Habitacién con doble cama 1 6 5%
Caja de seguridad 1 0%
Cecina comunal equipada I 4 1%,
Area social I 41 %,
Bar I 35,
Area de fumado I ——— 00/,
Desayuno incluido  IEEEEG— 04 %,
Jacuzzi I 24 %,
Area de fogata IEEG—— 2%
Vista al mar desde un balcon I 6%
Cocina privada I 6%

Figura 17. Caracteristicas de hospedaje de clientes potenciales

En el grafico anterior se muestran las principales caracteristicas del hospedaje de los
encuestados. De estos 17 encuestados el 94% tiene un bafio privado, el 82% comenta
estar cerca de la playa, el 76% tiene a su disposicién un televisor moderno tipo LED, y el
71% de los hospedajes de estos encuestados tienen una piscina y doble cama en su
habitacion. En el cuadro 4 se muestra de las opciones evaluadas, con cuales

caracteristicas cuenta el Hotel Ocotal.
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Cuadro 4. Caracteristicas evaluadas con las que cuenta el Hotel Ocotal.

Hotel Ocotal

Bafo privado

Cercano a la playa

Televisor LED

Mini refrigeradora en la habitacién
Piscina

Habitacién con doble cama
Caja de seguridad

Cocina comunal equipada
Area social

Bar

Area de fumado

Desayuno incluido

Jacuzzi

Area de fogata

Vista al mar desde un balcén
Cocina privada

R P P BN A RN NP BN P RN ENEN

Tomando en cuenta el corte de 60% como referencia, el hotel tiene oportunidad de mejora
con respecto al hospedaje de los encuestados en la mini refrigeradora y la piscina. Cabe
destacar que dentro de sus diferenciadores se encuentra el ofrecimiento de desayuno, ya

gue solamente el 24% de los encuestados cuentan con este beneficio.

Para poder comparar en términos de precio, o que un encuestado se encuentra dispuesto
a pagar por una noche de hospedaje, primero se le preguntd cuales caracteristicas tiene
el hotel en el que actualmente se hospedan. Luego se hace un conteo de estas
caracteristicas y del precio que esta pagando por las mismas. Basado en la cantidad total
de caracteristicas con las que cuenta el hotel en el que se hospedan los encuestados, se

realiza un rango de precios segun los datos obtenidos.

AMENIDADES DEL HOTEL VRS
PRECIO POR NOCHE

$40 30 $90-$100 $60-$100 $70-$100

Figura 18. Relacion precio-amenidades para clientes potenciales
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Para el caso del Hotel Ocotal, el cual ofrece siete amenidades distintas, los encuestados
bajo esa misma cantidad pagan un precio por noche de entre los $90 y $100. Realizando
un cruce con el grafico de caracteristicas y el de precio, se muestra que de las siete
caracteristicas comunmente ofrecidas, el hotel no cuenta con mini refrigeradora, piscina y
caja de seguridad. Este ofrecimiento es la raz6n de la diferencia de precios entre el Hotel
Ocotal (ronda los $60) y los hoteles donde se hospedan los encuestados (entre $90 y
$100). Con esta informacién es evidente que los precios deben de ir estrictamente en
concordancia con las amenidades ofrecidas. También que a su vez, ciertas amenidades

se consideran mas estandares y comunmente ofrecidas en esta industria.

Resultados de plaza

En términos de la plaza, ya que el servicio de un hotel se brinda en un punto geogréafico
definido, y no puede ser llevado al cliente; el hotel debe evaluar como facilitarle la llegada
a sus huéspedes. En los siguientes gréficos, se muestran los resultados de los
encuestados en términos de la importancia que le brindan al transporte desde el

aeropuerto, o de la capital hacia el hotel.

TRANSPORTE DESDE/HACIA EL TRANSPORTE DESDE SAN JOSE HACIA
AEROPUERTO EL HOTEL

35%
41%
= Si
No
59%
65%

Figura 19. Transporte hotel clientes potenciales

Para el caso del transporte desde y hacia el aeropuerto, casi el 60% de los encuestados
considera que es importante el ofrecimiento de este servicio complementario por parte del
hotel. Actualmente el hotel ofrece la coordinacién de este servicio a aquellos clientes que
lo soliciten con antelacion. En una proporcion contraria a la anterior, el 65% de los
encuestados no consideran necesario que exista un transporte disponible desde la capital

hasta el hotel.

= Si
No
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ltados d ., I
Para esta seccion se desea conocer cuéles son los medios preferidos por los encuestados
para realizar busquedas y reservaciones de hospedajes. Primeramente, se le consulté a

los encuestados cuales son las plataformas preferidas de busqueda de opciones.

PLATAFORMAS DE BUSQUEDA DE HOSPEDAJE

AirBnB I 71 %
Booking.com I G5
Redes Sociales I 536
Trivago I 20,
Expedia I 18%
Recomendacion de conocidos NN 18%
Hosterworld.com I 12%
Swoodoo plataform N 12%
Agencias de visje I 6%
Hoteles.com HEEE 6%
Otros NN 6%
VRBO vacation rental by owner I 6%

Figura 20. Plataformas de busqueda de hospedaje clientes potenciales

En el grafico anterior, se evidencia que el 71% de los encuestados realiza estas busquedas
por Airbnb, seguido por Booking.com con un 65% y redes sociales del hotel con un 53%.
Actualmente el hotel se encuentra disponible en Airbnb, Booking.com, Hoteles.com y
Expedia, por lo que cuenta con la oportunidad de mejorar su disponibilidad para esta

basqueda a través de redes sociales.

Uniendo los resultados anteriores, al comportamiento o tendencia de mercado por parte de
los consumidores por seguir promociones de cualquier tipo de negocio, a través de redes

sociales; se consultd dentro de la encuesta cuales de estas redes son las mas utilizadas.
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REDES SOCIALES UTILIZADAS PARA
SEGUIR PROMOCIONES

Facebook | G5
Instagram I 550
Whatsapp I 35%

Snapchat [N 18%

Linkedin | 12%

Figura 21. Redes sociales utilizadas por clientes potenciales

El grafico anterior muestra los resultados de la pregunta: ¢ Cuales redes sociales utiliza
usualmente para seguir promociones de negocios (sin importar el tipo)? De los 17
encuestados, el 65% dice utilizar Facebook y el 53% Instagram. Ambas redes son las de
uso comun por los encuestados, y al hacer el cruce de edad tienen el mismo rango de

edad: de los 21 afios a los 78 afos.

Sobre esta misma linea de cuestionamiento, se le consulté a los encuestados cual medio

utilizé para realizar reservaciones, con mayor frecuencia en el Gltimo afio.
MEDIO MAS UTILIZADO PARA REALIZAR RESERVACIONES

AIrBnE I G5 %o
Booking.com I 50 %o
Expedia NI 18%
Sitioweb del hotel I 18%
Redes sociales I 18%
Swoodoo N 12%
Trivago NN 129%
Directamente en la recepcion del hotel I 12%
Otros I 6%
Agencia de viajes I 6%

Figura 22. Medio de reservaciones para clientes potenciales

Nuevamente Airbnb y Booking.com se muestran a la delantera, sobre otros medios como

el sitio web del hotel o redes sociales (especificamente para concretar la reservacion).
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Seguidamente, en términos de promocién, se aplicé la pregunta sobre cual medio espera
el encuestado recibir una mejor tarifa para su reservacion. Los medios evaluados se

muestran en la figura 23.

DONDE SE ESPERA RECIBIR UNA MEJOR TARIFA POR NOCHE

Plataformas de reservacion como Booking.com, AirBnB, _ 41%
Expedia, etc
Directamente en la recepcion del hotel || NN 5°-
Llamada telefénica | NN 12°%
Agencia deviajes I 6%

Pagina web del hotel [ 6%

Figura 23. Tarifas por noche en clientes potenciales

El 41% de los 17 encuestados espera recibir una tarifa mas cémoda a través de las
plataformas como Airbnb o Booking.com. Seguidamente, el 35% espera recibir una mejor
tarifa directamente en la recepcion del hotel. Estas dos opciones son las consideradas con

expectativas mas altas por parte de los encuestados.

Ya que se evallan los medios para la comunicacion de promocidn, la expectativa de canal
con tarifas mas bajas, también se consulté cual es la preferencia de promociones que

puede ofrecer un hotel.

PREFERENCIA DE PROMOCIONES
Dos noches por el precio de wna | 55
Una noche gratis al superar una cantidad de noches de estancia _ 35%

Porcentaje de descuento por noche || 18%
Sorteos de noches gratis [ 12%

Ofertas relacionadas a temporadas - 6%

Figura 24. Preferencia de promociones para clientes potenciales

De acuerdo con los resultados obtenidos, la preferencia de los encuestados va relacionada
con noches gratis, ya sea por el conocido dos noches por el precio de una o una noche
después de una estadia de cierta cantidad de noches. La menos atractiva de todas para
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los encuestados, son las ofertas relacionadas a temporadas. Cabe mencionar que este tipo

de promociones pueden llegar a ser combinadas (no son mutuamente excluyentes).

Finalmente, con el fin de evaluar las caracteristicas de mayor peso para un cliente
potencial, en materia del personal que atiende el hotel, se obtienen las siguientes

respuestas.

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL
Capacidad de ejecucion y resolucion _ 79
Ser amavie y proacivo N 75
Habler ingies |, 75
Utilizar uniforme distintivo _ 55

Figura 25. Caracteristicas del personal para clientes potenciales

De un maximo puntaje de 85 puntos, las caracteristicas consideradas como mas relevantes
estan relacionadas con la capacidad del personal por atender a los huéspedes de forma
amable, resolver cualquier situacibn que se presente e intentar adelantarse a esas
necesidades. Seguidamente, se considera importante para los encuestados, que esta
persona maneje el idioma inglés. La caracteristica con menos puntos del total, es la
relacionada al uso de uniforme. Esta caracteristica se considera importante solo por la

mitad de los encuestados.

Resultados de procesos

Debido a que los principales procesos de cara al cliente de un hotel, son el proceso de
ingreso y salida, asi como el servicio de limpieza durante la estadia, estos fueron los
evaluados en la encuesta. En primer lugar, se solicité al encuestado escoger la hora de
ingreso y salida de preferencia. Esta pregunta muestra tres opciones cerradas y una cuarta
opcion abierta. Cabe mencionar que ningun encuestado recomendd un horario por fuera

de las ofrecidas.
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PREFERENCIA DE HORARIO INGRESO/SALIDA

= Ingreso: 4pm / Salida: 12

o,
35% md

= Ingreso: 3pm/ Salida: 11
am

Ingreso: 2pm / Salida: 10
am

29%

Figura 26. Preferencia de ingreso y salida en clientes potenciales

Aun cuando los resultados muestran que el ingreso a las 2 p.m. y salida a las 10 a.m. tiene
una mayor preferencia, realmente los resultados se muestran similares en peso. Por lo
anterior se evidencia que los encuestados no muestran una tendencia o predileccion

definida por el horario.

Relacionado al tema de horarios de limpieza, se muestra en el siguiente grafico que mas
del 50% de los encuestados prefiere que dicha limpieza se realice en horas de la tarde. Lo

usual en los hoteles es que dicha limpieza se realice en horarios de la mafiana.

HORARIO DE LIMPIEZA PREFERIDO

41%
= En la mafiana

En |la tarde
59%

Figura 27. Horario de limpieza para clientes potenciales
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Junto con la pregunta anterior, se aplicé una pregunta complementaria para conocer si el
encuestado encuentra importante poder seleccionar el horario de limpieza de su

habitacion.

IMPORTANCIA DE SELECCION DE HORARIOS DE
LIMPIEZA

= Si

Figura 28. Importancia de horarios de limpieza para clientes potenciales

Esta pregunta arroja un resultado interesante, donde el 71% de los encuestados
consideran importante que el hotel les ofrezca opciones de horarios de limpieza que se

ajusten a sus preferencias y posiblemente, planes del dia.

b. Encuesta a clientes existentes del hotel
Para esta encuesta, a diferencia de la aplicada para clientes potenciales, se cuenta con
una base de correos de personas que se han hospedado en el hotel. Estos clientes ya
vivieron la experiencia del servicio brindado, y sus respuestas tienen el enfoque con base
a dicha experiencia. De la base de 49 correos disponibles a los que se les envi6 la
encuesta, solamente 12 personas la contestaron.
Al igual que con la encuesta de clientes potenciales, se realiza una pregunta filtro que
permita evaluar si estos clientes son parte del segmento del hotel. De las 12 personas que
respondieron, solamente una persona no indico que este tipo de hotel (“Bed and Breakfast’)

era de su preferencia.
Pregunta Filtro: Cuales conceptos de

hotel de playa prefiere
8%

s Aplica
No Aplica

92%

Figura 29. Filtro clientes existentes

A partir de este punto se evallan los resultados de los restantes 11 encuestados.
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Perfil de los encuestados
La distribucién del género de los encuestados se muestra en el grafico de la izquierda. La
mayoria de los encuestados son mujeres, sin embargo se encuentra cercano a la

proporcionalidad (seis mujeres y cinco hombres).

GENERO GENERO POR RANGO DE EDAD

45% = Mujer Mujer

55% Hombre 2 mHombre

31-40 41-50 51-60

o =2 N W s U0 O N

Figura 30. Género de clientes existentes

Adicionalmente es posible apreciar, la distribucion por rangos de edad y género. Al igual
gue en las encuestas hacia clientes potenciales, la concentraciéon de encuestados se

encuentra en los rangos de menor edad (entre los 20 y 40 afios).

GENERO POR TIPO DE ENCUESTADO

Mujer
mHombre

O =2 N Wh oo N OO o

Extranjero Nacional

Figura 31. Género por tipo de encuestado en clientes existentes

En el grafico anterior se muestra la distribucién de los encuestados en términos de género
y nacionalidad. La mayoria (81%) de los encuestados son nacionales y el resto son

extranjeros procedentes de Estados Unidos.

Adicionalmente a estas preguntas, se aplicd la pregunta del estado laboral actual. En su
totalidad los clientes encuestados respondieron que si se encuentran activos laboralmente.

También, en su totalidad los encuestados respondieron que viajan mas de dos veces afo.
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Finalmente, este segmento de clientes entrevistados contestd en su totalidad que ninguno

viaja con personas menores de 18 afios.

ltados d | idencia fisi
La primera pregunta asociada al hotel y su concepto de hospedaje con desayuno incluido,
esta relacionada al conocimiento de los clientes del hotel, los cuales respondieron la
encuesta, de si antes de hospedarse en el mismo entendian el concepto. Es posible ver
gue los mismos lo conocen en una mayor proporcion que los encuestados como clientes
potenciales.

CONOCE CONCEPTO "B&B"

18%

= Si
No

82%

Figura 32. Concepto B&B clientes existentes

Seguidamente se evalu6 cuéles de las caracteristicas del Hotel Ocotal y sus habitaciones,
considera como las mas importantes. En un rango de puntaje de 55 a 11, es posible
evidenciar que la mayoria de los encuestados consideran que la disponibilidad de aspectos
basicos de aseo, bafio privado y una habitacién limpia son las caracteristicas de mayor
peso. Seguido a esto se encuentra el aire acondicionado y la disponibilidad de agua

caliente.

CARACTERISTICAS MAS RELEVANTES EN LA HABITACION

Disponibilidad de jabén, shampoo, toallas |1 — e 5 1
Bafio privadio | 5 1
Habitacion limpiz I 5 1
Aire Acondicionado I 48
Cama suave I 4 7
Disponibilidad de agua caliente I |
Camas dobles I 3O
Televisor LED I 3O
Ventilador I 5
Acepten mascotas dentro de la habitacion G 7

Figura 33. Caracteristicas relevantes para clientes existentes

El ser “pet-friendly” para el hotel presenta un diferenciador que para la mayoria de los

clientes entrevistados no representa una caracteristica relevante. Sin embargo, para
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aquellas personas nacionales, que les agrada viajar con la comparfia de sus mascotas
(aunado a la tendencia mundial de amantes de las mascotas), representa una oportunidad

de diferenciacion para el hotel.

Siguiendo con el analisis de las respuestas, se realizé la pregunta al cliente existente del
hotel, la importancia de los productos de cortesia brindados por este. A esta pregunta, la

mayoria contesta que son altamente importantes.

IMPORTANCIA DE PRODUCTOS DE CORTESIA
9%

18% = Altamente importantes

Le es indiferente silos dan o no

= No es importante ya que nunca los usa
y los deja

Figura 34. Importancia productos de cortesia para clientes existentes

De esta apreciacion de alta relevancia de los mismos, se le solicité al encuestado que
eligiera o propusiera productos de cortesia que desearia recibir. Al igual que en la encuesta
de clientes potenciales, el producto predominante son las botellas de agua. En segundo
lugar se encuentran los snacks y los productos usuales de aseo personal. Para ambos
casos las bebidas alcohdlicas quedan descartadas por su posicionamiento en el Gltimo

lugar.

PRODUCTOS DE CORTESIA DESEADOS

Botellas de agua | G 2%
Snacks [ 5%
Productos de aseo personal (usuales) [ £ 57,
Frutas I 18%
Repelente para mosquitos || AN 13%
Bebida alcohdlica | 9%

Figura 35. Productos deseados por clientes existentes
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Evaluando las amenidades actuales del hotel, contra el estandar ofrecido por hoteles
similares de la zona, se le pregunt6 al encuestado cuales seleccionarian para considerar
al Hotel Ocotal como una excelente opcién de hospedaje. En un rango de puntaje de 55 a
11, el evaluado con mayor calificacion es la piscina. Como se mencioné anteriormente, la
mayoria de los encuestados mencionan que no viajan con nifios menores de edad, por lo
gue una piscina cumple un fin de ampliacibn de areas sociales, y no tanto de

entretenimiento o recreacion como lo significa para un nifio.

AMENIDADES DEL HOTEL MAS IMPORTANTES

Piscina I .4
Cercania a la playa | 43
Restaurante I 4 3
Servicio de tres tiempos de comida por solicitud IGO0
Area social (juego de mesa, sillones, etc) I 3 7
Bar (venta de bebidas alcohdlicas) I 4
Cocina comunal equipada I 32
Area de fogata I 3 1
Area de fumado I | 7

Figura 36. Amenidades relevantes para clientes existentes

Otro servicio adicional que muestra relevancia, es el relacionado al ofrecimiento de comida,
ya sea mediante un restaurante o alguna forma de suplir los tres tiempos de comida. Para
el Hotel Ocotal su interés no es contar con un restaurante que atienda a huéspedes y
visitantes. Por esta razon se considera importante encontrar la forma de suplir la necesidad
de los otros tiempos de comida y merienda a sus huéspedes. Lo anterior debido a que ya
la tarifa diaria incluye el desayuno. Para el 91% de los encuestados es importante que el

hotel ofrezca dicho desayuno y que lo incluya en su tarifa.

DESAYUNO INCLUIDO EN TARIFA
9%

= Si
No

91%

Figura 37. Inclusion de desayuno para clientes existentes

La importancia de este tiempo de comida fue evidenciada en el gréfico anterior. Adicional

a esta pregunta, se realizé la consulta de qué tipo de servicio de desayuno seria de la
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preferencia del encuestado. El 27% considera que debe ofrecerse mediante opciones de
menu, y el 73% como buffet donde el huésped pueda seleccionar cantidad y opciones.
Tanto en clientes potenciales como existentes (encuestados), la opcion de buffet es la mas

[lamativa.

Otro punto importante evaluado es la importancia para los encuestados de que el hotel sea
eco-amigable. La totalidad de encuestados considera que es de suma importancia que el
hotel sea respetuoso con el ambiente en sus practicas diarias, y que lo mismo sea

comunicado.

Continuando con la evaluacion del producto, se le consulté al encuestado cuales opciones
de servicios adicionales desearian que fueran ofrecidos para su consideracion durante la
estadia en el hotel. La mayoria de los encuestados (siete de once personas encuestadas)

considera atractivos los tours acuaticos como snorkeling, motos acuaticas, etc.
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DESEADOS

Tours acuaticos |
Alquiler de vehiculos motorizados I 5
Relacionados a gastronomia N 4
Bicidetas para alquiler I 4
Tours apiayas N 2
Caminatas [N 1

Figura 38. Servicios complementarios deseados por clientes existentes

Para la mitad de los clientes encuestados, el alquiler de vehiculos como motocicletas,
cuadraciclos y automoviles puede ser atractivo.

Resultados de precio

Con el fin de determinar bajo cuales caracteristicas de un hotel estarian dispuestos a pagar
un precio determinado por noche, se muestran los resultados de la primera parte de esta
interrogante. Las opciones con mas relevancia a la hora de buscar un hotel en el cual se
hospedarian los encuestados, son: contar con un bafio privado, desayuno incluido, cerca

de la playa y con doble cama. Estas caracteristicas son ofrecidas por el Hotel Ocotal.
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CARACTERISTICAS DEL HOTEL EN EL QUE SE

Bario privado

Desayuno incluido
Cercano alaplaya
Habitacion con doble cama
Piscina
Mini refrigeradora en la habitacion
Jacuzzi

Area social

Televisor LED

Cocina comunal equipada
Bar

Caja de seguridad

Area de fumado

aire acondicionado

HOSPEDARIA

100%
82%

I 4%
55%

I £} 5%/,
I 4} 5%
WA
45%

—————— 3G %,
I 2 7 %,
I 7 Y,
——— 1 8,

— 0%

9%

Figura 39. Caracteristicas de hospedaje para clientes existentes

En un punto intermedio de importancia para los encuestados se encuentra la piscina, la

refrigeradora por habitacién y el jacuzzi.

Sobre estas caracteristicas se le pregunta al encuestado cuanto pagaria por una noche en

un hotel que las ofrezca.

AMENIDADES DEL HOTEL VRS PRECIO POR NOCHE

|
$40

N
©
0
q‘ I I
$90 $60

$70 $25 - $100 $50 - $80

Figura 40. Relacion amenidades precio en clientes existentes

Las amenidades ofrecidas por el Hotel Ocotal rondan las siete. Vista de esta manera el

rango de precio esperado por sus clientes encuestados se encuentra entre los $50 y $90.

Este dato se encuentra apegado a la realidad del precio por noche que actualmente ofrece

el hotel. Cabe aclarar que el dato del ofrecimiento de 12 amenidades por $60 se considera

atipico y no apegado a la realidad de la industria hotelera en la zona.
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Finalmente, se aplico la pregunta: ¢ Considera que el servicio ofrecido por el Hotel Ocotal
se encuentra acorde con la tarifa por noche? El 100% de los encuestados responde que
dicha tarifa es acorde al servicio recibido. Lo anterior confirma que la relacion entre

amenidades ofrecidas y el precio es acorde a lo esperado por el cliente encuestado.

Resultados de plaza

En términos del ofrecimiento de transporte hacia el hotel desde el aeropuerto, la mayoria
de los encuestados opinaron que este servicio no es necesario. Sin embargo, como se
mostrd anteriormente, la mayoria de los encuestados son nacionales que puede que no
consideren importante este servicio. Resultado opuesto al de los clientes potenciales
encuestados, donde era altamente relevante este servicio al encontrar una mayor

proporcion de extranjeros.

TRANSPORTE DESDE/HACIA EL TRANSPORTE DESDE SAN
AEROPUERTO JOSE HACIA EL HOTEL

36% 36%
s Si = S
No No

64% 64%

Figura 41. Transporte aeropuerto en clientes existentes

Para el tema del ofrecimiento de transporte desde la capital hacia el hotel, tanto para
clientes existentes como potenciales encuestados, resulta como que la mayoria no lo

consideran necesario.

Resultados d . I
En términos de medios de busqueda de informacion de hospedaje, se obtiene nuevamente

la preponderancia de las plataformas Booking.com y Airbnb.
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PLATAFORMAS DE BUSQUEDA DE
HOSPEDAJE

Booking.com I 52 %
AirBnB I 7 3%
Redes Sociales NG 36%0

Hoteles.com I 27 %

Figura 42. Plataformas de busqueda en clientes existentes

Contrastado a esto, los medios para realizar reservas coinciden con los de busqueda, como
lo muestra el siguiente grafico. Para ambos casos (clientes existentes y potenciales
encuestados) la busqueda y reservacion se realizan en el mismo lugar. Esto representa
una oportunidad de mejorar la comunicacion con los potenciales huéspedes del hotel, ya

gue el mismo se encuentra disponible en ambos medios.

MEDIO MAS UTILIZADO PARA REALIZAR
RESERVACIONES

Booking.com |, 52
argne [ ¢
Redes scciales [ 9%

Directamente en la recepcion del hotel [l 9%

Figura 43. Medio de reservaciones para clientes existentes

Adicionalmente, a estos clientes que ya se han hospedado en el hotel, se les consult6 a

través de cual medio realiz6 su primera reservacion en el hotel.

PRIMERA RESERVA EN EL HOTEL OCOTAL

= AirBnB
Booking.com

64%

Figura 44. Primera reservacion en el hotel



107

Estos resultados son consistentes con las preguntas anteriores. El enfoque de informacion
y de reserva se debe realizar mediante las plataformas de Booking.com y Airbnb. Los
demas medios, aunque sirven de apoyo, no cuentan con la relevancia necesaria entre la

totalidad de los encuestados.

En materia de promociones de hospedaje, se le pregunté a estos clientes sobre cual de las
opciones de medios esperaria obtener un mejor precio o tarifa por noche. La principal es a
través de plataformas de reservacion como Booking.com y Airbnb. Seguidamente en la

recepcion del hotel y por dltimo en la pagina web del hotel.

DONDE SE ESPERA RECIBIR UNA MEJOR TARIFA POR
NOCHE

= Plataformas de reservacion

Pagina web del hotel

55%
= Directamente en la recepcion
del hotel

Figura 45. Expectativa de tarifas en clientes existentes

Las redes sociales mas utilizadas por la totalidad de encuestados es Facebook e
Instagram. En el siguiente grafico se muestra que Facebook es la preferida, lo cual se

encuentra acorde a la edad de los encuestados.

REDES SOCIALES UTILIZADAS PARA SEGUIR
PROMOCIONES

R
instagram |, 36

whatsapp [ EGGEEEE 15

Ninguna [N 13%

Figura 46. Redes sociales de preferencia en clientes existentes
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Continuando con la evaluacion de la promocion, se le solicité a los encuestados indicar el
tipo de promociones que prefiere. Tanto para clientes potenciales como existentes
encuestados, la preferencia de promociones se encuentra relacionada con hospedaje
gratis (ver siguiente gréafico). Usualmente esto incentiva al huésped a vacacionar por mas

dias con el fin de recibir el beneficio.
PREFERENCIA DE PROMOCIONES

Dos noches por el precio de una | 64 %
Porcenai da descuentopor roche. | G
Sorteos de noches gratis _ 18%
Ofertas relacionadas a temporadas ||| NN 18%

Una noche gratis al superar una cantidad de noches de estancia _ 9%

Figura 47. Preferencia de promociones en clientes existentes

En términos del personal que atiende a los clientes, las caracteristicas mas relevantes para
los encuestados son el ser amable y proactivo (segun la mayoria). Nuevamente el uso de

uniforme distintivo es lo que consideran menos relevante.

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL
Seramatioypoacivo. I 5
capacidad de ejecucion y resolucion ||| KGN
e s I
Utilizar uniforme distintivo _ 35

Figura 48. Caracteristicas del personal para clientes existentes

Resultados de procesos

Para la evaluacion de horarios de ingreso y salida del hotel, hay una leve preferencia por
los encuestados por el horario de ingreso a las 2 pm y salida a las 10 am. Sin embargo, al
compararlo con las respuestas de los clientes potenciales, donde no se vio una tendencia
o preferencia marcada sobre un horario, se puede concluir que esta variable no es de alta

relevancia para los clientes encuestados.
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PREFERENCIA DE HORARIO INGRESO/SALIDA
9%

36% 18% = No es importante.
= Ingreso: 4pm / Salida: 12 md
Ingreso: 3pm / Salida: 11 am

= [ngreso: 2pm / Salida: 10 am

27%

Figura 49. Preferencia de horarios en clientes existentes

Considerando los comentarios encontrados en la pagina Booking.com, los clientes evallan
como satisfactorio el servicio de limpieza ofrecido por el Hotel Ocotal. Comparando este
resultado contra el resultado mostrado en el siguiente grafico: cual horario de limpieza es

el de preferencia del encuestado.

HORARIO DE LIMPIEZA PREFERIDO

45% = En la manana
55% En la tarde

Figura 50. Horario de limpieza en clientes existentes

Para el caso de los clientes existentes encuestados, se prefiere el horario de la tarde,
aungue esta preferencia no es tan marcada como en el caso de los clientes potenciales.
Lo que si muestra una preferencia marcada es la pregunta graficada a continuacion. En la
misma se realiza la consulta sobre la importancia de ofrecerle al huésped diferentes
opciones de horarios de limpieza. En ambos casos (clientes existentes y potenciales

encuestados) el resultado es que la mayoria desea contar con esta personalizacion.
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IMPORTANCIA DE SELECCION DE HORARIOS DE
LIMPIEZA

36%
= Si
No

64%

Figura 51. Importancia de horarios de limpieza en clientes existentes

3.2.3 Entrevista a profundidad

Tal como se mencion6 anteriormente, para la aplicacién de la entrevista a profundidad se
conté con el apoyo del Sr. David Mejia Porras, quién es el encargado de la entera operacion
de Las Catalinas en conjunto con su jefa la directora de habitaciones, incluyendo el manejo
de procesos como: housekeeping, recepcién, concierge, lavanderia, spa, entre otros. El
complejo Las Catalinas continGa en crecimiento por lo que cambia mucho y es necesario
poner en ruta muchos procesos y controles tanto de la parte de servicios como del

housekeeping (Mejia-Porras, 2020).

Las Catalinas es un pueblo que empez6 en 2010 con 3 casas, actualmente se cuentan con
85 casas que comprende apartamentos de una habitacion tipo estudio, hasta casas de 7
habitaciones que pueden incluir hasta 24 personas. También cuentan con un hotel de 45
habitaciones, un supermercado, tres restaurantes, beach club (piscinas) y se manejan
diferentes plazas. Cabe mencionar que los clientes del Hotel Santarena y de las
Residencias Las Catalinas ingresan por el mismo punto, pero se manejan por separado,
con miras a separar completamente las dos empresas. Ademas, es un pueblo enfocado

en caminar. (Mejia-Porras, 2020)

El Hotel Santarena es de especial interés para el desarrollo de la entrevista. Esta cuenta
con 45 habitaciones, en el primer piso tiene un restaurante que se llama Ponciana,
enfocado en tipo de comida espafiola. Ademas, tiene un salén de eventos llamado El
Conservatorio, este salén puede albergar hasta 200 personas, es un salon sound proof

para no causar molestias tanto a las residencias como a las habitaciones. En el cuarto piso
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tiene el area de la piscina (rooftop pool) y también cuenta con panaderia. (Mejia-Porras,
2020).

A continuacion, se presenta una serie de preguntas realizadas por las entrevistadoras y las

respuestas obtenidas por parte del Sr. Mejia.

Segmento

En términos de segmento, ¢cual es el enfoque que se maneja en Las Catalinas como un
todo?

Los segmentos que se atraen varian en términos de temporadas. En cuanto al hotel, éste
esta construido con camas king, no cuenta camas dobles. Por lo tanto, los segmento que
se atraen es de parejas. En cuanto a las residencias Las Catalinas son casas y por lo tanto

se atraen familias.

¢, Esos segmentos se determinaron en algin momento o mas bien por el ofrecimiento del
hotel como tal se enfocaron hacia parejas -solo adultos-?

El enfoque no se determin6é de esa manera, simplemente no se quiso poner al hotel a
competir contra Las Catalinas, y se necesitaba ofrecer un servicio diferente al de las
residencias. Sin embargo, se cuenta con unas habitaciones conectadas o bien se pueden
colocar camas extras. Nunca se enfoc6 a solo adultos, se han albergado familias pero con
el pasar del tiempo se dieron cuenta que ese era el segmento que se habia estado
atrayendo. Por otro lado, el hotel pertenece a un tipo de cadenas de hoteles llamados

Preferred hotels entonces el tipo de cliente que se reciben viene enfocado en ese sentido.

Producto
¢, Qué caracteristicas tiene el servicio de hospedaje? ¢ Existe algln estandar en términos
de la habitacion? ¢ Tienen productos de cortesia para la bienvenida?
En términos del hotel, desde la llegada hasta la salida del huésped existen muchos
estandares que intervienen. Especificamente en la habitacion, anteriormente se colocaban
muchas cosas en la habitacion (flores, agua, etc.) pero en el redisefio del hotel mas
contemporaneo, se considera que “menos es mas”. Lo que se logra con esto es constituir
las habitaciones de la siguiente manera:

e Una cama king.

e Cuatro almohadas: dos suaves y dos un poquito mas duras. Mas las decorativas.
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e Tiene un camino frente a la cama.

e Para bienvenida se debe colocar agua con dos vasos.

e En los bafios, se coloca en la parte del tocador un jabén en barra, una locién de
manos. Dentro de la ducha se tiene shampoo, acondicionador y gel de cuerpo.

e En la mesa de noche se coloca un librito de notas y un lapicero de construccion,
para hacer referencia a que Las Catalinas se encuentra en construccion.

e Pisos de madera.

e No tienen minibar, ni frigorifico.

e Sicuentan con televisor, aire acondicionado (no ventilador).

A la llegada, se les recibe con bebida agua de sapo y con toallitas himedas frias para que
los clientes se refresquen. Se realiza el check-in, se toman los datos y luego se les lleva

directamente hasta las habitaciones.

El hotel cuenta con diferentes tipos de habitaciones: Suites, Premium, Deluxe y Modern.
Las Suites (son 3 Unicamente) fisicamente son mucho mas grandes, asi como el bafio mas
amplio y tienen una vista excepcional. Las habitaciones Premium, Deluxe y Modern son
exactamente iguales en cuanto a tamafio y ordenamiento, lo que cambia es el nivel o el

piso y la vista que tienen.

¢En términos de cortesias, se maneja algo mas?

Si, siempre va a depender del tipo de visita que se tenga y aqui entra el pre-arrival. Las
Catalinas cuenta con un sistema automatizado (CRM) Hubspot, este sistema conectado
directamente con el motor de reservaciones. Una vez un cliente hace una reservacion, el
sistema después de 3 dias realizada la reservacion le envia un correo pre-arrival, es un
correo de bienvenida donde se le explica al cliente acerca del destino, se le ofrecen
servicios. Seguidamente, a 15 dias de su llegada le envia otro correo, explicandole los
eventos que van a haber en Las Catalinas y si desean ser parte dé, asi como si gustan
reservar transporte o diferentes actividades en la propiedad. Ademas, 1 dia le envia otro
correo mas automatizado donde le comenta como un ultimo remain de su llegada al dia

siguiente.

Este tipo de correos generan mucho trabajo, los correos se reciben en concierge Santarena

y con esto se dan cuenta del tipo de visita: luna de miel, celebracién de aniversario, grupo
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de negocios, etc. Con esto se logra tener diferentes detalles con los clientes a la hora de
su llegada. Por ejemplo:
e Luna de miel: los hoteles generalmente colocan vino y fresas con chocolates. No
obstante, en Las Catalinas han tratado de diferenciarse en ese sentido y en vez de
colocar algo dulce, les regalan cupones para que asistan al spa y reciban un

tratamiento de parejas.

¢, Cual es la promesa de servicio hacia el cliente?

Catalinas como destino de playa trata de diferenciarse de los muchos otros destinos de
playa. En ese sentido, Las Catalinas es un pueblo con una conciencia ambientalista
bastante alta, donde se tiene un entorno de seguridad por la ausencia de vehiculos
motorizados dentro del pueblo. A su vez, servicio de primera clase con atencion al detalle

y por supuesto dejar experiencias Unicas en el cliente para ser recordado.

¢, Qué otros servicios complementarios se le ofrecen al cliente? ¢ Qué otras alianzas tienen
COn comercios cercanos o servicios que complementen esa estadia del cliente para ofrecer
esas experiencias Unicas?
Las alianzas existentes son muy extensas, a continuacion, se describen las mencionadas
por el Sr. Mejias:
= Transportes
e Equipo de lujo: transporte de Toyota, tienen una ubicacion privilegiada en el
aeropuerto. Entonces desde que el huésped llega, con el pre-arrival se manejan la
mayoria de transporte de ingreso, ofreciendo la opcién de manejar el transporte con
el hotel o directamente con un rent a car. Desde la llegada la experiencia del cliente
es muy sencilla, porque desde adentro hay un equipo esperandolos y los guian
hacia el carro ya preparado. El cliente no recibe ningln tipo de contratiempo para
salir del aeropuerto. Una vez hecho esto, el tipo de transporte que se maneja es de
primera calidad, como por ejemplo for expedition o Toyota Sequoia, Lexus, etc.
Ademas, siempre de la mano de la conciencia ambiental, existe una alianza con
Toyota para contar con uno de los cuatro carros Mirai en Costa Rica que trabajan
a base de hidrégeno (Ad Astra Franklin Chan), ese vehiculo se encuentra en Las
Catalinas y se alquila diariamente por horas o por dias para ir al supermercado o
para conocer una playa. Asimismo, se tienen alianzas con diferentes transportes

locales en Potrero y Flamingo para que lleven a los clientes a donde deseen.
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- Tours
En Catalinas se tiene un total 400 ha de terreno, con miras a construir nicamente
el 20%. En estas 400 ha se han ido creando diferentes puntos.

e Se han creado un total de 35 km para hiking y biking para ofrecer distintas
actividades como, por ejemplo:

o Caminata a un punto alto, arriba les espera una plataforma con cojines,
vinos, quesos o lo que el cliente finalmente decida tener arriba para ver el
atardecer. Hay un salonero y luego el hotel les recoge para que no tengan
gue bajar desde la montafia donde estan caminando.

o Caminatas nocturnas guiadas para ver la fauna.

e Tienda Pura Vida Ride es un espacio que se alquila a unos clientes y es una tienda
deportiva porque tienen kayak, snorkeling, paddle board, bicicletas, para rentar o
pueden ser tours guiados o hacerlo personalmente. Las actividades de snorkeling
o paddle board lo pueden realizar en Playa Danta que es la playa que se encuentre
frente al hotel.

e Connected Ocean: estan muy afianzados a nivel de buceo en el pais. También
ofrecen diferentes actividades sociales donde ensefian a nadar, estan creando la
Federacion de Salvavidas. En el beach club del hotel tienen un pequefio espacio
donde atienden directamente a los clientes, atendiendo desde tours de snorkeling,
hasta la certificacion de buceo PADI Open Water. La diferencia con esta empresa
es que todos son hiélogos y divemaster, por lo tanto, la calidad de servicio y los
puntos donde bucean son de primera y es educacional porque aprenden de la
biodiversidad marina que existente en la zona de Las Catalinas.

e No limits: no es una empresa tour operadora grande, es una empresa mas local
gue se acomoda facilmente a cualquier exigencia o solicitud del cliente. Por
ejemplo, el tour terrestre que normalmente ofrecen los hoteles es visitar el Parque
Nacional Rincén de la Vieja pero en Las Catalinas se procura que los clientes no
viajen mas de 1 h (45 km) para hacer un tour porque se hace un viaje muy pesado
o0 muy lejano desde el hotel. Entonces se han realizado lecciones de surf en Playa
Grande o Tamarindo, donde se les coloca una tienda completa con bebidas, agua,
frutas, por lo que la experiencia es totalmente diferente a solamente alquilar las

tablas en la playa. Ademas, el tour en el Manglar en Tamarindo es muy educacional.
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3.2.4 Cruce de variables

A partir de los resultados obtenidos en las encuestas, se realizan cruces de preguntas que
resultan relevantes para la investigacion. Estos cruces se realizan sobre los resultados de

clientes potenciales y existentes, o sea, los 28 encuestados totales.

Una de las variables que se considera importante de analizar con el fin de entender las
posibles fuentes de interés por parte de los encuestados, es identificar las amenidades que

llaman mas la atencidén de los mismos a la hora de realizar la busqueda de un hotel.

AMENIDADES DEL HOTEL MAS IMPORTANTES
120

100 n 66
59

80
52 54 50 "
60
40
: 7|
CERCANIAA LA PISCINA RESTAURANTE ~ AREA SOCIAL COCINA AREA FOGATA AREA DE FUMADO
PLAYA COMUNAL

nExistentes = Potenciales

Figura 52. Amenidades mas relevantes

Analizando el orden de importancia, para tanto los clientes existentes como potenciales
encuestados. En primer lugar, se encuentra la cercania a la playa. Este punto es relevante
ya que el Hotel Ocotal cumple con esta caracteristica y puede ser desarrollada a su favor.
Seguidamente, el segundo punto de importancia es la disponibilidad de una piscina. Este

punto es importante de analizar y evaluar la factibilidad de implementacion para el hotel.

En puntos anteriores se identifica que aun cuando se habla de disponibilidad de un
restaurante, el enfoque se asocia a la disponibilidad de comida para satisfacer una
necesidad bésica.

En términos de precio, se realiza un comparativo entre el rango minimo y maximo que se
encuentran dispuestos a pagar por una tarifa con amenidades similares a las del Hotel
Ocotal.
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TARIFA MINIMA TARIFA MAXIMA

$120 $120

$100
$100 $100

$80 §75 $80 $80

$60 $50 $60
$40 $40

$20 $20
Extranjero Nacional Extranjero Nacional

Figura 53. Rango de tarifas

En ambos casos, los extranjeros se encuentran dispuestos a cancelar un precio mas alto
gue los nacionales. Este resultado es de suma importancia como planteamiento para las

estrategias asociadas a precios en la propuesta del plan de mercadeo.

Finalmente, una de las variables que resulta interesante de analizar, es para el caso de los
13 nacionales encuestados, cual es el motivo de su visita a Guanacaste. Esto con el

propésito de entender y poder adaptar la comunicacién hacia el turista interno del hotel.
RAZONES DE VISITAA GUANACASTE

92%

54%

23%
15%

Vacaciones planeadas Fin de semana largos Trabajo Feriados en general

Figura 54. Motivos de visita a Guanacaste

El 92% de los encuestados nacionales afirma que sus visitas son principalmente
relacionadas a vacaciones planeadas, y un 54% son por visita en fines de semana largos.
Lo anterior es producto de las provincias dentro del pais de las que proceden los
encuestados. Las principales con San José y Alajuela, donde el promedio de horas de

traslado ronda las 3.5 horas.
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DISTRIBUCION DE ENCUESTADOS NACIONALES POR PROVINCIA

= Alajuela

San José
' = Guanacaste
= Heredia

38%

Figura 55. Distribucién de encuestados por provincia

A través de los resultados de estas encuestas se obtienen los principales insumos para
identificar de forma objetiva, las fortalezas y debilidades del Hotel Ocotal ante su segmento
y mercado. En la siguiente seccidén, se muestran esquematizados mediante una matriz
dichos resultados, y adicionalmente un analisis del entorno y competencia mediante

fuentes secundarias. Esto con el propdsito de generar un analisis FODA que sea robusto.

3.2.5 Contextualizacién nacional post-Covid-19

Debido a la coyuntura actual del Covid-19 se decide adicionar una contextualizacion acerca
del panorama post-Covid-19, para realizar una reactivacion del hotel primeramente a nivel
nacional. Por este motivo se decidié adicionar una tercera encuesta, como se mencioné
anteriormente. Esta encuesta se aplicd por un periodo de cuatro dias, obteniendo un total
de 152 respuestas. Al igual que en las encuestas anteriores, se incluyé una pregunta de
tipo filtro, con el propédsito de excluir del analisis a los encuestados que en este momento
no planean vacacionar después de la cuarentena. Cabe mencionar que el fin de esta
encuesta es conocer algunas preferencias de los encuestados de lugares y actividades
donde vacacionar posterior a la cuarentena, por este motivo aquellas personas que no
tienen pensado vacacionar deben ser filtradas de los resultados para evitar incluir datos

gue no aportan informacion al plan.

Los resultados de esta pregunta filtro: ¢tiene intencidbn de vacacionar posterior a la

cuarentena?, se muestran en el grafico de la figura 56.
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INTENCIONES VACACIONALES

21%

= Si
No

79%

Figura 56. Intenciones vacacionales

El 21% de los encuestados respondié que no tienen intenciones de vacacionar, por tal
motivo son descartados del andlisis. El restante 79% respondié que si desea vacacionar,
y representan un total de 120 personas. De este punto en adelante se trabajé con los

resultados de las preguntas de estas 120 personas.

Perfil de los encuestados
Los encuestados se encuentran equilibrados en término de género, donde no se evidencio
una preponderancia en las respuestas de un género u otro. La concentracion de edad en

afios cumplidos de los encuestados, se encontré entre los 20 y los 40 afios.

GENERO RANGOS DE EDAD DE LOS
ENCUESTADOS

20-30 |, 3 7 %o

31-40 I 36 %0

= Mujer 41-50 D 14%
55% Hombre

45%

51-60 I 9%
61-70 M 3%

7-80 B 1%

Figura 57. Género y edad

Adicionalmente, el 90% de los encuestados cuentan actualmente con ingresos econémicos

por su estatus de activo laboralmente o jubilado.
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ESTADO LABORAL ACTIVO
4%

10%

= Retirado / Jubilado
= No
Si

86%

Figura 58. Estado laboral activo

Con el propdsito de conocer si los encuestados tienen preferencia de vacacionar dentro o

fuera de Costa Rica, se aplicaron las siguientes dos preguntas.

TIPO DE TURISMO PREFERIDO "COMO TICOS DEBEMOS APOYAR LO
NACIONAL"

6%
= Nacional iy
Internacional
No

89% 94%

1%

Figura 59. Tipos de turismo

En los graficos anteriores se muestra que un 89% de los encuestados tienen preferencia
por vacacionar después de la pandemia dentro del pais. Adicionalmente, dentro de las
campafas nacionales durante la cuarentena, se hizo énfasis en apoyar la produccion y
negocios nacionales, con el fin de reactivar la economia. Por tal motivo, se consideré
relevante preguntar su posicién con respecto a esta afirmacion. Un 94%% de los
encuestados respondieron que se encuentran de acuerdo con la afirmacion, por lo que es

esperable que a futuro vacacionen dentro del pais.
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En términos del momento en que planean vacacionar post-Covid, el 49% de los
encuestados respondieron que planean hacerlo en cualquier momento del afio, y un 33%
desea hacerlo en fines de semana. Solamente un 18% de los encuestados prefiere esperar

hasta fin de afo.

PREFERENCIA DE CUANDO VACACIONAR

49%

En cualquier momento

33%

Fines de semana posteriores a la finalizacién de la cuarentena

Figura 60. Preferencias vacacionales

Con esta pregunta es posible ver que los encuestados se encuentran a la espera de la
finalizaciébn de la cuarentena para aprovechar sus vacaciones. Adicionalmente, con el
propésito de conocer cuales lugares se consideran interesantes para visitar por parte de
los encuestados, se aplica la siguiente pregunta: luego de que el gobierno anuncie el fin
de la cuarentena, ¢ qué lugar es de su preferencia para visitar? El siguiente grafico muestra

los resultados.
PREFERENCIA DE LUGARES PARA VISITAR
Hoteles de playa en Costa Rica | 4 56
Hoteles de Montafia en Costa Rica || NG /05
Parques Nacionales - | 0
Centos comerciaies N 250
Parques tematicos (parque de diversiones, de agua) || NEGTENEGTGTNGING@GEGEEE 55

Figura 61. Preferencia de lugares vacacionales

El puntaje maximo que obtener es de 600 puntos (120 encuestados calificando con un 5 la

opcion), y el puntaje medio es de 360 puntos (120 encuestados calificando con un 3 la
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opcion). Las opciones que se consideran de preferencia tienen un puntaje por encima de
360. Los hoteles de playa se consideran como primera opcién para vacacionar por parte

de los encuestados, lo cual se considera beneficioso para el Hotel Ocotal.

Otra pregunta relevante es la compafia durante las vacaciones, de los encuestados. Ya
gue, por las caracteristicas del Hotel Ocotal, el mismo se considera un lugar que puede
atender las necesidades de mayores de edad. Por este motivo, con base en los resultados
de las encuestas, se obtiene que el 68% de los encuestados cumplen con este criterio y
podrian ser parte del segmento del hotel. Cabe aclarar que todas las encuestas fueron

aplicadas a personas mayores de edad.

COMPANIA PARA VACACIONES
En familia con menores de edad | 327
En pareja - | 297
En familia solo adultos | 15°%-
Conamigos | 167
solo | 6%

Figura 62. Compaiiia durante las vacaciones

Otro dato que se considera importante conocer, es el promedio de dias esperados para
vacacionar por parte de los encuestados. El 54% de los mismos espera poder vacacionar

entre tres y cuatro dias, una vez finalizada la cuarentena.

DIAS DE VACACIONES ESPERADOS
sa4des | 5
mas de 7 dias ||| GGG 10
1a2des ||| T 152
sa6das [ 8%

Figura 63. Dias de vacaciones esperados
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Aunado a lo anterior, se aplica la pregunta: de visitar una playa en Costa Rica, ¢cual
provincia preferiria? El mayor puntaje posible es de 600 puntos y se espera una preferencia
por encima de 360 puntos. Todas las provincias con playas cumplen con en rango
esperado, pero la que obtiene un mayor puntaje es Guanacaste, provincia donde se

encuentra ubicado el Hotel Ocotal.

PLAYA/PROVINCIA DE PREFERENCIA

Puntarenas

394

Limén

376

Figura 64. Playa y provincia preferidas

Una pregunta que se considera altamente importante para su analisis es: de visitar un hotel
de playa en Costa Rica después de finalizar la cuarentena, ¢ cudles conceptos preferiria?
Con esta pregunta se pretende identificar si los encuestados pueden seleccionar un hotel

con las caracteristicas del Hotel Ocotal.

CONCEPTOS DE HOTELES DE PLAYA PREFERIDOS

Pequefio (menos de 10 habitaciones), tranquilo y de relajacion || £/
Concepto todo incluido - |EEEG——, 4 11
Villas completamente equipadas | 406
Cadenas hoteleras familiares || IEGEGNGNGNGNGNGEGENEEEEEEEEEEEEEEEE 355
Cadenas hoteleras solo para adultes || NG 20
Hosteles NN 35

Figura 65. Conceptos de hoteles de playa
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Nuevamente el rango esperado de puntaje es entre los 360 y 600 puntos. En esta pregunta
la opcion preferida por los encuestados es un hotel pequefio y tranquilo, que les permita

relajarse. Este resultado se ajusta a lo ofrecido por el Hotel Ocotal.

Una vez definido que las caracteristicas del Hotel Ocotal son llamativas para los
encuestados, se adicioné una pregunta del precio esperado por la tarifa de una noche en
un Hotel con las caracteristicas del Hotel Ocotal (en la encuesta se definieron las
caracteristicas: hotel que cumpla con los protocolos de limpieza y de distanciamiento entre
huéspedes, cuente con areas de relajacidbn y meditacion, habitacion con A/C y bafo
privado, desayuno incluido, se encuentre alejado del pueblo, cerca de la playa y con

solamente 6 habitaciones que permitan una atencion personalizada).

PRECIO ESPERADO

$60 - $70 por noche para dos personas _ 30%
$70 - $80 por noche para dos personas _ 29%
$50 - $60 por noche para dos personas _ 25%

Mas de $80 por noche para dos personas _ 16%

Figura 66. Precio esperado

El 60% de los encuestados permanecen en un rango entre los $60 y $80 por noche para
dos personas. Un punto importante es que esta tarifa puede ser ajustada dependiendo de
los esfuerzos que realice el hotel por comunicar sus estrictos protocolos de higiene y

desinfeccion de la habitacion.

Dentro de los servicios esperados por parte de los encuestados, entre un rango de 360 y
600 puntos, la cercania a la playa y la limpieza toman el primer lugar. Nuevamente se
evidencia que en tiempos posteriores al Covid, la comunicacion de los protocolos y

acciones de limpieza se vuelven vitales para la atraccion de huéspedes.
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SERVICIOS ESPERADOS

Cercania a la playa I 51 2
Limpieza profunda de habitaciones y dreas comunes del hotel GGG 506

Piscina disponible I S 1

Desayuno estilo buffet GGG < 7O

Kit de limpieza para la habitacion (agentes desinfectantes adicionales) IIIIIIIEIEIEGEGEGEGEGEGEEGE—EEEEEEEEEEEE 487
Kit de higiene personal I 461
Disponibilidad de 3 tiempos de comida I 446
Desayuno a la carta (mend) GGG 554

Figura 67. Servicios esperados

Es importante mencionar que la piscina se encuentra de tercer lugar, seguido por el
desayuno estilo buffet. Ambas son oportunidades que se evaluaron en las encuestas
principales, y que pueden ser puntos de desarrollo para el Hotel Ocotal; sin embargo, no

son los prioritarios.

Con el fin de evaluar cudles promociones son mas atractivas para los encuestados, se
aplicé una pregunta donde los encuestados pudieron seleccionar multiples opciones y
proponer promociones adicionales. El 68% de los encuestados respondieron que la

promocién mas atractiva para ellos son los descuentos por noche.

PROMOCIONES MAS ATRACTIVAS
Una noche gratis al superar una cantidad de noches de _ 47%
estancia 0
Ofertas relacionadas a temporadas con vigencia hasta _ 41%
finales de afio (2020) °
Sorteos de noches gratis _ 31%

Figura 68. Promociones
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Finalmente, la pregunta sobre ¢qué actividades considera atractivas para que un hotel
pequeiio (6 habitaciones), ofrezca a sus visitantes posterior a la cuarentena?; muestra los

siguientes resultados.

ACTIVIDADES ATRACTIVAS

Renta de bicicletas y ruta/senderos I 7 1 %
Espacio de relajacion NG 63 %
Espacios de meditacion NG 51%
OELEIE-CH I
Clases / retiros de yoga y pilates | 31Y%
Sauna NG 27 %
Otos N 8%

Figura 69. Actividades preferidas

La renta de bicicletas, asi como espacios de relajacion y meditacion son los considerados
mas relevantes por los encuestados. Dentro de la categoria de otros se obtuvo respuestas
como piscina, bar con happy hour, shows nocturnos musicales y préstamo o renta de

equipo acuatico.

3.3 FODA

A continuacion, se presentan las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que se identificaron en el Hotel Ocotal.

3.3.1 Factores internos

Con respecto a los factores internos de la empresa conocidos como fortalezas y

debilidades, se identificaron los siguientes puntos:



126

Fortalezas

Debilidades

- Se cumple con las amenidades de la
habitacion estandar para un hotel B&B.

- El servicio de alojamiento incluye el
desayuno en la tarifa de reserva.

- La ubicacion del hotel es cercano a la
playa.

- El servicio ofrece un ambiente de
relajacion y privacidad a los huéspedes.
- El servicio ofrecido por el personal del
hotel es percibido como satisfactorio por
los huéspedes.

- Se evidencia el empefio para transmitir
seguridad en comparacion con otros
hoteles competidores.

- El tamafio pequefio del hotel permite una
atencion personalizada, un mayor detalle
a los protocolos de limpieza requeridos y
el distanciamiento entre personas por la
pandemia del Covid-19.

- El hotel se encuentra ubicado en la
provincia con playas en Costa Rica que es
preferida para vacacionar por los

encuestados.

- No se cuenta con el nivel minimo de 3
estrellas para destacar como hotel estilo
boutique.

- No se ofrece un diferenciador dentro de
las amenidades de la habitacion con
respecto al ofrecido por otros hoteles 3
estrellas en la zona.

- No se ofrecen productos de cortesia
acorde a las preferencias de los clientes.
- La oferta del desayuno incluido se
considera limitada, principalmente porque
requiere mejoras en su presentacion
(preferencia de buffet por los
encuestados).

- No se promociona la disponibilidad de
uso de la cocina comunal en los exteriores
del hotel.

- No hay disponibilidad de los tres tiempos
de comida y meriendas en el hotel,
Unicamente desayuno incluido.

- No hay disponibilidad de una piscina en
los exteriores del hotel para el uso de los
huéspedes durante su estadia.

- La administracién del hotel no ofrece
servicios complementarios (gastronémica,
tours, alquiler de bicicletas) a los
huéspedes durante su estadia.

- No se comunica un enfoque y desarrollo
de concepto eco-amigable dentro de la
administracion del hotel, ni en las

plataformas virtuales con las que cuenta el
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Fortalezas

Debilidades

mismo.
- No se comunican los beneficios de ser
un hotel pequefio de cara a los cuidados

por el Covid-19.

- La tarifa de reserva del hotel esta acorde
al servicio ofrecido (segun lo percibido por

sus huéspedes) .

- Desaprovechamiento del cobro de una
tarifa mayor en la tarifa del hotel por
inclusion de mejoras en la oferta del
servicio.

- No se tiene una estrategia clara de
precio dependiendo del canal por el que

ingresa la reserva.

- Desde el hotel se ofrece el servicio de
transporte privado desde el Aeropuerto
Internacional Daniel Oduber Quirés hacia
el Hotel Ocotal (ida y vuelta).

- El administrador del hotel brinda
colaboracién a los huéspedes que asi lo
requieran, para solicitar un servicio de
traslado -por taxi, Uber u otro medio de
transporte- desde el hotel hacia puntos

cercanos al mismo.

- En las plataformas de reservacion, no se
enfatiza en comunicar la disponibilidad del
servicio de transporte privado del
Aeropuerto Internacional Daniel Oduber
Quirés hacia el Hotel Ocotal y viceversa.

- En las plataformas de reservacion, no se
comunica la disponibilidad del servicio de
traslado -por taxi, Uber u otro medio de
transporte- desde el hotel hacia sectores

cercanos durante la estadia del huésped.

- El hotel se encuentra habilitado para
realizar reservaciones en los medios mas
utilizados por los clientes: Booking.com y
Airbnb.

- En las plataformas de reserva el hotel
cuenta con descuentos promocionales

competitivos segun las sugerencias de

- Las fotografias del hotel y de los
servicios ofrecidos en las plataformas no
se consideran atractivas en términos de lo
esperado de un hotel B&B.

- Se evidencia la falta de promocién y
comunicacion a través de redes sociales,

a pesar de contar con cuentas activas en
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Fortalezas

Debilidades

estas.

Facebook e Instagram,

- No se realiza un direccionamiento de
publicidad y promocién a segmentos de
mercados especificos, para el aumento de
reservas a través de redes sociales y/o

plataformas de reserva.

- La preparacion del desayuno ocurre de
cara al cliente, transmitiendo seguridad en
la preparacion de los alimentos.

- Existe flexibilidad de horario para que los
huéspedes soliciten el desayuno segun su

conveniencia.

- El proceso de toma de decisiones de los
socios no cumple con lo establecido a
nivel operativo, debido a que las diferentes
areas administrativas que conforman el
hotel se intercambian tareas.

- La administracién general del hotel no
incluye el ofrecimiento de diversos
horarios de limpieza para que el huésped

escoja segun sus preferencias.

- El administrador del hotel ha demostrado
contar con amabilidad y otras
caracteristicas del personal de mayor
peso para los clientes.

- En la plataforma Expedia se indica para
la Limpieza y Servicio y personal una
calificacion Excepcional. En Booking.com

su calificacién para Limpieza es Fabuloso.

- El administrador del hotel es el Gnico
personal de servicio a tiempo completo
evidenciando la necesidad de mayor
apoyo en algunas labores, especialmente
durante temporada alta.

- Se recargan labores administrativas en la
gerencia general imposibilitando el 6ptimo
desarrollo del hotel desde las diferentes
areas administrativas que lo conforman.

- El apoyo para el administrador del hotel
con personal de limpieza medio tiempo
ocurre Unicamente en temporada alta.

- El administrador no cuenta con la
certificacion de manipulacién de

alimentos.
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3.3.2 Factores externos

En relacion con factores externos de la empresa conocidos como oportunidades y

amenazas, se identificaron los siguientes puntos:

Oportunidades

Amenazas

- El sector turistico se encuentra en
crecimiento, con una diversidad de
servicios para el establecimiento de
alianzas comerciales.

- En Costa Rica se ha registrado una
continua visita de turistas extranjeros al
pais en busca de sol y playa.

- El hotel se encuentra en una zona rural
donde predomina la naturaleza y el
ecoturismo, lo cual favorece el desarrollo
del hotel enfocado en yoga y mindfulness.
- Preferencia de turistas por hospedarse en
hoteles pequefios (menos de 10
habitaciones) para evitar aglomeraciones y
optar por un servicio mas personalizado.

- Enfoque hotelero hacia el turismo
nacional para la reactivacion econémica
local y nacional.

- El envejecimiento de la poblacién mundial
y el aumento de turistas extranjeros que se
preocupan cada vez mas por su salud
fisica y mental.

- Actualmente esta en construccion la
ampliaciéon de la ruta 1 entre Guanacaste y
Puntarenas, lo que reduciria el tiempo de
desplazamiento desde San José y la zona
del Caribe hacia Ocotal.

- La transformacién digital y disrupcion

- Competidores actuales y nuevos
competidores con mejores estrategias
potenciales para posicionarse en servicio
ecoamigable, yoga y mindfulness de las
que posee actualmente el hotel.

- La desaceleracion econ6mica producto
de las finanzas publicas del pais provocan
una contraccion del turismo nacional
afectando directamente la industria
hotelera.

- La distribucion de los ingresos del
costarricenses es afectado por la
situacion econdmica del pais, debido a
gue el costo de vida incrementd por el
IVA.

- La tendencia al incremento en las tasas
de interés o en el indice de precios al
consumidor, puede provocar un aumento
en los pasivos del hotel y bajar la tarifa
promedio de los visitantes.

- EI IPS del centro turistico El Coco esta
por debajo a los resultados de los demas
centros turisticos de Costa Rica y es un
factor que podria incidir en el desarrollo
del turismo en Ocotal.

- EI IPS en El Coco para seguridad
personal se encuentra muy por debajo de

los resultados de los demas centros
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Oportunidades

Amenazas

tecnoldgica pueden potenciar las
facilidades y costos administrativos para la
implementacion de estrategias de
mercadeo.

- Apalancamiento de la empresa a través
de diversas campafias publicitarias (marca
pais) de camaras de turismo y el ICT para
promover la visita a Costa Rica.

- El hotel puede formar parte del Registro
Nacional de Empresas Responsables del
ICT como parte de una estrategia
promocional para atraer nuevos clientes.

- En la zona turistica de interés son muy
pocos los hoteles que se han enfocado en
promocionarse como eco-amigables, por lo
gue se puede lograr una ventaja
competitiva implementando estas acciones
desde la alta gerencia de la empresa.

- Es necesario realizar un planteamiento
de un protocolo administrativo hotelero
para la reactivacion del sector ante

pandemias.

turisticos, incidiendo en la percepcion de
riesgos del turista.

- La clasificacion de seguridad turistica de
Estados Unidos para Costa Rica aumenté
de nivel 1 a nivel 2.

- Los efectos econdmicos y sociales a
nivel mundial producto de pandemia del
Covid-19 afecta directamente al sector del
turismo y la industria hoteleria, dejando un
panorama incierto acerca de la afluencia
de turistas pos-Covid-19.

- El deterioro de la economia nacional
durante y posterior a la pandemia del
Covid-19 genera una posicion
conservadora en el mercado y la crisis
economica latente.

- Poca reactivacion de negocios pos-
Covid-19 que produzca el deterioro de
potenciales alianzas comerciales para el

Hotel Ocotal en la zona de interés.

Primeramente, el uso de un método de muestreo no probabilistico permite la obtencion de

informacién valiosa para el andlisis y entendimiento cualitativo. Sin embargo, estos

resultados no se pueden generalizar a una poblacién o segmento general para el hotel. Su

aporte brinda un acercamiento a la comprension de un comportamiento pero no la

descripcion total.

Los resultados principales de las encuestas es que hay caracteristicas del hotel y del

ofrecimiento de este que pueden ser mejoradas. De lo existente del hotel, hay una fortaleza

principal que es su cercania a la playa, caracteristica que no se explota en redes sociales
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ni en su pagina web. Adicionalmente, sus huéspedes encuestados aprecian la limpieza y
el servicio que ofrece su Unico colaborador, y consideran que el precio que cancelaron por

su tarifa diaria esta acorde con la calidad del servicio que recibieron.

Existen puntos de mejora relacionados al manejo de redes sociales e informacién en
plataformas de reservas que pueden ser desarrolladas a favor del hotel. Facebook e
Instagram pueden transformarse en aliados de este, para comunicar promociones y
generar contenido para sus seguidores. Por otro lado, Booking.com y Airbnb son la
principal puerta de ingreso de reservaciones para el hotel, por lo que la informacion que se
brinda en las mismas debe tener ser completa y facil de interpretar para que el potencial

huésped pueda tomar facilmente su decision.

En términos de precios existe una diferencia entre lo que un nacional y un extranjero se
encuentra dispuesto a pagar. Este dato se considera importante para la comunicaciéon y

promociones que se desee realizar.

Con respecto a los efectos generados por la pandemia del coronavirus y con miras en la
reactivacion del hotel post-Covid-19, se determiné que el enfoque por el turista nacional es
la principal oportunidad tanto para la reactivacién de la economia nacional como para el
hotel.

Con la investigacion de mercado desarrollada en este capitulo, es posible establecer
claramente los puntos de referencia que se deben tomar en consideracion para el
planteamiento de la propuesta de mercadeo para el Hotel Ocotal en el siguiente capitulo.
Esta investigacion resulta muy importante para determinar la direccion a seguir para
mejorar el posicionamiento y la rentabilidad del hotel dentro del mercado del alojamiento,
con el fin dltimo de aumentar las reservas y por ende la ocupacion dentro del hotel, y por

consiguiente impactando directamente el estado de resultados de la empresa.
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Capitulo IV. Propuesta del plan estratégico de mercadeo

Este capitulo culmina con la investigacion realizada en los capitulos anteriores. Se presenta
aqui una propuesta para incrementar la ocupaciéon en el hotel tomando en cuenta las
condiciones post-Covid-19, asi como un plan estratégico de mercadeo que pretende ser la
herramienta indispensable para la reactivacion de este hotel de playa en la zona turistica

de Guanacaste.

4.1 Justificacion de la propuesta

Con la situacion mundial, con la pandemia del Covid-19, ahora mas que nunca toma
relevancia para las pequefias empresas como el Hotel Ocotal; contar con un plan de
mercadeo que les permita hacer frente a la contraccion econémica que sufre la industria
de turismo. Es por este motivo que la justificacion de la propuesta, aunado al objetivo
general del proyecto, se enfoca en el incremento de la ocupacién en el hotel en el momento

de la reactivacion del comercio y apertura de las fronteras para el turismo.

Con base en los resultados obtenidos en la investigacion aplicada en el tercer capitulo, se
encuentran hallazgos y brechas que se consideran importantes de cerrar para lograr
alcanzar el objetivo del proyecto. Estos hallazgos fungen como sustento para la formulacion
de estrategias para el plan de mercadeo, que permiten a su vez la especificacion de las
tacticas y acciones requeridas para poder ejecutar las estrategias planteadas en las

siguientes secciones.

4.2 Factores criticos del éxito

Los factores criticos para el éxito se encuentran asociados principalmente a los recursos
de personal y financieros. Aunque las estrategias busquen un alto impacto a través de una
inversion controlada (por motivo de la contraccién financiera que sufre el mundo), siempre
serd necesaria la misma. En primer lugar, se considera de vital importancia, y el factor mas
critico, el apoyo de los socios del hotel para la ejecucion del plan de mercadeo propuesto.
Sin el compromiso de estos por implementar las recomendaciones, y destinar los recursos

necesarios para su correcta ejecucion, el resultado no sera el esperado. Adicionalmente,
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se considera como un factor importante el entrenamiento requerido por parte de los

colaboradores para que sus acciones aporten de forma positiva.

Otro factor relevante es la comunicacion y el servicio hacia el cliente por parte del hotel. Es
necesario que los beneficios y el servicio que se les ofrece a los mismos sea comunicado
de forma clara y concisa. Los servicios complementarios que se desean incorporar de
forma adicional deben ser comunicados y entendidos por los clientes para que agreguen

valor a su percepcion; de lo contrario el esfuerzo no sera fructifero.

Finalmente, un factor critico para el éxito es también el financiamiento requerido para poder
ejecutar la inversién al servicio, requerida para mejorar el ofrecimiento y servicios

complementarios.

4.3 Objetivos de mercadeo

Debido a que el objetivo principal es incrementar la ocupacién del hotel a través de la
diferenciacién de su servicio con respecto a lo actualmente ofrecido, se plantean los

siguientes objetivos de mercadeo:

1) Posicionar al hotel dentro de los conceptos de eco-amigable, descanso y relajacion.
Esto con el propdsito de ofrecer un servicio diferenciado al de la competencia local.
2) Incrementar a un 40% la ocupacion anual del hotel en condiciones post-Covid-19
(un total de 864 noches al afno), a través del servicio diferenciado con los nuevos

conceptos.

4.4 Mercado meta / Concepto

El Hotel Ocotal opera en distintos segmentos de mercado en términos demograficos,
debido a la gran variacion que existe entre los diferentes turistas alrededor del mundo, y
sus preferencias al momento de vacacionar en hoteles de playa. Con base en la
informacién presentada en el capitulo 3; la segmentacion demografica propuesta para el
hotel son las personas sin hijos o que vacacionan sin hijos, activas laboralmente o

jubiladas, que cuenten con ingresos que los respalden como clase media-alta.
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Principalmente personas con edades superiores a los 30 afios, en busca de un servicio de

alojamiento que inspira relajacion y que es amigable con el medio ambiente.

El mercado meta se puede definir incluyendo tanto turistas nacionales como extranjeros,
gue tengan afinidad con un servicio de hospedaje tranquilo y eco-amigable. Sin embargo,
tal como se concluyé en el capitulo anterior, debido a la pandemia del coronavirus y con
vistas a la reactivacion del negocio, es necesario enfocarse principalmente hacia el
mercado turistico nacional pero sin perder de vista a las personas turistas extranjeras;
turistas que eventualmente puedan realizar viajes y visitar Costa Rica bajo la nueva

normalidad post-Covid-19.

En términos psicogréaficos, se proponen personas, hombres y mujeres, preocupadas por
su salud fisica y mental que les permita, regularmente, disfrutar de servicios de yoga
enfocados en mindfulness y conocer lugares tranquilos que se encuentren en armonia con

la naturaleza.

4.5 Propuesta de mercadeo

4.5.1 Propuesta de valor

Como parte del plan de mercadeo del Hotel Ocotal y con el fin de resaltar beneficios
funcionales y emocionales del servicio de hospedaje para el cliente, se plantea una
propuesta de valor que pretende lograr la reactivacién del negocio post-Covid-19 a través

de la diferenciacion.

inci6n. del servicio de aloiami

El Hotel Ocotal ofrece una combinacién Unica del servicio Bed & Breakfast donde la
tranquilidad es parte de la hospitalidad y la armonia con la naturaleza esta en toda
posibilidad. Es un hotel con experiencia en servicio al cliente tanto en turistas nacionales
como internacionales, ofreciendo un hospedaje muy cémodo y con un desayuno delicioso.
Ademas, brinda espacios terapéuticos para realizar yoga enfocado en mindfulness, entre
otras actividades que permitan al huésped vivir la experiencia del buen vivir en armonia

con la comunidad y con la naturaleza.
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e Imagenes del éxito
En lafigura 5 se presentan imagenes del éxito de la propuesta de valor para el Hotel Ocotal
con base en el mercado meta definido anteriormente; enfocadas principalmente como sitio
de playa para parejas en busca de relajaciéon y tranquilidad. Las imagenes del éxito se
utilizan como inspiracién para la creacion de las estrategias, asi como para impulsar de

manera objetiva y directa las ventajas que la empresa puede aportar al cliente.

- g
Figura 70. Imagenes del éxito de la propuesta de valor para el Hotel Ocotal.

El hotel

El hotel debe aspirar a la incorporacién de actividades eco-amigables en el quehacer de la
empresa, para transmitir ese incremento en la preocupacion por el medio ambiente y su
conservacion, asi como su compromiso con los distintos grupos con los que se relaciona.
Es decir, realizando una nueva forma de gestiébn y de hacer negocios, mediante la

Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

La RSE se considera relevante para la reactivacion post-Covid-19, contribuyendo de
alguna forma a la mejora del desarrollo socioeconémico y cultural de la comunidad local,
asi como al crecimiento sostenible de la zona turistica. Teniendo claros dos objetivos: por
un lado, manteniendo el cuidado del medio ambiente y fomentando la biodiversidad de la

zona donde estan ubicados, y por otro que los huéspedes se sientan cémodos.

Las practicas eco-amigables que se proponen a la administracién del hotel y que no
requieren de una importante inversibn econdmica para su ejecucion, se describen a
continuacion (Federacion de Ensefianza de CC.OO. de Andalucia, 2010):
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Empleo de materiales ecoldgicos: siempre se utilizaran materiales de construcciéon
gue sean respetuosos con el medio ambiente y a su vez beneficiosos, entre éstos
se destacan los materiales reciclados.
Reciclaje: colocacién de contenedores de reciclado (diferenciados siempre por
colores: verde, azul y amarillo) en la zona comun del establecimiento. Siempre sera
atil informar a la clientela de los elementos que se deben depositar en cada
contenedor, en el propio contenedor o mediante folletos informativos digitales.
Compostaje doméstico: el compostaje es un proceso mediante el cual se produce
abono natural, a partir de residuos organicos generados en el establecimiento
hotelero. Existen varias formas de realizar composteras caseras, se recomienda
hacerlo en un agujero o en una caja, agregando hojas secas y capas de tierra para
facilitar la desintegracion de los residuos organicos. La aplicacion de este abono es
para mejorar la tierra de las plantas de las macetas y jardines, ademas ésta practica
ayuda a reducir el volumen de basura generada y su impacto ambiental.
Consumo inteligente de agua, luz eléctrica y otros materiales: el ahorro al maximo
de algunos suministros es sumamente importante porque contribuye en la
reduccion de costos del hotel. Por ello, es conveniente adoptar determinadas
técnicas para contribuir al abaratamiento en la factura, algunas son:

o Emplear bombillas de bajo consumo y sensores de luz eléctrica.

o Uso de papel reciclado y sin cloro en todos los articulos de papeleria.

o Aprovechamiento de agua de lluvia para el riego, lavado de sébanas,

limpieza y también para inodoros.
o Dispensadores recargables para el gel y champu ya que ahorra producto y
Nno genera envases para reciclar.

o Empleo de inodoros con cisternas que economicen el agua.
Productos biodegradables: adquirir productos como jabones, detergentes,
champus, geles, insecticidas, otros productos de limpieza, y plasticos, con la
bioetiqueta.
Ocio en contacto con la naturaleza: algunas de las actividades que se proponen
con el personal de apoyo especializado para transmitir ese espiritu ecoldgico de
respeto son deportes acuaticos (submarinismo, snorkeling), senderismo,

caminatas, rutas en bicicletas.
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Como se presenta mas adelante, la anterior propuesta de valor se pretende llevar a cabo
en términos de las 7 P’s del servicio, con base en los resultados obtenidos con las

investigaciones de campo y la entrevista a profundidad.

4.5.2 Mezcla de marketing

Se proponen de forma detallada las estrategias, tacticas y plan de accion para cada una
de las P’s que conforman la mezcla de marketing, para mejorar el servicio del hotel y
alcanzar el cumplimiento de los objetivos de mercadeo propuestos inicialmente. Esta
seccion es parte esencial del plan estratégico de mercadeo para la reactivacion de este
hotel de playa posterior a la pandemia del coronavirus. Cabe mencionar que se asume que
para julio del 2020 podria ser un punto de partida e inicio para la reapertura del hotel al

mercado turistico.

a. Estrategia de Producto y Evidencia fisica
Para la estrategia asociada al producto y la evidencia fisica, se propone realizar un cambio
de concepto del hotel. EI mismo permanecera siendo un Bed & Breakfast, pero se desea
transmitir un concepto mas relacionado a un hotel estilo boutique. Este tipo de hoteles
tienen la particularidad de que brindan un servicio superior al enfocarse en la completa
satisfaccion de sus clientes. Esto es posible ya que, al ser hoteles pequefios permiten un

trato personalizado a sus huéspedes.

Para el caso particular del Hotel Ocotal, se hace la homologacion de este esquema de
servicio, y se aplica en tres conceptos: eco-amigable, relajacién y descanso. Es bajo estos
conceptos que se plantea cambiar el enfoque actual del hotel en términos del servicio y de
las amenidades disponibles dentro del mismo. De esta forma, se le promete al cliente que
durante su estadia podra disfrutar, relajarse y que a su vez se encuentra en armonia con

la naturaleza.

Para poder realizar dicha promesa al cliente, el hotel requiere mejorar sus amenidades y
servicios ofrecidos actualmente, asi como enfocar su comunicacion de una forma clara

relacionado con el tema de sus practicas eco-amigables.
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Tacti
e Jacuzzi

Con base en los resultados obtenidos en la investigacion de campo, se determiné que una

de las amenidades de mas importancia para los potenciales huéspedes es la piscina. Por

ello, se considera necesario incluir una amenidad donde el cliente pueda refrescarse con

agua pero que no requiera de la construccién de una piscina en el sentido estricto de la

palabra. En ese sentido, se propone realizar la compra de un jacuzzi con hidromasajes

para siete personas modelo Monterey, marca Freeflows Spa (ver anexo 15).

La instalacion del jacuzzi Unicamente requerird un planché como base y se propone
adicionar un perimetro de 2 metros a la redonda de madera plastica de la empresa
Producol S.A. (ver anexo 16), para que los clientes puedan moverse abiertamente

alrededor del mismo.

e Renta de bicicletas
Los resultados de la encuesta de intenciones vacacionales posteriores a la cuarentena
indicaron que la renta de bicicletas es la actividad mas atractiva para las personas
encuestadas. Por ello, se considera importante incluirlo como un servicio complementario
y se propone entrar en negociaciones con la empresa Electric Bike Costa Rica con
ubicacién en Playa el Coco. Tal como su hombre lo indica, esta empresa ofrece el servicio
de alquiler de diferentes tipos de bicicletas eléctricas (ver anexo 17) y también ofrecen
tours guiados en parques nacionales y otras playas cercanas. La ventaja de esto es que
cualquier persona que sepa andar en bici, sin importar su condicion fisica, puede utilizarlas
para disfrutar. Ademas, el motor eléctrico con que cuentan las bicicletas se mantiene dentro

del concepto eco-amigable plateado en la propuesta de valor.

e [Espacios de relajaciéon y de meditacion
La creacién de nuevos espacios destinados para la relajaciéon y meditacion dentro de la
propiedad del hotel se considera muy importante. Lo anterior, debido a que este tipo de
actividades fueron de las mas relevantes, segun los resultados obtenidos en la encuesta
de intenciones vacacionales posteriores a la cuarentena.
o Deck de yoga
Se propone la colocacién de un deck de madera plastica (5 m x 5 m) de la empresa

Producol S.A., quienes producen tablas 100% de plastico reciclado y reciclable. En este
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espacio se propone ofrecer a los huéspedes clases de yoga y/o pilates segun sus
preferencias. En el anexo 16 se muestran ejemplos del acabado final obtenido con la
madera plastica de la empresa Producol S.A., también propuesto para su colocacion

alrededor del jacuzzi.

Para llevar a cabo la practica del yoga, en caso de que el cliente asi lo desee, requiere de
una persona instructora; asi como, de mats de yoga extras para los huéspedes que no
tengan. Para ello, se brindan algunos contactos de personas instructoras de yoga
residentes de la zona de Guanacaste:
m Zarelly Luna: profesora de yoga con mas de 500 horas de
certificacion. Sitio web: www.zarellyluna.com; Instagram: Wellness &
Yoga Costa Rica (@zarellyluna).
m Thomas Oreamuno: instructor de Hatha Yoga, Kids Yoga y terapeuta
en masaje tailandés. Contacto: (+506) 8331-7303.
m Merlin Rojas: profesora de yoga, barre y pilates. Contacto: (+506)
8729-7860.
m Juliadn: profesor de yoga con mas de 500 horas de certificacién, quien
ademas hace show de fuego. Contacto: (+506) 8567-0565.

o [Espacio de meditacion con fuego
A su vez, se propone la compra de una fogata de lefia marca Seasonal Trends, para crear
un espacio nocturno de meditacion con fuego y estrellas. Este espacio debe mantener una
esencia completamente natural, Gnicamente el calentador redondo de lefia con algunos
tronquitos alrededor ubicados en una zona lo mas natural posible dentro de la propiedad
del hotel. Cabe mencionar, que esta fogata de lefia, tal como se puede observar en el
anexo 18, brinda flexibilidad en la ubicacién porque es una mesa que se puede colocar

donde se desee.

e Tours acuéticos
El hotel de playa debe ofrecerse servicios complementarios como los tours acuaticos; en
la encuesta realizada, mas del 50% de las personas se sintieron atraidos por actividades
como el snorkeling, buceo, motos de agua, entre otros. En ese sentido, el Hotel Ocotal

debe establecer alianzas comerciales con empresas que ofrezcan este tipo de servicios,
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como por ejemplo: la empresa Catamaran Vision Ocean Tours, ofrece tours, actividades al

aire libre, tours en barco y deportes acuaticos en Playa el Coco.

No obstante, actualmente el servicio de catamaran se encuentra cerrado. Por ello, es
importante mencionar que, una vez que el Gobierno de Costa Rica habilite las visitas a las
playas es necesario contactar a las empresas de tours acuaticos que hayan sobrevivido la

crisis econémica debido al coronavirus.

e Servicio de comida
El restaurante dentro del establecimiento hotelero destacé como una amenidad importante
para las personas encuestadas. Con el fin de ofrecer buena alimentacioén dentro del hotel
para los huéspedes que asi lo deseen, se deben identificar buenos restaurantes para pedir
servicio express al hotel, y en caso de que los clientes deseen salir a vivir una experiencia
gastronémica agradable, es importante que desde la administracidbn del hotel se
recomiende un excelente restaurante para ir a comer. Se propone aprovechar los
restaurantes que cuentan con vistas a la playa, para conseguir algln tipo de descuento o

promociones para clientes del hotel, también servicio express al hotel.

lan d .
En el cuadro 5 se describen las actividades que se deben llevar a cabo para el desarrollo
de las tacticas propuestas anteriormente, asi como los responsables y tiempo de ejecucion

para el cumplimiento de la estrategia de Producto y Evidencia Fisica.

Cuadro 5. Plan de Accidn de la estrategia de Producto y Evidencia fisica.

Actividades Responsable Tiempo de ejecucion

Jacuzzi

Preparacion para la instalacion del jacuzzi Socios Mayo 2020
- Construccién del planché base y
colocacion del deck de plastico
reciclado.
- Garantizar la conexion eléctrica para

su funcionamiento.
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Actividades

Responsable

Tiempo de ejecucion

Compra y transporte del jacuzzi
- Contactar a Hot Springs Costa Rica:
(+506) 2228-0071
info@hotspringscr.com

www.hotspringscr.com

Socios

Mayo 2020

Transporte e instalaciéon del jacuzzi
- Gestionar transporte del jacuzzi
hasta Ocotal.
- Colocar el jacuzzi en la zona

seleccionada.

Socios

Junio 2020

Renta de bicicletas

Coordinacion con los duefios de alquiler de
bicicletas eléctricas
- Contactar al Sr. Franck de la
empresa Electric Bike Costa Rica
(+506) 8593-5077
franck@electricbikecostarica.com
www.electricbikecostarica.com
- Negociar un porcentaje de descuento
en la tarifa de alquiler de bicicletas

para clientes del Hotel Ocotal.

Socios

Junio 2020

Deck de yoga

Preparacion previa a la instalacién del deck
de madera plastica
- Contactar a Margarita Rodriguez de
Producol S.A. para asesoramiento
sobre la instalacion del deck.
(+506) 8392-0297 - (+506) 2290-

Socios

Mayo 2020
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Actividades

Responsable

Tiempo de ejecucion

3050

www.producol.net

Compray transporte de las tablas de

madera plastica

- Negociar con empresa Producol S.A.

Socios

Junio 2020

Instalacion del deck de yoga en el hotel
- Contratar a personal capacitado
para realizar la instalacion siguiendo
las indicaciones precisas dadas por

la empresa Producol S.A.

Socios

Junio 2020

Acuerdos de sesiones de yoga con las
personas profesoras para practicar estos
ejercicios en el hotel
- Contactar a las distintas personas
profesoras de yoga para la
coordinacion de sesiones de yoga
en el hotel en caso de que los

clientes asi lo soliciten.

Socios

Junio 2020

Espacio de meditacion con fuego

Compra y transporte de un calentador
redondo para lefia
- Comprar el calentador redondo para
lefia en la ferreteria EPA.
cr.epaenlinea.com
Cédigo EPA: 3106027
- Transportar el calentador al

establecimiento hotelero.

Socios

Mayo 2020

Acondicionamiento de espacio natural con

Socios /

Junio 2020
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Actividades Responsable Tiempo de ejecucion
calentador redondo para lefia Administrador del
- Habilitar un espacio lo mas natural hotel

posible dentro de la propiedad del
hotel.

Tours acuaticos

Ofrecimiento de servicios con empresa | Socios Junio 2020
Catamaran Vision Ocean Tours
- Establecer alianza comercial con la
empresa Catamaran Vision Ocean
Tours
(+506) 2670-1818

www.catamaranoceantours.com

Servicio de comida

Establecimiento de alianzas comerciales Socios Junio 2020
para ofrecer descuentos en meriendas y
comidas adicionales
- Contactar al restaurante Father
Rooster Beachfront Bar & Grill (a 8
min caminando desde el Hotel
Ocotal).
(+506) 2670-1246
fatherrooster.com
- Negociar potencial alianza comercial

entre el hotel y restaurante.

b. Estrategia de Procesos y Personal
El servicio de alojamiento brindado por el hotel debe fundamentarse en el compromiso por
la satisfaccion de las necesidades y los deseos del cliente, asi como en la mejora continua

de los servicios ofrecidos en el establecimiento hotelero. Para ello, los procesos deben
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enfocarse en conocer los gustos y preferencias de los huéspedes, y el personal de servicio
debe estar capacitado para el cumplimiento de dichos procesos. Esto permite establecer

relaciones redituables y lograr la satisfaccion del cliente.

Ahora bien, en medio de la pandemia Covid-19, |la estrategia de procesos y personal cuenta
con un enfoque hacia el cumplimiento de los lineamientos nacionales estipulados por el
Ministerio de Salud de Costa Rica, para la reactivacion de las actividades humanas como

por ejemplo hoteleria y turismo.

Tacticas
e Protocolos para la reactivacion del hotel

La reapertura del hotel esté ligada a la creacion de protocolos especificos que permitan
atender oportunamente todas las particularidades del sector del alojamiento, para ello el
hotel puede tomar con insumo los lineamientos generales y otros documentos de consulta
adicionales que se pueden encontrar en la pagina electréonica del Ministerio de Salud. A su
vez, se debe proceder con la capacitacion del capital humano para el cumplimiento de
dichos protocolos en los diferentes procesos que asi lo requieran, incluyendo el registro de
ingreso y salida del huésped, asi como las labores de limpieza y de preparacion del

desayuno incluido.

Es importante mencionar que, a partir de los resultados de la encuesta de intenciones
vacacionales posteriores a la cuarentena por coronavirus, se determind que una limpieza
profunda de habitaciones y &rea comunes del hotel, asi como un kit de limpieza adicional
para la habitacion, son servicios esperados por los potenciales huéspedes. Por ello, se
propone la contratacion de una persona encargada de la limpieza medio tiempo durante
las horas de la mafana (al menos durante este tiempo post-Covid-19) y en las horas de la
tarde, las labores de limpieza pasarian a estar a cargo del administrador del hotel. En caso
de que el presupuesto lo permita, se podria optar por una contratacion de una persona
encargada de la limpieza tiempo completo, para garantizar el cumplimiento riguroso de los
protocolos de limpieza dentro del hotel y para ofrecer un servicio personalizado para la
limpieza de las habitaciones. Este Ultimo aspecto, se determiné a partir de los resultados
de la encuesta a clientes potenciales y existentes, donde las personas encuestadas
consideran importante la flexibilidad en la seleccién del horario de limpieza (un horario en

la mafiana y otro en la tarde).
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e Aprendizaje del capital humano
Con la capacitacion el personal aprende y actualiza sus conocimientos mediante técnicas
y métodos nuevos, utilizando los recursos internos de la empresa. Es de suma importancia
tanto para cumplir con las estrategias y tacticas propuestas en este plan de mercadeo, asi
como para la implementaciéon de los protocolos establecidos para la reactivacion del
negocio. Es decir, una buena administracion del capital humano mediante el aprendizaje
permite mejorar la productividad, alinear al personal con objetivos y metas, asi como

asegurar la posicién del hotel dentro de la zona turistica de Guanacaste.

e Procesos de preparacion previo a la llegada
En general, los sistemas de comunicacion con el cliente utilizados en mercadotecnia como
los CRM permiten realizar una gestion personalizada de los clientes, y son de accesibles
para todo el personal de la empresa, tal como se mencioné en la entrevista a profundidad
realizada en el capitulo anterior. El fin Gltimo es realizar un seguimiento de cada cliente
para conocer sus gustos y garantizar un nivel de servicio personalizado, orientado hacia la

satisfaccion del cliente.

Para el caso del Hotel Ocotal y su pequeiia cartera de clientes (debido a sus 5 habitaciones
disponibles), se propone realizar el envio de correos electrénicos personalizados a cada
una de las reservas registradas para consultar sobre algun pedido en especial y mejorar la

atencion del servicio de alojamiento.

e Proceso de encuesta de satisfaccion
La aplicacion de una encuesta de satisfaccion al cliente en el hotel se considera de gran
utilidad, principalmente si se lleva a cabo el plan de mercadeo propuesto en este trabajo
final de graduacién, porque es una herramienta que permite evaluar qué les parece el
servicio ofrecido a los clientes y visualizar posibles mejoras que se necesiten realizar en el
servicio de alojamiento. En ese sentido, se propone evaluar aspectos como la experiencia
de servicio al cliente. Para esto se recomienda utilizar la metodologia de NPS (Net
Promoter Score). En esta metodologia, el huésped debe calificar del 0 al 10 su experiencia
en el hotel. Aquellos que indiquen su experiencia del 0 al 6 se consideran detractores, del
7 al 8 pasivos, y del 9 al 10 promotores. Para obtener la nota de satisfacciéon se resta el

porcentaje de clientes promotores menos el porcentaje de clientes detractores (ver anexo
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19). Es importante que, dentro de la misma encuesta, se le consulte al cliente el motivo de
su calificacion. Esto con el fin de conocer las razones por las cuales un detractor o pasivo
se encuentra insatisfecho para encontrar puntos de mejora, o bien, un promotor se siente

feliz con el servicio para reforzar dichos puntos.

e Proceso de ingreso y salida del hotel
El momento en que los huéspedes ingresan al hotel es un momento clave para brindar
informacion acerca de los servicios complementarios que éste ofrece, asi mismo se
propone consultar al huésped el horario de limpieza preferido; una vez el huésped se
registra, éste debe ingresarse a la base de datos de clientes del hotel. Ahora bien, a la

salida del hotel se propone realizar el envio en linea de la encuesta de satisfaccion.

Cabe mencionar que, a partir de los resultados de las encuestas presentados en el capitulo
anterior, se determind la importancia de incluir el ofrecimiento de servicios
complementarios desde la administracion del hotel y la necesidad de la flexibilidad en el

horario de limpieza de la habitacién.

Plan de Accid
En el cuadro 6 se describen las actividades que se deben llevar a cabo para el desarrollo
de las tacticas propuestas anteriormente, asi como los responsables y tiempo de ejecucion

para el cumplimiento de la estrategia de Procesos y Personal.

Cuadro 6. Plan de Accion de la estrategia de Procesos y Personal.

Actividades Responsable(s) | Tiempo de ejecucion

Protocolos para la reactivacion del hotel

Creacion de protocolos de limpieza y otros | Socios Mayo 2020
para la reactivacion post-Covid-19
- Frecuencia de limpieza por area
- Puntos de limpieza para los
huéspedes
- Actuacion ante presencia de un caso

sospechoso o confirmado de Covid-
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Actividades

Responsable(s)

Tiempo de ejecucion

19
- Mecanismo de comunicacion interna

- Rotulacién de espacios con

protocolos.
Implementacion de protocolos para la Socios / Junio 2020
reactivacion del hotel Administrador del
- Realizar las acciones estipuladas hotel
por el Ministerio de Salud.
Aprendizaje del capital humano
Mejorar el emplatado del desayuno incluido | Administrador del | Mayo 2020
- Estudiar tutoriales gratuitos en linea | hotel
sobre emplatado (YouTube).
- Implementar nuevas técnicas de
emplatado del desayuno.
Aprobacioén del curso manipulacion de Socios / Junio 2020
alimentos Administrador del
- Priorizar la aprobacién del curso de | hotel
manipulacién de alimentos brindado
por el INA.
Hacer uso correcto de protocolos de Administrador del | Junio 2020
limpieza del hotel y demés lineamientos hotel / Encargada
para la reactivacién del negocio de limpieza
- Capacitar al recurso humano del
hotel encargado del cumplimiento de
los protocolos de limpieza del hotel.
- Afianzar los lineamientos post-
Covid-19 en el personal del hotel.
Aprendizaje de las estrategias y tacticas de | Socios / Junio 2020
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Actividades

Responsable(s)

Tiempo de ejecucion

mercadeo
- Comunicar las estrategias y tacticas
de mercadeo que el hotel desea
implementar para alinear al personal

con las metas propuestas.

Administrador del
hotel

Proceso previo a la llegada del huésped

Seguimiento de huéspedes por medio de
correo previo a la llegada
- Consultar sobre algun pedido

especial

Socios

Reapertura del hotel
(Julio 2020)

Proceso de encuesta de satisfaccion

Elaboracion de la encuesta de satisfaccion
(metodologia NPS)
- Utilizar la herramienta Google

Forms.

Socios

Junio 2020

Envio de la encuesta de satisfaccion
- Utilizar medios digitales para su
envio en linea, a la salida del

huésped.

Socios /
Administrador del
hotel

Reapertura del hotel
(Julio 2020)

Revision mensual de los resultados de la
encuesta de satisfaccion
- Realimentar el servicio ofrecido

segun los resultados obtenidos.

Socios

Cada mes a partir de la

reapertura

c. Estrategia de Promocion

En términos de la promocién, se desea comunicar los beneficios de relajacion y de

equilibrio con la naturaleza que tiene el hotel, pero a su vez adicionarle el compromiso con

la salud del hotel, a través de sus protocolos de limpieza. Ya que a este punto se desconoce
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el mes en que el Gobierno de Costa Rica permitira la reapertura de los hoteles y centros
turisticos, esta estrategia se plantea para 12 meses, y se asume que para julio del 2020

podria ser un punto de partida e inicio.

Esta estrategia tiene dos principales enfoques de comunicacién. El primero es habilitar al
hotel para los tres primeros meses posteriores a la reapertura, para que el mismo pueda
sobresalir con su compromiso con la limpieza y la salud, al ser un hotel pequefio; asi como
rescatando la eficiencia de los sistemas de salud del pais en el manejo de la pandemia del
coronavirus. El segundo es incrementar la comunicacién y promociones relacionadas a

temporadas a través de redes sociales y correo electrénico.

La implementacion de la estrategia de promocién requiere de la contratacion de un
community manager. Se propone la contratacion de la disefiadora publicitaria Sofia
Matarrita residente de Guanacaste y emprendedora de la agencia publicitaria Amon
Estudio, la cual ofrece el siguiente Plan Basico (Facebook + Instagram):
o Creacién o renovacion de la pagina de Facebook e Instagram.
o Disefio original y moderno de la foto de portada de Facebook mensualmente
0 segun la campafia publicitaria.
o Disefio de estrategia y Calendario estratégico.
o Disefilo de publicaciones y contenido. 3 publicaciones semanales con
imagenes originales.
o Publicaciones Gif y video.
o Stories para Instagram (3)

o Informe estadistico mensual.

_
e Actualizacién de medios de consulta del servicio del hotel

Es de suma importancia que, una vez implementados los cambios en el hotel, asi como

formalizadas las alianzas comerciales con los negocios mencionados; se debe actualizar

todos estos beneficios en las plataformas de reservas (Booking.com y Airbnb), asi como

en el sitio web. Es necesario actualizar las fotografias del hotel para que den una sensacion

mas profesional del mismo, y que tanto estas fotos como la totalidad de los servicios ahora

disponibles, sean mostrados a detalle. Con esto se busca que los potenciales huéspedes
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puedan visualizar todos los aspectos del hotel, y que la informacién se encuentre disponible

a la mano, para que pueda facilitar el proceso de toma de decisiones de estos.

Las nuevas fotografias servirAn como insumo para la creacion de artes para las redes
sociales, asi como para el lanzamiento de las campafas publicitarias propuestas mas

adelante.

e Campaiias en redes sociales (Facebook e Instagram)
El enfoque de comunicacién se fundamenta en la propuesta de valor para los clientes, un
hotel pequefio, tranquilo y de relajacion, que ofrece espacios para la meditacién y la
practica de yoga. Muy importante es hacer visible al cliente las medidas que se van a
extremar en términos de limpieza y los beneficios de ser un hotel pequefio de cara a los
cuidados por el Covid-19. A su vez, los enfoques publicitarios deben reflejar una excelente
imagen del hotel pequefio con desayuno incluido, el cual cumple todos los protocolos de

higiene y estd comprometido hacia un servicio personalizado del huésped.

Los medios digitales de comunicacién que se proponen utilizar son los siguientes:

o Redes sociales (Facebook e Instagram): principalmente enfocado hacia el
turista nacional, muy importante para la reactivacion del negocio post-Covid-
19. Se pretende mantener una comunicacion y publicidad promocional
direccionada al mercado meta definido inicialmente.

o Correo electronico: envio de correos promocionales dirigido a clientes
existentes, incluyendo la nueva base de datos de potenciales turistas
nacionales generada en la encuesta de intenciones vacacionales
posteriores a la cuarentena (esta sera compartida directamente con los
socios por un tema de confidencialidad). El material promocional enviado
por correo electrénico pueden ser los mismos artes de las campafias
lanzadas a las redes sociales, o bien se pueden realizar nuevos artes

ajustados a las promociones enviadas por correo electronico.

Plan de Accig
En el cuadro 7 se describen las actividades que se deben llevar a cabo para el desarrollo
de las tacticas propuestas anteriormente, asi como los responsables y tiempo de ejecucion

para el cumplimiento de la estrategia de Promocion.



Cuadro 7. Plan de Accion de la estrategia de Promocion.
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Actividades

Responsable(s)

Tiempo de ejecucion

Actualizacion de medios de informacion sobre las mejoras al servi

cio

Contratacion de fotografo para mejora de
fotos del hotel
- Contactar a la Disefiadora
Publicitaria Sofia Matarrita, residente
de Guanacaste y emprendedora de
la agencia publicitaria Amon Estudio.
(+506) 8302-2238
amonestudiocr@gmail.com
amonestudio.wixsite.com/agenciapublicitaria
- Incluir nuevas fotografias del
desayuno con el emplatado
mejorado para actualizar el sitio web

y las plataformas de reservas.

Socios

Junio/Julio 2020

Actualizacion de servicios ofrecidos con
alianzas/promociones generadas, mejoras
implementadas y nuevas fotografias en el

sitio web del hotel.

Socios

Junio/Julio 2020

Actualizacion de servicios ofrecidos con
alianzas/promociones generadas, mejoras
implementadas y nuevas fotografias en

Booking.com y Airbnb

Socios

Junio/Julio 2020

Camparnias en redes sociales (Facebook e Instagram)

Lanzamiento de campafia post-Covid:

Vitamin Sea

Community

manager / Socios

Julio/Agosto/Setiembre
de 2020

Lanzamiento camparfa Halloween

Community

Octubre de 2020
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Actividades

Responsable(s)

Tiempo de ejecucion

manager / Socios

Lanzamiento de campafia Black friday /

fin de afio

Community

manager / Socios

Noviembre/Diciembre
de 2020

Lanzamiento de campafia de Verano

Community

manager / Socios

Enero/Marzo de 2021

Lanzamiento de campafa de San Valentin

Community

manager / Socios

Febrero de 2021

Lanzamiento de campafa Escépate de la

rutina

Community

manager / Socios

Abril/Mayo/Junio de
2021

Lanzamiento de campafias por correo
electronico
- Enviar correos electrénicos con los

artes utilizados en redes sociales a

y potenciales.

la base de datos de clientes actuales

Community

manager / Socios

Reapertura del hotel
(Julio 2020)

d. Estrategia de Precio

En términos de la estrategia de precio, con base en los resultados obtenidos en las

encuestas, se determina un techo de $100 para hoteles que ofrecen mayor cantidad de

amenidades gue las actualmente ofrecidas por hotel. Por otro lado, se establece un piso

de precio por noche doble para un hotel con las amenidades exactas a las ofrecidas, este

a $60. Tomando en cuenta las mejoras propuestas en amenidades para el hotel (jacuzzi y

espacios de relajacién), se propone estructurar el precio por habitacién por tamafio de esta,

canal de reservacion, y temporada del afio (alta o baja).

Tacti

Considerando el rango de precio definido por ocupacion doble ($60 a $100), y los costos

de inversiones que permitan incrementar la ocupacion (los cuales se detallan en la seccion
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de justificacién econémica); se define la siguiente matriz como una posible combinacién de

variables a incluir (ver cuadro).

Cuadro 8. Matriz de tarifas por noche de hospedaje propuestas para el Hotel Ocotal.

OCUPACION BOOKING / Airbnb SITIO WEB PROPIO
DOBLE

Temporada alta $100 $90

Temporada baja $80 $72

OCUPACION BOOKING / Airbnb SITIO WEB PROPIO
TRIPLE

Temporada alta $130 $117

Temporada baja $90 $81

*Persona adicional $30

Es importante aclarar que la justificacion del incremento en el precio se encuentra
sustentado por la mejora del servicio a través de las amenidades, asi como la comunicacién
intensiva de la limpieza del lugar para asegurar la salud de sus huéspedes. Adicionalmente,
la diferenciacién segun el canal de reservacién por parte del cliente se justifica por el
porcentaje de la comisidén que cobran estas plataformas por su uso. Este porcentaje ronda
el 10% de la tarifa. De esta forma el hotel se encuentra en la capacidad de trasladar ese
porcentaje de descuento al cliente final que prefiera hacer su reservacion directamente en

el sitio web del hotel.

Ademas, ya que para el 2020 se habilit6 una sexta habitaciébn con una capacidad para
cinco personas, se recomienda incluir el precio diferenciado por una ocupacion triple, con
adicional de $30 por la cuarta o quinta persona. Cabe mencionar que este precio supera el
techo ya que la pregunta realizada se enfocé en la estimacion de tarifa para dos personas,

y no de tres en adelante.
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lan d .
En el cuadro 9 muestra las actividades asociadas a la tactica propuesta para el precio, y
los responsables de su ejecucién. Nuevamente, al no tener definido un tiempo de
reactivacion o reapertura del hotel, se asume que julio 2020 como fecha de reactivacion.
Por este motivo se establece que el tiempo de ejecucién de estas actividades de forma
previa a esta puesta en marcha. Adicionalmente, se aclara que estas actividades dependen
de la implementacion de las estrategias de producto, evidencia fisica, procesos y

promocion. Lo anterior para justificar el cambio en el precio.

Cuadro 9. Plan de Accidn de la estrategia de Precio.

Actividades Responsable(s) | Tiempo de ejecucidon
Actualizacion del precio en el sitio web Socios Antes de reapertura
Actualizacion del precio en Booking.com Socios Antes de reapertura
Actualizacion del precio en Airbnb Socios Antes de reapertura

Cabe mencionar que los meses que se consideran como temporada alta o baja se

establecieron como se muestra en el cuadro 10.

Cuadro 10. Meses que abarcan las temporadas de alojamiento.

ESTACION / TEMPORADA MESES QUE ABARCA
Alta Enero, febrero, marzo abril, julio, agosto, diciembre.
Baja Mayo, junio, setiembre, octubre, noviembre.

Lo anterior para identificar los cambios que deben aplicarse en las distintas plataformas de
reservas, y actualizar la informacion dentro del sitio web del hotel. Adicionalmente, con el
propésito de maximizar la oportunidad en la temporada alta donde es usual que los hoteles

lleguen a su pico de ocupacion, se recomienda incorporar un minimo de estadia para la
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reserva de dos noches. De esta forma se asegura que la estancia sea mas prolongada y
no se bloguee una oportunidad con un tiquete mayor, por un huésped que planea reserva

una uUnica noche.

4.6 Control, eficiencia, indicadores de desempefio
Para el control de los resultados una vez implementadas las estrategias se proponen los
siguientes indicadores de desempefio. Estos indicadores propuestos tienen como
propésito apoyar a los socios a monitorear el desempefio de las acciones tomadas, y que
a su vez sean indicadores sencillos de calcular para que su valioso tiempo sea enfocado

en tomar decisiones (ver cuadro 11).

Cuadro 11. Indicadores propuestos para el control de los resultados de las
estrategias de mercadeo propuestas.

Indicador Célculo Meta Periodicidad
Ocupacion del hotel Noches vendidas / Mayor o igual a 40% | Mensual
capacidad maxima
(180 noches)
Personal Capacitado | Cantidad de Minimo las 4 Primer afio
capacitaciones identificadas en
llevadas por el acciones del
personal aprendizaje del
capital humano
Base de contactos de | Correos rebotados / Menos del 1% Mensual
clientes actualizada total de correos
correctamente enviados
Satisfaccioén del % promotores - % Mayor o igual al 85% | Primer afio
cliente (NPS) detractores
Inversién en Inversion en Minimo 4% Primer afio
promocion y campafas / Total de
publicidad ventas
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Indicador Célculo Meta Periodicidad
Alianzas comerciales | Cantidad de alianzas | 2 Anual
realizadas para nuevas
mejorar el servicio
Enfoque eco- Inclusion de nuevas | Minimo 2 Anual
amigable practicas eco-
amigables en el hotel

Cabe mencionar que estos indicadores deben ser revisados y replanteados cada afio, con
el proposito de actualizar la meta o redefinir nuevos controles. Aunado a estos indicadores,
es importante que el hotel mantenga una relacion estrecha con sus clientes a través de
consultas de preferencias. Para esto se pueden aplicar encuestas adicionales de aspectos

de interés como promociones 0 Nuevos servicios por implementar.

4.7 Presupuesto / Justificacion econémica

Para la justificacibn econémica se dividen los gastos de implementacion de la totalidad de
las estrategias en dos secciones. La primera es la seccion relacionada a las inversiones
de mejora del hotel en términos de producto y evidencia fisica; y la segunda en inversiones

de promocién y publicidad.

. | : L]
En esta seccidn se especifican las inversiones consideradas como necesarias para mejorar
el servicio actual del Hotel Ocotal (ver cuadro 12). Se aclara que, aunque los resultados de
las encuestas brindan un espectro mas amplio de posibles mejoras al servicio, por motivo
de la situacion actual del hotel y la realidad de la pandemia, se priorizaron aquellas que
mostraban mayor impacto en los encuestados. Estas a su vez no representan una inversion

alta con el fin de que le permitan al hotel un balance entre la inversiéon y su retorno.
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Cuadro 12. Inversiones de mejora propuestas al Hotel Ocotal.

INVERSIONES UNITARIO  CANTIDAD TOTAL
Espacios de relajacién (CRC) 1,556,574
Maestro de Obra (hora)
Levantamiento requerimientos deck 1,734 3 5,202
Instalacion deck yoga 1,734 6 10,405
Materiales deck yoga (m2) 50,912 25 1,272,804
Materiales soporte deck (m) 1,579 62.5 98,663
Fogata de lefia (EPA) 169,500 1 169,500
Jacuzzi (CRC) 4,960,160
Equipo (Monterey Hot Spring) 3,967,500 1 3,967,500
Base (planché) con lastre 34,000 6.25 212,500
Materiales deck alrededor (m2) 50,912 14 712,770
Materiales soporte deck (m) 1,579 35 55,251
Maestro de Obra (hora)
Levantamiento 1,734 2 3,468
Instalacion 1,734 5 8,670
Fotografias del Hotel (CRC 35,000
Equipo (Monterey Hot Spring) 35,000 | 1 35,000
Eco-amigable (CRC) 100,000
Rétulos 10,000 5 50000
Basureros 10,000 5 50000
TOTAL CRC 6,651,734
UsbD 11,568
*TIPO DE CAMBIO 575

Se determina que las inversiones anteriormente descritas tienen un impacto en la tarifa por
noche, con el propdésito de que su retorno sea en los 12 meses del plan. Esta inversion de
6,7 millones de colones tiene un impacto en los costos actuales por habitacion de
aproximadamente $40 (Boniche, Estado de resultados Hotel Ocotal, 2020). Para calcular
este impacto, se divide entre 12 meses esta inversion, ya que se desea que el retorno de
esta se realice en este periodo transfiriendo los costos a la tarifa por noche. Para esto es
necesario recuperar por mes el 8,3% de la inversién. Esperando una capacidad minima
mensual de 40% para el hotel, se traduce en la venta de 72 noches entre las seis

habitaciones con las que cuenta el hotel.

Tal como se detalla en el cuadro 13; dividiendo la recuperacién mensual entre las noches
de venta, se obtiene que los costos por noche deben incrementar nominalmente en $13.
Este dato sumado a los $40 del costo actual (incluyendo los costos fijos y variables del
hotel), se estima que el costo final por cada noche vendida asciende a los $53,

representando un incremento del 33% sobre el costo actual. Este costo sirve como base
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para la propuesta de la estrategia de precio, donde se espera recuperar con cada noche

vendida, el costo operativo y de inversion para este afio del plan de mercadeo.

Cuadro 13. Recuperaciéon de las inversiones de mejora a 12 meses, mediante su
incorporacién en la tarifa de hospedaje.

RECUPERACION A 12 MESES
Recuperacion mensual (CRC) 8.3% 554,311
Capacidad maxima mensual 180
Ocupacion esperada mensual 40%

Ocupacion esperada en noches reservadas mensuales 72
Recuperacion necesaria por tarifa (CRC) 7,699
Recuperacion necesaria por tarifa (USD) 13
Costo actual (USD) 40
Costo final (USD) 53
Variacion/incremento del costo 33%

. | L blicidad

En cuanto a las inversiones necesarias para promocionar al Hotel Ocotal, se establecié
gue el canal idéneo es a través de redes sociales. Para esto es necesario contratar el
servicio de un community manager que se encargue de administrar las redes sociales de
Facebook e Instagram, a través de publicaciones e interacciones con los clientes
potenciales.

Para lo anterior se defini6 una serie de campafias que abarcan 12 meses, seglin se
menciona en la estrategia de promocion, y se estima la inversion por campafia en pauta

en redes sociales. Esta estimacion se realiza con la segmentacion de la siguiente forma:

Costa Rica
28 - 65+

Intereses: Ocio, Playa,
Verano, Sol, Bronceado, Vacaciones, Turismo, Mar,
Playas, Summer vacation, Naturaleza, Sustentabilidad,
Travel + Leisure, Hoteles, Dias festivos, Yoga o Técnica
de relajacién

Menos 4
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De esta forma se espera alcanzar un promedio de dos millones de personas en el territorio
nacional, cuyo tamafio es considerado correcto segun las recomendaciones de la
herramienta de segmentacion de Facebook. La distribucién de dicho presupuesto por

campafia y mes (asumiendo julio 2020 como mes de inicio), se muestra en el cuadro 14.

Cuadro 14. Distribucién de presupuesto por campafa promocional propuesta.

JULIo AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE [NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO

MESES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12

[ conmuiymarager | 200 [ 20 [ a0 [ w0 | w0 [ o [ w [ w [ w [ w [ w [ w |
ACTIVIDADES PROMOCION

Campafia post-covid: Vitamin Sea

Pt facebooknstayan \ 100] 0] 0] [ | [ | [ | [ \

Campafia Halloween:
Paa acebookstagan l J I I El I I I | I I l

Campafia Black friday | fin de aiio
Patta facebookInstagram \ \ [ [ | 100] 100] | | | | \

Campafia Verano
Patta facebook/Instagram | [ [ [ [ [ [ 100] | | | |

Campafia San Valentin
Pauta facebook/Instagram \ 1 | | | | | | 100| | | \

Campana Escapate de la rufina: recorddndo la cuarentena
Pauta facebook/Instagram \ \ | I | | | | | IGU] 100| 30\ 3

TOTAL \ ) ] ) ) ) 0 ] ] 0] a0 ) 310

De esta forma se estima invertir $1.010 en este primer afio solamente en pauta para
incrementar la exposicion del hotel, y adicionalmente contratar los servicios de un
community manager para generar contenido en las redes sociales, lo que representa

$2.400. En total se espera una inversion de $3.410 para los 12 meses de plazo del plan.

I tados d I I libri

Con el fin de evaluar el rendimiento en términos de utilidad antes de impuesto, se muestra
el siguiente estado de resultados (ver cuadro 15), considerando la actividad de mercadeo

asociada a promocion y publicidad.
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Cuadro 15. Estado de resultado del Hotel Ocotal para actividad de promocion y
publicidad para 12 meses.

ESTADO DE RESULTADOS HOTEL OCOTAL PARA
ACTIVIDAD DE PROMOCION Y PUBLICIDAD 12 MESES

Ventas netas $ 79,200
Costo de bienes vendidos $ (28,324)
Margen bruto $ 50,876

Gastos de operacion

Salarios Marketing $ 2400

Medios promocién $ 1,010
Gastos Totales $ (3410
Utilidad antes de Impuesto $ 47466

Asumiendo una ocupacion del 40% como minimo para el hotel, se esperan ingresos por
ventas netas (sin devoluciones ni bonificaciones) de $79.200. Tomando en consideracion
los costos fijos y variables proporcionados por los duefios del hotel (Boniche, Estado de
resultados Hotel Ocotal, 2020), se obtiene un margen bruto de $50.878. A este margen se
le restan los gastos relacionados a mercadeo para la actividad de promocion y publicidad
del hotel, los cuales alcanzan los $3.410. La utilidad antes de impuestos para el hotel es
de $47.466 en un afio, lo que se traduce a $3.955 al mes. Es importante mencionar que el
precio por noche contempla el costo incremental ocasionado por las inversiones de mejora.

De esta forma se llega a un punto de equilibrio que se muestra en el cuadro 16.

Cuadro 16. Punto de equilibrio del precio por noche y cantidad de noches de
hospedaje por las inversiones de mejora propuestas para el Hotel Ocotal.

PUNTO DE EQUILIBRIO
Costos Fijos (USD) 26,816
Costo Variable unitario (USD) 6
Precio de Venta unitario promedio (USD) 78
CF/(PV-CV) =PE
St ano mes semana
Punto Equilibrio (PE) %9 3 5
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Para el ejercicio del punto de equilibrio se decide incluir los gastos de operacion de
mercadeo como costos fijos para este periodo de 12 meses. Lo anterior con el fin de
incorporar dicho gasto y considerarlo a la hora de calcular la cantidad de noche minimas
gue el hotel debe vender para obtener un retorno de la totalidad de sus gastos e

inversiones.

En términos del costo variable unitario se establece con datos proporcionados por los
socios del hotel, donde se consideran dichos costos variables proyectados a 12 meses,
entre la ocupacién del 40% en un afio. Adicionalmente, debido a que la tarifa varia
dependiendo de las variables de canal de reserva, temporada del afio y cantidad de
huéspedes; se realiza una estimacién del precio unitario promediando la tarifa ingresando
por algun canal de la plataforma de booking.com o Airbnb, y en ocupacion doble. Se
respeta la tarifa por temporada para cada mes del afio, y luego se promedia obteniendo
una tarifa de $92. Sin embargo, en estos $92 se incluye la recuperacion de $13 por la
inversion de mejoras para el hotel, motivo por el cual para este céalculo se utiliza el precio
de venta de $78 con el fin de quitar el efecto de esta recuperacion que ya fue calculada
anteriormente. Con este dato se obtiene un punto de equilibrio para la venta de noches de

369 en un afo, 31 al mes o 8 por semana.

Es a partir de este punto de equilibrio que el hotel empieza a generar ganancias con
respecto a sus costos. Este punto de equilibrio se considera alcanzable con el plan de
mercadeo propuesto, donde se espera vender 864 noches en un afio, si el hotel se decide

por implementarlo.
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones

Como capitulo final del proyecto, se muestran las conclusiones de la totalidad de puntos
desarrollados a lo largo de los primeros cuatro capitulos. Adicionalmente, se incluyen
algunas recomendaciones para el hotel, como posibles fuentes de mejora a futuro, una vez
terminada la implementacion de las estrategias de mayor impacto que se plantearon en el

capitulo cuatro.

5.1 Conclusiones
En el primer capitulo de este proyecto, se logré identificar los principales motivadores
personales relacionados con el turismo, a través de la conceptualizacién de esta industria.
Es a través del turismo tanto internacional como nacional, que los humanos buscan
vivenciar experiencias y generar recuerdos. Es a través de estos deseos de vivir y de
pertenencia al colectivo, que se impacta de forma positiva la economia de los paises, y se
generan fuentes de empleo para los locales. Adicionalmente, esta revision de fuentes
secundarias para comprender el contexto en el que se desarrollan los servicios
relacionados a hoteleria, fueron empleados para identificar el fundamento tedrico
necesario. Este fundamento teérico sirvid a lo largo del proyecto como un norte de
conocimientos sobre el cual se profundizé capitulo a capitulo, para realizar correctamente

los pasos requeridos para formular el plan de mercadeo.

Una vez entendidos todos los conceptos referentes a la industria hotelera, fue posible
realizar el acercamiento con los socios del hotel para comprender su situacion actual. En
este segundo capitulo quedaron plasmados los puntos de vista de sus socios, la
comprension del funcionamiento del mercado, sus estrategias y principales puntos de
mejora. Esto sirvié de insumo para comprender los intereses y expectativas de los socios
en cuanto al proyecto, asi como las necesidades latentes para mejorar el servicio ofrecido
en la actualidad. Lo anterior principalmente en términos de las 7 P’s del servicio. En este
capitulo fue evidente que el hotel requeria mejorar su relacion con sus clientes, a través de
una mejor comunicacién y presencia en redes sociales, asi como entender cuales mejoras
e inversiones eran relevantes para su segmento y poder priorizarlas. Otro punto de vital
importancia fue que se desconocia hacia cual segmento se debia enfocar dichos esfuerzos

de comunicacion, ya que no se conocian las caracteristicas de este.
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Una vez entendida la situacion actual del hotel, fue necesario plantear una investigacion
de mercado que permitiera identificar las preferencias de los potenciales clientes y de los
ya existentes. De este primer acercamiento se logré determinar que el segmento meta del
Hotel Ocotal son personas cercanas a los 30 afios de edad, que disfrutan de sus
vacaciones en pareja o con amigos de edades similares. Este hallazgo se considera
importante ya que anteriormente se consideraba (por parte de los socios) que las familias

con menores de edad podrian ser parte de este segmento, y no es asi.

Adicionalmente se logra identificar qué factores dentro del servicio son los mas valorados
por los encuestados. Por este motivo, se prioriza la piscina y los espacios de relajacion y
meditacion dentro del plan de mercadeo. Es importante mencionar que en este punto fue
gue se presentaron los efectos de la pandemia del virus COVID-19 a nivel mundial,
afectando fuertemente el sector turismo en el pais. Es por esta razén gque se decide aplicar
una segunda encuesta a personas allegadas para validar sus intenciones de vacacionar
posterior al levantamiento de la cuarentena. Este suceso oblig6 a reenfocar la totalidad del

plan en la reactivacion y reapertura del hotel.

Al poder identificar que el 90% de los encuestados indicaron preferir vacacionar dentro del
pais, en playas de la provincia de Guanacaste, y que buscan la cercania a la playa pero
principalmente la seguridad de su salud al mantener los protocolos de limpieza necesarios;
es que se decide ajustar todos los hallazgos a las necesidades actuales y la situacion a
abril 2020.

Esta situacion permiti6 generar un plan de mercadeo méas robusto en términos de
priorizacion por cada P de la mezcla de mercadeo. Los enfoques mas fuertes del plan se
basan en las inversiones necesarias para generar mejoras en el servicio en su producto y
su evidencia fisica; y en la promocién y comunicacion necesaria para generar un
incremento en la ocupacion. Con estas estrategias se estima alcanzar un 40% de la
ocupacion anual del hotel, modificando el concepto actual del mismo y ajustandolo a la
demanda y necesidades de sus clientes potenciales. Es a través de este enfoque de
seguridad y concepto de relajacibn en armonia con el medio ambiente, que se estima

alcanzar una utilidad antes de impuestos cercana a los $48.000 en el primer afio. Con un
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punto de equilibrio de 369 noches vendidas en un afio, lo que representa un 43% de las

noches que se esperan vender en un afio para alcanzar la ocupacion esperada del 40%.

El objetivo a mediano plazo de los socios del hotel es lograr consolidar al mismo en la
industria hotelera de la zona de Ocotal y el Coco, tal como se mencioné en el capitulo dos.
Con la implementacion de las estrategias planteadas en el capitulo cuatro, este hotel podra
alcanzar esta consolidacién ofreciendo un servicio integral y diferenciandose de los
servicios ofrecidos por su competencia al ser un hotel eco-amigable que busca la relajacién
y el bienestar mental de sus huéspedes. El eje medular de este nuevo hotel se debe centrar
en buscar formar alianzas e implementar mejoras con un enfoque hacia el cliente, y la
tranquilidad y descanso que sus espacios y fortalezas le pueden proveer al mismo. Este
primer logro de los socios, con el cumplimiento de su objetivo a mediano plazo, sera el
comienzo de muchos mas mientras mantengan una comunicacion con sus clientes y

desarrollen relaciones exitosas con su comunidad.

5.2 Recomendaciones
La primera recomendacion para los socios del Hotel Ocotal es la implementacién del plan
de mercadeo propuesto en este trabajo final de graduacién, para lograr el incremento en
la ocupacion del hotel. Aunado a esto, se plantean algunas recomendaciones adicionales
en términos de las 7 P’s del servicio que pueden ayudar a potenciar el crecimiento del hotel

dentro del mercado nacional e internacional.

-
Partiendo de la implementacién del plan de mercadeo propuesto, como la instalaciéon del
deck de yoga dentro de la propiedad del hotel. Se recomienda impulsar dentro de la
comunidad, clases de yoga en el Hotel Ocotal por un costo aproximado de 3,000 colones

por persona.

También se recomienda contactar a otros restaurantes en el Coco, en los cuales el cliente
pueda vivir experiencias gastronémicas unicas. Inclusive, se recomienda realizar esfuerzos
para establecer alianzas con restaurantes cercanos que permitan ofrecen descuentos de
servicios de comida al adquirirlo a través del hotel. Lo anterior, debido a que casi el 60%

de los clientes potenciales encuestados desean algun tipo de servicio complementario
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relacionado a gastronomia, asi como para ofrecer diversas opciones de alimentacion para

los tres tiempos de comida.

Los productos de cortesia son un aspecto que se recomienda trabajar, con el fin de
diversificar las opciones y ofrecer productos de cortesia acorde a las preferencias de los
clientes. Recordando que, segun los resultados de las encuestadas a clientes potenciales
y existentes se destacan las siguientes opciones: 1) botellas de agua, 2) frutas, 3) repelente

para mosquitos, 4) snacks y 5) libreta para tomar notas.

Las botellas de agua ademas de ser un producto de cortesia de interés, es una practica
econdémica para ser utilizada en publicidad. Por ello, se recomienda ofrecer botellas de
vidrio personalizadas para la venta como souvenir, con alguna impresion turistica de Costa
Ricay a su vez la marca del Hotel Ocotal. Adicionalmente, se recomienda colocar al menos
una fuente de agua fria dentro del hotel para la recarga de las botellas; como por ejemplo:
fuentes de agua de la empresa Juturna, la cual ofrece dispensadores de agua eco-

amigables.

Plaza

Con el fin de mejorar las debilidades identificadas para la plaza del Hotel Ocotal, se
recomienda enfatizar la disponibilidad del servicio de transporte privado desde el
aeropuerto de Liberia hacia el hotel y viceversa; es un aspecto de suma importancia para
las personas encuestadas, principalmente si se trata de turistas extranjeros. Asimismo, se
recomienda incluir en las plataformas de reservacion la disponibilidad de ‘Servicio de
traslado’ (por taxi, Uber u otro medio de transporte), desde el hotel hacia sectores cercanos

durante la estadia del huésped.

Procesos y Personal

Adicionalmente a los procesos que se deben implementar en el hotel debido a la pandemia
por el coronavirus, se recomienda establecer claramente los socios responsables de llevar
a cabo cada una de las tacticas planteadas en el capitulo cuatro, para lograr el
cumplimiento del plan de mercadeo propuesto en este trabajo final de graduacién. Con el
fin de no recargar y/o intercambiar tareas entre las diferentes areas administrativas a cargo

de los diferentes socios del Hotel Ocotal.
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También se recomienda optimizar la preparacion y la presentacion del desayuno incluido.
Lo anterior, debido a que la buena alimentacién es un aspecto importante que buscan los
turistas en el lugar que escogié como destino. También se considera oportuno realizar
mejoras de imagen en el desayuno, ya que esté incluido dentro de la tarifa de hospedaje -
valor agregado que ofrece el Hotel Ocotal-. Ademas, algunas de las personas encuestadas
comentaron que una rica comida en el alojamiento es una de las experiencias positivas
que les gustaria que se repita y por ende, podria incidir en la fidelizacion de clientes o bien
en una buena recomendacién por parte de los mismos. Aunado a esto, se debe priorizar el
curso de manipulacion de alimentos por parte del administrador del hotel, actual encargado

de la preparacién del desayuno.

Para la optimizacion del proceso de elaboracion del desayuno incluido, se consulté al Chef
Luis Diego Garcia Soto. El Sr. Garcia actualmente trabaja en el Restaurante Hacienda
Belén del Hotel Marriot y también elabora menus para restaurantes, ademas capacita al
personal sobre la elaboracién de los platos que conforman el nuevo mend. Asimismo, el
Chef Garcia ha trabajado en restaurantes de cadenas hoteleras en Costa Rica como el
Hotel Real Intercontinental (5 estrellas), el Hotel Grano de Oro (4 estrellas) y el Hotel

Holiday Inn Escazu (3 estrellas).

Ahora bien, la consulta realizada se centré en la cotizacién de un taller para llevar a cabo
la optimizacioén en la presentacion del plato, con el fin de mejorar la imagen de este. El Sr.
Garcia propone realizar un taller basico de montaje para un maximo de 10 personas, es
decir, ademas del administrador del hotel se propone incluir otros jefes de cocina de la
zoha para abaratar costos del taller, y como parte de la RSE para fomentar el crecimiento

econdmico de la zona.

La propuesta realizada por el Chef Garcia se plasma de la siguiente manera:
Taller Basico de Montaje & ¥
1-Eleccion del plato o soporte.
2-Simetria de plato y ejecucion.

3-Volumen, color y contraste en el plato

4-Herramientas y técnicas especiales para emplatado.
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5—Punto focal y ubicacién de elementos.

6-Flujo de emplatado.

7-Proceso de emplatado en cadena.

8-Aprovechamiento de productos de temporada y basicos de la cocina.

9-Cata visual y valoracién de la composicion.

Es bien sabido que el apetito se despierta con la vista. jPrimero comemos a través
de nuestros ojos! Es por ello que sorprender al comensal con un plato repleto de
belleza nos asegura parte del éxito de nuestra receta.

Junto a la calidad y el respeto por el producto, el emplatado es una parte fundamental
del proceso de elaboracion de un plato.

En el taller abordaremos de una forma tedrica y practica diversos aspectos relevantes

de esta disciplina. Nos enfocaremos en la cocina costarricense de nuestras bases.

Valor de contratacion € 85,000

Duracion de 9am a 3pm.

o
Dada la coyuntura se recomienda no escatimar en gastos en marketing para enfrentar la
crisis debida a la pandemia por el coronavirus, y realizar el lanzamiento de las campafas
publicitarias propuestas en el plan de mercadeo del capitulo cuatro. Se puede aplicar
promociones como porcentaje de descuento por noche y una noche gratis al superar una
cantidad de noches de estancia con base en los resultados obtenidos de los clientes

potenciales y de la encuesta de intenciones vacacionales posterior a la cuarentena.

Con el fin de realizar esfuerzos por atraer clientes extranjeros, se recomienda contactar a
una agencia de tours que mantiene comunicaciones con el mercado turistico europeo y
estadounidense, para establecer conexiones del hotel con turistas extranjeros que
pretendan visitar el pais. El contacto es el Sr. Arturo Barquero propietario de Arturismocr;
sitio web: www.arthurismo.com; correo-e: info@arturismo.com / a.arturismo@gmail.com;
teléfono: (+506) 8349-4572.
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Precio

Con el objetivo de generar mayores utilidades para el hotel, se recomienda buscar la
inclusion del hotel en el ICT para aprovechar la reduccion del precio por el Impuesto del
Valor Agregado (IVA). Lo anterior, debido a que los servicios del sector turistico
registrados ante el ICT realizan un pago del IVA escalado, a partir de la entrada en vigor
de la Ley de Fortalecimiento de las Finanzas Publicas. La mencionada ley indica que
las personas fisicas o juridicas debidamente registradas en el ICT estaran exoneradas
del pago del IVA durante el primer afio y la escala de aplicacion del impuesto seria: 4%
el segundo afio, 8% el tercer afio y 13% a partir del cuarto afio; esto permite aprovechar
4 afios para generar utilidades. Ademas, con el Covid-19 es posible que el aumento del
4% para el segundo afio (a partir de julio de 2020) se amplie otro afio mas, para que se

mantenga en 0% y favorezca la reactivacion del sector turismo en Costa Rica.
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Anexos

Anexo 1. Fachada del Hotel Ocotal en Guanacaste.

Anexo 2. Diagrama de procesos del servicio del Hotel Ocotal en Guanacaste.
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Anexo 3. Exteriores y area de actividades del Hotel Ocotal en Guanacaste.
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Anexo 5. Encuesta aplicada a clientes potenciales de un hotel B&B en la playa.

El presente cuestionario pretende ser una base para mejorar el servicio de un hotel estilo
boutique. Por su valiosa colaboracion, podra participar en el sorteo de una noche para dos
personas en el Hotel Ocotal, en Guanacaste, Costa Rica.

Sus respuestas son anénimas y seran utilizadas para un proyecto de graduacién de la
Universidad de Costa Rica. Solo en caso que desee participar en el sorteo, puede brindar
sus datos de contacto para ser considerado.

iMuchas gracias por su participacion y tiempo!

Producto
¢.Se encuentra familiarizado con el concepto de hoteles B&B donde se ofrece hospedaje
con el desayuno incluido en la tarifa?

Marca solo un dvalo.

Si
Mo
De acuerdo con su percepcion de un hotel, ¢cuales caracteristicas de una habitacion
considera las mas importantes (siendo 5 la calificacion de mayor importancia y 1 la de mas
baja importancia)?
Marca solo un dvalo por fila.
Cama suave

Habitacién limpia

Mini Bar (botellas de licores pequefias
con coste adicional)

Bafo privade
Televisor LED
Aire Acondicionado
Camas dobles

Acepten mascotas dentro dela
habitacion

Caja de seguridad

Ventilador

Mini refrigeradora dentro de la habitacion
Disponibilidad de jabdn, shampoo, toallas
Disponibilidad de agua caliente

Llave electrénica de acceso ala
habitacitn (seguridad)
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¢, Qué tan importante son para usted los productos de cortesia (shampoo, locién, jabén,
etc.) en un hotel?

Marca solo un dvalo.

Altamente importantes
Le es indiferente silos dan o no
Mo es importante ya que nunca los usa y |os deja

Mo es importante pero siempre se los lleva

Si tuviese que elegir sobre cuales productos de cortesia recibir, ¢,cuales escogeria? Puede
seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan

Froductos de aseo personal (usuales)
Repelente para mosquitos

Snacks (galletas, chocolates, semillas, etc)
Botellas de agua

Bebida alcohdlica

Frutas

Libreta para tomar notas

Otro:

Dentro de las amenidades de un hotel, ¢ cudles caracteristicas son las mas importantes
para usted a la hora de seleccionar un hotel (siendo 5 la calificacion de mayor importancia
y 1 la de mas baja importancia)?

Marca solo un dvalo por fila.

Piscina

Restaurante

Cercania a la playa

Area social (juego de mesa, sillones, etc)
Bar (venta de bebidas alcohdlicas)

Area de fogata

Cocina comunal equipada

Area de fumado
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¢ Es importante para usted que la tarifa de hospedaje incluya el desayuno?

Marca solo un dvalo.

Sl

Mo

¢,Cudl servicio de desayuno es de su preferencia?

Marca solo un dvalo.

Buffet
Meanu

Oftra:

Al seleccionar un hotel de playa, ¢ cuéles conceptos prefiere? Puede seleccionar varias
respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Pequefio, tranquilo y de relajacion

Cadenas hoteleras solo para adultos

Cadenas hoteleras familiares

Concepto todo incluido

Hosteles

Villas completamente equipadas
Otro:

¢ Considera importante que un hotel sea ecoamigable/ respetuoso con el ambiente en sus
practicas diarias?

Marca solo un dvalo.

Sl

Mo

¢, Qué tipo de servicios adicionales le gustaria que el hotel le ofrezca para su valoracion,
durante su estadia? Puede seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Tours acuaticos: snorkel, pesca, motos de agua

Tours a playas

Caminatas

Relacionados a gastronomia

Bicicletas para alquiler

Alquiler de vehiculos motorizados: carros, motos, etc.
Otro:
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Precio
¢ Qué caracteristicas tiene el hotel en el que actualmente se hospeda? Puede marcar varias
opciones.

Selecciona todos los que correspondan.

Habitacion con doble cama
Banfo privado
Caja de seguridad
Televisor LED (pantalla plana)
Piscina
Area de fogata
Area de fumado
Jacuzzi
Area social (juego de mesa, sillones, etc)
Bar (venta de bebidas alcohdlicas)
Cercano a la playa
Cocina comunal equipada
Mini refrigeradora en la habitacion
Desayuno incluido
Otro:

¢, Cuadl es el precio por noche de este hospedaje?

Plaza/Transporte

¢ Considera usted necesaria la disponibilidad de un servicio de transporte desde el hotel
de playa hacia el aeropuerto y viceversa?

Marca solo un dvalo.

Si

Mo

¢, Considera necesaria la disponibilidad de transporte terrestre desde un punto en San José
hacia el hotel en la playa (Guanacaste)?

Marca solo un dvalo.

Sl

Mo
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b L
A través de cudles plataformas suele buscar informacién sobre hospedaje? Puede
seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Expedia

AirBnB

Booking.com

Hoteles.com

Trivago

Redes Sociales
Otro:

En el dltimo afio, ¢por cual medio realizé reservaciones en hoteles con mayor frecuencia?
Puede seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Booking.com

Expedia

AirBnB

Hoteles.com

Trivago

Pagina web del hotel

Redes sociales

Directamente en |a recepcion del hotel
Otro:

¢A través de cudl de los siguientes medios esperaria recibir una mejor tarifa para su
reservacion?

Marca solo un ovalo.

Plataformas de reservacion como Booking.com, AirBnB, Expedia, etc
Pagina web del hotel

Directamente en la recepcién del hotel

Llamada

Otro:
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¢,Cudles redes sociales utiliza usualmente para seguir promociones de negocios (sin
importar el tipo)? Puede seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Facebook

Instagram

Whatsapp

Snapchat

LinkedlIn

Twitter
Otro:

En promociones relacionadas a hoteles, ¢qué tipo preferiria recibir? Puede seleccionar
varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Dos noches por el precio de una

Porcentaje de descuento por noche

Una noche gratis al superar una cantidad de noches de estancia

Sorteos de noches gratis

Ofertas relacionadas a temporadas (gj. verano, San Valentin, feriados)
Otro:

Personal

¢, Qué caracteristicas debe tener el personal que atiende un hotel de playa? Puede
seleccionar varias respuestas (siendo 5 la calificaciéon de mayor importancia y 1 la de mas
baja importancia).

Marca solo un dvalo por fila.

Hablar inglés
Utilizar uniforme distintivo
Ser amable y proactivo

Capacidad de ejecucion y
resolucionRow 4
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Procesos
¢ Cudl de las siguientes opciones considera que es la mejor combinacion de horas para el

ingreso y salida de un hotel?

Marca solo un évalo.

Ingreso: 2pm / Salida: 10 am
Ingreso: 3pm / Salida: 11 am
Ingreso: 4pm / Salida: 12 md

No es relevante

¢, Cual horario de limpieza de la habitacién prefiere cuando se hospeda?

Marca solo un ovalo.
En la mafiana

En la tarde

¢ Considera importante contar con varias opciones de horarios de limpieza de la habitacién,
gue se ajusten a sus preferencias?

Marca solo un dvalo.

Si

Mo
Segmento
Género

Marca solo un dvalo.

Mujer

Hombre

Por favor, indique su edad en afios cumplidos

¢ Se encuentra activo laboralmente?
Marca sofo un dvalo.

Si
No

Retirado/Jubilado
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¢SAcostumbra a vacacionar al menos dos veces al afio?

Marca solo un dvalo.

Si

MNa

Por favor, indique si acostumbra a viajar con nifios menores de edad cuando vacaciona.

Marca solo un dvalo.

Si

Na

Por favor, indique su nacionalidad
Marca solo un dvalo.

Costa Rica Salta a la pregunta 30

Otro:

: ional
Indique su provincia de residencia

Marca solo un dvalo.

San José
Alajuela
Cartago
Heredia
Guanacaste
Puntarenas

Limén

Bajo cudles circunstancias decide visitar y hospedarse en Guanacaste. Puede seleccionar
varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Vacaciones planeadas
Fin de semana largos
Feriados en general
Trabajo

Otro:
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Comente experiencias NEGATIVAS que ha experimentado en alojamientos anteriormente,
gue no desea que se repitan:

Comente experiencias POSITIVAS gue ha experimentado en alojamientos que le gustaria
gue se repitan:

: .
Comente experiencias NEGATIVAS que ha experimentado en alojamientos anteriormente,
gue no desea que se repitan:

Comente experiencias POSITIVAS que ha experimentado en alojamientos que le gustaria
que se repitan:

) - |
Le recordamos que puede participar en el sorteo de una noche para dos personas en el
Hotel Ocotal.

Por favor indigue su NOMBRE COMPLETO en caso de que desee patrticipar en el sorteo
de una noche para dos personas:

Por favor indique su correo electrénico:

Por favor indique su nimero de teléfono:

Anexo 6. Encuesta aplicada a clientes existentes del Hotel Ocotal B&B.

El presente cuestionario pretende ser una base para mejorar el servicio de un hotel estilo
boutique. Por su valiosa colaboracién, podra participar en el sorteo de una noche para dos
personas en el Hotel Ocotal, en Guanacaste, Costa Rica.

Sus respuestas son anénimas y seran utilizadas para un proyecto de graduacién de la
Universidad de Costa Rica. Solo en caso de que desee participar en el sorteo, puede
brindar sus datos de contacto para ser considerado.

iMuchas gracias por su participacion y tiempo!

Producto
SAntes de su estadia en Hotel Ocotal, habia estado familiarizado con el concepto de
hoteles B&B donde se ofrece hospedaje con el desayuno incluido en la tarifa?

Marca solo un dvalo.

Si

MNa
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De acuerdo con su percepcién de Hotel Ocotal, ¢, cuales caracteristicas de las habitaciones
consideraria ser las mas importantes (siendo 5 la calificacion de mayor importanciay 1 la
de mas baja importancia)?

Marca solo un évalo por fila.

Cama suave
Habitacion impia

Mini Bar (botellas de licores pequefias
con costo adicional)

Bafia privado
Televisor LED

Aire Acondicionado
Camas dobles

Acepten mascotas dentro dela
habitacion

Caja de seguridad

Ventilador

Mini refrigeradora dentro de la habitacion
Disponibilidad de jabon, shampoo, toallas
Disponibilidad de agua caliente

Llave electrénica de acceso ala
habitacién (seguridad)

¢, Qué tan importante son para usted los productos de cortesia otorgados en Hotel Ocotal?

Marca solo un dvalo.

Altamente importantes
Le es indiferente silos dan o no
Mo es importante ya que nunca los usa y los deja

Mo es importante pero siempre se los lleva

Si tuviese que elegir sobre cuales productos de cortesia recibir, ¢ cuales escogeria? Puede

seleccionar varias respuestas.
Marca solo un dvalo.

Altamente importantes
Le es indiferente silos dan o no
No es importante ya que nunca los usa y los deja

No es importante pero siempre se los lleva
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¢,Cudles amenidades cree usted que marcarian la diferencia para seleccionar a Hotel
Ocotal como una excelente opcién de hospedaje (siendo 5 la calificacion de mayor
importancia y 1 la de mas baja importancia)?

Marca solo un dvalo por fila.

Piscina

Restaurante

Cercania a la playa

Area social (juego de mesa, sillones, etc)
Bar (venta de bebidas alcohdlicas)

Area de fogata

Cocina comunal equipada

Area de fumado

¢Es importante para usted que la tarifa de hospedaje incluya el desayuno?

Marca solo un dvalo.

Sl

Mo

¢, Cual servicio de desayuno para el Hotel Ocotal seria de su preferencia?

Marca solo un dvalo.

Si

Mo

Al seleccionar un hotel de playa, ¢cuales conceptos prefiere? Puede seleccionar varias
respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Pequefio, tranquilo y de relajacion

Cadenas hoteleras solo para adultos

Cadenas hoteleras familiares

Concepto todo incluido

Hosteles

Villas completamente equipadas
Otro:
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¢ Considera importante que un hotel sea ecoamigable/ respetuoso con el ambiente en sus
practicas diarias?

Marca solo un dvalo.

Si

No

¢ Qué tipo de servicios adicionales le gustaria que el Hotel Ocotal le ofrezca para su
valoracion, durante su estadia? Puede seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Tours acuaticos: snorkel, pesca, motos de agua

Tours a playas

Caminatas

Relacionados a gastronomia

Bicicletas para alquiler

Alquiler de vehiculos motorizados: carros, motos, etc.
Otro:

Precio
¢, Qué caracteristicas busca en un hotel en el cual se hospedaria? Puede marcar varias
opciones.

Selecciona todos los gque correspondan.

Habitacién con doble cama
Bafio privado
Caja de seguridad
Televisor LED (pantalla plana)
Piscina
Area de fogata
Area de fumado
Jacuzzi
Area social (juego de mesa, sillones, etc)
Bar (venta de bebidas alcohélicas)
Cercano a la playa
Cocina comunal equipada
Mini refrigeradora en la habitacion
Desayuno incluido
Otro:
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¢,Cudl es el precio por noche que pagaria por este hospedaje? (en dolares $USD)

¢ Considera que el servicio ofrecido por el Hotel Ocotal se encuentra acorde con la tarifa
por noche?
Marca solo un dvalo.

La tarifa esta por debajo de la calidad de servicio que ofrece este hotel
La tarifa esta acorde con el servicio recibido

La tarifa estd por encima de la calidad de servicio que ofrece este hotel

Plazal/Transporte

¢Considera usted necesaria la disponibilidad de un servicio de transporte desde el hotel
de playa hacia el aeropuerto y viceversa?

Marca solo un dvalo.

Sl

Mo

¢, Considera necesaria la disponibilidad de transporte terrestre desde un punto en San José
hacia el hotel en la playa (Guanacaste)?

Marca solo un dvalo.

Sl

Mo

P s

A través de cudles plataformas suele buscar informacion sobre hospedaje? Puede
seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Expedia

AIrBnB

Booking.com

Hoteles.com

Trivago

Redes Sociales
Otro:
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En el dltimo afio, ¢por cual medio realiz6 reservaciones en hoteles con mayor frecuencia?
Puede seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Booking.com

Expedia

AirBnB

Hoteles.com

Trivago

Pagina web del hotel

Redes sociales

Directamente en |a recepcion del hotel
Otro:

¢A través de cudl de los siguientes medios esperaria recibir una mejor tarifa para su
reservacion?

Marca solo un ovalo.

Plataformas de reservacion como Booking.com, AirBnB, Expedia, etc
Pagina web del hotel

Directamente en la recepcién del hotel

Llamada

Otro:

¢, Cudles redes sociales utiliza usualmente para seguir promociones de negocios (sin
importar el tipo)? Puede seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Facebook

Instagram

Whatsapp

Snapchat

LinkedIn

Twitter
Otro:
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En promociones relacionadas a hoteles, ¢ qué tipo preferiria recibir? Puede seleccionar
varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Dos noches por el precio de una

Porcentaje de descuento por noche

Una noche gratis al superar una cantidad de noches de estancia

Sorteos de noches gratis

Ofertas relacionadas a temporadas (gj. verano, San Valentin, feriados)
Otro:

Personal
Evalle las caracteristicas que debe tener el personal que atiende Hotel Ocotal. Evallue
siendo 5 la calificacion de mayor importancia y 1 la de mas baja importancia.

Marca solo un dvalo por fila.

Hablar inglés
Utilizar uniforme distintivo
Ser amable y proactivo

Capacidad de ejecucion y
resoluciénRow 4

Procesos
¢, Cual de las siguientes opciones considera que es la mejor combinacion de horas para el
ingreso y salida del Hotel Ocotal?

Marca solo un évalo.

Ingreso: 2pm / Salida: 10 am
Ingreso: 3pm / Salida: 11 am
Ingreso: 4pm / Salida: 12 md

No es relevante

¢,Cudl horario de limpieza de la habitacion prefiere cuando se hospeda?

Marca solo un dvalo.

En la mafiana

En |a tarde
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¢ Considera importante contar con varias opciones de horarios de limpieza de la habitacion,
gue se ajusten a sus preferencias?

Marca solo un dvalo.

Si

No

Segmento

Género

Marca solo un dvalo.

Mujer

Hombre

Por favor, indique su edad en afios cumplidos

¢ Se encuentra activo laboralmente?

Marca solo un ovalo.

Si
No

Retirado/Jubilado

¢SAcostumbra a vacacionar al menos dos veces al afio?

Marca solo un dvalo.
Si

Mo

Por favor, indique si acostumbra viajar con nifios menores de edad cuando vacaciona.

Marca solo un dvalo.
Si

Mo

Por favor, indique su nacionalidad

Marca solo un évalo.

Costa Rica Salta a la pregunta 30

Otro:



193

, ional
Indique su provincia de residencia

Marca solo un évalo.

San José
Alajuela
Cartago
Heredia
Guanacaste
Puntarenas

Limén

Bajo cudles circunstancias decide visitar y hospedarse en Guanacaste. Puede seleccionar
varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan.

Vacaciones planeadas
Fin de semana largos
Feriados en general
Trabajo

Otro:

Comente experiencias NEGATIVAS que ha experimentado en alojamientos anteriormente,
que no desea que se repitan:

Comente experiencias POSITIVAS gue ha experimentado en alojamientos que le gustaria
que se repitan:

: .
Comente experiencias NEGATIVAS que ha experimentado en alojamientos anteriormente,
gue no desea que se repitan:

Comente experiencias POSITIVAS que ha experimentado en alojamientos que le gustaria
que se repitan:

) - |
Le recordamos que puede participar en el sorteo de una noche para dos personas en el
Hotel Ocotal.

Por favor indigue su NOMBRE COMPLETO en caso de que desee participar en el sorteo
de una noche para dos personas:
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Por favor indique su correo electrénico:

Por favor indique su nimero de teléfono:

Anexo 7. Encuesta sobre intenciones vacacionales posteriores a la cuarentena por
Covid-19.

El presente cuestionario pretende ser la base para el planteamiento de estrategias de
mercadeo del Hotel Ocotal en Guanacaste. Sus respuestas son anénimas y seran
utilizadas para un proyecto de graduacion de la Universidad de Costa Rica. Puede brindar
sus datos de contacto para ser considerado en atractivas promociones, disponibles
posteriormente a la cuarentena.

iMuchas gracias por su participacion y tiempo!

. | .
¢ Tiene intencidén de vacacionar posterior a la cuarentena?

Marca solo un dvalo.

Sl

MNa

Nota: Si la respuesta es Si, la encuesta pasa la seccién Turismo-Hoteles de playa; si la
respuesta es No, la encuesta pasa a la seccidn Razones de no vacacionar; y finalmente
terminar en la seccién Segmento. Una vez finalizada la encuesta se presenta la seccién
Datos personales con el fin de crear una base de datos de clientes para el Hotel Ocotal en
caso que la persona encuestada desee brindar su informacion de contacto.

Razones de no vacaciones

Por favor, indique brevemente la razén por la que no tiene intencién de vacacionar al
finalizar la cuarentena:

Turismo
¢, Cuadl opcidn seleccionaria para vacacionar posterior a la cuarentena?

Marca solo un dvalo.

Turisrmo Macional (dentro de Costa Rica)

Turismo Internacional (fuera de Costa Rica)
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¢ Cuando tiene intencion de vacacionar posterior a la cuarentena?

Marca solo un dvalo.

Fin de afo
En cualguier momento
Fines de semana posteriores ala finalizacién de la cuarentena

Otro:

¢ Esta de acuerdo con la afirmacién: "Como ticos debemos apoyar lo nacional”, enfocado
principalmente en el turismo dentro de Costa Rica?

Marca solo un dvalo.

Si

Mo

Luego de que el gobierno anuncie el fin de la cuarentena, ¢ qué lugar es de su preferencia
para visitar? (evalle cada opcion siendo 5 la calificaciéon de mayor importancia y 1 la de
mas baja importancia)

Marca solo un dvalo por fila.

Hoteles de playa en Costa Rica
Hoteles de Montafia en Costa Rica

Parques teméticos (parque de
diversiones, de agua)

Centros comerciales

Parques Nacionales

Una vez finalizada la cuarentena, ¢como planea vacacionar?

Marca solo un avalo.

Solo

En pareja

En familia con menores de edad
En familia solo adultos

Con amigos

Otro:
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Al finalizar la cuarentena, ¢, cuantos dias en promedio esperaria poder vacacionar?

Marca solo un dvalo.

1 a2 dias
3 a4 dias
5 a6 dias

méds de 7 dias

De visitar una playa en Costa Rica, ¢cual provincia preferiria? (evalle su preferencia
siendo 5 la calificacion de mayor importancia y 1 la de mas baja importancia)

Marca salo un dvalo por fila.

1 2 3 i 5
Guanacaste
Puntarenas
Liman

De visitar un hotel de playa en Costa Rica después de finalizar la cuarentena, ¢cuales
conceptos preferiria? (evalle su preferencia siendo 5 la calificacién de mayor importancia
y 1 la de mas baja importancia)

Marca solo un dvalo por fila
Pequefio {(menos de 10 habitaciones),
tranguile v de relajacién
Cadenas hoteleras solo para adultos
Cadenas hoteleras familiares
Concepto todo incluide
Hosteles

Villas completamente equipadas
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Posterior a la cuarentena ¢Qué servicios/amenidades esperaria recibir de un hotel de
playa? (evalte cada opcion siendo 5 la calificacién de mayor importancia y 1 la de mas
baja importancia)

Marca solo un dvalo por fila

Limpieza profunda de habitaciones y
dreas comunes del hotel

Kit de limpieza para la habitacidn
(agentes desinfectantes adicionales)

Kit de higiene personal
Desayuno estile buffet
Desayuno ala carta (menu)
Piscina disponible
Cercania a la playa

Disponibilidad de 3 tiempos de comida

Para un hotel que cumpla con los protocolos de limpieza y de distanciamiento entre
huéspedes, cuente con areas de relajacién y meditacion, habitacion con A/C y bafo
privado, desayuno incluido, se encuentre alejado del pueblo, cerca de la playa y con
solamente 6 habitaciones que permitan una atencién personalizada; ¢ cuanto es lo maximo
que estaria dispuesto a pagar por habitacién por noche de hospedaje?

Marca solo un dvalo.

550 - 560 por noche para dos personas
560 =570 por noche para dos personas
§70 - 480 por noche para dos personas
Mas de 380 por noche para dos personas

Otro:

¢ Qué promociones le parecen atractivas de recibir para su uso posterior a la cuarentena?
Puede seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan

Porcentaje de descuento por noche

Una noche gratis al superar una cantidad de noches de estancia

Sorteos de noches gratis

Ofertas relacionadas a temporadas con vigencia hasta finales de ano (2020)

Otro:
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¢, Qué actividades considera atractivas para que un hotel pequefio (6 habitaciones), ofrezca
a sus visitantes posterior a la cuarentena? Puede seleccionar varias respuestas.

Selecciona todos los que correspondan

Espacios de meditacidn {(drea de fogata, decks)
Espacio de relajacidn (bancas de lectura, sillas de bronceado)
Clases / retiros de yoga, pilates
Sauna
Renta de bicicletas y ruta/senderos
Cabalgatas
Otro:

Segmento

Género

Marca solo un dvalo.

Mujer

Hombre

Por favor, indique su edad en afios cumplidos

¢ Se encuentra activo laboralmente?

Marca solo un ovalo.

Si
No

Retirado/Jubilado

Datos personales

¢ Te interesa recibir promociones atractivas para disfrutar de la playa al terminar la
cuarentena? Déjanos tus datos y te las haremos llegar!

Nombre completo:

Correo electroénico:
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Anexo 8. Servicios ofrecidos por el Hotel Ocotal en Playa Ocotal.

—
= Internet

e  Wifi gratis en todas las
habitaciones

e Wifi gratis en ciertas zonas
comunes

[ . e
&% Amigable para la familia
e Habitaciones familiares
e En este alojamiento pueden alojarse menores

P Parqueo y transporte
e Parqueo gratis
e Servicio de transporte al
aeropuerto (ida y vuelta) (de

pago)

® diomas
e Inglés
e Espaiiol

X comida y bebida
e Desayuno a la carta gratuito
disponible todos los dias de
7:00 a 10:00
e Café oté enlas zonas
comunes

— .
WA Exteriores

e Jardin
e Zona de picnic
e Terraza

& Actividades
e  Ping pong
e Sala de juegos
e Juegos de mesa/
rompecabezas

(%]
B comodidades
e  Sin ascensor
e Dispensador de agua
e Salas de reuniones

B gervicios para los huéspedes

e Servicio de limpieza diario

e Servicio de recepcion (horario
limitado)

e Asistencia turistica y para la
compra de entradas

e  Servicio de celebracion de
bodas

& Accesibilidad

e  Sjse tiene algun requisito de accesibilidad en particular,
se debe indicar en el campo correspondiente a
solicitudes especiales durante la reserva de la
habitacion.

e Bafo accesible en silla de ruedas
Habitacion accesible
Ducha accesible en silla de ruedas

‘& Mascotas
e Se admiten mascotas gratis

ﬁ Seguridad

e  Extintores
Cémaras de seguridad fuera del alojamiento
Cémaras de seguridad en las zonas comunitarias
Detectores de humo
Seguridad 24 horas

v Mas

e  Microondas en la zona comun
e Propiedad libre de humo / Zona de fumadores

Anexo 9. Servicios ofrecidos por el Hotel M&M Casa Blanca en Playa Ocotal.

-

+ Internet

e Wifi gratis en todo el establecimiento .

[ . -

&% Amigable para la familia

Habitaciones familiares

e En este alojamiento pueden alojarse menores
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PParqueo y transporte

e  Aparcamiento sin asistencia gratis
e Traslado aeropuerto (de pago)
e Servicio de traslado (de pago)

® diomas
e Inglés
e |[taliano
e Lituano
e Espafiol

X comida y bebida

e Desayuno continental disponible todos los
dias de 7:30 a 9:30 con un coste
adicional: 7.00 USD por adulto y 7.00
USD por nifio

e Botella de agua (de pago)

e Snack-bar

e iBuen café!

a———
litdl Exteriores
e  Mobiliario exterior
Jardin
Parrillas
Piscina
Tumbonas/sillas de playa
Piscina al aire libre (todo el afio)
Biblioteca

& Actividades

e  Snorkel (de pago)
Submarinismo (de pago)
Alquiler de bicicletas (de pago)
Pesca (de pago)

Piscina al aire libre

Masajes (de pago)

Ll
8 comodidades
Caja fuerte en recepcion
Sin ascensor
Dispensador de agua
Maquina expendedora (aperitivos)
Maquina expendedora (bebidas)

Servicios para los huéspedes
e  Servicio de limpieza diario
e Consigna de equipaje
e Asistencia turistica y para la compra de

& Accesibilidad
e Sise tiene algun requisito de accesibilidad en
particular, se debe indicar en el campo
correspondiente a solicitudes especiales
durante la reserva de la habitacion.

e Se admiten mascotas, con un cargo
adicional de 15 USD por mascota por
noche.

e Solo perros.
e 1 por habitacion (de hasta 24 kg).

entradas L -
e Habitacion accesible
e Rampas de acceso en silla de ruedas
‘& Mascotas ﬁ Seguridad

e  Extintores

e Camaras de seguridad en las zonas
comunitarias

e (Cajafuerte

Mas

e Propiedad libre de humo

e Prohibido fumar en todo el alojamiento
e Alquiler de coches

e Habitaciones para no fumadores

Anexo 10. Servicios ofrecidos por el Hotel Coco Palms en Playa el Coco.

=

Internet
e  Wifi gratis en todas las habitaciones
e  Wifi gratis en ciertas zonas comunes

i Amigable para la familia

e En este alojamiento pueden alojarse
menores

e No hay camas supletorias disponibles.
e No hay cunas disponibles.

e  Servicio de tintoreria
En Expedia.com:
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e Los nifios no pagan. La estancia de los
menores es gratuita siempre que utilicen
las camas existentes.

En Booking.com:

e Para ver informacién correcta sobre
precios y ocupacion, afiade a la busqueda
el nUmero de nifios con los que viajas y

sus edades.
PParqueo y transporte ® Idiomas
e Parqueo gratis e Inglés
e Plazas de aparcamiento limitadas e Espafiol

X comida y bebida
e Desayuno a la carta disponible todos los dias
de 7:00 a 13:00 con un coste adicional: 11
USD por adulto y 11 USD por nifio
e Unbar
e Unrestaurante

r
W Exteriores
e  Mobiliario exterior
e Terraza/ solarium
e Jardin
e Tumbonas de piscina

& Actividades
e  Piscina infantil
e Piscina al aire libre

(4]
B comodidades
e  Saldn de eventos

Tienda de recuerdos o quiosco
Supermercado

Biblioteca

Sin ascensor

2 salas de reuniones

Centro de negocios

& servicios para los huéspedes

Servicio de limpieza diario

Servicio de tintoreria

Servicio de recepcion (horario limitado)
Consigna de equipaje

Personal multilingtie

Asistencia turistica y para la compra de
entradas

e  Servicio de celebracién de bodas

& Accesibilidad
e Adaptado personas de movilidad reducida

‘& Mascotas
En Booking.com:
e No se admiten mascotas
En Expedia.com:
e Se admiten mascotas gratis.
e Solo perros.
e Hasta 2 kg.

ﬁ Seguridad
e Cajafuerte

v’ Mas
e Propiedad libre de humo
e Television y microondas en zonas comunes
e Rocio’s kitchen a 13 min en auto
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Anexo 11. Servicios ofrecidos por el Hotel Mangaby en Playa Hermosa.

=

= Internet
e Wifi gratis en todas las habitaciones
e Wifi gratis en ciertas zonas comunes

PR Amigable para la familia
e En este alojamiento pueden alojarse menores
e Hay camas supletorias disponibles con un
coste adicional de 15 USD por noche.
e No hay cunas disponibles.
e Canales de TV para nifios

P Parqueo y transporte
e  Aparcamiento sin asistencia gratis

e Parking adaptado para personas de
movilidad reducida

Parking en la calle

Parking vigilado

Traslado aeropuerto (de pago)
Servicio de traslado (de pago)

® 1diomas
e Inglés
e Espaiiol

X comiday bebida

e Desayuno a la carta disponible todos los
dias de 7:00 a 10:00 con un coste
adicional: 12 USD por adulto y 6 USD por
nifio
Un bar
Un restaurante
Servicio de habitaciones disponible
Menu para nifios (de pago)
iMuy buen café!

i .
W Exteriores

e Parrillas

e Jardin

e  Zona de picnic
e Terraza

e Piscina

‘# Actividades
e  Piscina infantil
Piscina al aire libre
Bafiera de hidromasaje
Snorkel (de pago)
Equitacién (de pago)
Alquiler de bicicletas (de pago)
Pesca (de pago)
Masajes: corporal completo, de manos,
de cabeza, en pareja, de pies, de cuelloy
de espalda (de pago)
e Bar en la piscina

[,
8 comodidades
e Caja fuerte en recepcion

En la habitacion:

Enchufe cerca de la cama
Perchero

Teléfono

Suelo de baldosa / marmol

& servicios para los huéspedes

Registro de entrada / salida privado
Informacion turistica

Cambio de moneda

Servicios de conserjeria

Servicio de limpieza diario

Servicio de tintoreria

Servicio de recepcion (horario limitado)
Servicio de lavanderia (de pago)
Consigna de equipaje

Asistencia turistica y para la compra de
entradas

& Accesibilidad

e Sitienes algin requisito de accesibilidad en
particular, indicalo en el campo
correspondiente a solicitudes especiales
durante la reserva de la habitacién.

Bafio accesible en silla de ruedas
Habitacion accesible

Ducha accesible en silla de ruedas
Aparcamiento accesible en silla de ruedas
Lavamanos mas bajo

WC con barras de apoyo
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e Toallas de playa/piscina

Propiedad libre de humo

Alquiler de coches

Almuerzos para llevar

Rocio’s kitchen a 13 min en auto
Ericka’s fruit stand a 4 min en auto

‘& Mascotas ﬁ Seguridad
e No se admiten mascotas ni animales de e  Extintores
servicio. e Camaras de seguridad fuera del alojamiento
e Camaras de seguridad en las zonas
comunitarias
Detectores de humo
Seguridad 24 horas
e Cajafuerte
v Mas

The beach chocolate factory a 61 min en auto

Anexo 12. Servicios ofrecidos por el Hotel Pura Vista en Playa Ocotal.

E—

= Internet
e Wifi gratis en todas las habitaciones
e Wifi gratis en ciertas zonas comunes

il Amigable para la familia
En Expedia.com:

e En este alojamiento pueden alojarse
menores

e No hay camas supletorias disponibles

e No hay cunas disponibles
En Booking.com:

e No se pueden alojar nifios
e  Solo para adultos mayores de 18 afios
e  Se puede utilizar cama supletoria bajo

reducida

Estacion de carga de vehiculos eléctricos
Parking en un garaje

Parking en la calle

Parking vigilado

Parking adaptado para personas de movilidad

peticién
PParqueo y transporte ® Idiomas
e  Aparcamiento sin asistencia gratis e Inglés
e Servicio de traslado al aeropuerto en un horario e  Francés
preestablecido y previa peticion e Espafiol

X comiday bebida

e Desayuno continental disponible de 8:00 a
10:00 de lunes a viernes y de 9:00 a 11:00
durante el fin de semana con un coste
adicional: 17 USD por persona
1 cafeteria
1 bar en la playa
Un detalle de bienvenida diario
Servicio de habitaciones disponible
Café o té en las zonas comunes

a———
i# Exteriores
e Alberca
Terraza / solarium
Zona TV / sal6n de uso compartido
Mobiliario exterior
Situado frente a la playa
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Se sirven cenas todos los dias por un coste
adicional de 25 USD

& Actividades

Clases de yoga en la playa

Masajes en la playa y en la habitacion
Eventos deportivos en directo (emisién)
Musica / espectaculos en directo

Tour o clase sobre cultura local

Happy hour (de pago)

Cenas tematicas

Tours en bici (de pago)

Tours a pie

Ruta de bares (de pago)

Instalaciones para deportes acuaticos (en el
alojamiento) (de pago)

Snorkel (de pago)

Equitacion, Submarinismo

Piragliismo (de pago)

Alquiler de bicicletas (de pago)

Pesca

1x]

B comodidades

Caja fuerte en recepcion

Salon de fiestas

Salas de reuniones /banquetes
Gimnasio

= servicios para los huéspedes

& Accesibilidad

e  Servicio de limpieza diario e Sitienes algun requisito de
e Servicio de habitaciones accesibilidad en particular, indicalo en el
e Servicio de planchado (de pago) campo correspondiente a solicitudes
L. P especiales durante la reserva de la
e Servicio de lavanderia (de pago) habitacion.
e  Servicio de recepcion (horario limitado) e Bafio accesible en silla de ruedas
* Taql_Jlllas ) ) e Habitacién accesible
e Registro de entrada / salida privado e Ducha accesible en silla de ruedas
* Servicio de.co.nserjeria e Aparcamiento accesible en silla de
e  Guardaequipaje ruedas
e Informacion turistica e Lavamanos mas bajo
e Registro de entrada y salida exprés e WC con barras de apoyo
e Fax/fotocopiadora (de pago)
‘& Mascotas ﬁ Seguridad
e No se admiten mascotas e Extintores
e Céamaras de seguridad fuera del
alojamiento
e Camaras de seguridad en las zonas
comunitarias
Detectores de humo
Seguridad 24 horas
e Cajafuerte
v’ Mas
e Tabla de planchar, microondas y frigorifico (previa solicitud)
e Comidas para parejas, Paquetes romanticos
e Espacios para fumadores (se aplican cargos)
e No se puede fumar
e Los clientes deben minimizar el ruido de 22:00 a 8:00
e Alquiler de coches
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e Almuerzos para llevar

e Habitaciones insonorizadas para no fumadores

Anexo 13. Servicios ofrecidos por el Hotel La Puerta del Sol en Playa el Coco.

)

= Internet
e  Wifi gratis en todas las habitaciones
o Wifi gratis en ciertas zonas comunes

2] Amigable para la familia

e  En este alojamiento pueden alojarse
menores.

e Los nifios no pagan. La estancia de un
menor es gratuita siempre que utilice las
camas existentes.

e No hay camas supletorias disponibles
e No hay cunas disponibles
e Canales de TV para nifios

P Parqueo y transporte
e  Aparcamiento sin asistencia gratis

e Servicio de traslado al aeropuerto en un
horario preestablecido y previa peticion

Traslado desde/hacia el aeropuerto: USD 45
por vehiculo solo ida

Parking adaptado para personas de movilidad
reducida

e Estacion de carga de vehiculos eléctricos

e Parking vigilado

® diomas
e Inglés
e Espaiiol

X comiday bebida

e Desayuno tipo bufé gratuito
1 restaurante
1 bar
Botella de agua (de pago)
iMuy buen café!

——
" Exteriores
e  Mobiliario exterior
e Jardin
e Terraza
e Tumbonas/sillas de playa

49 Actividades

e Piscina al aire libre
Masajes (de pago)
Bingo
Musica / espectaculos en directo
Happy hour
Noches de cine
Entretenimiento nocturno
Snorkel (de pago)
Equitacion (de pago)
Submarinismo (de pago)
Senderismo (de pago)
Pesca (de pago)
Campo de golf (a menos de 3 km)

00, .
8 comodidades
e  Sin ascensor

® g5ervicios paralos huéspedes
e  Servicio de recepcién 24 horas
e  Servicio de limpieza diario
e Canguro / servicios para nifios
e Toallas de playa/piscina

& Accesibilidad
e WC elevado
e Adaptado para sillas de ruedas
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‘& Mascotas ﬁ Seguridad

e Se admiten mascotas gratis bajo peticion e Cajafuerte
e 2 por habitacion.

e  Se aplican restricciones.
[ ]

Para mas informacion, llama al alojamiento, al
namero que figura en la confirmacion de la
reserva.

v Mas

Propiedad libre de humo / Zona para fumadores
Habitaciones para no fumadores

Alquiler de coches

Suite nupcial

Anexo 14. Servicios ofrecidos por el Hotel Bosque del Mar en Playa Hermosa.

= Internet i'iiAmigabIe para la familia
e  Wifi gratis en todas las e En este alojamiento pueden alojarse menores
habitaciones e Los nifios no pagan. La estancia de hasta 2 menores
o Wifi gratis en ciertas zonas es gratuita siempre que utilicen las camas existentes
comunes e No hay camas supletorias disponibles
Canales de TV para nifios
PParqueo y transporte ® diomas
e Aparcamiento sin asistencia gratis e Inglés
e  Servicio de traslado al aeropuerto e Espaiiol
en un horario preestablecido y
previa peticién
e Parking adaptado para personas
de movilidad reducida
e Parking vigilado
XComiday bebida ﬁExteriores
e 1restaurante e  Mobiliario exterior
e lhbar e  Ubicacion a pie de playa
e  Servicio de habitaciones las 24 e Jardin
horas e  Tumbonas/sillas de playa
e Botella de agua (de pago)
e Vino/ champan (de pago)
e Menu para nifios (de pago)
e Buen café!
[x]
& Actividades # comodidades
e  Piscina infantil e Salade reuniones
e  Spacompleto e Centro de negocios
e Piscina al aire libre e Salon de eventos
e Bafiera de hidromasaje ® Ascensor
e  Submarinismo e  Saldn de fiestas
B gservicios paralos huéspedes & Accesibilidad
e  Servicio de recepcion 24 horas e Sitienes algin requisito de accesibilidad en
e Servicio de limpieza diario particular, indicalo en el campo correspondiente a
e  Servicio de tintoreria sollt_:ltuql?s especiales durante la reserva de la
habitacion.
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e No se admiten mascotas

e Asistencia turistica y para la e Bafio accesible en silla de ruedas
compra de entradas e Ducha accesible en silla de ruedas
Servicio de celebracion de bodas e Aparcamiento accesible en silla de ruedas
Toallas de playa/piscina e Rampas de acceso de silla de ruedas
‘& Mascotas ﬂ Seguridad

e  Extintores

e Detectores de humo
e  Seguridad 24 horas
e Cajafuerte

Propiedad libre de humo
Hard Rock Café a 3.1 km

Marina Papagayo a 8.4 km

.....g

coche.

Aeropuerto de Tamarindo a 32.2 km

Los parques nacionales de Santa Rosa, Guanacaste, Palo Verde y Diria se hallan a una hora en

El hotel organiza salidas para bucear, actividades y excursiones por Costa Rica.
e Se pueden reservar masajes relajantes y tratamientos de belleza.

Anexo 15. Jacuzzi Monterey marca Freeflow Spas para 7 personas.

SPA
CERTIFIED

@ Asientos para 7 adultos

CR) s76Lbs/170Kg

® 7'3"x6'5"x 34" H

2.21m x 1.96m x 86¢cm Altura

FreeflowSpas.com

110 voltios Garantia Cascada de
incluye GFCI @ 5 afios Estructura A;:f. :
o, Convertible 5 afos Superficie Incorporada

1 afio componentes

a 220 voltios

info@hotspringcr.com
www.hotspringcr.com
www.facebook.com/hotspringer

MONTEREY"™

PRECIO $6,900 i.v.i.

Espresso

Sand Taupe

eltn Eg;lonclh
nergética, Incorpora
Sist?ma Flltraclcme
Agua y Calentador

®
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Anexo 16. Fotos ilustrativas de la madera plastica de la empresa Producol S.A.

———— 20 ("A""'

e & Y

Y

Anexo 17. Modelos de las bicicletas eléctricas que se pueden rentar en Electric Bike Costa
Rica.

| ()BOSCH

Botch eBike Systems

 ()BOSCH

Bosch efike Systems
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Anexo 18. Calentador redondo de lefia marca Seasonal Trends ferreteria EPA.

\

Anexo 19. Calculo de NPS en una encuesta de satisfaccidon obtenido de netquest.com.

¥  netquest.com
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