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RESUMEN

De laimagen corporativa a la consolidacion de los vinculos

En el presente trabajo final de grado se ha desarrollado la tematica "De la imagen
Corporativa a la consolidacion de los vinculos” sobre la realidad de una empresa
privada denominada Hotel El Portal. La misma se encuentra por primera vez inmersa
en un contexto de nuevos competidores que amenazan su estabilidad ante la
posibilidad de perder el apoyo de quiénes lo han apoyado desde sus inicios, sus tres
diferentes publicos. Los mismos estdan compuestos por los huéspedes actuales,
aquellos que han hecho y contintan haciendo uso de sus servicios; los miembros de
empresas locales, quiénes recomiendan y describen al Hotel ante los interrogantes
que plantean sus proveedores, clientes, familiares y profesionales; y los miembros de
empresas limitrofes que cumple con el mismo rol de recomendar hospedajes a

quiénes transitan pos sus locales.

Ante esta realidad se ha llevado a cabo un riguroso estudio con el objetivo de conocer
en primer lugar, la imagen que los tres publicos poseian de Hotel El Portal, utilizando
indicadores que reflejaron los conocimientos y las concepciones sobre el hospedaje a
partir de los cuales pudo evaluarse el alcance del vinculo que con el tiempo el Hotel

habria construido con cada uno de ellos.

Los resultados arribados demostraron que existia una imagen simplificada y ambigua
por parte de los huéspedes actuales y miembros de empresas locales debido a la
deficiencia y escasez de informacidn y comunicacion; un desconocimiento absoluto
por parte de los trabajadores de empresas limitrofes y vinculos no consolidados con

ninguno de los tres publicos.

Finalmente en funcion de las problematicas detectadas se disend un plan de

Relaciones Publicas e Institucionales con programas y acciones que tienen como
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objetivo mejorar la imagen percibida, a través de acciones de comunicacion que creen
una mayor interaccion y concluyan con el reconocimiento, un gran sentido de lealtad y

compromiso por parte de los diferentes publicos.

ABSTARCT

From the Corporate Image to the consolidation of the links

In this final degree work has develops the theme ““From the Corporate Image to the
consolidation of the links” about the reality of a private company called Hotel El
Portal. It is, by the first time, immersed in a context of new competitors which
threaten its stability in front of the possibility of losing the support of whose have
supported since its beginning: its three different publics. They are composed by the
current guests; those have made and continue making use of their services; members
of the local companies, who recommend and describe the Hotel to the questions by
their suppliers, customers, families and professionals; and members of bordering
companies that fulfill with the same role to recommend accommodation to who

transit by its premises.

In front of this reality, it has carried out a rigorous study with the objective to know, in
first place, the image that the three publics possess about Hotel El Portal, using
indicators that reflected knowledge and conceptions that had about the
accommodation which could to evaluate the extend of the links that the Hotel would

have built, through the time, with every one of them.

Results arrived showed that exist a simplified and ambiguous image by the current
guests and members of a local companies due the deficiency and shortage of
information and communication; an absolute lack of knowledge by workers of

bordering companies and not consolidate links with any of its three publics.
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Finally, according to the detected problems has designed a plan of Public and
Institutional Relations with programs and actions which have as objective improving
the perceived image, through communication actions to created a greater interaction,

recognition, sense of loyalty and a commitment by the different publics
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INTRODUCCION

La insercion constante de nuevas empresas en el mundo hace que la competencia se
convierta en un factor relevante de considerar al momento de evaluar la supervivencia
de las corporaciones ya existentes en la sociedad.

Asi mismo la continuidad de una organizacion es posible en la medida que exista un
marco cognoscitivo, comprensivo y conductual sobre cada uno de sus objetivos y
procedimientos por parte de sus publicos internos y externos, con cada uno de los
cuadles se hace necesario crear vinculos estratégicos.

No obstante, desde su nacimiento y luego a partir de su comportamiento una
empresa construye percepciones y reacciones al transmitir una determinada imageny
condicionan indefectiblemente el alcance de sus relaciones.

Ser consciente de la repercusion que sus actos y decisiones ocasiona resulta elemental
para poder actuar en el momento justo, el lugar apropiado y con el publico acertado
en la construccion de atributos valorados, con el objetivo final de alcanzar vinculos
muy bien consolidados. De esta forma la empresa adquiere fortalezas que la

diferencian positivamente ante cualquier competencia.

La disciplina de la Relaciones Publicas e Institucionales, se vale de los instrumentos
necesarios al momento de indagar la imagen percibida por los publicos de una
empresa.

EvalUa actitudes y opiniones a partir de las cuales diagnostica las problematicas y
debilidades que la rodean. De este modo sobre la base un detallado estudio desarrolla
estrategias, planes y acciones que logran obtener del entorno una mayor aprobacién y
comprension sobre sus decisiones. Desarrolla tacticas capaces de alcanzar una mayor
lealtad y compromiso por parte de los diferentes pUblicos y posiciona a la empresa con

mayores aptitudes ante sus competidores directos.
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En el presente trabajo final de grado se desarrollard la realidad de una empresa
ubicada en el sur de la provincia de Cordoba que justamente se encuentra inmersa en
una situacion de competitividad, razén por la cual se plantea la urgente necesidad de
indagar la imagen que cada uno de sus publicos posee, de manera de poder
diagnosticar el alcance del vinculo que ha construido con cada uno de ellos desde sus

inicios.

Una vez realizada la investigacion y concluido el diagnodstico se procedid a presentar
un detallado analisis de los resultados encontrados. En esta etapa se identificaron
diferentes situaciones problematicas en materia de comunicacion e imagen que

afectaban a la organizacion en la consolidacion de sus relaciones.

En una Ultima instancia se desarrollo un Plan de Relaciones Publicas e Institucionales
compuesto por programas y acciones que le permitirdn a la empresa mejorar su
imagen, fortalecer el vinculo con sus publicos claves, adquirir un mayor

reconocimiento y mejorar su posicionamiento frente a sus competidores.

DE LA IMAGEN CORPORATIVA A LA CONSOLIDACION DE LOS
VINCULOS

Justificacion

Vivimos en un entorno vertiginoso y competitivo donde las empresas necesariamente
deben resguardar su posicion en el mercado en general y en la mente de cada uno de
sus publicos en particular. Estar al tanto de los cambios en las decisiones del entorno
significa ser consciente de la importancia de chequear constantemente la imagen que
los diferentes publicos perciben. Esta imagen que no es estatica sino dinamica, estara

compuesta por opiniones y actitudes positivas y negativas; conocerlas es fundamental

10
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para mantener y reforzar aquello que los distintos publicos valoran y sobre todo para
modificar y crear aquello que una imagen positiva necesita.

A partir de dicha informacion se sabrd ademas cuan soélido esta el vinculo con cada
uno de los publicos; cual es el compromiso que sienten con la empresa y la fidelidad
con la que se identifican.

“La imagen corporativa es tratada como una actitud acumulativa (basada o no en la
experiencia) y, por tanto, se espera que tenga un impacto positivo en la calidad
percibida, el valor, las valoraciones de satisfaccion, y en la fidelidad del cliente.”( Setd

Pamies, 2004: 160)

Hotel El Portal, es una empresa privada que hoy atraviesa el desafio de enfrentarse a
dos grandes competidores potenciales directos. Y siendo su objetivo primordial
perdurar en el tiempo conservando la confianza y lealtad de quiénes lo han apoyado
desde sus comienzos; y al mismo tiempo crecer incrementando el nUmero pasajeros;
necesita conocer cudl es el estado de la imagen percibida hoy por sus publicos
estratégicos. Estos estan conformados por los huéspedes actuales quiénes han hecho
y continUan haciendo uso de sus servicios e instalaciones y por las empresas locales y
limitrofes que cumplen con el rol diario de recomendarlo y describirlo ante las
consultas de proveedores, profesionales y clientes.

Estar al tanto de las valoraciones positivas y negativas que poseen quiénes se
encargan de difundir las caracteristicas de sus servicios y de quiénes hacen uso de los
mismos le permitira a Hotel El Portal saber que tan fuerte esta el vinculo con cada uno
de ellos para en funcion de los resultados emprender las acciones que creen,
fortalezcan o modifiquen aquellos aspectos que garanticen una imagen positiva y una

mayor lealtad de los mismos.
La disciplina de las Relaciones Publicas e Institucionales dispone de los instrumentos

necesarios para realizar una investigacion rigurosa utilizando variables e indicadores

disefiados a la medida del hospedaje y sus publicos a partir de los cuales es posible

11
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recolectar percepciones, opiniones y actitudes sobre cada uno de sus servicios,

comportamientos e instalaciones.

Una vez obtenidos todos los datos se podra presentar un diagndstico con estadisticas
que reflejen claramente cuél es la posicion de la empresa ante su entorno en general y
frente a cada unos de sus publicos en particular.

Gracias a estos procedimientos utilizados sera posible no solo dar cuenta de las
situaciones puntuales que estan afectando a la organizacion en sus relaciones, sino
también identificar sus debilidades y fortalezas y mas importante aun, las
oportunidades que debiera aprovechar para complacer las exigencias del entorno y

cumplir asi con sus objetivos institucionales y comerciales.

Finalmente desde esta disciplina se esta debidamente capacitado para la presentacion
de un Plan estratégicamente disefiado a los fines de que en este caso, Hotel El Portal
resuelva las problematicas detectadas, mejores su imagen, cree vinculos con quiénes
lo benefician, consolide relaciones con quiénes lo apoyan y salga absolutamente

fortalecido frente a el contexto competitivo que hoy lo amenaza.

OBJETIVOS

Generales:
® Analizar laimagen que los huéspedes actuales y miembros de empresas locales y

limitrofes perciben de Hotel El Portal.

Especificos:
e Definir el perfil de las personas que frecuentemente se hospedan en Hotel El
Portal.
e |dentificar el conocimiento que poseen los miembros de empresas locales y
limitrofes al pueblo de Jovita, acerca de Hotel El Portal. (existencia, ubicacion,

isologo, servicios, duefios)

12
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Indagar los valores positivos y negativos percibidos por los huéspedes actuales y
miembros de empresas locales y limitrofes con respecto al Hotel El Portal.
Indagar la opinidn que poseen los huéspedes y miembros de empresas respecto a
los competidores de Hotel El Portal

Evaluar las percepciones positivas y negativas de los huéspedes en relacion a los
servicios que ofrece Hotel El Portal.

Analizar la lealtad que manifiestan los huéspedes actuales y los miembros de
empresas locales y limitrofes con Hotel El Portal.

Indagar si efectivamente los huéspedes actuales y miembros de empresas locales

y limitrofes recomiendan al Hotel El Portal y la razén de su respuesta.

13



MARCO INSTITUCIONAL

14

otel



i < 4

o’rél
HOTEL EL PORTAL

Hotel El Portal es una empresa privada, ubicada en la localidad de Jovita, un pueblo

de 6.000 habitantes situado al sur de la provincia de Cordoba. Fue fundado en el
ano 2001 y quiénes lo han dirigido desde entonces son sus duefios junto a su

familia.

-La mision del hotel es brindarle a sus huéspedes actuales y potenciales un servicio
de hoteleria integrado, priorizando la calidad, comodidad y un clima de
familiaridad.

-La vision es convertirse y mantenerse como el mejor hotel de la zona.

Hoy el Hotel cuenta con 18 habitaciones funcionales y tres en construccion. Sus

servicios e instalaciones se encuentran dirigidos a un publico de clase media y

15
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media alta. Esta situado en plena avenida, a dos cuadras de la plaza que marca el

centro de la localidad, contiguo a un resto bar denominado Portal Pub que se

unifica en una misma propiedad.

SERVICIOS E INSTALACIONES

-Habitacion simple
-Habitacion doble
-Habitacion triple

-Habitacion cuadruple

-Cochera

-Aire/calefaccion central
-Piscina
-Quincho/asador
-Hidromasaje

-Internet/ computadoras
-WI Fl

-TV

16
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Siendo Hotel El Portal una empresa familiar, su staff se configura principalmente
con miembros de la misma. La Direccion es desempefiada por sus duefos, la
funcion de encargado general es llevada a cabo por una persona que si bien no es
un familiar directo, convive desde hace muchos anos con ellos. Sus funciones
principales son la atencion de clientes, registro de reservas y la provision del
servicio de desayuno y cafeteria. La gestion de comunicacion es desempefada por
una de las hijas y la tarea de limpieza y lavanderia es realizada por dos personas
ajenas al circulo familiar.

Externamente el Hotel cuenta con profesionales en contaduria y disefio gréfico.

ORGANIGRAMA

Direccion

i i

Encargado General Comunicacion

i i

Limpiezay
Lavanderia

!

[Profesionales Externos
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HUESPEDES

Rurales: El sur de Cordoba se caracteriza por ser una zona de muchos campos, esto
hace que casi la mayoria de los clientes fijos del Hotel sean duefios de grandes

hectareas de tierra, ingenieros agronomos y especialistas en el rubro.

Familias: La localidad de Jovita es un pueblo con familias de mucho poder
adquisitivo y en ocasiones muy frecuentes ya sea por una fiesta, eventos o por

visita muchos parientes deciden alojarse en Hotel El Portal.

Famosos: El pueblo cuenta con un teatro grande y apreciable estéticamente donde
luego de las temporadas de verano todas las obras teatrales de Carlos Paz y Mar del
Plata llevan sus funciones. Desde la Municipalidad se solicitan reservas para todos

los artistas y técnicos de cada espectaculo.

Casados: Muchos matrimonios tanto del pueblo de Jovita como de localidades

limitrofes pasan su noche de boda en Hotel El Portal.

Comerciantes: En reiteradas oportunidades se hospedan en el Hotel, vendedores y

proveedores que visitan los distintos comercios y empresas locales y limitrofes.

Profesionales: Médicos especialistas y profesionales de distintos rubros residentes
de localidades aledanas asisten a los habitantes de Jovita y desde el Hotel se les

realizan las reservas semanalmente.

Esta lista se compone de los huéspedes mas frecuentes que asisten al Hotel, sin
embargo dista de ser exhaustiva. Ademas es importante recalcar que no solo las
personas que desarrollan sus actividades en el mismo pueblo se alojan en el Hotel
sino también muchas que tienen que hacerlo en las localidades vecinas tales como

Mattaldi (10 km); Serrano; (40km); Campillo (45 km) y otras zonas contiguas.

18
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SECTOR

El rubro Hoteleria en el sur de Cérdoba no es una actividad que esté muy
desarrollada aunque actualmente se encuentre en pleno crecimiento. La falta de
turismo y la dimension pequefa de las localidades ha frenado mucho tiempo la
importancia por este tipo de empresas. Esto a su vez explica porque los pocos que

se dedican a brindar este servicio tengan un muy buen rendimiento.

Hoy dado al progreso de los pueblos como la demanda creciente por campos de la

zona la actividad hotelera se convierte en una gran oportunidad.

Particularmente en la localidad de Jovita hay dos hoteles; Hotel el Portal y Motel
del Sur. Ambos se encuentran trabajando con un buen numero de clientes sin
entorpecerse demasiado debido a que trabajan con publicos diferentes.

Motel del Sur es un hospedaje antiguo y econdmico, el mismo trabaja
mayoritariamente con viajantes de bajo poder adquisitivo y con sus clientes
fidelizados. Ademas es un lugar muy utilizado por las parejas jovenes del pueblo.
Otro complejo que se encuentra en la localidad es “La Cita” que como su nombre lo

indica ofrece servicios para que las parejas tenga un lugar de intimidad.

El pueblo mas cercano es Mataldi (a 10km) y este no cuenta con un hospedaje
propio, no obstante un competidor potencial esta amenazando directamente a
Hotel el Portal, ya que con una inversion de 5 millones se esta construyendo uno
sobre la ruta entre Mattaldi y Jovita. Esta no es la Unica amenaza potencial ya que
en la misma localidad de Jovita también se inaugurara un nuevo hotel.

Las otras localidades vecinas como Serrano y Campillo cuentan con su propio
hospedaje, aunque Hotel El Portal recibe en muchas ocasiones personas que deben

asistir a estos pueblos.
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MAPA DE PUBLICOS

Municipalidad de Jovita

- Intendente

- Secretaria General

- Direccion de transito

- Administracion

- Tesoreria

- Secretaria de Deporte

- Secretaria de la cultura
Direccion General Impositiva
Administracion general de ingresos

Hospedajes locales y aledafios
- Motel Del Sur (Jovita)
- LaCita (Jovita)
- LaCasona (Serrano)
- Hotel Colonial (Laboulaye)
- Laboulaye Hotel (Laboulaye)
- Hotel Mediterraneo (Laboulaye)
- Betty (Huinca Renanco)

- Petit Colon (Huinca Renanco)
- Los Vascos (Huinca Renanco)

Hotel

- San Salvador ( Huinca Renanco) Vinculos HOTEL V"nC_U_k_)S
- Hotel Del Lago (Gral Levalle) Normativos EL Posibilitadores
PORTAL s

- Hotel Tola Penda (Vicuha Makena)
Asociacion Hotelera Gastronodmica de Cordoba

Vinculos Difusos

Medios locales
- RadioMagica -Radio103.3Jovita -FM Gigante -Radio Maxima -Impacto
- Libertad -Cable informa Total (tv) -Tele 2000 (tv).
Comunidad de Jovita
- 58oo habitantes
- oo Comercios
Mattaldi: 2500 habitantes, estacion de servicio, terminal de dmnibus y medios
Del Campillo: 3000 habitantes, estacion de servicio, terminal de 6mnibus y medios
Huinca Renancd: 9gooo habitantes, estacion de servicio, terminal de dmnibus y medios
Gral. Levalle: 6000 habitantes, estacion de servicio, terminal de dmnibus y medios
Serrano: 3500 habitantes, estacion de servicio, terminal de dmnibus y medios
Laboulaye: 20000 habitantes, terminal de mnibus, estacion de servicio y medios.

Vinculos Funcionales

I

p.

Personal
- Encargado General
- Responsable de comunicacion
- 3responsable de limpieza
- Asesor contable
- Asesor legal
- Disefadora Grafica

Proveedores
- Distribuidora atlantica

- EASY Clean
- Hugo GAGNA

Huéspedes actuales
- Estables1s0
- Eventuales 300
Huéspedes Potenciales
- Proveedores de empresas localesy
aledafas
- Comerciantes de paso.
- Profesionales que brindan servicios en
Jovita y localidades vecinas
- Empresarios no residentes en la
localidad de Jovita
- Parientes de familias locales y vecinas.
- Recién casados
- Artistas
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MARCO TEORICO
En el presente apartado definiremos los términos que fundamentan el desarrollo
de todo el trabajo. El objetivo es poder anclar cada concepto con los fines practicos
que sucintan en el marco de las empresas en general y en Hotel El Portal en

particular.

Rol de las Relaciones Publicas

Bien sabemos que los directivos de una empresa no cuentan con la disponibilidad
permanente para la gestion, coordinacidon y control de los activos de imagen y
comunicacion, por lo tanto resulta totalmente optimo contar con un profesional
altamente capacitado para asumir la responsabilidad de planificacion y ejecucion.
El profesional y la disciplina de las relaciones publicas constituyen por su parte la
mejor alternativa para llevar a cabo esta funcion. Un profesional en Relaciones
Publicas es una persona capacitada para gestionar las relaciones entre la
organizacion y sus publicos con el objetivo de crear, administrar y conservar su
imagen positiva; se trata de una disciplina con un amplio involucramiento en la
comunicacion institucional pero no solo para desarrollar acciones comunicacionales
sino como lo indica Raymond Simon (1992) para investigar en ese area. La primera
accion de las Relaciones Publicas no es propiamente de Relaciones Publicas, sino
que es de investigacion. Esto es buscar y recolectar informacion sobre la
organizacidn y su entorno. A partir de entonces podra elaborar un diagnostico en el
cual identificara situaciones a resolver, mejorar o modificar para lo cual disefiard un

plan de accidon a medida de cada entidad.

Contexto-Publicos

Una empresa es un organismo social que persigue dos fines esenciales e incluso
consecuentes, “satisfacer necesidades” y “obtener utilidades”. Enfocada en estos
objetivos la empresa se vale de numerosas herramientas que le permiten

mantenerse dentro de un mercado cada vez mas complejo y competente.
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Inevitablemente la sola existencia de una organizacidon hace que tenga publicos,

vinculos con otras instituciones, personas o grupos. El punto esta en considerar util,
relevante o valioso no dejar que la relacion con los mismos se maneje de un modo
espontaneo o improvisado.

Cuando hablamos de publicos vamos a considerar la definicion que nos ofrece
Roberto Avilia Lammertyn (1997) refiriéndose a los mismos como aquel
agrupamiento humano que posee un interés comun respecto de la organizacion, de
caracteristicas transitorias, cuya categorizacion se basa en su proximidad con la
mision institucional. Al respecto es Util destacar de esta definicion que el interés
comun circula en el mayor de los casos entorno a los servicios y/o productos que
ofrezca la organizacion. Por otro lado, cuando el autor se refiere a caracteristicas
transitorias significa que de acuerdo al objetivo se podra dividir a los publicos bajo
la consideracion de criterios de estratificacion por edad, sexo, religion, ingreso, o
como bien lo hacen muchos autores clasificandolos en internos, externos o mixtos

segun su participacion dentro de la organizacion.

Comunicacion

Asi como los publicos existen aun cuando no se los considere, la comunicacion con
los mismos también se encuentra siempre presente, y esto es asi en tanto que el
mismo silencio de la empresa constituye un mensaje. Ahora le pregunta es ;qué se
entiende por comunicacion?

Segun Joan Costa (2004) la comunicacion es un modo de accion, de interaccion
entre personas, grupos personalizados, colectividades sociales que forman
comunidades. La accién de comunicar tiene su raiz primigenia en el hecho de
compartir con otros, de poner en comun. Es posible observar el énfasis que el autor
pone en las relaciones sociales, advirtiendo en su término interaccion la base de
una ida y vuelta, es decir una retroalimentacion.

Ahora bien, dentro de esta comunicacion y segun a los publicos a los que se dirige

es posible encontrar otras definiciones de la misma. En Hotel El Portal los publicos
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que se abordaran son los externos, por lo que es necesario conceptualizar
especificamente la comunicacion externa. Segun Avilia Lammertyn (1997) se define
como aquella que se realiza para contactar a una institucidon con aquellos grupos de
personas que no perteneciendo a la organizacion, se vinculan a ella por algun
interés comun. En esta definicion el autor hace hincapié en la comunicacion que
parte de adentro hacia afuera enfocada en un publico distinto al del personal de la

organizacion.

Efectos de la comunicacion

Una vez definido el concepto de publico y la comunicacion que la empresa
mantiene con los mismos, es preciso preguntarnos cudl es el efecto de esa
comunicacion que como bien mencionamos anteriormente puede ser gestionada
pero también puede ser espontanea. Efecto significa repercusion en el otro, esta
repercusion puede manifestarse de distintas formas en el publico. Siguiendo el
modelo de comunicacion presentado por Paul Capriotti, (1992) podemos decir que
cuando se produce un efecto de las comunicaciones en el destinatario, este efecto
es una modificacion a nivel cognoscitivo (actitudes, creencias, valores), en el plano
afectivo (sentimientos y emociones) y, finalmente, en la conducta (reaccion, accion
de una persona). Claramente se reflejan en la apreciacion del autor dos instancias
fundamentales, en primer lugar la imagen conformada por un conjunto de
percepciones traducidas en actitudes, sentimientos, creencias, valores y la
actuacion que se desencadena una vez percibida la organizacion.

Segun el mismo autor las cosas no son lo que son, sino lo que las personas creen,
perciben o conocen de ellas. La realidad no es una realidad verdadera es siempre
una realidad interpretada por las personas. Esta es la imagen como

acontecimientos ficticios. (Capriotti, 1992).
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Imagen

La Imagen Corporativa también ha sido definida por Justo Villafafie como:

El resultado de la integracion, en la mente de los publicos con los que la empresa se
relaciona, de un conjunto de imagenes que con mayor o menor protagonismo, la
empresa proyecta hacia el exterior. (Villafaie,1985: 24). Son justamente esas
imagenes integradas en la mente de los huéspedes de Hotel el Portal como asi
también las que se encuentran en aquellos que cumple con la funcion de

recomendarlo las que nos interesara indagar y explorar a lo largo del trabajo.

Justo Villafaie al mismo tiempo diferencia la imagen que proyecta la organizacion
de la que perciben los propios miembros de la empresa y finalmente la que percibe
el publico externo. Esta Ultima es concebida por el autor como la imagen real. Esta
imagen publica esta constituida por la percepcion que el entorno tiene de la
organizacion. (Villafafie, 1998) y es la que constituye el objeto de nuestra

indagacion.

Existen finalmente una diversidad de definiciones de imagen clasificadas segun
cada autor en base a distintos variables, sin embargo todos van a coincidir en que
se trata de lo que la empresa genera en la mente de sus publicos. Asi
Iruretagoyena, Alicia; Analista de comunicacion en la empresa, en Concepto y

objetivo de las Relaciones Publicas planeta:

"Cuando se habla de imagen corporativa o institucional, la idea no se refiere a
elementos visuales que ayudan a identificar la organizacion, sino que el concepto
tiene un mayor alcance y se refiere a la idea global que han elaborado los publicos
sobre la organizacién; se relaciona con el comportamiento que tienen hacia la

institucion, y esa conducta —una respuesta que la entidad recibe del entorno- es una
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realidad en la que se refleja el prestigio de la entidad”,( Iruretagoyena, 2009).

Siendo claramente el prestigio y/o reputacion los que configurara la imagen de

cada organizacion.

A su vez la imagen puede ser caracterizada segun los fines que persigue, asi
Boorstin (1977) caracteriza a laimagen como:

a) Sintética: Ya que esta planeada y creada especialmente para servir al proposito
de formar una impresion determinada en los sujetos acerca de un objeto.

b) Creible: Pues la credibilidad de la imagen es el factor fundamental para lograr el
éxito de la misma.

c) Pasiva: Ya que no se ajusta al objeto, sino que es el objeto el que busca adecuarse
a laimagen preestablecida.

d) Vivida y concreta: Debido a que recurre frecuentemente y cumple mejor su
objeto si es atractiva para los sentidos.

e) Simplificada: pues solo incluye algunos aspectos de la persona u objetos a quien
representan. Y generalmente se resaltan los buenos y se desechan los malos.

f) Ambigua: Ya que fluctan entre la imaginacion y los sentidos, entre las
expectativas y la realidad, puesto que debe acomodarse a los deseos y gustos de
Sus usuarios.

Estos efectos, en el marco de una imagen creada pueden ser buscados y alcanzados
intencionalmente, pero también la imagen puede ser por ejemplo simplificada,
ambigua, pasiva por no ser gestionada adecuadamente, por no ser controlada lo

cual también hace que se configure en una imagen irreal, una imagen ficcion.

Condiciones para adquirir una imagen positiva

Habiendo abordado desde diferentes perspectivas el concepto de imagen resulta
relevante entender ahora, en qué le beneficia a una empresa tener una imagen

publica positiva.

26



Fortal

Hotel
La respuesta es muy amplia pero para poder responderla lo primero que tenemos

que comprender es cuales son las condiciones que hacen a una imagen positivay en

este punto Justo Villafafie (1998) constituye un gran referente.

Este autor sostiene que para que la empresa alcance una imagen positiva es
necesario:

- Que la imagen represente la propia realidad de la empresa y descartar por
completo la imagen laboratorio. (Villafafie,1998). Refiriéndose a una
imagen convenientemente inventada.

- Que en la sintesis que la imagen publica supone, generada en la mente de
los publicos, prevalezcan los puntos fuertes de la compaiiia,

- Y la necesaria coordinacion de las politicas formales (identidad, cultura,
comunicacion) con las politicas funcionales (produccion, comercial,
financiera, etc.) (Villafaiie,1998)

Vemos como el autor manifiesta la necesidad de una coherencia absoluta entre lo
que se es y lo que se perciba que es. Ademas de apelar a la gestion responsable de

laimagen de la empresa.

¢Como se puede generar esa imagen positiva? De muchas formas siempre
teniendo la referencia de las tres condiciones antes mencionadas. Al respecto

Villafaiie propone:

“la imagen publica positiva se conseguird interviniendo rigurosamente en su
identidad visual, desarrollando técnicas de relacion mas activa con los distintos
publicos y con la sociedad, a través de un contacto directo, construyendo una
cultura corporativa sélida y orientada hacia la explotacion de puntos fuertes de la

empresa, utilizando formas alternativas de promocion”. (Villafafie, 1998: 38).

Alcanzar una imagen publica positiva es el resultado de construir un vinculo fuerte

con todos y cada uno de los publicos con los que se relaciona la organizacion pero
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necesariamente en la imagen publica el esfuerzo debe enfocarse con el publico

externo, sean estos clientes, pacientes, instituciones u organismos. Precisamente,
imagen y fortalecimiento de vinculos son dos conceptos que van de la mano en la
medida que consideremos que una relacion mas comprometida se construye tras
haber adquirido una imagen positiva. De igual manera, se puede aseverar
apoyando la propuesta de Villafafie (1998) que la gestion de los vinculos, el
contacto directo, contribuyen a la creacion de una percepcion favorable, una
confianza perdurable, asi como una fuerte fidelidad y compromiso. Todo tras haber
generado una imagen que contribuird indefectiblemente a la estabilidad y
superacion de la organizacion.

“La imagen corporativa es tratada como una actitud acumulativa (basadaonoenla
experiencia) y, por tanto, se espera que tenga un impacto positivo en la calidad
percibida, el valor, las valoraciones de satisfaccion, y en la fidelidad del cliente”.

(Setd Pramies, 2004: 160)

Las consecuencias de poseer una imagen positiva
Que cada uno de los publicos de una empresa perciba una imagen positiva de la
misma conlleva dos grandes beneficios:
- En primer lugar que se sepa que existe, esto que a la vista parece ser tan
simple no es siempre es un factor considerado. Que la empresa tenga un
lugar en la mente de cada publico implica que al menos sea una alternativa a

la hora de satisfacer una necesidad.

“Las decisiones, ante una situacion social competitiva, compleja y cambiante, se
toman en funcion de las entidades que son “familiares”, de aquellas que estan
presentes “en ese momento”. Por ello, la primera condicion para que los publicos

elijan a una organizacidn consiste en que exista para ellos”. (Capriotti, 2009: 12)
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Este conocimiento de existencia también se requiere en cada producto y en cada
servicio que ofrece la organizacion por el simple hecho de que asi como “si no
conozco la empresa no es una opcion a la hora de tomar una decision”; “si no estoy
al tanto de todos los producto o servicio que se ofrecen, jamas solicitaré alguno de
ellos”.

Claro estda que una vez logrado este efecto cognoscitivo habrd que seguir
trabajando para que ademas de estar en una lista de alternativas los publicos
identifiquen las particularidades positivas que la caracterizan.

- El segundo beneficio de contar con una imagen publica positiva radica en la
posterior facilidad para la venta de productos y servicios. Y en este punto es
relevante presentar un ejemplo. “Hoy no es lo mismo que nos ofrezca un
producto Mc Donalds a que nos ofrezca un producto Burguer King”. Debido
a que independientemente de que un dia la sequnda marca lidere el
mercado de las hamburguesas hoy la imagen que posee Mc Donalds la
coloca en la opcidn nuUmero uno de la lista. Se trata de ya haber consolidado
en la mente de los publicos una serie de atributos que la identifican y que la
posiciona satisfactoriamente ante la incertidumbre de una nueva marca.
Este margen superior le permitird ademas adoptar atribuciones en precios,

disefios y productos que no pondran en grandes riesgos sus ventas.

Posicionamiento

El anterior analisis nos deriva en la necesidad de abordar el concepto de

posicionamiento totalmente ligado a la imagen de una empresa. Y antes de dar una

definicion resulta interesante tener en cuenta lo que plantean Al Ries y Jack Trout.
La mente, como medio de defensa en contra del volumen de la comunicacion

actual, filtra y rechaza gran parte de la informacidn que se le ofrece. Por lo general,
la mente solo acepta lo que tiene relacion con conocimientos y experiencias

anteriores”. (Ries, Trout, 2000: 6)
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La apreciacion de estos autores reafirman los conceptos que anteriormente hemos
estado analizando y la definicion que los mismos proponen de posicionamiento
haciendo alusion a lo que se hace con la mente de los clientes; o sea, como se ubica
el producto en la mente de éstos, (Ries, Trout, 2000) presenta una clara similitud
con el concepto de imagen. Ambos conceptos trabajan sobre la mente de los
publicos y la diferencia entre ellos radica en que la imagen es global, es la
representacion que tenemos de una empresa, persona o producto y el
posicionamiento indica el lugar que en la percepcion de la mente de un cliente
ocupan aquellos, en comparacion con sus competencias. La distincion es
evidentemente muy fina y lo importante es desatacar que una buena imagen
contribuye indefectiblemente a ocupar un lugar mas privilegiado es decir

contribuye a alcanzar un determinado posicionamiento.

Vinculos

Siendo consientes de lo imprescindible que resulta poseer una imagen positiva para
crear, mantener y consolidar los vinculos de los que depende una empresa para
existir y continuar existiendo, procederemos a definirlos.

Segun James Gruning (2000) se denomina vinculos a los sistemas interpenetrantes
que suelen trastornar el equilibrio de la organizacién. Las organizaciones estan
vinculadas con otros sistemas por medio de las consecuencias, ya sea cuando la
organizacion tiene consecuencia sobre otro sistema o viceversa. El autor considera
que los vinculos son sistemas interpenetrantes (organizaciones, clientes, publicos)
que pueden afectar la estabilidad de la organizacion sin perder de vista que esta
también puede generar distintos tipos de alteraciones en cada uno de esos
vinculos. De aqui se deriva la necesidad de gestionarlos para que los trastornos
sean consecuentemente positivos y no negativos, contribuyendo de ese modo al

posicionamiento y fidelizacion.

Milton Esman (1972) por su parte realiza una clasificacion de 4 vinculos claves.
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- Vinculos Posibilitadores: organizaciones, grupos sociales que proporcionan

autoridad, recursos y hacen posible la existencia de la organizacién. En el
caso de Hotel El Portal se ubican dentro de esta clasificacion a la DGl y la
municipalidad de Jovita.

- Vinculos funcionales: grupos de personas con intereses comunes que no
estan siempre formal o institucionalmente organizados. Se involucra en
esta clasificacion tanto al personal como a los consumidores. En Hotel El
Portal son vinculos funcionales tanto los huéspedes actuales como los
potenciales ademas de los proveedores y todo el personal constituyente.

- Vinculos normativos: organizaciones con similar vision, mision y objetivos
semejantes. Los hoteles de localidades vecinas mas la Asociacion
Empresaria Hotelera Gastronomica Cordoba son considerados segun esta
clasificacion como vinculos normativos.

- Vinculos difusos: comprende agencias de la comunidad, opinidn publica, y

medios de comunicacion. En nuestro caso particular la empresa Hotel El

Portal posee como vinculos difusos dos canales de television con los cuales se

relaciona persiguiendo fines publicitarios o bien para informar acerca de la

presencia de algun huésped de notoriedad publica. Dentro de la comunidad en

general ubicamos en esta categoria residentes de la localidad de Jovita que a

menudo solicitan reservas para familiares o amigos; como asi también personas

de distintos lugares que sin estar identificadas pueden hacer uso de los servicios
del Hotel. Las empresas locales y aledafias también califican dentro de este tipo
de vinculos ya que son entidades que tras su funcion comercial se enfrentan

diariamente a la necesidad de informar y/o recomendar hoteles en la zona.

Diferenciacion

La importancia que constituyen cada uno de los vinculos hace que resulte crucial

comprender como perciben la identidad de la empresa, cudles son los atributos con
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la que la identifican, y sobre todo que es lo que la diferencia en el mercado

competitivo.

Cada dia es mas evidente la progresiva saturacion del mercado, la diversidad de
productos y servicios como asi también la cantidad de informacion que circula de
los mismos. El protagonismo de cada empresa tiene una fecha de vencimiento, por
lo tanto quien no esté dispuesto a dar un paso adelante para lograr un
posicionamiento que los distinga de los demas, probablemente con el tiempo
tienda a desaparecer.

Las organizaciones deben enfocar sus esfuerzos en la creacion y consolidacion de
una imagen corporativa fuerte, coherente y que ante todo la diferencie en sus
productos, servicios y en la organizacion en si mima. El proximo paso sera
comunicar esto a cada uno de sus publicos. Este procedimiento de identificacion,
estructuracion y comunicacion de los atributos propios de identidad para crear y
mantener vinculos estrechos con sus publicos es lo que se conoce, segun Paul
Capriotti, en los paises anglosajones con el nombre genérico de “branding”.
(Capriotti, 2009: 11). Este autor al referirse al concepto branding lo aproxima al
significado de creacion de marca. La misma puede desarrollarse en diferentes
niveles ya sea que se estén gestionando los atributos de identidad de un producto,
un servicio, de una organizacion o de un sector de actividad o de una zona
geografica. (Caprioti, 2009). El resultado final es siempre lograr la especificidad,

coherencia y estabilidad.

El valor de la recomendacion

Si bien implica ser reiterativos decir que lo que los publicos piensan de una
organizacion es el resultado de una comunicacion, como asi también de la propia
experiencia y de la experiencia de los demas con la organizacion; esto nos permite
adentrarnos en otros de los factores que contribuyen a la formacion de una imagen

y es el valor de la “recomendacion”.
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Cuando una empresa logra que sus publicos la recomienden no solo esta
adquiriendo la publicidad mas econdmica que podria conseguir, sino también la
mas confiable y efectiva. Para hacer posible esto es necesario que sus publicos
tengan instalado en su percepcion los atributos positivos de la organizacién, es
necesario que tenga configurada una imagen que ayude a la conformacion de la
imagen de quiénes aun no la conocen. Siempre es mucho mas creible y confiable la
opinidn de alguien que conocemos o que por lo menos haya experimentado el uso
de un producto o servicio que lo que puede llegar a decirnos un comunicado
preelaborado.

Asimismo aunque no nos recomienden explicitamente, el conocer u observar las
caracteristicas de una persona que confia en una determinada marca (empresa,
producto, servicios) nos arroja la informacion suficiente para percibir algunos
atributos de la misma. Nos estamos refiriendo a la importancia que configura el

perfil de los publicos de una empresa.

Vinculos con los medios de comunicacion

El vinculo que cada empresa establezca con los medios de comunicacion también
constituye un factor clave para la imagen. Si bien muchas veces esta relacion se
configura solo entorno a aspectos comerciales para la gestion de alguna
publicacion el no controlarla puede resultar totalmente nocivo a la hora de
desatarse una situacion conflictiva en la organizacion. Nada resulta mas prudente
que demostrar predisposicion y colaboracion con los medios para lograr en el
tiempo la constitucion de un solido vinculo.

Se denomina medios de comunicacion a cualquier sistema que cumple la funcion
de transmision de un mensaje (diarios, revistas, carteles, teléfono, televisidn)
(Amado Suarez, 2003).

Estar al tanto y complacer los intereses, deseos y gustos de quienes dirigen los
medios de comunicacidn sirve para consagrar su apoyo en el momento que mas los

necesitemos.
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La aparicion de una empresa en los medios de comunicacion puede ser gestionada
o espontanea, lo relevante es llevar un registro minucioso que nos permita evaluar
detenidamente la imagen que el medio de comunicacion estd transmitiendo a su
publico y esto es lo que se logra mediante lo que se denomina clipping de medios,
que segun el diccionario se traduce como recortes.

Por su parte Amado Suarez, (2003) nos habla de registrar las participaciones,
obtener los recortes de prensa y archivarlos organizandolos por fecha, medio y

tema.

El contacto con los medios puede gestionarse de diferentes formas, no obstante el
modo mas utilizado es a través de lo que se denomina gacetilla, un comunicado
breve escrito de manera objetiva con hechos comprobables que pueden resultar de
interés para la redaccion a la que se envia (Amado Suarez, 2003). Claro que resulta
el modo mas econdmico de conseguir presencia mediatica, no obstante muchas
veces es insuficiente para lograrla.

La publicidad definida por Amado Suarez (2003) como una comunicacion paga
posee una gran variedad de canales a través de los cuales logra difundirse. La via
Publica por ejemplo es una representacion grafica o texto publicitario en el espacio
publico, los spot son anuncios publicitarios breves que pueden transmitirse en un
medio radial o televisivo entre los diferentes espacios de un programa. (Amado
Suarez, 2003).

Lo importante no es solo aparecer en los medios sino registrar y evaluar cada una
de esas apariciones que no siempre estan provistas de comentarios positivo sino
que también pueden definir nuestra imagen a través de atributos negativos o

neutros.

Los efectos del marketing en laimagen de la organizacion

Finalmente todas y cada una de las politicas de marketing que la empresa

implemente desencadenaran en una determinada imagen. Si bien sus objetivos
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persequidos rondan alrededor de la venta y comercializaciéon terminan
inevitablemente afectando la percepcion que se tiene de una organizacidn. Ya que
en dichas politicas se vera reflejado el estilo personal de la entidad.

Al respecto consideraremos las apreciaciones hechas por Paul Capriotti.

- "“La politica de precios que disponga para sus diferentes productos y/o
servicios comunicara a los publicos algunas caracteristicas del producto o
entidad: exclusividad o al alcance de todos, calidad, etc”. (2009: 35). Esto
hace que tras el objetivo de definir cual es la imagen global de una empresa
en general y del Hotel El Portal en particular, constituya un punto clave
comprender como son percibidos los precios por cada uno de sus publicos.

- “La politica de distribucion que establezca para sus productos o servicios.
Los lugares (su categoria, su ubicacidn fisica, su disefio, etc.) donde se
decida exponer y vender los productos y servicios también comunicaran
acerca de las caracteristicas de la organizacion”. (Capriotti, 2009: 35). Cada
persona que integra el publico de la organizacion utilizara un calificativo que
identifique a la empresa y/o producto-servicio de acuerdo a como haya
percibido los componentes visibles de los mismos.

- Los sistemas de ventas utilizados por la organizacidon transmitiran
informacion sobre la “forma de hacer” de la misma, en cuanto a las
diferentes posibilidades para acceder a los productos y servicios (Capriotti,
2009: 35).

- La politica de promociones comerciales, como ofertas, regalos, premios,
concursos U otras actividades promocionales. Los diversos tipos de
promociones, y la forma en que se utilicen las mismas comunicaran a los
publicos el estilo o manera de actuar y de ser de la organizacion. (Capriotti,
2009: 35). Muchas veces las mismas son percibidas como formas de premiar
a los publicos por su apoyo, fidelidad y confianza. Es importante conocer
cual es el significado que le atribuyen para definir cdmo gestionarlas.

- A nivel de relacion: la interaccion del vendedor/empleado con el individuo

consumidor/usuario, en cuanto a la atencion, amabilidad, cortesia o a la
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falta de ellos. Los empleados también son, en si mismos (con su conducta

hacia los publicos) un elemento clave de la comunicacion de la organizacion.
(Capriotti, 2009: 36). Que indefectiblemente también repercutird en su
imagen.

- La accidn robdtica: dentro de la conducta comercial de las organizaciones,
podriamos incluir lo que Costa (1992) denomina la accion robdtica, que
consistiria en la prestacion de servicios de la entidad por medio de
maquinas, como en los casos de cajeros automaticos, expendedoras de
bebidas y tabaco, etc. Esta prestacion requeriria una serie de condiciones
para una correcta adaptacion de la persona a la relacion: accesibilidad,
funcionalidad, facilidad de uso, rapidez y posibilidad de rectificacion en caso

de equivocos.(Capriotti, 2009: 36)

Todas y cada una de las politicas y acciones que se lleven a cabo en una
organizacion comunican y por lo tanto generan percepciones que desembocan en
actitudes y comportamientos. Lo importante es que dichas acciones estén

coordinadas y sean coherentes con la imagen que quiera transmitir la organizacion.

Comunicacion Integrada

Es eventualmente el esfuerzo integrado lo que permitira hacer de la comunicacion
dentro una empresa u organizacion la recepcion de un mensaje creible, sincero y
coherente. No solo todas las acciones sino todos los sectores y departamentos de
una empresa precisan comunicar para los fines especificos de su funcion. Asi el area
de Recursos Humanos se focalizara en la comunicacion interna, dirigida a
empleados, accionistas y directivos de la empresa; El departamento de Marketing
se centrara en la comunicacion comercial, publicidad y venta. Desde el sector de las
Relaciones Publicas se gestionara la comunicacion Corporativa destinada a crear

valor intangible. Todas y cada una de estas ramas necesitan surgir de una raiz
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comun, una misma base que a pesar de las diferentes finalidades no se logren

contradecir sino reforzar mutuamente.
"La comunicacion integrada es definida por Capriotti (1992) como "la
administracion de los recursos de comunicacion de la organizacion”. Y al respecto

establece:

“El objetivo fundamental de la Comunicacion Integrada no es solo obtener una
porcion o segmento del mercado en el que trabaja la organizacion, sino que tiene
un cometido mas amplio: trata de generar una credibilidad, una confianza, una
actitud favorable de los publicos hacia la organizacion. Es decir, considera a los
publicos no solamente como sujetos de consumo, sino fundamentalmente como

sujetos de opinion”. (Capriotti, 1992).

Claramente el autor coloca su mirada en la imagen, lo que finalmente queda
grabado en la mente de los publicos, quienes seran los jueces que dictaminaran sila
empresa hace lo que dice y dice lo que hace.

Planificar la comunicacion y subordinar los mensajes de cada area a un conjunto de
pautas generales permite unificar a la empresa en una sola voz y por lo tanto en una

sola imagen que debera evaluarse, controlarse y gestionarse.
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INSTRUMENTOS

Cuestionario dirigido a huéspedes actuales

Con el objetivo de obtener sus mas sinceras y objetivas respuestas, le
presentamos un cuestionario simple que podra responder siguiendo las
instrucciones en cada caso.

O Menosde18 OEntre18y30 OEntre31yss OMasde 46

3. Trabajo. Escriba con letra de imprenta mayuscula su ocupacion actual

4. Indique con una cruz la opcidn que mejor refleje su respuesta.

Razén por la que se encuentra hospedado en Hotel el Portal

Trabajo Visita (familiares, amigos, novio/a) Tramites  Deporte  Placer

O O O O O

Otrarazdn....ccccceeeeeeeeeeeeeeeeennn,

5. Indique con una cruz la opcidn que mejor refleje su respuesta.

¢Cada cuanto se hospeda Ud. en este Hotel?

(O Solo por esta Unica vez
O Algunas veces al afio
O Cadaunmes

O Cadaisdias

O Cadaunasemana
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Indique con una cruz la opcidn que mejor refleje su respuesta.
¢Como supo de la existencia de este Hotel?
Por la Guia O Por Internet O
Por recomendacion O Por los carteles de la ruta O
Indique su grado de satisfaccion general con Hotel El Portal en esta escala de 1
a 10 (siendo 1 completamente insatisfecho y 10 completamente satisfecho)
1 2345678910
Indique con una cruz la opcion que mejor refleje su respuesta
En comparacion con otras alternativas de hospedaje en el pueblo y zonas cercanas,
Hotel El Portal es:
Mucho mejor O Peor O Mucho Peor O
Mejor O Igual O Ns./NC O
Seleccione la/s opciones que mejor reflejen su respuesta
¢Cudl es larazdn por la que hoy eligio este hotel?
No lo elegi, me lo reservaron O Fue lo primero que encontré O
Ya lo conocia desde antes O Me lo recomendaron O
No habia lugar en otro hospedaje O Por otrarazon...............
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10. Seleccione la opcion que mejor reflejen su respuesta
Ante una situacion de queja o sugerencia, la respuesta del Hotel ha sido:

Satisfactoria O No satisfactoria ©  Nunca me paso O

11. Califique del 1 al 10 los siguientes servicios e instalaciones (siendo 1 muy pobre y 10

excelente)
Habitaciones 12345678910 Ns/Nc
Desayuno 12345678910 Ns/Nc
Piscina 12345678910 Ns/Nc
Quincho 12345678910 Ns/Nc
Cochera 123456789 10 Ns/Nc
Saldén de desayuno 12345678910 Ns/Nc
Wi fi 12345678910 Ns/Nc

Limpieza de habitacion 123 4 56 7 8 9 10 Ns/Nc
Computadoras 12345678910 Ns/Nc
12. Ordene colocando del 1 al 7 los atributos que mas valora a la hora de elegir un
hotel
¢Cuadles de los siguientes atributos prioriza a la hora de elegir un hotel?

Prestigio/reputacion

Buena atencion

Estética

Buena ubicacion

Que cuente con todos los servicios

Limpieza

Precios bajos

13. Ahora, indique como percibe las cualidades anteriores en Hotel el Portal

Calificando de | al 10 cada una.

42



Prestigio/reputacion

Buena atencion

Estética

Buena ubicacion

Que cuente con todos los servicios

Limpieza

Precios bajos

Fortal

12345678910 Ns/Nc

12345678910 Ns/Nc

12345678910 Ns/Nc

12345678910 Ns/Nc

12345678910 Ns/Nc

12345678910 Ns/Nc

12345678910 Ns/Nc

14. ;Estaria dispuesto a recomendar al Hotel el Portal?

Si

O No

O

15. Indique con una cruz su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a las siguientes

afirmaciones sobre Hotel el Portal

Hotel

Totalmente

de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
nien

desacuerdo

En

desacuerdo

Totalmente
en

desacuerdo

Los precios
son

inaccesibles

La limpieza es

excelente

Laimagen no

es buena

Cuenta con
todos los
servicios

necesarios

La atencion es

mala

El personal es

muy confiable
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16. Indique cudles son las razones por las que estaria dispuesto a cambiar de hotel.

En caso de que suban los precios O
En caso de que haya otro hotel mas lindo O
En ningun caso O
En caso de que haya otro hotel con restaurante incluido. O

POr Otra razoN....coce e
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Guia de pautas para entrevista con miembros de empresas locales

1. Conocimiento general del Hotel
1.2 Servicios que se ofrecen
1.3 Logotipo (mostrar modelos)

1.4 Instalaciones

2. Atributos que distinguen al Hotel
2.1 Atributos positivos y negativos del Hotel

2.3 Atributos positivos y negativos de los servicios

3. Comparacion del Hotel con otros hospedajes
3.1 Aspectos que diferencian al hotel de otros hospedajes

3.2 Fortalezas y debilidades del Hotel
4. Recomendacion del Hotel

4.1 Predisposicion a recomendarlo
4.2 Razones de recomendacion

4.3 Razones de no recomendacion

5. Criticas y comentarios recibidos acerca del Hotel
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Guia de pautas para entrevista con miembros de empresas

limitrofes a la localidad de Jovita

1 Conocimiento general del Hotel (nombre, ubicacion)
1.1 Servicios que se ofrecen
1.2 Logotipo

1.3 Instalaciones

1. Atributos que distinguen al Hotel
2.1 Atributos positivos

2.2 Atributos negativos

2. Comparacion del Hotel con otros hospedajes
3.1 Conocimiento de otros hoteles de la zona
3.2 Atributos de otros hoteles de la zona

3.3 Conocimiento acerca de competidores potenciales del Hotel
3. Recomendacion del Hotel

4.1 Razones de recomendacion

4.2 Razones de no recomendacion
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JUSTIFICACION

Con el fin de responder a nuestro objeto de indagacion: “Analizar la imagen que los
huéspedes actuales y miembros de empresas locales y limitrofes perciben de Hotel
El Portal” y los objetivos especificos que de este derivan, se ha desarrollado un
disefo metodoldgico especifico que nos permita llevar adelante el estudio del
caso.

Tras la busqueda de datos que pudieran reflejarnos de la manera mas precisa
posible la realidad de la organizacion se llevara a cabo un disefio de campo cuali-
cuantitativo. Este tipo de disefio implica que la informacion serd recolectada
directamente de los sujetos investigados es decir que se acudira a fuentes primarias
y no a datos ya disponibles recolectados en otra investigacion. Su caracter
cualitativo y cuantitativo hace que se deban adoptar dos tipos de metodologias

apropiadas para la recoleccion de informacion de dos tipos de publicos diferentes.

Huéspedes actuales:

Para poder analizar la imagen que poseen los huéspedes actuales de Hotel El
Portal se implementara un método cuantitativo. El mismo nos permitird cuantificar
los datos obtenidos y analizarlos estadisticamente de manera de poder definir con
precision la percepcion que los clientes poseen de la organizacion. Ademas
posibilita trabajar con una muestra mas amplia lo cual es fundamental para
comparar y diferenciar las distintas posturas ante las diferentes variables de
estudio.

El tipo de metodologia a implementar es descriptiva ya que se pretenden definir las
caracteristicas de una situacion determinada analizando la relacion entre distintas
variables asociadas. De esta manera la técnica mas apropiada para el caso, es la
encuesta autoadministrada ya que de esta forma se evitard la presion o
incomodidad que pueda generar el encuestador permitiendo al encuestado

reflexionar y responder libremente garantizando la calidad de la informacion.
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El instrumento consistira en un cuestionario estructurado, precodificado que arroje
datos concretos sobre una poblacidn definida a partir de una muestra de la misma.

El criterio muestral sera no probabilistico ya que los encuestados no contaran con la
misma posibilidad de formar parte de la muestra debido a que se utilizara un
muestreo de tipo casual- incidental para poder encuestar a aquellos clientes a los

cuales se tiene un facil acceso.

Empresas locales y limitrofes:

Para poder analizar la imagen que poseen los miembros de empresas locales y
aledanas acerca de Hotel El Portal se implementara una metodologia cualitativa ya
que nos permitira indagar con un poco mas de profundidad el sentido que para los
entrevistados tiene cada variable de estudio. El objetivo serd obtener mas
informacion en un nUmero mas reducido de casos pero con mayor detalle de los
datos requeridos.

El tipo de investigacion serd exploratoria ya que se pretende captar en la
heterogeneidad de la poblacion seleccionada casos que representen las variaciones
posibles mas importantes. La técnica a implementar sera la entrevista coordinada
por una guia de pautas que si bien consta de los temas mas importantes prefijados
en base a la dinamica de la conversacion, se podran ir explorando aspectos que
quizas no se hayan previsto anteriormente. De esta forma los entrevistados podran
explayarse libremente sin limitar sus respuestas a un nUmero de alternativas.

El tipo de muestreo serd no probabilistico ya que no todos los casos posibles
tendran la misma posibilidad de formar parte de la muestra en la medida que su

seleccion sera intencional.

Operacionalizacion del universo para la encuesta

Unidad de analisis: estd conformada por Hotel El Portal.

Poblacion: esta constituida por los huéspedes actuales de Hotel El Portal.
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Descripcion de la poblacion: los clientes actuales de la empresa son personas
mayores de 18 afnos que se hospedan en el hotel al menos una vez cada dos meses.
Sus ocupaciones son muy diversas pero en su mayoria son personas dedicadas a la
actividad rural, parientes de las familias de la localidad de Jovita o profesionales
que asisten a las empresas de la localidad o pueblos limitrofes. Su situacion

econdmica es buena o medianamente buena.

Marco muestral: esta conformado por los huéspedes actuales y los parametros que

definen la muestra son de tipo casual-incidental. (No probabilistico)
Tamano de la muestra: corresponde a 30 huéspedes actuales

Unidad muestral: persona que se encuentre hospedada en el momento de

administrar los cuestionarios y que sea cliente frecuente del Hotel.

El proceso de medicion

El proceso de medicidon tendra como objetivo principal, llegar a construir un
dispositivo que nos permita recolectar los datos. Por eso, para este fin, sera
necesaria la operacionalizacion y categorizacion de los conceptos, la construccion

del instrumento o dispositivo material y finalmente la recoleccion de los datos.
Operacionalizacion de la variable: Imagen

1) Conceptualizacion de la variable: “Es el resultado de la integracion, en la mente
de los publicos con los que la empresa se relaciona, de un conjunto de imagenes

que con mayor o menor protagonismo, la empresa proyecta hacia el exterior”.

(Villafafie, 1985: 24).
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2) Definicion nominal: la percepcion que la empresa genera en la mente de los

publicos
A continuacion se presentaran las variables con sus correspondientes dimensiones

e indicadores que seran instrumentalizados posteriormente en el cuestionario para

la encuesta.
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Operacionalizacion de la entrevista

Unidad de analisis: Hotel El Portal

Poblacidn: esta constituida por los miembros de empresas locales y limitrofes a la

localidad de Jovita.

Descripcion de la poblacion: los encuestados serdn personas mayores de 18 afos
miembros de pequeinas y medianas empresas que estén ocupando un rol directivo,
gerencial o de atencidn al cliente. Las empresas pertenecen a distintos rubros pero
se hara hincapié en cuanto a las organizaciones locales, aquellas del rubro
vinculado a la actividad rural, municipalidad, estaciones de servicios y comercios de
mayor magnitud. En lo que respecta a las empresas limitrofes, estas seran

estaciones de servicios, terminales de dmnibus, y comercios de distintos rubros.

Marco muestral: esta conformado por empresas locales y limitrofes y los

parametros que definen la muestra son de tipo intencional. (No probabilistico)
Tamano de la muestra: se entrevistaran a miembros de 8 empresas.
Unidad muestral: hombres o mujeres que estén dispuesta/os a realizar las

entrevistas y que se encuentren ocupando un cargo gerencial o de atencion al

cliente.
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ENCUESTAS-HUESPEDES DE HOTEL EL PORTAL

En base a los cuestionarios respondidos voluntariamente por todos los clientes que
se encontraban hospedados al momento de realizar el estudio, se arribd a los

siguientes resultados:

- Definitivamente los clientes encuestados fueron primordialmente de sexo
masculino representando el 9o%, mientras que las mujeres encuestadas solo
reflejan un 10% del total de los cuestionarios suministrados. Habiendo
realizado el estudio en el transcurso de 2 semanas se podria afirmar que los
huéspedes de hotel El Portal son en una gran mayoria hombres.

- La edad de los huéspedes de Hotel El Portal es muy variada rondando
principalmente entre personas de 31y 45 afios y mayores de 46.

- La ocupacion de los huéspedes de Hotel El Portal resulta totalmente diversa
aungue un porcentaje importante, el 33% manifesto dedicarse a actividades
comerciales mas conocido comUnmente con el nombre de viajantes. Es
relevante asi también el niUmero de encuestados que se dedica a la
ingenieria particularmente agronoma ya que la localidad de Jovita se
caracteriza por ser una zona de muchos campos. No obstante aunque estos
representen una mayoria entre las profesiones y/o actividades de los clientes
también encontramos empresarios, contadores, supervisores, comisionistas
y personalidades famosas.

- Larazon por la que la mayoria de los huéspedes se encontraban alojados en
el hotel se debe principalmente por cuestiones laborales manifestado en un
90% de encuestados. Solo un minimo dice estar hospedado por razones de
visitas.

- ElI'37% de los huéspedes encuestados se hospeda en el hotel al menos una
vez por mes, el resto lo hace una vez por semana o cada 15 dias. Esto es

indicativo de la constancia y recurrencia de los clientes.
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A la hora de indagar como arribaron los huéspedes por primera vez al hotel,
la respuesta fue contundente ya que el 90% dice haber acudido por
recomendacion. Un 10% dijo haberlo hecho gracias a los carteles instalados
en laruta.

La satisfaccion general con Hotel El Portal de un 37% de encuestados se
corresponde con una puntuacion de 8 puntos.

Indefectiblemente a la hora de comparar Hotel EL Portal con otros
hospedajes locales y de la zona la posicion que se refleja en el 63% de los
encuestados coincide en manifestar que El Portal es mejor. No obstante es
menester resaltar que no entraron dentro de la comparacion los nuevos
hospedajes que estan por habilitarse.

El 70% de los encuestados manifestd haber estado hospedado en el hotel
porque ya lo conocia desde antes, lo cual es indicativo de la busqueda de lo
seguro por parte de los clientes a demas de la familiaridad con la que se
identifican.

Satisfactoriamente el 70% de los huéspedes encuestados manifestd no
haber tenido la necesidad de realizar una critica y los poquitos que los
hicieron dicen haber recibido una respuesta satisfactoria.

Aun siendo mayor la cantidad de encuestados que califican a las
habitaciones con 9 puntos, exactamente el 29%, lo cual es satisfactorio dado
al nivel de exigencia de los huéspedes de hotel El Portal, es menester
mencionar que son muchos también los que califican los dormitorio con7y 8
puntos ya que existe evidentemente un margen que es importante
considerar para mejorar

El desayuno de Hotel El Portal es calificado por el 33% de sus huéspedes con
una puntuacion maxima, lo cual es indicativo del alto nivel de satisfaccion
con este servicio.

El 73% de los encuestados manifiestd no saber acerca de la piscina con la que
cuenta el hotel. Esto refleja la falta de comunicacion e informacion brindada

desde el hotel respecto a sus servicios e instalaciones.
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- El 80% de los huéspedes encuestados manifiesta no saber sobre el quincho
que posee el hotel, lo cual es indicativo de su falta de uso y apreciacion por
parte de un importante conjunto de clientes.

- Se registro en los datos recolectados una puntuacion otorgada a las
cocheras del hotel por un numero mayor de clientes, exactamente el 27%,
de 8 puntos, no obstante, se puede apreciar que existe un descontento por
una cantidad de huéspedes que califican las cocheras con 5 puntos,
evidentemente constituyen una proporcion mas pequefia pero no por eso de
menor importancia, ya que el punto estd en conocer la razon de la
insatisfaccion con esta instalacion.

- Elsalon donde los clientes reciben el desayuno es calificado por un 37% con
9 puntos siendo también importante la cantidad que le atribuyd 10 y 8
puntos. Existe un nivel alto de satisfaccion considerando que muchos de los
clientes de Hotel El Portal suelen albergarse diariamente en hospedajes de
ciudades con una calidad y un nivel superior a lo que puede ofrecerse en una
localidad tan chica como el pueblo de Jovita

- La mayoria de los encuestados, especificamente el 37%, no pudieron dar una
respuesta calificativa al servicio de WIFI debido a que no sabrian de su
existencia o no han tenido la oportunidad de utilizarlo. Es importante sin
embargo aclarar que quiénes si han hecho uso del servicio muestran un alto
grado de satisfaccion con el mismo siendo muy poquitos pero significativos
quienes parecen haber tenido inconvenientes con el uso ya que le atribuyen
una calificacion de 6 y 7 puntos.

- Asimple vista parece haber una alto grado de satisfaccion con la limpieza de
Hotel El Portal habiendo una mayor cantidad de calificaciones que rondan
entre 8, 9 y 10 puntos sin embargo se puede apreciar que también hay
clientes que atribuyen un calificacion notablemente baja para las
expectativas de los dueiios del hotel, lo que requiere una consideracion

especial.
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El 59% de los huéspedes parecen no haber tenido la necesidad de utilizar las
computadoras que se encuentran en la recepcion del hotel por eso no
pudieron asignarle una calificacion a las mismas, no obstante los que si lo
han hecho le atribuyeron 8 puntos

A la hora de indagar el lugar que los huéspedes le asignan al prestigio y
reputacion de un hotel nos encontramos con que el 47% le atribuyd el Ultimo
lugar dentro de una escala de 7 posiciones. Esto indica que para la mayoria la
imagen de un hotel no es determinante al momento de elegirlo, lo cual se
contradice con los hechos, ya que como se vio anteriormente la mayoria
acudio a Hotel El Portal debido al factor de recomendacion.

Un porcentaje importante de los clientes encuestados, el 46 % otorga a la
atencion de un hotel el primer y segundo lugar. Esto hace que la buena
atencion constituya casi la razon primordial por la que los pasajeros decidan
elegir y permanecer en un hospedaje.

La estética de un hotel es colocada en el quinto lugar de importancia por el
54% de los encuestados dentro de una escala de 7 posiciones, lo cual la ubica
en un lugar intermedio dentro de los puntos presentados a cada cliente
interrogado.

EL 24% de los encuestados coinciden en aceptar que la ubicacion de un hotel
es un factor importante por lo cual colocan esta condicién en tercer lugar
dentro de las posiciones presentadas. Esto resulta contundente para evaluar
las caracteristicas que los clientes aprecian de Hotel El Portal.

Que un hotel cuente con todos los servicios comunmente requeridos por sus
huéspedes es un factor de total importancia para el 33% de los clientes ya
que ubican esta condicion en un segundo lugar de relevancia dentro de la
escala presentada. En funcion de esta apreciacion resulta relevante evaluar
cuadl es la percepcion que los pasajeros de Hotel El Portal poseen acerca de
los servicios que este ofrece.

Al igual que los servicios la limpieza también constituye un factor de plena

relevancia para los huéspedes del hotel ya que el 30% ubica este factor en
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segundo lugar dentro de una escala de 7 posiciones. El punto estd en ver
posteriormente si Hotel El Portal cumple con las expectativas de limpieza de
los clientes.

- Los precios bajos no resultan para los clientes de Hotel El Portal un
determinante fundamental a la hora de elegir un hospedaje. Esto se visualiza
claramente en los datos presentados ya que los precios son colocados en el
ultimo lugar dentro de la escala de posiciones por un 43% de encuestados.

- El prestigio de Hotel El Portal es calificado por la mayoria, exactamente el
40% de sus huéspedes con g puntos, lo cual sin ser un puntaje perfecto lo
coloca en un lugar favorable ante todos sus clientes. Sin embargo, es
relevante recordar que este factor no resulta de total importancia para los
pasajeros ya que lo habian colocado dentro de las Ultimas posiciones en la
escala de interés antes analizada.

- La atencion, un factor de primordial importancia para los clientes segun los

datos analizados anteriormente es calificada dentro de Hotel El Portal con
10 puntos en un 37% de sus clientes. Esto constituye un resultado optimo
para el hotel.
La estética un valor medianamente valorado por los huéspedes de Hotel El
Portal es calificado dentro de este, en un 37% de encuestados con 8 puntos
siendo también un numero importante los que califican este factor con gy
10 puntos.

- La ubicacion de Hotel El Portal adquiere un puntaje alto para los clientes
siendo calificado por un 33% con g puntos y rondando el resto entre 10y 8
puntos. Este es un factor de relevancia para los huéspedes a la hora de elegir
un hotel lo cual coloca al Portal en una situacion privilegiada.

- El 43% de los clientes encuestados consideran que los servicios ofrecidos en
Hotel El Portal califican en g9 puntos lo cual hace que una condicion muy
valorada esté bien catalogada dentro de Hotel El Portal.

- La limpieza de Hotel El Portal ha sido calificada por el 37% de los clientes

encuestados con ocho puntos lo cual entra en discordia con la posicion
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prioritaria que se le habia dado anteriormente a este factor. Es cierto que el
porcentaje que le otorga 10 puntos no es mucho menor pero siempre es
importante tener en cuenta los clientes insatisfechos.

- Los precios bajos de Hotel El Portal han sido calificados casi por la misma
cantidad de clientes con 6, 7, 8 y 9 puntos. Esto se debe a que la posicion
econdmica de los huéspedes también es variable. Sin embargo puede
apreciarse que son mas los que se ubican en 6 y 7 puntos considerando que
los precios no son demasiados bajos.

- Se podria decir en base a los datos recolectados que el 9g7% de los huéspedes
encuestados estaria dispuesto a recomendar al hotel. Solo uno respondio
negativamente a este interrogante. A simple vista parece insignificante pero
realmente es menester tener en cuentas las razones de porqué algun cliente
no estaria dispuesto a recomendar el hotel.

- El 47% de los huéspedes encuestados manifesto estar en desacuerdo con la
afirmacion “los precios de hotel El Portal son inaccesibles”. No obstante es
importante destacar que el 40% prefirid no tomar posicion al respecto.

- El 54% de los clientes encuestados manifesto estar de acuerdo con la frase
“la limpieza es excelente” sin embargo hubo un minimo que manifestd no
estar de acuerdo lo que significa que sea un problematica digna de
supervisar.

- Claramente la totalidad de los encuestados manifiesta no estar de acuerdo
con el dicho “la imagen del hotel no es buena” lo cual se condice con el
hecho de que la mayoria arriba al hotel por primera vez en pos de una
recomendacion.

- El 73% de los huéspedes encuestados coinciden en considerar que Hotel El
Portal cuenta con los servicios necesarios. El nivel de acuerdo fue
contundente aunque algunos prefirieron no tomar posiciéon manifestando no
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

- El 67% de los clientes encuestados manifiesta estar en desacuerdo con la

afirmacion “la atencion en Hotel El Portal es mala” y el resto coincide en
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estar totalmente en desacuerdo condiciéndose con la puntuacion otorgada
por los clientes anteriormente a esta variable.

- Los clientes encuestados manifestaron un acuerdo rotundo con la frase “el
hotel cuenta con todos los servicios” habiendo no obstante un minimo que
prefirid no tomar posicion al respecto.

- El cuadro que solicita a los huéspedes de Hotel El Portar manifiesten su
posicion ante la diferentes afirmaciones esperaba como resultado ideal un
valor de 30 puntos y el valor real fue de 20.7. Esto es indicativo de que
efectivamente es necesario hacer mejoras que incrementen la puntuacion,
no obstante la distancia no es demasiada.

- Al momento de indagar cual seria la razon primordial por la cual los huéspedes
de hotel El Portal estarian dispuestos a cambiar de hospedaje las respuestas
fueron variadas aunque una mayoria del 33% parece reclamar la necesidad
de contar con un hotel que posea restaurante incluido. También es evidente
a partir de los datos presentados que muchos no estarian dispuestos a

cambiar de hospedaje.
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ENTREVISTAS

Empresas locales

- Alahora de indagar el conocimiento que los miembros de empresas locales,
vinculados con la atencidn de clientes y proveedores, poseia acerca de Hotel
El Portal en general, la totalidad dijo en principio no conocerlo
personalmente. Muy pocos pudieron esbozar en base a los comentarios
hechos por proveedores, clientes o ingenieros que ellos mismos enviaron,
algunos servicios tales como: desayuno, calefaccion, aire acondicionado,
Internet, cable, jacuzzi. Claro que ningun entrevistado puedo mencionar
todos en conjunto sino uno o dos de ellos. Con respecto a las instalaciones
ocurrio exactamente lo mismo solo alguno pudo mencionar habitaciones
con bafio privado, cafeteria y la piscina el resto no supo responder a este
interrogante. Y para finalizar con el conocimiento en general lo Ultimo que
se evalud fue el reconocimiento del logotipo, el cual légicamente nadie
identificd ya que el mismo no ha sido nunca difundido ni impreso en
carteleras o folletos. Recientemente se ha colocado en las tarjeteas
personales que solo posee el huésped del hotel.

- Los atributos que los entrevistados mencionaron acerca del hotel fueron en
general en base a los comentarios de las personas que ellos mismos
recomiendan. Esto se debe a que los miembros de las empresa locales no
conocen personalmente el hospedaje por lo cual no puede catalogarlo
detalladamente. Algunos de los comentarios positivos fueron: *“muy bueno”,
“buena calidad”; “posee todo nuevo”, “buena atencion”, “buenos servicios”,
“buen aspecto edilicio”, “limpio”. Algunos de los comentarios negativos
fueron: “precios altos”, “incomodo porque no posee comedor”.

- En una tercera instancia se le solicitd a los entrevistados que comparan a
Hotel El Portal con otros hospedajes locales o de la zona y al respecto los

cometarios fueron: “no puedo compararlo porque no lo conozco”, dicho casi
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por la mayoria de los entrevistados, “en Jovita es el mejor”, “el servicio es
diferencial”, “se dice que no hay otro asi en la zona”, los precios son mas
altos que en el otro hospedaje de la localidad”, “es el mas recomendable”,
"Algunos viajante preguntan acerca del nuevo hotel, parece que va a ser
mucho mas lujoso”, “es el mas bueno y confiable”.

La totalidad de las personas entrevistadas manifestaron estar dispuestas a
recomendar el hotel. La razon de tal conviccion se debe segun ellos a la
conformidad y las buenas referencias expresada por los proveedores,
ingenieros y profesionales que a menudo envian al hospedaje. Desde
algunos comedores dicen recomendarlo porque desde el hotel también se
les envia clientes a sus restaurantes.

Al momento de solicitar a los entrevistados criticas o sugerencias para el
mejoramiento del hotel se expresod: incorporar un comedor, Pub,
restaurante; habilitar un salon de reuniones o junta, hacer una mayor

promocion del hotel; mejorar la iluminacion y la carteleria.
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Variable: Conocimiento Entrevistado 1

Variable: Atributos

Variable: Comparacion y
diferenciacion

Variable: Recomendacion

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5
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Variable: Conocimiento Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entrevistado 4 Entrevistado 5

1.3 Instalaciones

Variable: Atributos

Variable: Comparacion y
diferenciacion

Variable: Recomendacion
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Empresas limitrofes a la localidad de Jovita

Luego de entrevistar a los encargados, recepcionistas y duefios de estaciones de
servicios, terminales de dmnibus y algunas empresas de cuatro localidades vecinas

se llegd al siguiente resultado:

Ninguno de los entrevistados conocia los hospedajes de Jovita, algunos dijeron
directamente que no habia hoteles en este pueblo y suministraban los datos de los
hoteles de su propia localidad. Con ninguno pudo continuarse la entrevista ya que

habria una falta de reconocimiento absoluto de Hotel El Portal.

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Una vez realizada la exposicion estadistica de los datos recolectados es preciso
desarrollar un analisis que en base a nuestro objeto de indagacion, nos permita
identificar las problematicas que podran ser resueltas desde Las Relaciones Publicas
e Institucionales.

La investigacion realizada nos ha permitido recolectar una gran cantidad de
informacion dentro de la cual es posible identificar diferentes situaciones, algunas
de mayor envergadura y otras que reviste un caracter de menor gravedad sin dejar

de ser absolutamente importantes de abordar.

Actualmente el inconveniente mas claro reside en el factor de conocimiento. Por un
lado la poblacion de Jovita, los miembros de empresas locales quiénes constituyen
su carta de presentacion, su canal de difusion y recomendacion no cuentan con
datos reales y concretos acerca de los servicios, instalaciones y caracteristicas que
describen a Hotel El Portal. Esto es indicativo de una falta de relacion, de un vinculo
entre Hotel y la poblacién afectando la informacion que desde estas empresas se

transmitira a los huéspedes potenciales.
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Asi mismo al no existir un vinculo sélidos entre estos dos agentes, es posible que
mafnana decidan dejar de recomendarlo y apoyen a la empresa qué crean o
escuchen sea mejor hospedaje.

La lealtad y la fidelidad de este publico adquirira inestabilidad si el vinculo no es

gestionado.

Asi mismo representa una problematica primaria el desconocimiento que presentan
los miembros de establecimientos limitrofes a la localidad de Jovita. Las estaciones
de servicios, las terminales de dmnibus, y comercios cercanos a la ruta constituyen
el punto neuralgico donde se reunen los huéspedes potenciales de Hotel el Portal y
este hoy no es reconocido por quiénes alli trabajan. De esta manera El Portal ni

siquiera existe como alternativa para quiénes transitan la rutas aledafas.

Los huéspedes actuales también constituyen un publico de vital importancia y si
bien poseen una imagen positiva de Hotel El Portal sin llegar a ser totalmente
optima; ante los nuevos competidores el desafio no solo serd mejorarla sino

también lograr mantenerla.

Qué este publico no esté al tanto de algunos servicios e instalaciones nos habla de
una deficiencia en la comunicacion, de la falta de informacion transmitida, haciendo
que si un servicio no es necesitado y utilizado sea absolutamente ignorado.

Asi mismo que los carteles no hayan sido identificados por un nimero significativo
de encuestados es el reflejo de su deficiencia para la captacion y persuasion de

potenciales huéspedes.

Siguiendo con los instrumentos implementados por El Portal el estudio ha
permitido visualizar algunas insatisfacciones que nunca antes habian sido
detectadas, y que resultan fundamentales a la hora de evaluar la imagen del
hospedaje. El sistema de canalizacion de criticas y sugerencias actual no ha

demostrado ser eficiente a la hora de recolectar claras y detalladas opiniones.
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Por Ultimo si bien no son mayoria los que lo han manifestado, el hecho de que
algunos huéspedes estén dispuestos a cambiar de hotel si existiera otro con
restaurante o incluso si fuese mas lindo es indicativo de la inexistencia de un sélido

vinculo.

Finalmente el estudio realizado a demas de permitirnos identificar problematicas
nos deja ver una infinidad de oportunidades que el hotel deberia aprovechar para

mejor su imagen.

-Si los resultados del diagnodstico plantean que la atencion es un factor
altamente valorado por los huéspedes a la hora de elegir un hospedaje y al
mismo tiempo le asignan un alto puntaje dentro de Hotel El Portal, entonces
resulta necesario enfocarse en la atencion y comunicar este atributo hasta que
sea absolutamente internalizado.

-De igual manera si la ubicacion es un factor importante para los huéspedes,
entonces es de vital importancia que Hotel El Portal comunique donde se
encuentra y porque este atributo lo diferencia de la competencia.

-Que un Hotel cuente con todos los servicios necesarios es muy determinante a
lo hora de elegir un hospedaje segun los huéspedes, entonces entablar una
alianza con quiénes pueden proporcionar lo que aun Hotel El Portal no esta en
condiciones de ofrecer, resulta una salida convencional para conformar al
publico esencial.

-Si el prestigio de Hotel El Portal es alto pero no perfecto entonces habra que

trabajar sobre sus atributos mas valorados para opacar lo menos apreciados.

Y finalmente si la mayoria de las personas entrevistadas estan dispuestas a
recomendar a Hotel El Portal deberemos trabajar desde las Relaciones Publicas
e Institucionales para que esa recomendacion se valga de una informacion real y

positiva para la empresa.
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CONISDERACIONES FINALES

Hasta el momento Hotel EL Portal ha mantenido una importante cartera de
huéspedes estables y ha conseguido un prestigio e imagen positiva en la mente de
quiénes han hecho uso de sus servicios como en aquellos que solo han sentido
comentarios de los mismos. Esto fue posible gracias al trabajo y el mérito propio
pero también a la falta en mucho tiempo de competencias que lo superaran. Hoy le
toca enfrentarse a empresas que ofreciendo el mismo o mejor servicio pueden
hacer de los huéspedes del Portal sus propios clientes, entonces resulta totalmente
relevante enfocarse en las situaciones que deben resolverse y aprovechar cada una

de las oportunidades que mediante un riguroso estudio pudieron detectarse.

Trabajar incrementando conocimientos, cubrir necesidades para lograr mayor
satisfacciones, mejorar la imagen y de esa manera consolidar los vinculos son las
situaciones mas urgentes de considerar para mantener y optimizar la posicion
actual. Hacer de los miembros de empresas locales y limitrofes los mejores aliados
para seguir siendo o comenzar a ser muy bien promocionados es una meta que el

hotel debe plantearse en un mediano plazo.

Hotel El Portal hoy no esta explotando al maximo sus recursos, posee servicios e
instalaciones que no son conocidos ni utilizados, los pocos canales de comunicacion
que utiliza deber ser optimizados y con las personas que podria adquirir la mejor
publicidad gratuita no establece ningun tipo de vinculo, lo que no le permite

obtener un verdadero beneficio.

Desde las Relaciones Publicas e institucionales la empresa podra desarrollar los
medios de comunicacion necesarios para consolidar conocimientos y sobre todo
trabajar la construccion de un vinculo con cada uno de sus publicos para que su
imagen pueda irse optimizando de manera constante. Con el apoyo y la

participacion del pueblo los nuevos hospedajes contaran con una gran desventaja

69



Fortal

Hotel

ya que la lealtad y fidelidad en respuesta a la actuacion de Hotel El Portal sera capaz
de vencer el lujo y los aspectos superficiales que los nuevos hoteles puedan

presentar.

Sintesis de problematicas y situaciones a gestionar

Finalmente y en alusidn al profundo analisis antes desarrollado podemos dirimir las

situaciones particulares que Hotel El Portal debe observary proceder a solucionar.

o Imagen de miembros de empresas locales y limitrofes basada en
comentarios y suposiciones.

o Desconocimiento de las caracteristicas, servicios e instalaciones de Hotel El
Portal por parte de miembros de empresas locales.

o Desconocimiento absoluto de la existencia del Hotel por parte de los
miembros de empresas limitrofes.

o Inexistencia de un vinculo de compromiso entre el Hotel y el pueblo y entre
el Hotel y los huéspedes.

o Comunicacion insuficiente y deficiente de Hotel El Portal.

o Desconocimiento de servicios e instalaciones por parte de los mismos
huéspedes.

o Logotipo no reconocido

o Atributos valorados por sus huéspedes no difundidos para captar nuevos
huéspedes.

o Huéspedes propensos a desvincularse por necesidades insatisfechas no

canalizada por un medio de comunicacion eficiente

Si pudiésemos retomar unos segundos el marco tedrico y centrarnos en el
paradigma de comunicacion de Paul Capriotti (1992), quién nos habla de 3 efectos:

cognoscitivo, afectivo y de conducta. Entonces nos resultaria mas simple
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diagnosticar uno de los mayores problemas de Hotel El Portal, claramente el efecto
de conocimiento no ha sido bien logrado. No hay certezas, no hay una imagen
conformada por informacion fehaciente, y por lo tanto los vinculos tampoco estan

fielmente consolidados.

Nos encontramos con una imagen simplificada, ambigua como bien habria sido
caracterizada por Boorstin (1977), pero en esta oportunidad no intencionalmente,
sino por falta de sequimiento, control y gestion. Es cierto que en mayor proporcion
los atributos que la configuran son positivos para el hospedaje, no obstante podrian
ser no solo mas reales, mas contundentes sino también conformar una informacion

mas completa y significativa.

Que los huéspedes y miembros de empresas locales y cercanas a la localidad de
Jovita posean una imagen basada en la experiencia, implica integrarlos y desarrollar
una relacion mas activa con esta comunidad tal como Villafafie (1998) ha

establecido para poder alcanzar esa imagen positiva deseada.

Los diferentes publicos solo podran desarrollar una actitud de compromiso cuando
el efecto cognoscitivo y el afectivo sean bien alcanzado por una adecuada gestion
de la comunicacion Al mismo tiempo esto contribuira a construir una imagen real y
global de la empresa configurada por datos debidamente proporcionados, a través
de diferentes canales siempre priorizando la participacion que permita afianzar

vinculos.

“La imagen corporativa es tratada como una actitud acumulativa (basada o no en la
experiencia) y, por tanto, se espera que tenga un impacto positivo en la calidad
percibida, el valor, las valoraciones de satisfaccion, y en la fidelidad del cliente.”(

Setd Pramies, 2004: 160)
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Una imagen positiva contribuye a la satisfaccion, pero.a la im@%/

el sentir que las necesidades son atendidas, que las quejas son €scuchadas y|_H»aOs,(el
sugerencia y halagos aprovechados, claro que aporta un valor fundamente para la

conformacion de la imagen de todos los publicos.

Entonces,

. - 3
Comunicacion eficiente basada en la
Comunicacion difusion, integracion y experiencia. |
Imagen positiva configurada por
informacion real, concreta y global.
' 4 L] 1 4 L) 14 \
Publicos mas satisfechos y Vinculos
consolidados. )

Son los nuevos objetivos que debera plantearse Hotel El Portal.
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OBIJETIVOS

General: Optimizar la imagen publica que los huéspedes actuales y miembros de
empresas locales y limitrofes poseen de Hotel El Portal de manera de lograr
fortalecer el vinculo con cada unos de ellos a través de un Plan de Relaciones

Publicas e Institucionales.

Especificos:

- Incrementar el conocimiento que huéspedes actuales, potenciales y
miembros de empresas locales y limitrofes poseen de Hotel El portal.

- Creary fortalecer vinculos con huéspedes actuales y miembros de empresas
locales y limitrofes.

- Lograr el reconocimiento de Hotel El Portal en todo el sur de Cérdoba

- Fortalecer la imagen positiva de Hotel El Portal en sus huéspedes actuales,
potencialesy las diferentes empresas locales y limitrofes.

- Atraer mayor cantidad de huéspedes mediante la optimizacion de canales
de comunicacion ya existentes.

- Mejorar las percepciones de los huéspedes actuales mediante un
seguimiento detallado de sus puntuaciones y opiniones.

- Incrementar recomendaciones y logar que las mismas estén provistas de

informacion clara, completa y positiva.
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“*Comunicacion Corporativa”

El primer programa consiste en desarrollar nuevos canales de comunicacion vy
optimizar los ya existentes para incrementar el conocimiento que los huéspedes y
miembros de empresas locales y limitrofes poseen de Hotel El Portal en general.
Desarrollar nuevas vias de interaccion con los diferentes publicos permitira contribuir
con informacion que proporcionard argumentos para hablar del hospedaje, sus
caracteristicas, servicios y atributos mas importantes.

A demas, teniendo en cuenta que uno de los puntos fuertes que diferencia al hotel de
los nuevos competidores es estar ubicado en el centro de la localidad de Jovita, un
pueblo que crece y se cataloga como el mas lindo de la zona, todas las
comunicaciones incluiran una apreciacion de esta localidad. Considerando ademas la
importancia que los huéspedes le asignaron a la ubicacion al momento de definir su

eleccion.

Objetivos:
- Incrementar el conocimiento que huéspedes y miembros de empresas locales y
limitrofes poseen acerca de Hotel El Portal.
- Atraer la atencion de una mayor cantidad de personas.
- Mejorar la imagen de Hotel El Portal mediante la internalizacion de los
atributos positivos que lo diferencian de la competencia.

- Incrementar recomendaciones.

Publico objetivo: Huéspedes actuales, potenciales y miembros de empresas locales y

limitrofes.
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Accion 2.1: Folleto ilustrado
Dado a la falta de conocimiento que algunos clientes y todas las empresas locales y
cercanas poseen de Hotel El Portal, se disefiara un folleto con la informacion necesaria
y las fotografia que ilustren todos los ambientes del hotel.
Contenido:

- Presentacion del hotel

- Descripcion de los servicios

- Fotos de las instalaciones

- Beneficios

- Datos de contactos

Los folletos se colocaran en la recepcion y en cada una de las habitaciones del hotel
como asi también en las recepciones, mostradores y oficinas de las empresas locales y
limitrofes. Los mismos estaran acompafnados por soportes que los sostengan.

En una primera instancia se entregaran 5o folletos por mes a 20 empresas entre las

locales y las cercanas a la localidad y 8 folletos por habitaciones cada semana.

Accion 2.2: Cartel de ruta

Los dos carteles que actualmente estan colocados en la ruta han demostrado su falta
de eficacia ya que son muy pocos los clientes que supieron del hotel gracias a los
mismos. Estos carteles fueron hechos antes de la inauguracion del hotel lo cual es
indicativo de su deterioro y desactualizacion. El objetivo sera disefiar nuevos carteles
que estratégicamente vinculen al hotel con la localidad de Jovita y de un tamano
significativo para su visualizacion. La ubicacion también serd modificada ya que se
colocaran en los dos extremos de la ruta para abarcar todas las localidades vecinas.

Actualmente se encuentran en los dos accesos de la localidad.

Accion 2.3: Aplicacion Web
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Hotel El Portal no posee pagina Web debido a que hasta no hace mucho tiempo era
uno de los Unicos hospedajes de la localidad y porque los mismos habitantes se
encargaban de direccionar a los familiares o proveedores en base a sus necesidades.
Hoy la competitividad y la tecnologia hacen que sea necesario contar un sistema que
permita una nueva interaccion con los huéspedes actuales y potenciales.

La idea es desarrollar una aplicacion web simple con los datos necesarios que permita
una actualizacion diaria para comunicar novedades, nuevos beneficios o noticias
importantes acerca del hotel o de la localidad. La direccion sera publicada en los todos

los soportes que se encuentren a la vista de los diferentes publicos. .

Plazo:
- Los folletos seran distribuidos a partir del mes de Julio del 2011.
- Los carteles estaran instalados a partir del mes de Agosto del 2011

- Laaplicacion Web estara disponible a partir de Junio de 2011

Recursos:

-Humanos: se requerird de la colaboracion de la persona responsable del area de
comunicacion del hotel, de un profesional en disefio grafico y un disefiador web.
-Técnicos: se requerira de una imprenta, PCy programas de disefos.

-Econdmicos:
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. VALOR VALOR
PROVEEDOR RUBRO DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
Vanesa Disefio del
Disefiadora $100 $100
Delfino cartel de ruta
Vanesa Disefio de
Disefiadora $100 $100
Delfino folletos
Soportes para
Fotocromia = Merchandising $10 $200
folletos
Disefio de
David Lopez Disefio Web $1000 $1000
aplicacion Web
Impresion de
Fotocromia Imprenta $580
folletos
Armadoy
Croquis Grafica traslado del $3000 $3000
carteles
Total $4980

EVALUACION:

La evaluacion se hara por objetivos.

e Elincremento del conocimiento que los tres publicos poseen de Hotel El Portal
en general, serd medido mediante encuestas mensuales en el caso de los
huéspedes y semestrales en el caso de empresas locales y limitrofes. Con el
primer publico se utilizard una encuesta estructurada mediante un libro de
encuestas y con el sequndo una entrevista con preguntas abiertas dirigida

telefonicamente.
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Pardmetros entrevista:
-En el caso de que todas las preguntas obtengan una respuesta
acertadael objetivo se cumple.
-En el caso de que la mitad de las preguntas obtenga una respuesta
acertada, el objetivo se cumple medianamente.
-En el caso de que menos de la mitad de las preguntas obtenga una
respuesta acertada el objetivo no logra cumplirse.
Parametros encuesta:
-En el caso de encontrar en cada encuesta ninguna respuesta sin responder
por falta de conocimiento (NS. NC), el objetivo se cumple.
-En el caso de encontrar una respuesta sin responder por desconocimiento.
El objetivo se cumple medianamente.
-En caso de haber mas de una pregunta sin responder por falta de

conocimiento. El objetivo no se cumple.

La atraccion de nuevos huéspedes serda medido a través de una simple pregunta a
la hora de realizar la reserva.
Conocer ¢por qué medio supo del hotel? nos permitird evaluar la visibilidad
y eficacia de los mismos.
Parametros:
- Que al menos 15 personas por mes hayan registrado el cartel antes de
arribar al hotel, implica el cumplimiento del objetivo.
- Que entre 14 y 8 personas por mes hayan registrado los carteles antes
de arribar al hotel, hace que objetivo se cumpla medianamente.
- Que menos de 8 personas por mes registren el cartel antes de arribar al
hotel implica que objetivo no se logra.
El objetivo de imagen y recomendacion sera medido a través de los mismos

medios y en la misma oportunidad que el objetivo de conocimiento.
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Parametros:

- En el caso que el 70% de los encuestados mencione algunos de los
atributos difundidos a través de los diferentes medios, el objetivo se
cumple.

- En el caso que entre el 69 y 45% de los encuestados mencione alguno
de los atributos difundidos, el objetivo se cumple medianamente.

- En el caso que menos del 45% mencione algun atributo difundido el
objetivo no logra cumplirse.

Parametros:

- Enel caso que el 95% de los encuestados esté dispuesto a recomendar
al hotel, el objetivo se cumple.

- Enelcasoque entre el

- 85% y 90% este dispuesto a recomendarlo, el objetivo se cumple
medianamente.

- Enel caso que menos del 85% este dispuesto recomendarlo el objetivo

no se logra cumplir
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MODELO DE FOLLETO

BENEFICIOS PARA NUESTROS HUESPEDES
Rhora nuestros clientes almuerzan, cenan, meriendan y se divierten gy
en los mejores lugares y a un precio totalmente accesible.

15% menos en Restordn La Rueda (Cena y Almuerzo)
10% menos en Delicatessen Maria Pia
 menos en Excaret Mega Disco + una consumicién sin cargo.

ATENCION PERSONALIZADA LAS 24 HS.
Sus necesidades y urgencias atendidas por los profesionales mas destacados de la zona.

INSTALACIONES:
iciones con baiio privado

sl

T~ el

Ueicado en la localidad del progreso,,
JOo

VITA - CORDOBA

SERVICIOS:
. Desayuno’

.C / Aire A a a brindar el mayor confort y la mejor atencién

en un cdlido hy daje junto a la més
‘en pleno centro de la localidad de Jovita, el pueblo que
Sur de Cérdoba..
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MODELO DE CARTEL DE RUTA

—Hotel

~ A leq _J’

- \\J.\ /.elporral Q\/] I'r
Av. RIVCIdCIVICI y Moreno - TeI (03385) 498258 JOVITA (CBA)
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MODELO DE APLICACION WEB

Ubicado en la localidad del progreso..

JOVITA - CORDOBA

SERVICIOS

Una empresa familiar dedicada
a brindar el mayor confort y la mejor
atencién a todas las personas que
necesiten un cdlido hospedaje junto

Fecha de Archivo

[Junic B [20128) [15 9

Noches __ Habilaciones a la mds completa cartera de servicios,

| Junio év,| | 0 *e| ubicado en pleno centro de la localidad
de Jovita, el pueblo que progresa y se

Adultos Ninos B aq prog 4

destaca en el Sur de Cérdoba...» s ino

| Junio (~"~?§| | 1 '%|

UBICACION SERVICIOS € INSTALACIONES

Habitaciones con bano privado
(Simple, doble, triple, cuddriple.
Piscina con quincho y asador, » v ino

BENEFICIOS PARA NUESTROS
HUESPEDES

Con la credencial de beneficios nuestros
clientes almuerzan, cenan y meriendan

Todas las fotos

» Mas info ZOOM

Copyright@hotelportal @ Todos los derechos reservados
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EVALUACION

Guia de pautas para entrevista con empresas locales y limitrofes.

1. Conocimiento general del Hotel
1.2 Servicios que se ofrecen

1.3 Horarios de atencion

1.4 Instalaciones

1.5 Ubicacion

2. Atributos
2.1 Atributos positivos y negativos que distinguen al Hotel

3. Comparacion
3.1 Aspectos que diferencian al hotel de otros hospedajes locales y de la zona.

4. Recomendacion
4.1 Predisposicion a recomendarlo

5. Criticas y comentarios recibidos acerca del Hotel

(Modelo utilizado tanto para la evaluacién del objetivo de conocimiento como para el de
imagen positiva)
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“Alianzas Corporativas”
Este programa esta compuesto por acciones que ofrecen alternativas a las demandas
manifestadas por los Huéspedes de Hotel El Portal, cuya ausencia constituyen una
amenaza de desvinculacion ante los nuevos competidores. El punto esta en conseguir
que los clientes satisfagan sus necesidades aun cuando no puedan ofrecerse
determinados servicios desde el mismo hospedaje. Al mismo tiempo se estara
gestionando una relacion con empresas locales que le permitird al Hotel crear un
vinculo de lealtad, necesario al momento de realizarse recomendaciones desde las

empresas y profesionales.
Objetivos:

- Fortalecer vinculos con los huéspedes y miembros de empresas locales.
- Mejorar laimagen de Hotel El Portal mediante la minimizacion de comentarios

negativos.
Publico objetivo: Huéspedes actuales, potenciales y empresas locales

Accion 1.1: Alianza con restaurante local.

Dado a que eventualmente no puede habilitarse el restaurante que posee Hotel El
Portal y que los huéspedes requieren una mayor comodidad con respecto a este
servicio se elegird un establecimiento para acordar una serie de menu con precios
especiales para ellos. De esta forma el cliente percibira la preocupacion de los
directivos del hotel al tiempo que minimizaran deseos de desvinculacion frente a los
nuevos competidores.

La carta de beneficios exclusiva para los huéspedes del Hotel donde se estableceran

los menu exclusivos sera actualizada cada un mes.
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Accion 1.2: Alianza con panificadora local

Con el objetivo de brindarles a los clientes de Hotel El Portal un servicio integral se
establecera un vinculo con una de las panificadoras mas exclusiva de la localidad por la
cantidad de productos y la calidad que la identifica para que los clientes tengan la
posibilidad de adquirir exquisiteces que acomparien una infusidn por la tarde y con
una atencion especial por ser huésped de este hospedaje. Esto se comunicara por
medio de la misma carta de beneficios que sera disefada para los menus, las cuales

seran colocadas en cada una de las habitaciones.

1.3: Alianza con confiteria local

Persiguiendo los mismos objetivos, los fines de semanas los huéspedes podran
ingresar a la discoteca de la localidad pagando solo la mitad de la entrada con una
consumicidn sin cargo por ser huésped de Hotel El Portal. Este acuerdo que se firmara
con el duefio de la confiteria de la localidad establecera que la gentileza otorgada a los
clientes se retribuira otorgando desde el hotel un 15% de descuento en la estadia a
todas las personas que por cuestiones laborales en su establecimiento necesiten

albergarse en el hospedaje.

e En todos los casos para poder hacer uso de los beneficios los clientes deberan
presentar la credencial que testifique que se encuentran hospedados en Hotel El

Portal.

Plazo: El programa 2 comenzara a implementarse a partir de Junio del 2011 hasta una
fecha indeterminada que coincidira con la inauguracion del restaurante de Hotel El

Portal.
Recursos:

-Humanos: se requerird la colaboracion de la persona responsable del area de

comunicacion.
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-Técnico: PCy programas de disefios.
- Econdmico:
i VALOR VALOR
PROVEEDOR RUBRO DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
Disefo de carta
Vanesa Diseno de beneficios,
$50 $50
Delfino Grafico delicatesseny
esparcimiento
Impresion de
Fotocromia Imprenta cartade $521

beneficios
) Impresion de
Fotocromia Imprenta $2.50 $1250
credenciales

Total $1821

EVALUACION

e La consolidacion de los vinculos podra medirse a través del libro de encuestas
con huéspedes actuales. En variables tales como la predisposicion a
recomendarlo y el criterio que utilicen al momento de compararlo serd posible
identificar la lealtad que siente hacia el hospedaje. Y a través de entrevistas con

empresas miembros de empresas locales.

Pardmetros:
- En el caso que el 85% de los encuestados prefiera a Hotel El Portal en
comparacion con otros hospedajes locales y de la zona, el objetivo se cumple.
- Enelcaso que entre el 80% y 70% de los encuestados prefiera a Hotel El Portal
en comparacion con otros hospedajes locales y de la zona, el objetivo se

cumple medianamente.
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- En el caso que menos del 70% de los encuestados prefiera a Hotel El Portal en
comparacion con otros hospedajes locales y de la zona, e | objetivo no se
cumple.

Parametros:

- Enelcaso que el 95% de los encuestados esté dispuesto a recomendar al hotel,
el objetivo se cumple.

- En el caso que entre el 85% y 90% este dispuesto a recomendarlo, el objetivo
se cumple medianamente.

- En el caso que menos del 85% este dispuesto recomendarlo el objetivo no se

logra cumplir.

e El Objetivo de mejorar la imagen, en este caso lo vamos a evaluar a través del
libro de encuesta, midiendo la satisfaccion de los huéspedes con estos nuevos
servicios y también mediante la variable de atributos positivos y negativos en la

entrevista dirigida a miembros de empresa locales.

Pardmetros:

- En caso de que el 80% de los clientes manifiesten estar totalmente satisfecho
con los beneficios y la atencion recibida en el almuerzo, cena, merienda y
recreacion nocturna, el objetivo se cumple por completo.

- En caso de que solo el 50% manifieste estar totalmente satisfecho y muy
satisfecho con cada servicio, el objetivo se cumple en término medio.

- En caso de que menos del 50% manifieste estar totalmente satisfecho el
objetivo no se cumple.

Pardmetros:

- En caso de que el 80% de los entrevistados no manifieste como sugerencia o
atributo negativo que el hotel necesita un restaurante, el objetivo se cumple.

- En caso de que entre el 60% y 75% de los entrevistados no manifieste como
sugerencia o atributo negativo que el hotel necesita un restaurante, el objetivo

se cumple medianamente.
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En caso de que menos del 75% no manifieste la necesidad de que el hotel debe

contar con un restaurante. El Objetivo no se cumple

MODELO CREDENCIAL BENEFICIOS

Esta tarjeta es personal e infransferible, el uso de la misma se rige por
los términos y condiciones especificado en un contrato de mutuo acuerdo.
En caso de pérdida el titular deberd comunicarlo a Hotel El Portal,
responsabilizandose por la ausencia de dicha comunicacién.
De hallarse esta tarjeta regamos devolverla a Hotel El Portal.
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MODELO CARTA DE BENEFICIOS

BENEFICIOS PARA NUESTROS HUESPEDES

Contacto:

Tel: (03385) 496256

Avenida Rivadavia y Moreno (6127)
JOVITA - Cérdoba

- XCARET MEGA DISCO DELICATESSEN MARIA PIA
50% menos 10% menos

- Y
1° Pata muslo de pollo al Por ser clientes de Hotel Delicatessen Maria Pia
horno con salsa de verdeo “El Portal” Ud. podra logra deleitarte con una
y papas doradas. disfrutar de la mejor disco gran variedad de
29 Pollo arrollado relleno de la zona pagando solo delicatessen y esquicitos
e 1R G Ve Ee el 50 % de la enirad9 y productos de panaderia.
champignones o f:on una consumicign Ahora siendo cliente >
roquefort, acomp/ con sin cargo a su eleccién. de“Hotel El Portal” podras
papas dados doradas degustar todo con un 10%
o ensalada rusa. de descuento en todas
tus compras.

3° Carne al horno con

salsa de miglaso roquefort
con papas y verduras.

A

SEGUIMOS TRABAJANDO POR Y PARA SU ENTERA SATISFACCION

Gracias por elegirnos..
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Entre “Hotel El Portal representado en este acto por su duefia, Eliana Ros DNI: 31765990 por una
parte y por la otra DNI se celebra el presente convenio de reciprocidad sujeto a las
siguientes clausulas:
PRIMERA: Se compromete a beneficiar con un % de descuento a todos los clientes

hospedados en Hotel el Portal al momentos de consumir un producto o servicio acordado en cualquiera

de sus instalaciones ubicadas en la localidad de Jovita.

SEGUNDA: Hotel El Portal se compromete a beneficiar a la empresa aliada contribuyendo con su
posicionamiento de marca a través de su difusion en folletos colocados en todas las habitaciones del

Hotel y en su aplicacion web.

TERCERA: Los clientes de Hotel El Portal podran hacer uso de los beneficios siempre que presenten la

credencial que testifique estar Hospedado el dia de la fecha impresa.

CUARTA: Este convenio tendra un plazo de vigencia de 1 (un) mes a partir de la fecha de su celebracion
y se prorrogara automaticamente por periodos sucesivos de 1 (un) meses, si ambas partes asi lo desean.
Y podra rescindirse en un plazo menor a un mes mediante una carta documento o cualquier otro medio
fehaciente de comunicacion, cursada con treinta dias de anticipacion, como minimo. Ambas partes
podran solicitar la rescision de este convenio, en cualquier momento y sin necesidad de expresar causa,
bastando para ello comunicar dicha decision con una anticipacion de treinta dias, quedando obligadas

ambas partes a cumplir con las obligaciones que hayan quedado pendientes.

QUINTA: A todos los efectos legales derivados del presente, “Hotel El Portal” fija domicilio en calle
Avenida Rivadavia y Moreno, de localidad de Jovita, y , ubicada en B° en la localidad
de Jovita, donde se tendran por validas todas las notificaciones y comunicaciones que se cursen

mientras no hayan cambiado esos domicilios y notificado tal circunstancia a los otros contratantes.

En prueba de conformidad, previa lectura y ratificacion de todo su contenido, se firman dos ejemplares

de un mismo tenor y a un solo efecto en la Ciudad de Cdrdoba, a los dias del mes de del
afo 2011.

Firma: Firma:

Aclaracion: Aclaracion:
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“Sistemas de retroalimentacion”
Si bien a través de la investigacion se ha podido verificar cierta disconformidad con
algunos servicios que sorprendieron a los directivos de Hotel El Portal no se supo que
es lo que realmente molestaba o disgustaba al cliente. El hotel cuenta hoy con un libro
de sugerencia que ha sido utilizado hasta el momento para expresar agradecimientos
y felicitaciones. La finalidad de este programa serd entonces desarrollar un sistema
que permita una canalizacion sistematica de criticas, opiniones, disconformidades,
calificaciones y sugerencias para poder llevar una estadisticas que refleje claramente

laimagen que los huéspedes poseen de Hotel El Portal.

Objetivo: Mejorar la percepcion de los huéspedes actuales mediante un sequimiento

detallado de sus puntuaciones y opiniones.
Publico objetivo: huéspedes actuales

Accion 3.1: Libro de encuesta

El libro de encuesta tendra planillas con preguntas estandarizadas donde cada
huésped podra ir categorizando la habitacidn, los servicios e instalaciones. Gracias a
la colocacion de la fecha sera posible evaluar la evolucion positiva o negativa de la
imagen atendiendo al caracter anénimo de quién responda.

Cada habitacion tendra su propio libro y un cartel sera disefiado para que incentive a
los huéspedes a responder su planilla y solicite un obsequio una vez que la encuesta

haya sido contestada.

Accion 3.2: Desayuno encuesta
Teniendo en cuenta que el cliente cuando se hospeda suele responder la encuesta por
la noche antes de dormirse sin antes haber desayunado, se realizara una mini

encuesta para que el huésped evalUe el desayuno, el saldn y la atencion que se le ha

brindado.
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Plazo: Este programa comenzara a implementarse a partir del mes de junio del 2011.
Recursos:

Humanos: se requiere la colaboracion de la responsable del area de comunicacion.
Técnicos: PCy Excel.

Economicos:

] VALOR VALOR
PROVEEDOR RUBRO DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
Impresion del
Fotocromia Imprenta $200 $200
libro
Impresion de
Fotocromia Imprenta $120 $120
tarjetas
Impresion del
Fotocromia imprenta $6 $108
cartel
Total $428

EVALUACION

En primer lugar teniendo en cuenta que lo que se busca es la participacion y expresion
de las criticas que poseen los clientes, se contara la cantidad de encuestas respondidas
mensualmente.
Pardmetros:
- Habiendo 15 encuestas respondidas cada un mes por habitacion. El objetivo se
cumple.
- Habiendo entre 10 y 14 encuestas respondidas cada un mes por habitacion. El
objetivo se cumple medianamente.
- Habiendo menos de 10 encuestas cada un mes por habitacion. El objetivo no se

cumple.
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En segundo lugar se evaluara el objetivo de mejorar las percepciones de los huéspedes
a través de un seguimiento de las puntuaciones. En la medida que los puntajes vayan

subiendo al menos cada 2 meses el objetivo se cumple.

Parametros para las tarjetas desayuno.
- Encaso de obtener mas de 15 tarjetas cada mes. El objeto se cumple.
- En caso de obtener entre 10 y 14 tarjetas cada un mes. El objetivo se cumple
medianamente.
- En caso de obtener menos de 10 tarjetas cada un mes. El objetivo no se
cumple.
Y al igual que en el caso anterior se analizara la evolucion de la imagen segun las

puntuaciones, siempre que se mantengan entre gy 10, el objetivo se cumple.

MODELO DE CARTEL

Frtal

—— Hotel

SUS APRECIACIONES, CRITICAS Y SUGERENCIAS CONSTITUYEN
LA GUIR DE NUESTROS CAMBIOS Y DESICIONES.

regdlenos unos minutos de su tiempo
y solicite su obsequio en recepcion..:
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MODELO LIBRO DE ENCUESTA

FECHA | [ 2012

1- INDIQUE CON UNA CRUZ SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS
SIGUIENTES SERVICIOS E INSTALACIONES

(1 totalmente insatisfecho, 10 totalmente satisfecho)

a. Habitacion en la que se encuentra hospedado 01 02 03 04 06 07 08
19 110 [INS/NC

(Cudl es su critica o sugerencia al
respecto?

b. Cochera o1 02 03 04 06 07 [O8
09 [J10 [ONS/NC

(Cudl es su critica o sugerencia al
respecto?

¢. Quincho 01 02 03 04 06 07 8
09 010  [ONS/NC

(Cudl es su critica o sugerencia al
respecto?

d. Piscina g1 02 03 04 06 07 [O8
09 010 ONS/NC

(Cuadl es su critica o sugerencia al
respecto?

e. Calefaccion o1 02 03 04 06 0O7 [O8
09 010 CONS/NC

(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

f. Aire acondicionado o1 02 03 04 06 0O7 [O8
09 010 [ONS/NC

(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

g. Habitacion en la que se encuentra hospedado o1 o2 03 04 06 07 O8
(19 [110 [INS/NC
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(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

h. Cochera Oo1r o2 03 04 06 07 08
’ 9 [J10 [ONS/NC
(Cual es su critica o sugerencia al

respecto?

i. Quincho 01 02 03 04 06 07 8
(19 [110  [INS/NC

(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

j. Piscina Oo1 02 03 04 06 07 [O8
09 010  [ONS/NC

(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

k. Computadoras Oo1r o2 03 04 06 07 08
19 010 [INS/NC

(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

1. WIFI 01 02 03 04 06 07 8
(19 110  [INS/NC

(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

m. Limpieza o1 o2 03 04 06 07 08
(19 110  [INS/NC

(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

n. Cartera de beneficios (restaurante, disco, delicatesen) 1 02 ©03 ©04 06 07 I8

09 010 [ONS/NC

(Cuadl es su critica o sugerencia al
respecto?

o. Plan de servicios 24hs o1 02 03 04 06 0O7 [O8

09 010 ONS/NC

(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

p. HOTEL EL PORTAL EN GENERAL o1 o2 03 04 06 07 08

09 010 [ONS/NC
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(Cual es su critica o sugerencia al
respecto?

2. (Qué nuevo servicio considera deberiamos
incorporar?

3. (Cual de estos medios conoce del hotel?

(1 Pagina Web [IFolletos [JTarjetas personales [JCarteles de ruta

4. Coloque tres atributos con los que definiria al Hotel

5. (Recomendaria a Hotel El Portal?
0SI
[JNo

6. Usted diria que Hotel El Portal con respecto a otras alternativas de hospedajes es:
[ Igual

[JMejor

[JPeor

[INs. Ne.

Muchas Gracias, solicite su obsequio en recepcion

MODELO MINI ENCUESTA-DESAYUNO

SU OPINON SERA VALORADA

ué puntuacion le asigna al desayuno recibido en Hotel €l Portal?
123 456 7 8 910
sidera que la atencién ha sido:

Muy buena Buena Regulor Malo Muy mala

& puntuacion le asigna al salén de desayuno?
123 456 7 8 910

Su critica es:

Su sugerencia es:

GRACIAS
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“Satisfaccion porimagen”

El programa nUmero 4 busca consolidar el vinculo de empresas y profesionales locales
con Hotel El Portal como asi también demostrar la maxima atencidn y preocupacion
hacia el huésped ofreciendo servicios que permitan resolver necesidades vy

problematicas al instante.

e Un cliente satisfecho es un publico que mejora la imagen que posee de la
empresa.
e Una empresa que integra y otorga trabajo a diferentes profesionales es una

empresa que se asegura ser recomendada ante otros competidores.

Objetivo:
- Fortalecer Vinculos con los Huéspedes y profesionales locales.

- Mejorar laimagen de Hotel El Portal.

Publico objetivo: Huéspedes actuales, empresas y profesionales locales

Accion 4.1: Médico asociado.

Con el objetivo de brindarles maxima sequridad a todos los huéspedes de Hotel El
Portal se publicara en un portarretrato los datos de un médico clinico de cabecera que
estara disponible las 24hs para cualquier emergencia. Se entablara un vinculo con un

profesional de la salud de la localidad para contar con su total disponibilidad.

Accion 4.2: Odontologo asociado

El objetivo de esta accion es brindarles a todos los huéspedes de Hotel El Portal un
servicio odontoldgico de emergencia. De esta forma se contactard a un profesional

local que esté dispuesto a atenderlos las 24 horas. En cada habitacion se colocarad un
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portarretrato con todos los datos para que cada vez que lo necesiten puedan

comunicarse de inmediato.

Accion 4.3: Mecanico asociado

Debido a que casi la totalidad de los huéspedes pertenecen a localidades distantes
resulta importante contar con un mecanico confiable que pueda resolver
inconvenientes que los clientes puedan experimentar en sus automoviles.

Un mecanico de la localidad sera seleccionado para brindar sus servicios las 24Hs a
todos los huéspedes del hotel. Sus datos seran publicados al igual que todos los

servicios de emergencia en el portarretrato de cada habitacion.

Accion 4.4: Estilista asociado:

Los familiares de los habitantes locales se hospedan en el hotel comUnmente por
eventos, tales como cumpleafos, casamientos, aniversarios, bautismos y en muchas
ocasiones no tienen tiempo para acudir a una peluqueria del pueblo. El objetivo de
esta accion es contactar a un profesional del rubro para que brinde su servicio a
domicilio. De esta forma cuando los huéspedes llegan se les comunica que pueden
acordarse turnos para que los estilistas arriben al hotel a atenderlos. Esto es de una

gran utilidad para todos los artistas que temporalmente se hospedan en el hotel.

e (Con cada profesional se firmara un convenio sobre el que se dejaran asentado los
compromisos y responsabilidades de ambas partes. El mismo poseera distintas
cldusulas que seran comunmente acordadas. Los valores cobrados al cliente en
cada caso quedan absolutamente a criterio de cada profesional. El hotel solo

establecera el vinculo para garantizar la disponibilidad.
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Plazos: Este programa comenzard a implementarse a partir de junio del 2011
Recursos:

Humanos: se requerira de la persona responsable del drea de comunicacion para que
establezca lo vinculos con cada unos de los profesionales.

Técnicos: PC

Econdmicos:
) VALOR VALOR
PROVEEDOR RUBRO DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
MG Regaleria Portarretratos $12 $216

EVALUACION
e El objetivo de mejorar la imagen sera evaluado mediante un analisis de la
satisfaccion de cada huésped.
Antes de que cada huésped se retire del hotel al momento de solicitar la
factura se le haran tres preguntas asentadas en una tarjeta. Una vez
respondidas se colocaran en un tarjetero. Al cavo de tres meses se tendran en

cuenta los siguientes parametros.

-En el caso de que mas del 80% de los huéspedes que en el transcurso de tres meses
hayan recibido un servicio de emergencia a domicilio manifiesten una alta
satisfaccion, el objetivo se cumple.
-En el caso de que mas del 5o% y menos del 80% manifiesten una alta satisfaccion, el
objetivo se cumple medianamente.
-En el caso de que menos del 5o%manifieste una alta satisfaccion, el objetivo no se

cumple.

e El| objetivo de fortalecer vinculos se medira a través de las variables:
predisposicion a recomendarlo, comparacion con otros hospedajes de la zona y

atributos positivos.
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Pardmetros:

- En el caso de que mas del 65% de los encuestados mencione como aspecto
positivo del hotel que cuente con este sistema de servicios. El objetivo
se cumple.

- En el caso de que entre 35y 60% de los encuestados mencione como atributo
positivo del hotel que cuente con este sistema de servicios. El objetivo
se cumple medianamente.

- En el caso de que menos del 30% de los encuestados mencione como atributo
positivo del hotel que cuente con este sistema de servicios. El objetivo no

se cumple.

Pardmetros:

- Enelcaso que el 95% de los encuestados esté dispuesto a recomendar al hotel,
el objetivo se cumple.

- En el caso que entre el 85% y 9o% este dispuesto a recomendarlo, el objetivo
se cumple medianamente.

- Enelcaso que menos del 85% este dispuesto recomendarlo el objetivo no
se logra cumplir.

Pardmetros:

- En el caso que el 85% de los encuestados prefiera a Hotel El Portal en
comparacion con otros hospedajes locales y de la zona. El Objetivo se cumple.

- Enelcaso que entre el 80% y 70% de los encuestados prefiera a Hotel El Portal
en comparacion con otros hospedajes locales y de la zona. El Objetivo se
cumple medianamente.

- En el caso que menos del 70% de los encuestados prefiera a Hotel El Portal en
comparacion con otros hospedajes locales y de la zona. El Objetivo no se

cumple.
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MODELO PORTARETRATO

SERVICIOS LAS 24 HS.

Estimado cliente:

Con el objetivo de brindarle la mayor seguridad y comodidad,
procedemos a describir los servicios de los cuales podrd hacer uso las
24 hs del dia.

Asistencia Médica:
“Doctor Hugo Codina™.
Tel: 03385 - 498258

Asistencia Odontolégica:
"Odontdéloga Mariana Rivero”.
Tel: 03385 - 498267

Servicio de Estilista:
“Cuafer Rubén Almada”.
Tel: 03385 - 498564

Asistencia Mecdanica:
“Técnico Mecdnico Nahuel Bresso”.
Tel: 03385 - 498876

€n todos los casos contamos con profesionales
calificados y matriculados.
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“*Huésped local”

El programa nUmero 5 ha sido disefiado con la finalidad de hacer que los miembros de
empresas locales y los habitantes de la localidad de Jovita conozcan personalmente a
Hotel El Portal y de esta forma adquieran un criterio mucho mas objetivo y real a la

hora de recomendarlo.

Objetivo:

Incrementar conocimiento local acerca de Hotel El Portal.

Incrementar recomendaciones y fortalecerlas con informacion clara, real, y

completa.

Consolidar Vinculos

Mejorar laimagen de Hotel El Portal

Publico objetivo: Miembros de empresas locales y habitante locales.

Accion 5.1: Empresa huésped

Es el objetivo de esta accion lograr que al menos un representante de cada empresa
local se hospede una noche en Hotel El Portal. Esta persona debe ser quién tenga un
vinculo directo con el cliente de su organizacion para que una vez albergada tenga un
conocimiento mas exacto de lo que estara recomendando.

Cada 15 dias se entregara un voucher al directivo para que sea obsequiado a unos de
sus empleados, este voucher tendra un descuento del 50% para una habitacion doble
con una preparacion especial.

En la habitacion se colocara una bebida elegida por el cliente, copas y bombones. La
estadia incluira desayuno, se elegira una habitacion con jacuzzi y podran disfrutar de
la piscina cuando lo deseen. El/la beneficiada debera escoger un dia del fin de semana

ya que son los dias en los cuales el hotel no tiene demasiadas reservas.
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De esta forma el hotel interactUa con la empresa creando y consolidando vinculos a la

vez que enriquece el conocimiento sobre sus servicios e instalaciones.

Accion 5.2: Reunion Portal

Dado a la solicitud de muchos entrevistados comenzara a ofrecerse desde Hotel El
Portal un nuevo servicio pero esta vez destinado a los miembros de empresas locales.
A partir del mes de agosto el salon de desayuno y cafeteria podra ser reservado para la
realizacion de reuniones empresariales por la tarde o por la noche. Se ofrecera la
provision de infusiones, la posibilidad de utilizar un proyector junto a una pantalla y si
los solicitantes asi lo requirieran se podran contratar un servicio de catering de la
localidad.

Esta accion serd promocionada en los folletos, en la pagina, a través de mailing,

carteles y se enviara un comunicado al/los directivos de cada empresa.

Accion 5.3: Matrimonio local huésped

El objetivo de esta accion es crear un programa para que los distintos matrimonios de
la localidad puedan conocer al hotel experimentando una noche particular. Por medio
de flyers personalizados se les ofrecera una estadia para dos personas pudiendo la
pareja elegir una bebida y una musica preferida y el hotel se encargara de que una de
sus mejores habitaciones esté provista de flores, bombones y alguna peticidon que el

matrimonio prefiera.

Cada una de estas acciones se encuentra dirigida a un publico especifico de manera de
crear una interaccion con cada uno, integrandolos y participandolos para que

adquieran una mayor informacion y a demas se creen y consoliden vinculos.
Plazo:

- Laaccion 5.1 serd implementada en julio del 2011

- Laaccion 5.2 sera implementada a partir de agosto del 2011
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- Laaccion 5.3 sera implementada a partir de agosto del 2011

Recursos:
- Humanos: Se requerira de la colaboracidon del responsable del area de
comunicacion y la de un disefiador grafico.

- Técnico: PC, programas de disefio, imprenta.

- Econdmicos
. VALOR VALOR
PROVEEDOR RUBRO DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
Vanesa
Disefiadora Diserio de flayers $50 $50
Delfino
Fotocromia Imprenta flayers $900
Proyector
orory $3500
pantalla
Vanesa ,
. Disefiadora Vouchers $25 $25
Delfino
Fotocromia Imprenta Vouchers $160
Fotocromia Imprenta Carteles $80
Total $4715
EVALUACION

e Elobjetivo de conocimiento se medira mediante encuestas telefonicas realizadas

alas empresasy a los matrimonios. (ver modelo en anexo 1)
Parametros:

-En el caso de que todas las preguntas obtengan una respuesta acertada, el

objetivo se cumple.
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-En el caso de que la mitad de las preguntas obtenga una respuesta acertada, el
objetivo se cumple medianamente.
-En el caso de que menos de la mitad de las preguntas obtenga una respuesta

acertada el objetivo no logra cumplirse.

e Laevaluacion de los objetivos de recomendacion y fortalecimiento de vinculos se
hara llevando un registro al mes de haber implementado las acciones, de todos

los pasajeros que provienen por recomendacion.

- Enelcaso de que mas de 8 personas al mes arriben por recomendacion,
el objetivo se cumple.
- En el caso de que entre 5 y 7 personas por mes arriben por
recomendacion. El objetivo se cumple medianamente.
- En el caso que menos de 5 personas arriben por recomendacion al mes
el objetivo no se logra.
® El objetivo de imagen se medira en base a la satisfaccion de los huéspedes,
manifestada en el libro de encuestas.
Pardmetros:

- En caso de que el 80% de los encuestados manifiesten estar totalmente
satisfecho con casi la totalidad de los servicios e instalaciones. El objetivo se
cumple. (9-10 puntos)

- En caso de que entre el 5o% y 75% manifieste estar totalmente satisfecho con
cada servicio, el objetivo se cumple en término medio.

- En caso de que menos del 50% manifieste estar totalmente satisfecho el

objetivo no se cumple.
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MODELO DE VOUCHER

de de 2011 rm

T~
de descuento (cincuenta por ciento

soBujwoq £ sopeqes ojos

LL00Z/L0/0E 12 LLOZ/LO/LO 2 ®PSap SepljeA sauojoowolg

1ble a una Habitacion Doble Premium de $150

Garantizando la mayor atencién y los mejores servicios con una absoluta discrecion esperamos tome contacto

para reservarle la mejor habitacién.
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REUNIONES W

EMNIPRESARIALES T~

AHORA 5US ReUNIONES De TRABAJO, WORKSHOPRS,
TALLERES Y eXPOSICIONES DISPONEN DE UN ESPACIO
ESPECIALMENTE DISENADO €N HOTEL “EL PORTAL”

“GASTRONOMICO.

Servicio de cafeteria, pantalla, proyector y consulta
por catering especializados.

7) JOVITA - Cérdob

Relaciones Institucionales: Lic. Eliana Ros - (0351) 152468489
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MODELO DE COMUNICADO

Estimado Guillermo Picco:

Nos es grato dirigirnos a Ud. a los fines de comunicarle que a
partir del mes de agosto, Hotel El Portal abrira las puertas del Portal Pub a todos los
empresariosfas que deseen contar con un espacio agradable y perfectamente
equipado para desarrollar sus reuniones de trabajo. Contaremos con un especial
servicio de cafeteria, bar, pantalla, proyector y todo aquellos que Ud. necesita para
lograr la maxima productividad en los encuentros laborales.

Hotel El Portal sigue creciendo y desea hacerlo junto a sus mas exigentes clientes y
amigos por tal motivo esperamos hago uso de este nuevo servicio y se encuentre

totalmente satisfecho.

Un cordial saludo
Lic. Eliana Ros

Relaciones Institucionales
Hotel El Portal
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MODELO DE FLYER

Obsequiale una NOCHE ESPECIAL en una habitacién
climatizada con jacuzzi junto a su bebida y musica preferida
con bombones, flores y todo lo que a él/ella la deleiten.

a salir de la rutina e invitalo/a a vivir una noche iNolvids
! | .

11 ANOS AVALAN LA ATENCION, LA CALIDAD Y CONFIDENCIALIDAD QUE NOS DISTINGUE,
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“Aliados limitrofes™.

Teniendo en cuenta la inexistencia de una relacion entre Hotel El Portal y las empresas
cercanas a la localidad, el programa 6 desarrolla acciones tendientes a la creacion de

un vinculo y la consolidacion del mismo al mediano plazo.

Objetivos:
- Fortalecer Vinculos con empresas y empresarios de localidades limitrofes.
- Incrementar recomendaciones.

- Mejorar laimagen de Hotel El Portal
Publico objetivo: Empresas limitrofes

Accion 6.1: Tarifas corporativas

Esta accion consiste en comunicarles a las empresas cercanas a la localidad de Jovita y
que constituyen un nexo por estar ubicadas cercanas a la ruta, que todas la reservas
que se realicen desde su establecimiento gozaran de una tarifa corporativa. Es decir
que a sus clientes le estaremos bonificando un 15% en el costo de las habitaciones. De
esta forma la empresa tiene un atractivo mas para que sus clientes hagan uso de sus
servicios y Hotel El Portal garantiza no solo el reconocimiento sino también una
relacion de lealtad con este publico.

Cada empresa tendra un cdédigo que debera mencionar al momento de gestionar la
reserva y la accion se promocionara a través de un banner de pié que se colocard a la

vista de sus clientes.
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Accion 6.2: Circulo de capacitacion empresaria.
En el marco de conseguir no solo mejorar la imagen a nivel local sino desarrollar una
presencia y reconocimiento en las localidades del sur de Cérdoba, se comenzaran a
realizar encuentros de capacitacion empresarial en el salon contiguo a Hotel El Portal.
Estas capacitaciones se realizaran con profesionales pertenecientes a consultoras,
universidades y otras instituciones mediante el abordaje de diferentes tematicas de
interés. Todos los empresarios tendran la posibilidad de asistir mediante la compra de
un paquete que incluird: Desayuno, almuerzo, capacitacion, material, cena vy
hospedaje.
Se llevara a cabo en cada oportunidad un plan de medios, radial, televisivo y grafico a
través de gacetillas, notas y entrevistas.
Los empresarios seran contactados en una primera instancia por correo con una
invitacion especial y un comunicado explicando de qué se trata este nuevo proyecto.
Se les enviara ademas el folleto del hospedaje con sus respectivas fotos y luego seran
llamados para ir confirmando su asistencia al evento.
En cada habitacion del Hotel se colocara una cartelera con el programa aclarando que
se manejara un cupo limitado de 30 personas.

Las capacitaciones se programaran un fin de semana cada dos meses.

El primer programa abordard la tematica: Empresas Familiares y sera promocionado
en Jovita y 8 localidades vecinas: Serrano, Mataldi, Melo, Laboulaye, Vicuiia Makena,
Hunica Renanco, Levalle y Del Campillo. Se utilizara un proyector y una pantalla para

acompanar la charla que diera cada profesional.

En el caso de superar el cupo se repetira la capacitacion a los dos meses siguientes.

Plazo:
- Laaccion 6.1 comenzard a implementarse a partir de agosto del 2011

- Laaccion 6.2 comenzard a desarrollarse a partir de octubre del 2011
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Recursos:
- Humanos: Se requerird de la colaboracion del responsable del area de
comunicacion, la de un disefiador grafico y profesionales calificados.
- Técnico: PC, imprenta, programas de disefio, pantalla, proyector.

- Econdémicos

, VALOR VALOR
PROVEEDOR RUBRO DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
Vanesa
Disefiadora Disefio de banner $100 $100
Delfino
Elaboracién del
Fotocromia Imprenta $230 $2.300
banner
Invitaciones $200
Cachet Consultor Capacitacion $800
Fotocromia Imprenta Carteleras $72
Total $3472
EVALUACION

e El| objetivo de vinculacion sera medido a través de las reservas para clientes

pertenecientes a empresas limitrofes aliadas y la convocatoria a la capacitacion.

Pardmetros:

- En el caso de registrar 6 o mas reservas mensuales provenientes de empresas
limitrofes. El objetivo se cumple

- En el caso de registrar entre 3 y 5 reservas mensuales provenientes de empresas
limitrofes. El objetivo se cumple medianamente.

- En el caso de registrar menos de 3 reservas mensuales provenientes de empresas

limitrofes. El objetivo no se cumple.
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Parametros:

-En el caso de contar con una convocatoria de mas de 25 personas para cada
capacitacion, el objetivo se cumple.

-En el caso de contar con una asistencia de 10 a 24 participantes, el objetivo se cumple
medianamente.

-En el caso de lograr la asistencia de menos de 10 personas, el objetivo no se logra.

® El objetivo de recomendacion y de imagen sera medido a través de entrevistas
telefonicas a los empresarios locales y de la zona luego de 3 meses de haberse
implementado el programa. A partir de las mismas se identificaran atributos,
comentarios y actitudes respecto a las dos acciones que integra el programa.
Un analisis de clipping antes y después de las charlas también permitira evaluar
laimagen de Hotel El Portal.

Parametros:

- Enelcaso que el 95% de los encuestados esté dispuesto a recomendar al hotel,
el objetivo se cumple.

- En el caso que entre el 85% y 9o% este dispuesto a recomendarlo, el objetivo
se cumple medianamente.

- Enel caso que menos del 85% este dispuesto recomendarlo el objetivo no

se logra cumplir.

Pardmetros:
- Side 15 entrevistados igual 0 mas de 8 personas comenta favorablemente las
capacitaciones realizadas. El objetivo se cumple.
- Si entre 7 y 4 personas realizan un comentario positivo acerca de las
capacitaciones. El objetivo se encontraria medianamente cumplimentado.
- Simenos de 4 hacen algun comentario positivo respecto de las capacitaciones.

El objetivo no se cumple.
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FECHA:

MEDIO

Total cm/

minutos.

Ubicacion/
seccion

tematica

Descripcion de

lo publicado

Titulo principal

Enfoque del

titulo

Fuentes

Cantidad de

menciones

Tema central

Pardmetros de evaluacion del clipping.
Medios Si se logro:
- Mencidn en todos los medios contactados el objetivo se
cumple satisfactoriamente
- Menciodn en la mitad de los medios contactados, el
objetivo se cumple medianamente
- Mencidn en uno o ningun medio, el objetivo no se
cumple.
Tamarno

- Pagina completa o tres cuartas partes “excelente”
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- Media pagina o un cuarto “muy bueno”

- Menos de un cuarto de pagina “bueno”
Minutos

- 1 minutoy medio, el resultado es excelente.

- 1 minuto, el resultado es muy bueno

- Menos de 1 minuto, el resultado es bueno

- Sin menciones, el resultado es malo.

Atributos que hagan referencia a Hotel El Portal como principal organizador del

evento.

Parametros de evaluacion

- Siseregistran mas de 15 cometarios positivos para el
Hotel, y el resto son negativos o neutros, el resultado es
excelente.

- Siseregistran entre 14 y 8 cometarios positivos para el
Hotel, el resultado es muy bueno.

- Siseregistran menos de 8 cometarios positivos el
resultado es bueno.

- Sino seregistra ningun comentario positivo para el Hotel

El resultado es malo.
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MODELO DE BANNER

A 100 Km de LABOULAYE
- A 45 Km de SERRANO

- A 50 Km de MELO

~A 100 Km de REALICO

- A 12 Km de MATALDI

- A 45 Km de CAMPILLO
A 15 Km de SAN JOAQUIN

Pedi que hagan tv reserva desde aqui y oblené
el mejor descuento por el mejor servicio.

Tel: (03385) 498258
Avenida Rivadavia y Moreno
(6127) JOVITA - Cérdoba

www.elportaljovita.com.ar
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MODELO DE MAILING, CARTELERA E INVITACION

Circulo
de Caopacitacion

Empresa

acidn que se llevard a cabo el préximo
reconocidos consultores y profesionales que

Tema - “EMPRESAS FAMILIARES”

e Caracteristicas y problematicas de las EF.
e Compelividad y supervivencia de Ias EF.
* Soluciones y protocolo de las EF.

* Casos prdacticos y consultas particulares.

PROGRAMA \

e 10:00: Recepcién y Desayuno

e 11:00: Introduccién a la tematica

¢ 13:00: Almuerzo

* 15:00 a 17:00: Descanso

¢ 17:30: Problemdtica, supervivencia y competividad en las EF.
e 20:00: Cofee Breaks

* 21:00: Consultas particulares - Casos prdcticos

® 22:30: Cena

e 9:00: Desayuno
® 10:00: Protocolo de EF
* 12:00: Almuerzo y despedida.
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MODELO DE COMUNICADO

Estimado Guillermo Picco:

Hotel El Portal decide ampliar sus horizontes para dar inicio a un nuevo
emprendimiento del cual quisiéramos usted forme parte.
Circulo de Capacitacion empresaria es un proyecto que tiene por objetivo reunir a los
empresarios del sur de la provincia de Cérdoba en el marco de un encuentro instructivo con
profesionales destacados en cada una de los temas que seran abordados.
La competitividad y supervivencia de las empresas es un tema interesante y preocupante para
todos aquellos que desean dar un paso adelante ante la aparicion de factores que amenazan
con la satisfaccion y fidelidad de clientes por un lado y la estabilidad y productividad
corporativa por el otro.
En esta oportunidad El Hotel desea abrir un espacio donde pequefios, medianos y grandes
empresarios puedan asesorarse con profesionales capacitados y experimentados en un lugar
cercano con todas las comodidades y atenciones que pudieran encontrar en las grandes
ciudades.
Cada encuentro incluird un excelente servicio de desayuno, almuerzo, cofee breaks, cena y
hospedaje. Todas las dudas y consultas particulares seran atendidas de forma totalmente

personalizada y serd entregado a cada participante un material impreso y grabado.

Esperando sea de su agrado lo antes presentado y aguardando su préximo contacto lo

lo saluda muy cordialmente

Lic. Eliana Ros.
Relaciones Institucionales
Hotel El Portal
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MODELO DE GACETILLA

Para: Sandro Azar
De: Eliana Ros
Fecha:
COMUNICADO DE PRENSA

Jornadas de capacitacion para los empresarios
del sur cordobés

El proximo viernes 18 de noviembre Hotel El Portal abre el primer Circulo De
Capacitacion para los empresarios/as del sur de Cérdoba. Importantes profesionales y
consultores en materia de Empresas Familiares estaran asesorando sobre las
problematicas que acogen a la mayoria de las firmas que componen la Argentina.
El tiempo y la distancia hacen que los empresarios de localidades pequefias no puedan
acceder a capacitaciones de verdaderos expertos en tematicas y problemas que
experimentan diariamente de muy cerca. Hoy Hotel El Portal decide ampliar su campo
de accion y convocar a todos los emprendedores interesados en instruirse en el
mundo de las empresas familiares y sus dificultades de competencia y supervivencia.
El dia viernes 18 de noviembre los empresarios confirmados atenderan a la ponencia
de importantes consultores disfrutando de las comodidades y servicios que Hotel El
Portal estara dispuesto a ofrecerles. La invitacion incluira desayuno, capacitacion,
material instructivo, cofee break, hospedaje y la posibilidad de llevarse un protocolo
particular y a la mediada de la empresa que lo solicite.
El programa de Empresas Familiares espera contar con la presencia de representantes
y duenos de corporaciones de Jovita, Serrano, Mataldi, Melo, Laboulay, Vicuia
Makena, Hunica Renanco, Levalle y Del Campillo considerando no obstante un cupo

limitado de 30 asistentes.
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Programa

Viernes

10:00: Recepcion y desayuno

11:00: Introduccion a la tematica

13:00: Almuerzo

15:00 a 17:00: Descanso

17:30: Problematicas, supervivencia y competividad de las EF
20:00: Cofee Breaks

21:00 Consultas particulares, casos practicos.

22:30 Cena

Sabado

9:00: Desayuno

10:00: Protocolo de EF

12:00: Almuerzo y despedida

Para mayor informacion visite el sitio: www.portaljovita.com.ar o contactese al 03385-

498258

Jovita Cordoba, de noviembre del 2011
ELIANA ROS-AGENTE DE PRENSA
Agradecemos su difusion.
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El Portal Two Fest

El programa 7 buscara concretar todos los objetivos planteados en el Plan de
Relaciones Publica e Institucionales. Dos grandes eventos al afio seran organizados
para terminar de definir la imagen de Hotel El Portal tanto localmente como en zonas

aledanas alalocalidad

Objetivo:

- Lograr el reconocimiento de Hotel El Portal en todo el sur de Cérdoba.

Publico Objetivo: habitantes locales y de zonas vecinas.

Accion 7.1: Moda para el sur.

Moda para el sur es un mega desfile a desarrollarse en la localidad de Jovita con una
pasarela que atravesara la avenida principal en cuyo punto central se encuentra
ubicado Hotel El Portal.

Se convocara a empresarias/os de indumentaria de todo el sur de Cdrdoba, se
contratarda el servicio de Nash que incluird la seleccion de 10 modelos que
acompanaran al menos una personalidad famosa y se realizard una propuesta
comercial a todos aquellos interesados en posicionar su marca de manera de solventar

los gastos del evento.

Moda para el sur serd organizado por Hotel El Portal y la Municipalidad de la localidad

unidos para promocionar el mejor pueblo y hospedaje del sur cordobés.
Se venderan solo entradas anticipadas de $30 para mayores de 10 afios y de $10 para

menores hasta 5 afios. Posterior al desfile un grupo musical cerrara la noche, en una

fiesta que reunird no menos de 3000 personas.
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Marcas como Chandon, Familia Zuccardi, Pato Pampa, Cardon, Vitnik, estaran
representadas por sus propios duefios acompafniando una fiesta que promete ser Unica

en el sur de Cordoba.

La prensa local cubrira el evento junto a otros medios de la zona y la propuesta

comercial para los sponsors abarcara:

- Presencia de marca en pantalla de fondo

- Pasada comercial con 10 modelos en pasarela

- Isologotipo en campana grafica oficial

- Auspicio en Via Publica, spot televisivo, radial, diarios, parlantes.

- Foto de la marca con modelo famosa.

Los precios seran adaptados a cada tipo de empresa y la forma de pago consistira en

una entrega del 50% antes del evento.

Un plan de medios sera gestionado para lograr la maxima difusion, principalmente a

través de gacetillas, grafica en via publica, flyers, y movil con parlantes.

Desde el Hotel se tomara contacto con todas las empresas locales y la mayoria de las
limitrofes lo que permitird crear un vinculo, darse a conocer y de esta forma
convertirse en una alternativa a la hora de recomendar hospedajes en la zona. De la

misma forma todos los habitantes asistentes sabran de su existencia.
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Accion 7.2: Maraton por la igualdad:

Asociar el hotel con una actividad de fin solidario también contribuye a mejorar su
imagen, ayuda a consolidar los vinculos creados, a mantener el apoyo recibido y para

los lugares donde aun no se conoce, ser definitivamente reconocido.

La maratdn a realizarse en la localidad, de skm (para la categoria amateur) y de 10 km
(para la categoria elite), buscara recaudar fondos para ser destinados a un proyecto
conjunto entre Hotel El Portal y la Municipalidad de Jovita. Atentos a la problematica
del incremento de personas que aun teniendo todo el interés y la capacidad no
cuentan con las posibilidades de viajar para poder estudiar sera llevada a cabo esta
accion para que al menos todos los jovenes y adultos pertenecientes a las localidades

del sur de Cérdoba tengan la oportunidad de convertirse en profesionales.

Este evento que sera realizado todos los afios constituira una de las formas de
recolectar dinero, claro que para cubrir costos minimos de todas las personas que
necesitan de este plan de apoyo en las localidades del sur, es imprescindible la
participacion y contribucidn de los habitantes y municipios de las zonas limitrofes a

Jovita.

El basquetbolista Fabricio Oberto junto a otros deportistas famosos como José Maria
Lopez y Marcelo Milanesio seran invitados para darle una mayor magnitud a la

finalidad del evento.

De la maraton podran participar personas de todas las edades abonando una entrada
minima de $30. A partir de este precio la contribucion serd libre y voluntaria. También
se abrird una cuenta para aquellos que no pudiendo participar ese dia puedan

contribuir con la causa.
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Se gestionara una propuesta comercial para todas las empresas locales y aledafas a la
localidad, con el objetivo de recaudar un volumen mayor de dinero. La misma incluira:
Publicidad a través de remeras y gorras de participantes, promotoras en escenario,
presencia de marca en difusion grafica, radial, televisiva y movil. Banderas vy

merchandising.

Al finalizar el recorrido todos quedaran reunidos en la avenida principal de Jovita
donde se encuentra ubicado Hotel El Portal para dar inicio a una gran fiesta donde un
grupo musical de cuarteto presentara un show en vivo.

En cada corte se entregaran premios a los tres primeros en llegar y a los ganadores de

5 sorteos.

Todos los obsequios seran donados por empresas de Jovita. Y el broche final de la

noche sera el anuncio del monto recaudado.

Posterior al evento podran comenzar a inscribirse en la aplicacion web de Hotel El
Portal todos los interesados en recibir el apoyo. Cada caso sera debidamente

estudiado con la colaboracion total de los distintos municipios.

Sera gestionado un importante plan de medios que abarcara: panfletos, publicidad
radial, televisiva, grafica (diarios y revistas) y movil con parlantes tanto en Jovita como
en Mataldi, Del Campillo, Huinca Renancd, Serrano, Melo, Lauboulay, Levalle y Vicuia

Makena.

Hotel El Portal serd el organizador principal, no obstante todos los gastos seran

solventados por colaboracion, la municipalidad y sponsors.

Plazos:
- Laacciony.1sellevara a cabo el 15 de enero del 2012

- Laaccion7.2sellevara a cabo el 2 de octubre del 2011
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Recursos accion 7.1:

- Humanos: Colaboradores, grupo musical, disefiador grafico, modelos,
animador, sonidista/iluminador y un profesional en Relaciones Publica e
Institucionales.

- Técnicos: equipos de sonido e iluminacion, pantallas, estructura pasarela.

- Econdmicos:

. VALOR | VALOR
RUBRO | DESCRIPCION

PROVEEDOR UNITARIO | TOTAL
Grafica del
Vanesa
Disefiadora | evento $60
Delfino

(carteles, flyer)
Fotocromia Imprenta | Carteles (1000) $1000
Fotocromia Imprenta Flyers (4000) $1200

Show, staff

de
Nash $5000
modelosy
famosa.
Viaticos
Hotel El modelos y
$2500
Portal empresarios
invitados
Excaret Sonido e
iluminacion y $1500
pantalla
Movil, grafica
Publicidad $1000
y televisiva
Total 12260
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Fortal

Humanos: Responsable del area de comunicacion, disefiador grafico, grupo musical,

banderillero, aguatero, animador, supervisores, médicos, colaboradores.

Técnicos: Equipo de sonido, pantalla,

Economicos: Salvo las gorras y remeras de Hotel El Portal todos los costos seran

solventados por colaboracion y sponsors.

PROVEEDOR

Vanesa Delfino

Fotocromia

Fotocromia

Pritty

Trama

Trama

Excaret

Publicidad

Fotocromia

Total

RUBRO

Disefadora

Imprenta

Imprenta

Show

Merchandaising

Merchandaising

Imprenta

DESCRIPCION

Gréfica del
evento carteles,
panfletos)
Carteles
Panfletos (4000)

Refrigerios

Obsequios para

premios y sorteos

Grupo Musical
Gorras con
isologotipo de
Hotel El Portal
Remeras con el
isologotipo de

Hotel El Portal

Sonido y pantalla

Movil, graficay
televisiva
Reglamentos y

numeros

VALOR
UNITARIO

VALOR
TOTAL

$50 $50

$1200

$750

Sponsor

Sponsor

$4000

$2000

$3000

$1500

$1000

$120

$13000
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EVALUACION:

El objetivo de ambas acciones serd evaluado a través de un anélisis de clipping antes y
después de cada evento y mediante entrevistas telefonicas al azar utilizando una

muestra de 10 habitantes por localidad. ’

Clipping

FECHA:

MEDIO

Total cm/

minutos.

Ubicacion/
seccion

tematica

Descripcion
delo

publicado

Titulo

principal

Enfoque
del titulo

Fuentes

Cantidad
de

menciones

Tema

central
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Parametros de evaluacion del clipping.
Medios
Si se logro:
- Mencion en todos los medios contactados el objetivo se
cumple satisfactoriamente
- Menciodn en la mitad de los medios contactados, el
objetivo se cumple medianamente
- Mencién en uno o ningun medio, el objetivo no se
cumple.
Tamano
- Pagina completa o tres cuartas partes “excelente”
- Media pagina o un cuarto “muy bueno”
- Menos de un cuarto de pagina “bueno”
Minutos

- 1 minutoy medio, el resultado es excelente.
- 1 minuto, el resultado es muy bueno
- Menos de 1 minuto, el resultado es bueno

- Sin menciones, el resultado es malo.

Atributos que hagan referencia a Hotel El Portal como principal organizador del

evento.

Parametros de evaluacion
- Siseregistran mas de 15 cometarios positivos para el
Hotel, y el resto son negativos o neutros, el resultado es
excelente.
- Siseregistran entre 14 y 8 cometarios positivos para el

Hotel, el resultado es muy bueno.
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- Siseregistran menos de 8 cometarios positivos el

resultado es bueno.
- Sino se registra ningun comentario positivo para el Hotel

El resultado es malo.

Entrevista

Pardmetros:

- Enelcasoque al menos 8 de cada de 10 habitantes de
cada localidad reconozca a Hotel El Portal. El objetivo se
cumple.

- Enelcaso que entre 5y 7reconozcan a Hotel El Portal, el
objetivo se cumple medianamente.

- Enelcaso de que menos de 7 reconozcan a Hotel El

Portal. El objetivo no se logra.
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Para: Sandro Azar
De: Eliana Ros

Fecha:

COMUNICADO DE PRENSA

El sur cordobés se viste a la moda

El dia 15 de enero Hotel El Portal presentara un mega desfile con una pasarela que
atravesara la avenida principal de Jovita en un evento Unico organizado junto a el
municipio de la localidad.

Esperando contar con una gran convocatoria no solo de habitantes locales sino de
todo el sur de Cérdoba Hotel El Portal lanzara un gran desfile presentando
indumentaria de diferentes locales como asi también disefios exclusivos de
disefiadores independientes. Este evento tendra lugar el 28 de febrero en la avenida
principal que pone como punto neuralgico a la empresa que lo organiza.

Modelo famosa, show en vivo, representantes de marcas muy posicionadas como
Chandon, Cardon, Vitnik y Familia Zuccardi estaran presente en esta noche que
promete ser Unica en el sur de Cordoba.

Todas las empresas de Jovita y localidades como Serrano, Mataldi, Melo, Laboulaye,
Vicuha Makena, Hunica Renancd, Levalle y Del Campillo tendran diferentes opciones
para posicionar la marca de su empresa.

Para mayor informacion visite el sitio: www.portaljovita.com.ar o contactese al

03385-498258
Jovita Cordoba, 23 de octubre del 2011
ELIANA ROS-AGENTE DE PRENSA
Te: 351-152468489 o elianaros@hotmail.com

Gracias por su difusion
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MODELO DE FLYER, CARTELERA'Y ENTRADAS
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MODELO DE GACETILLA

Para: Sandro Azar
De: Eliana Ros
Fecha:
COMUNICADO DE PRENSA

PRIMER MARATON POR IGUALDAD DE OPORTUNIDADES EN EL SUR
CORDOBES

El proximo domingo 2 de octubre se realizard en la localidad de Jovita una maratén
para recaudar fondos que seran aplicados a un proyecto de subvencion dirigido a los
habitantes del sur de Cérdoba que desean adquirir un titulo y se encuentra impedido
por razones economicas.

En busca de la igualdad de oportunidades Hotel El Portal convoca a los habitantes de
Jovita y de todas las localidades vecinas a participar de una maraton que tiene como
fin apoyar la educacion y el progreso. El proyecto cuenta con el apoyo de de la
municipalidad local y se espera que las aledafnas también estén presentes.

El evento comenzara a las 17 hs y luego de finalizar el recorrido habra un cierre con
entrega de premios, sorteos y un show del grupo La Barra. El costo minimo es de $30 a
partir de alli las donaciones son totalmente voluntarias. Quienes deseen colaborar y
no puedan participar de la maraton podran hacerlo a través de un depdsito bancario.
Las inscripciones estaran abiertas a partir del 20 de septiembre tanto para participar
en la maraton como para obtener el apoyo econémico. Cada caso sera debidamente
estudiado y los organizadores se comprometeran a informar a las comunidades sobre

la evolucion del proyecto.

Para mayor informacion visite el sitio: www.portaljovita.com.ar o contactese al 03385-

498258
Jovita Cordoba, de septiembre del 2011
ELIANA ROS-AGENTE DE PRENSA

Gracias por su difusion
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MODELO DE PANFLETO Y CARTELERA

MARATON

POR IGUALDAD DE OPORTUNIDADES €N JOVITA

El Domingo 2 de octubre corremos, trotamos y caminamos
para que todos los que desean estudiar en nuesiros pueblos
y deseen obtener un titulo puedan hacerlo...

Invitados especiales:

FABRICIO OBERTO, MARCELO MILANESIO Y JOSE MARIA LOPEZ

‘Sumate a una fiesta Unica por una causa que vale la pena,
premios, sorteos y un cierre incrible con LA BARRA en vivo!l. -

(Aporie minimo: $30 »

Informes e Inscripcién: m
Av. Rivadavia y Moreno

Tel (03385) 498258 - 152468489 W
www.elportaljovitacom.ar T~
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HOTEL
EL PORTAL

MARATON POR LA m
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Hotel El Portal invita a todos los habitantes del sur de Cérdoba el domingo 2 de octubre a
las 17hs para correr la primera maraton en Jovita con el objetivo de recaudar fondos para los
jovenes que deseen adquirir una profesion y no pueden hacerlo por factores econémicos.

Pautas generales

A los primeros 150 inscriptos se le obsequiara una remera con el logo de Hotel El Portal. Luego de
haber recorrido los Km. establecidos se entregaran obsequios y los premios previsto para las
ganadoras

Reglamento deportivo

Categoria Amateur: en esta categoria se podran inscribir los participantes no profesionales en el
ambito del deporte. Sin restricciones de edad.

Categoria Elite: esta categoria sera apta para deportistas profesionales sin restricciones de edad.

Categoria Ciegos: El atleta debe participar con un guia y son considerados un equipo. En ningun
momento el guia podra tirar de la atleta o impulsarlo hacia delante. El atleta y el guia no se separaran
mas de 5o cm. Cuando el atleta ciego atraviese |a linea de meta, el guia debera estar situado detras
de el atleta. Se podran utilizar hasta 2 guias.

Categoria Silla de ruedas: la silla debera tener 3 ruedas. Esta prohibido el uso de alerones o similares
que tiendan a beneficiar la resistencia del aire u optimizar la aerodinamica. Para impulsar los aros de
las ruedas los deportistas pueden usar guantes especiales.

Para todas las categorias: el nUmero de la competencia no debera ser alterado, deberd permanecer
visible en su totalidad y debe ser prendido en el pecho el dia de la prueba para su clasificacion. El
mismo es intransferible y en caso de comprobarse que un participante lo cediera o intercambiara
con otro, inscripto o no, se procedera a la descalificacion de los involucrados.

Faltando 30 minutos para la largada, ningun participante debera permanecer ni realizar la entrada en
calor por delante de la linea de partida. El corredor que no respete esta indicacion, sera descalificada
de la prueba sin previo aviso.

Habra un control de circuito a cargo de banderilleros, policia provincial, municipal y por juecesy
fiscales del maraton; asi se podra detectar cualquier fraude y descalificar a quienes incurran en
faltas.

Alinscribirse, el participante acepta el presente reglamento y declara estar fisicamente apto para
participar en el maratdn, eximiendo a la institucion organizadora y las entidades adherentes por los
dafios que en su persona o bienes pudiera sufrir con motivo u ocasion de la competencia, asumiendo
los riesgos que tiene la participacion en la misma, ya sea con respecto a accidentes, incapacidades,
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lesiones, robos, hurtos, o cualquier otro dafio posible, renunciando en consecuencia a formular
cualquier tipo de reclamo en contra de los organizadores y adherentes.

Los organizadores estableceran personal de vigilancia general, responsables del orden y la atencion
de imprevistos.

Los organizadores se reservan el derecho de modificar, a su exclusivo criterio, las fechas consignadas
precedentemente cuando por razones fundadas resultare imposible la consecucion de los objetivos
propuestos.

En caso de lluvia, temporal o cualquier contingencia climatica que impida la realizacion del evento,
los organizadores informaran en esa jornada la nueva fecha del maraton.

Los directivos de Hotel El Portal son la autoridad de la maratdn, y por lo tanto, sus decisiones seran
inapelables. Excepcionalmente, los organizadores podran delegar sus facultades decisorias cuando
consideren conveniente para un mejor funcionamiento, siendo sus decisiones obligatorias para
todos los participantes. La decision final sobre cualquier situacion que tenga que dirigirse sobre la
marcha del evento estara en manos de los organizadores.

Inscripciones

Los interesados podran inscribirse en Hotel El Portal ubicado en Avenida Rivadavia y Moreno, desde
el 20/9/11 hasta el 1/10/11; de lunes a viernes de 10hs a 18hs.

En todos los casos, la inscripcion tendra el valor de $30, siendo por voluntad propia las donaciones
mayores a ese valor. Todos deben presentar DNI. Las participantes menores de 18 afios deberan
inscribirse acompanados de su padre, madre o tutor.

El monto recaudado sera informado en el evento siendo su destino final solventar los gastos de las
personas inscriptas para adquirir un titulo profesional. Cada caso sera estudiado bajo la absoluta
responsabilidad de Hotel El Portal y el municipio que intervenga quedando también bajo su estricta
obligacion comunicar a la comunidad local y las participantes la evolucion del proyecto.
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Estrategia: Plan de Relaciones PuUblicas e Institucionales

- Huéspedes actuales,
miembros de empresas
locales y limitrofes

- Huéspedes actuales,
potenciales y
miembros de empresas
locales

- Huéspedes
actuales.

138



- Huéspedes
actuales, miembros
de empresas locales
y profesionales
locales

- Miembros de
empresas locales y
habitantes locales

- Empresas
limitrofes

- Habitantes locales
y de zonas
vecinas
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EVALUACION GENERAL DEL PLAN

Comunicacion Corporativa

Alianzas Corporativas

Sistema de
retroalimentacion

Servicio al instante

Huésped local

Aliados Limitrofes

Portal Two Fest

Incrementar
conocimientos y
recomendaciones,
atraer nuevos
huéspedesy
lograr la
internalizacion de
atributos
positivos.
Fortalecer
vinculos 'y
minimizar
atributos
negativos
Mejorar
percepciones
mediante un
seguimiento de
opiniones.
Fortalecer
vinculos y mejorar
laimagen
Incrementar el
conocimientoy
recomendaciones,
consolidar
vinculos y mejorar
laimagen
Consolidar
vinculos,
aumentar
recomendaciones
y mejorar imagen
Lograr el
reconocimiento
del Hotel en el
sur de Cordoba

sl

Hotel

Encuesta-Entrevistas

Encuesta-Entrevista

Conteo de encuestas
respondidas mensualmente

Encuesta

Entrevistas, Encuestas, conteo
de recomendaciones

Entrevistas y clipping

Entrevistas y clipping
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DIAGRAMA DE GAN

Julio Agosta ptiembre _ Octubre Noviembre _Diciembre T

25|35 (4515|125 |35 (4515|2535 |45 15|25 |35 45|15 |25 35 [45 |15 (25|35 [45 (15|25 |35 |4S

Folletos institucionales

Disefio de folletos

Impresidn de folletos

Distribucion de folletos

Cartel de ruta

Disefio de cartel de ruta

Armado de cartel de ruta

Instalacién de carteles

Aplicacion Web

Disefio de aplicacion web

Alianzas corporativas

Reunidn con empresas

Llamar a las empras para actualizacién de carta
Disefio de carta de beneficios y credencial
Impresidn carta de beneficios y credencial
Distribucidn de cartas de beneficios

Libro de encuesta

Armado

Disefio de carteles y tarjetas

Impresidn de carteles y tarjetas
Satisfaccion por imagen

Reunidn con profesionales

Armado de portaretratos

Ejecutive Huésped

Disefio de mailing

Disefio de voucher

Impresidn de voucher

Envio de mailing

Reunién con directivos

Matrimonio huéped

Distribucion de fiyers
Reunién empresarial |
Disefio de mailing

Envio de mailing y comunicados
Llamado de control de recepcidn
Tarifas corporativas | |
Llamado y envio de propuesta a empresas aledafias

Circulo de charlas empresariales
Reunién con consultores

Armado de programa

Disefio de invitaciones y comunicado
Redaccidn de gacetillas

Impresidn de invitaciones

Envio de folletos, comunicado y gacetillas

Primera capacitacion empresarial

Moda para el sur

Contratar desfile, show y modelo famosa
Confirmacién de empresarios destacados
Armar propuesta comercial

Reuniones con empresarios de indumentaria
Disefiar fiyer y entradas

Segunda reunion con empresarios
Impresidn de flyer y entradas

contratar pantallas, sonido e iluminacidn
Redaccidn de gacetillas

Gestidn publicitaria

Armado de infraestructura

Evento

Maratéon por la igualdad

Armado de propuesta comercial

Reunidn y confirmacidén de sponsor
Disefio de panfletos y grafica

Redaccidn de gacetillas

Impresidn de panfletos y grafica
Distrubuacion de folletos, graficas, gacetillas
Contratacion de show

Confeccidn de remeras

Venta de entradas finscripciones
Impresién de nimeros y reglamentos
Cercado del circuito y maratdn
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Cash Flow
INGRESOS
Concepto Junie  Julio Agosto  Septiemb Octubre Noviem  Diciembr Enero
Totales
EGRESOS
Concepto Junio  Julio Agosto  Septiemb Octubre Noviem  Diciembr Enero

TACTICAS
Folleto Institucional
Disefiio del Folleto
Soporte de folletos
Impresion de Folletos
Cartel de Ruta
Disefio del cartel e instalacion
Elaboracion e instalacion
Aplicacion Web
Disefio de aplicacion Web
Alianzas Corporativas
Disefio de carta de beneficios y credencial
Impresion de carta de meni
Impresion credencial
Libro encuesta
Confeccion del libro
Impresion de carteles
Desayuno Encuesta
Disefio e Impresion de tarjetas
Satisfaccion por imagen
Portaretratos
Ejecutivo Huésped
Disefio e Impresion de voucher
Matrimonio Huésped
Disefio de Flyers
Impresion de flyers
Sobres
Reunion Empresaria
Pantalla y proyector
Disefic de mailing
Impresion de carteles
Tarifas Corporativas
Disefic de banner
Impresion banner
Circulo de Charlas Empresarias
Disefio de Invitaciones y mailing
Impresion de invitaciones
Cachet consultores
Moda Para el Sur
Disefio de cartelesflyer
Impresion de carteles
Impresion de flyer
Nash-modelos famosa-grupo musical
Viaticos modelos y empresarios
Sonido e iluminacion
Publicidad movil, grafica y televisiva
Maraton por la iguldad
Impresion de panfletos
Impresion de reglamentos y N*
Publicidad movil, grafica y televisiva
Grupo Musical
Sonido y pantalla
Confeccion de gorras
Confeccion de remeras
HONORARIOS DEL CONSULTOR
Totales
FLUJO

ﬁ

52500  [52500 |52500  [52500 |$2500 52500
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CONCLUSION

Luego del largo camino recorrido es posible concluir que si bien la realidad de Hotel
El Portal se encuentra inmersa en un entorno de competencia que podria afectar su
estabilidad debido a la existencia de una imagen simplificada, ambigua, vinculos no
consolidados y bajo reconocimiento por sus diferente publicos; el plan de
Relaciones Publicas e Institucionales disefiado le permitird a la empresa resolver
cada una de las problematicas diagnosticadas y salir absolutamente fortalecido de
esta situacion que hoy atraviesa.

A través del desarrollo de nuevos canales de comunicacion sera posible obtener una
mayor interaccion con cada unos de los publicos, ademas de brindar informacion
que clarifique y complete la imagen que los mismos poseen del hospedaje. La
gestion de alianzas instituciones no solo le permitira consolidar vinculos sino
también atender necesidades y brindar beneficios que repercutiran en comentarios
que hasta el momento habrian sido negativos.

Con cada uno de los eventos planificados Hotel El Portal dejara de ser desconocido
y adquirird una imagen que le ayudara a sequir siendo lider en su rubro.

Todo el plan ha sido pensado para atender desde la situacion menos problematica
hasta las dificultades mas relevantes, asi mismo si bien se requiere de una inversion
monetaria importante a demas de conseguir soluciones el plan posee acciones que
le permitiran obtener una retroalimentacion econdmica absolutamente rentable.
Hotel El Portal posee todos los recursos para hacer de la competencia que hoy lo
amenaza una verdadera oportunidad de desarrollo y crecimiento si se dispone a
seguir atentamente cada uno unos de programas proyectados.

Sobre la base de una investigacion se ha diagnosticado una situacion que avala cada
una de las tacticas presentada, siguiendo el propdsito de que la organizacion

alcance sus objetivos inmediatos y resuelva sus prioridades al cabo un afio.

143



Fortal

Hotel
RESENA FINAL

Hotel El Portal significo y significa para el pueblo de Jovita una sefial de progreso,
un proyecto que tras varios afios de esfuerzo y sacrificio logro concretarse gracias a
la conviccion y el trabajo de su duefio. Por tal motivo la implementacion y el éxito
del Plan de Relaciones Publica e Institucionales constituyen para quienes pretenden
hacer de este hospedaje el mejor catalogado y mas recomendado de la zona, un

verdadero proyecto y un muy anhelado suefio.

Jovita es una localidad que esta en continuo crecimiento, sus habitantes
agraciadamente posee un nivel socioecondmico alto que los convierte en un
atractivo mercado. Esto de alguna forma refuerza la viabilidad de cada una de las
acciones planificadas que permitira al Hotel superar las diferentes situaciones y

problematicas detectadas.

Todas las empresas tarde o temprano experimentan la insequridad y amenaza de la
competencia y quiénes no estén dispuestas a vivirla de la mano de la investigacion,

planificacion y gestion probablemente no logren salir triunfantes de tal situacion.

Hotel El Portal necesita conservar la posicion que ha mantenido hasta entonces y
para eso debe demostrar que merece ser lider en lo que hace. La imagen que cada
uno de sus publico internalice debera estar provista de informacion fehaciente y de
los atributos positivos que mas lo destaquen. Necesariamente para que esto ocurra
deben implementarse diferentes sistemas de comunicacion que garanticen un

proceso controlado y no espontaneo.

Claro que es fundamental una vez obtenido el contacto y la interaccion con cada
uno de sus publicos que el Hotel cree y solidifique un verdadero vinculo, que
desarrolle una relacion que le permita medir y evaluar sistematicamente su

crecimiento.
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Haber arribado al final de este proyecto implica para quién hoy se encuentra
presentandolo tras un largo camino de obstaculos, desafios y logros, un deseo muy
anhelado, no solo porque pretende obtener ese titulo tan satisfactorio sino porque

la concrecion del plan se ha convertido en un real emprendimiento.

Cuando somos chicos imaginamos nuestro futuro, muchas veces sin ponerle un
nombre pero viéndolo rodeado de un contexto, hoy esa imagen que parecia muy
ambiciosa y hasta imposible esta cada vez mas cerca. Y este paso es una de las
primeras montafas que mas se disfrutd escalar a pesar de los tropiezos, a pesar de

las dificultades y gracias a la constancia y el esfuerzo.

GRACIAS!
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Resultados de las encuestas suministradas a los clientes de Hotel El Portal

SEXO
Respuestas | Frecuencia | Porcentajes
Masculino 27 90%
Femenino 3 10%
SEXO

m Masculino

[ Femenino

Los datos reflejan claramente que la mayoria de los encuestados fueron de sexo
masculino, lo que demuestra ademas, que los huéspedes de hotel El Portal son
efectivamente mas hombres que mujeres sobretodo los clientes que se hospedan

diariamente.
EDAD
Respuestas | Frecuencia | Porcentajes
Menos de 18 0 0%
Entre 18-30 7 23%
Entre 31-45 12 40%
Mas de 46 11 37%
0%
EDAD .

379 B Menos de 18
(]

M Entre 18y 30

Entre 31 y 45

40%

Mas de 46
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En base a los presentes datos resulta evidente afirmar que la edad de los huéspedes es
variada pero que en su mayoria rondan en una edad entre 31y 45 afios siendo también
importante el nUmero de clientes que supera los 46 afios.

TRABAJO
Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Ingeniero 10 33%
Comerciante 11 38%
Contador 1 3%
Ejecutivo de cuenta 1 3%
Supervisor 1 3%
Empresario/a 5 17%
Comisionista 1 3%
OCUPACION 304 3% B Empresario

3%
' ® Comisionista

B Ingeniero
B Comerciantes

m Contador

A la pregunta abierta que indagaba sobre el trabajo y ocupacion del los huéspedes del
hotel El Portal, una gran mayoria respondid ser ingeniero agrénomo y un numero
aun mayor dice dedicarse al comercio mas conocido como “viajantes”.
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RAZON POR LA QUE SE ENCUENTRA HOSPEDADO

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Trabajo 27 90%
Visita 2 7%
Tramites 1 3%
Deporte o} 0%
Placer ) 0%
Otra razoén o) 0%

RAZON POR LA QUE
SE ENCUENTRA
HOSPEDADO

H Trabajo

H Visita

M Tramites
W Deporte
M Placer

m Otrarazon

Los huéspedes de hotel El Portal que se encontraban al tiempo de realizar las
encuestas parecen alojarse casi absolutamente por razones de trabajo. Esto significa
que comunmente las mayorias de las habitaciones se reservan a personas que arriban
a la localidad de Jovita por cuestiones laborales, sin embargo no suelen faltar aunque
sean los menos clientes que hayan ido por visita a algun familiar o conocido.

CADA CUANTO SE HOSPEDA

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Solo por esta vez 1 3%
Algunas veces al

ano 5 17%
Cada mes 11 37%
Cada 15 dias 6 20%
Cada semana 7 23%
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3% CADA CUANTO SE

HOSFEDA

M Solo por esta vez
H Algunasveces al
ano

= Cada mes

m Cada 15 dias

Los anteriores datos nos permiten afirmar que hotel El Portal cuenta con clientes fijos
cada mes y un numero no mucho menor de personas que se hospedan cada 15 o 7 dias
o sea quincenal y semanalmente, constituyendo una cartera estable de pasajeros.

COMO SUPO DEL HOTEL
Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Por la guia o) 0%
Por recomendacion 27 90%
Por Internet o} 0%
Por los carteles de la ruta 10%

COMO SUPO DE LA

0%

EXISTENCIADE

M Por la guia

HOTELEL PORTAL

W Porrecomendacién
I Porinternet

[C Por los carteles de ruta

A la hora de indagar como llegan los huéspedes por primera vez a hotel El Portal fue
casi definitiva la respuesta de haber arribado por recomendacion, lo que habla de la
importancia publicitaria que constituyen los integrantes de las empresas locales y de
la zona de la localidad de Jovita. Es necesario también tener en cuenta que solo un
minimo se percato de los carteles que se encuentran en la ruta.
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SATISFACCION GENERAL CON HOTEL EL PORTAL

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1 punto 0 0%
2 puntos 0 0%
3 puntos 0 0%
4 puntos 0 0%
5 puntos 0 0%
6 puntos 1 3%
7 puntos 5 16%
8 puntos 12 39%
9 puntos 6 19%
10 puntos 7 23%

M1 Punto
M 7 Puntos
M 3 Puntos
W 4 Puntos
M 5 Puntos
H 6 Puntos
B 7 Puntos
0 8 Puntos
19 Puntos
M 10 Puntos

Los huéspedes que se encontraban alojados en hotel El Portal a la hora de realizar las
encuestas manifestaron estar satisfecho en ocho puntos dentro de una escala que iba
del 1 al 10. Esto significa que a pesar de que también hubo un porcentaje importante
que dijo estar satisfecho seleccionando g9 y 10 puntos, fueron mas los clientes que
expresaron no llegar a ese nivel maximo de satisfaccion.

EN COMPARACION A OTROS HOSPEDAJES LOCALES Y DE LA ZONA

HOTEL EL PORTAES...
Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Mucho mejor 7 23%
Mejor 19 63%
Peor o} 0%
Igual 2 0%
Mucho peor o) 0%
Ns. Nc 2 7%
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®m Mucho mejor
| Mejor

E Peor

M lgual

m Mucho peor
B NS/NC

A partir de los presentes datos no hay duda que los huéspedes de hotel El Portal
consideran al mismo la mejor alternativa ante otros hospedajes locales y de la zona.
Es importante aclarar sin embargo que no se estan considerando los hoteles préximos

a habilitarse.

PORQUE HOY ELIGIO EL PORTAL

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Me lo reservaron 2 7%
Ya lo conocia desde antes 21 70%
No habia lugar en otros hospedajes o) 0%
Fue lo primero que encontré 1 3%
Me lo recomendaron 6 20%
Por otra razon o) 0%

0%

RAZON DE ELECCION
W Me lo reservaron

.
\\ ‘
y T Yalo conocia
) desde antes
/ H No habia lugar
/ en otros
70% hospedajes

< M Fuelo primero
\/ que encontré
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Este interrogante permite nuevamente afirmar que muchos de los huéspedes de hotel
El Portal se alojan en él diariamente, ya que en su gran mayoria dicen elegirlo porque
ya lo conocian desde antes, existe un sentido de familiaridad que conecta a los

pasajeros con hotel El Portal.

ANTE UNA CRITICA O SUGERENCIA EL HOTEL RESPONDIO EN FORMA...

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Satisfactoria 8 27%
No satisfactoria o) 73%
Nunca me paso 22 0%

0% M Nosatisfactoria

W Satisfactoria

® Nunca me paso

La Mayoria de los huéspedes encuestados dice no haber experimentado una situacion
que amerite una critica o sugerencia no obstante los pocos que si lo han hecho
manifiesta haber sido resueltas satisfactoriamente.

CALIFICACION ASIGANDA A LAS HABITACIONES

Respuestas Frecuencia |Porcentajes
1punto 0 0%
2 puntos 0 0%
3 puntos o} 0%
4 puntos o} 0%
5 puntos o} 0%
6 puntos 2 7%
7 puntos 8 27%
8 puntos 8 27%
9 puntos 9 29%
10 puntos 3 10%
Ns. Nc. 0 0%
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M 1 Punto
m 2 Puntos
B 3 Puntos
M 4 Puntos
M 5 Puntos
= 6 Puntos
M 7 Puntos
8 Puntos
M 9 Puntos
10 Puntos

AuUn siendo mayor la cantidad de encuestados que califican a las habitaciones con g
puntos, lo cual es satisfactorio dado al nivel de exigencia de los huéspedes de hotel El
Portal, es menester mencionar que son muchos también los que califican los
dormitorio con 7 y 8 puntos ya que existe evidentemente un margen que es
importante considerar para mejorar.

CALIFICACION ASIGNADA AL DESAYUNO

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1 punto 0 0%
2 puntos 0 0%
3 puntos 0 0%
4 puntos 0 0%
5 puntos 0 0%
6 puntos 0 0%
7 puntos 2 7%
8 puntos 8 27%
9 puntos 10 33%
10 puntos 10 33%
Ns. Nc. 0 0%
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0%

B 1 Punto
M 2 Puntos
m 3 Puntos
M 4 Puntos
M 5 Puntos
M 6 Puntos
m 7 Puntos
M 8 Puntos
M 9 Puntos
m 10 Puntos

t

El desayuno de hotel El Portal es calificado por sus huéspedes con una puntuacion

maxima, lo cual es indicativo del alto nivel de satisfaccion con este servicio.

CALIFICACION ASIGNADA A LA PISCINA

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1 punto 0 0%
2 puntos 0 0%
3 puntos 0 0%
4 puntos 0 0%
5 puntos 0 0%
6 puntos 0 0%
7 puntos 0 0%
8 puntos 5 17%
9 puntos 0 0%
10 puntos 3 10%
Ns. Nc. 22 73%

Es practicamente contundente la respuesta a este interrogante. La mayoria de los
encuestados manifiesta no saber acerca de la piscina con la que cuenta el hotel. Esto
refleja la falta de comunicacion e informacion brindada desde el hotel respecto a sus

servicios e instalaciones.
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0% 9 9
’ 0% 0% 0% m 1 Punto H 2 Puntos
0% _ 0% o4
W3 Puntos M4 Puntos
0% m5Ppuntos m6Puntos
W7 Puntos m8Puntos
9 Puntos m 10 Puntos
B NS/NC
CALIFICACION ASIGNADA AL QUINCHO
Respuestas Frecuencia |Porcentajes
1punto o} 0%
2 puntos 0 o%
3 puntos 0 0%
4 puntos o} 0%
5 puntos o} 0%
6 puntos o} 0%
7 puntos 0 o%
8 puntos 0 0%
9 puntos 3 10%
10 puntos 3 10%
Ns. Nc. 24 80%
o o, 0% M 1 Punto
0% 0% 0% M 2 Puntos
M 3 Puntos
M 4 Puntos
m 5 Puntos
m 6 Puntos
m 7 Puntos
™ 8 Puntos
W 9 Puntos
10 Puntos
m NS/NC

En este interrogante nos encontramos con la misma respuesta que en el caso anterior;
la mayoria de los huéspedes encuestados manifiesta no saber sobre el quincho que
posee el hotel, lo cual es indicativo de su falta de uso y apreciacion de parte de un
importante conjunto de clientes.

158



=1

otel
CALIFICACION ASIGNADA A LAS COCHERAS

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1punto o} 0%
2 puntos o} 0%
3 puntos o} 0%
4 puntos 2 7%
5 puntos 6 20%
6 puntos o} 0%
7 puntos 4 13%
8 puntos 8 27%
9 puntos 7 23%
10 puntos o} 0%
Ns. Nc. 3 10%
0%{9%__0% W 1Punto
H 2 Puntos
M 3 Puntos
4 Puntos
| 5 Puntos
M 6 Puntos
7 Puntos
H & Puntos
9 Puntos
10 Puntos
NS/NC

El resultado de este interrogante refleja una puntuacidon otorgada por un numero
mayor de clientes de 8 puntos, no obstante, se puede apreciar que existe un
descontento por una cantidad de huéspedes que califican las cocheras con 5 puntos,
evidentemente son los menos pero no por eso los menos importante de considerar, ya
que el punto esta en conocer la razén de la insatisfaccion con esta instalacion.
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CALIFICACION ASIGNADA AL SALON DE DESAYUNO

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1punto 0 0%
2 puntos o} 0%
3 puntos o} 0%
4 puntos o} 0%
5 puntos 0 0%
6 puntos 0 0%
7 puntos 1 3%
8 puntos 9 30%
9 puntos 11 37%
10 puntos 9 30%
Ns. Nc. 0 0%

M 1 Punto
M 2 Puntos
m 3 Puntos
M 4 Puntos
M 5 Puntos
M 6 Puntos
m 7 Puntos
M 8 Puntos
M 9 Puntos
M 10 Puntos

El salon donde los clientes reciben el desayuno es calificado por la mayoria con g
puntos siendo también importante la cantidad que le atribuyd 9 y 8 puntos. Estamos
entonces dentro de un nivel alto de satisfaccion considerando que muchos de los
clientes de hotel El Portal suelen albergarse diariamente en hospedajes de ciudades
con una calidad y un nivel superior a lo que puede ofrecerse en una localidad tan chica
como el pueblo de Jovita
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CALIFICACION DE WIFI

Respuestas Frecuencia |Porcentajes
1 punto 0 0%
2 puntos o 0%
3 puntos o} 0%
4 puntos o} 0%
5 puntos 0 0%
6 puntos 1 3%
7 puntos 2 7%
8 puntos 4 13%
9 puntos 6 20%
10 puntos 6 20%
Ns. Nc. 11 37%
0%_09% B 1 Punto
M 2 Puntos
B 3 Puntos
37% m 4 Puntos
° M 5 Puntos
B 6 Puntos
7 Puntos
m 8 Puntos
B 9 Puntos
10 Puntos
NS/NC

La mayoria de los encuestados no pudieron dar una respuesta calificativa al servicio de
WIFI debido a que no sabrian de su existencia o no han tenido la oportunidad de
utilizarlo. Es importante sin embargo aclarar que quiénes si han hecho uso del servicio
muestran un alto grado de satisfaccion con el mismo siendo muy poquitos pero
significativos quienes parecen haber tenido inconvenientes con el uso ya que le
atribuyen una calificacion de 6 y 7 puntos.
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CALIFICACION ASIGNADA A LA LIMPIEZA
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Respuestas Frecuencia |Porcentajes
1punto 0 0%
2 puntos 1 3%
3 puntos o} 0%
4 puntos o} 0%
5 puntos 0 0%
6 puntos 0 0%
7 puntos 2 7%
8 puntos 11 37%
9 puntos 9 30%
10 puntos 7 23%
Ns. Nc. 0 37%
0% 09%.0%__0%
B 1Punto ©E2Puntos
E 3 Puntos M4 Puntos
B 5Puntos BE6Puntos
@7 Puntos m8&Puntos
B9 Puntos W10 Puntos
0 NS/NC

A simple vista parece haber una alto grado satisfaccion con la limpieza de hotel El
Portal habiendo una mayor cantidad de calificaciones que rondan entre 8, 9 y 10
puntos sin embargo se puede apreciar que también hay clientes que atribuyen un
calificacion notablemente baja para las expectativas de los duefios del hotel, lo que
requiere una consideracion especial.
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CALIFICACION ASIGNADA A LAS COMPUTADORAS

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1 punto o} 0%
2 puntos o} 0%
3 puntos 0 0%
4 puntos 0 0%
5 puntos 2 7%
6 puntos 2 0%
7 puntos o] 7%
8 puntos 6 20%
9 puntos 0 0%
10 puntos 2 7%
Ns. Nc. 18 59%

M1 Punto
M 2 Puntos
M 3 Puntos
M 4 Puntos
B 5 Puntos
B 6 Puntos
m 7 Puntos
W 8 Puntos
9 Puntos
m 10 Puntos
m NS/NC

Muchos de los huéspedes parecen no haber tenido la necesidad de utilizar las
computadoras que se encuentran en la recepcion del hotel por eso no pudieron
asignarle una calificacion a las mismas no obstante los que si lo han hecho le
atribuyeron 8 puntos.

LUGAR DE IMPORTANCIA ASIGNADO AL PRESTIGIO Y REPUTACION DE UN

HOTEL
Primer lugar 1 3%
segundo lugar o 0%
Tercer lugar 1 3%
Cuarto lugar 5 17%
Quinto lugar 1 20%
Sexto lugar 14 47%
Séptimo lugar 8 27%
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3% 0% 39

B Primerlugar
M Segundo lugar
B Tercer lugar
B Cuarto lugar
B Quintolugar
I Sexto lugar

@ Séptimo lugar

A la hora de indagar el lugar que los huéspedes le asignan al prestigio y reputacion de
un hotel, la mayoria le asignd el Ultimo lugar dentro de una escala de 7. Esto indica que
para la mayoria la imagen de un hotel no es determinante al momento de elegirlo, lo
cual se contradice con los hechos, ya que como se vio anteriormente la mayoria
acudio a hotel El Portal debido al factor de recomendacion.

LUGAR DE IMPORTANCIA ASIGNADO A LA ATENCION EN UN HOTEL

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Primer lugar 11 46%
segundo lugar 6 25%
Tercer lugar 5 21%
Cuarto lugar 2 8%
Quinto lugar o 0%
Sexto lugar o 0%
Séptimo lugar 0 0%

0% _0%__0%

M Primer lugar
W Segundo lugar
m Tercer lugar

W Cuarto lugar
H Quinto lugar
m Sexto lugar

m Séptimo lugar
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Un porcentaje importante de los clientes encuestados otorga a la atencion de un hotel
el primer y segundo lugar. Esto hace que la buena atencidn constituya casi la razén
primordial por la que los pasajeros decidan elegir y permanecer en un hospedaje.

LUGAR DE IMPORTANCIA ASIGNADO A LA ESTETICA DE UN HOTEL

Primer lugar 0 0%
segundo lugar 1 3%
Tercer lugar 1 3%
Cuarto lugar o 0%
Quinto lugar 16 54%
Sexto lugar 6 20%
Séptimo lugar 6 20%

0% % 0% 3%

M Primer lugar
M Segundo lugar
m Tercer lugar

M Cuarto lugar
B Quinto lugar
M Sexto lugar

I Séptimo lugar

La estética de un hotel es colocada en el quinto lugar de importancia dentro de una
escala de 7, lo cual la ubica en una posicion intermedia dentro de los puntos
presentados a cada cliente encuestado.

LUGAR DE IMPORTANCIA ASIGNADO A LA UBICACION DEL UN HOTEL

Primer lugar o 0%
segundo lugar 1 3%
Tercer lugar 7 24%
Cuarto lugar 6 20%
Quinto lugar 6 20%
Sexto lugar 7 23%
Séptimo lugar 3 10%
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0% 3%

M Primer lugar
M Segundo lugar
M Tercer lugar

W Cuarto lugar
H Quinto lugar
M Sexto lugar

[ Séptimo lugar

La mayoria de los encuestados coinciden en que la ubicacion de un hotel es un factor
importante por lo cual colocan esta condicion en tercer lugar dentro de las posiciones
presentadas. Esto resulta contundente para evaluar las caracteristicas que los clientes
aprecian de hotel El Portal.

LUGAR DE IMPORTANCIA ASIGNADO AL HECHO DE OFRECER LA TOTALIDAD
DE LOS SERVICIOS EN UN HOTEL

Respuestas Frecuencia |Porcentajes
Primer lugar 8 27%
segundo lugar 10 33%
Tercer lugar 5 17%
Cuarto lugar 3 10%
Quinto lugar 3 10%
Sexto lugar 1 3%
Séptimo lugar o 0%

3% 0%

W Primer lugar
W Segundo lugar
m Tercer lugar

W Cuarto lugar
B Quintolugar
m Sexto lugar

m Séptimo lugar
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Que un hotel cuente con todos los servicios comUnmente requeridos por sus
huéspedes es un factor de total importancia para los clientes ya que ubican esta
condicion en un segundo lugar de relevancia dentro de la escala presentada. En
funcion de esta apreciacion resulta relevante evaluar cual es la percepcion que los

pasajeros de hotel El Portal poseen acerca de los servicios que este ofrece.

LUGAR DE IMPORTANCIA ASIGNADO A LA LIMPIEZA DE UN HOTEL

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Primer lugar 10 33%
segundo lugar 9 30%
Tercer lugar 7 23%
Cuarto lugar 2 7%
Quinto lugar 2 7%
Sexto lugar o 0%
Séptimo lugar 0 0%

0% 09

M Primer lugar
m Segundo lugar
m Tercer lugar

m Cuarto lugar
® Quinto lugar
m Sexto lugar

m Séptimo lugar

Al igual que los servicios la limpieza también constituye un factor de plena relevancia
para los huéspedes del hotel ya que ubican este factor en sequndo lugar dentro de una
escala de 7 posiciones. El punto estd en ver posteriormente si hotel El Portal cumple

con las expectativas de limpieza de los clientes.
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PRECIOS BAJOS

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Cuarto lugar 0 0%
segundo lugar o) 0%
Tercer lugar 1 3%
Cuarto lugar 11 37%
Quinto lugar 2 7%
Sexto lugar 3 10%
Séptimo lugar 13 43%

m Primer lugar
W Segundo lugar
m Tercer lugar

W Cuarto lugar
H Quinto lugar
M Sexto lugar

m Séptimo lugar

Sorprendentemente los precios bajos no resultan para los clientes de hotel El Portal
un determinante fundamental a la hora de elegir un hospedaje. Esto se visualiza
claramente en los datos presentados ya que los precios son colocados en el Ultimo
lugar dentro de la escala de posiciones.

PUNTOS ASIGNADOS AL PRESTIGIO DE HOTEL EL PORTAL

Respuestas Frecuencia |Porcentajes
1punto o} 27%
2 puntos o} 0%
3 puntos o} 13%
4 puntos 0 0%
5 puntos o} 0%
6 puntos o} 0%
7 puntos 4 13%
8 puntos 8 27%
9 puntos 12 40%
10 puntos 2 7%
Ns. Nc. 4 13%
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B 1 Punto
M 3 Puntos
M 5 Puntos
E 7 Puntos
09 Puntos

@ NS/NC

M 2 Puntos

W 4 Puntos

M 6 Puntos

0 8 Puntos

I 10 Puntos

El prestigio de hotel El Portal es calificado por la mayoria de sus huéspedes con 9
puntos lo cual sin ser un puntaje perfecto lo coloca en un lugar favorable ante todos
los clientes. Sin embargo, es relevante recordar que este factor no resulta de total
importancia para los pasajeros ya que lo habian colocado dentro de las Ultimas
posiciones en la escala de interés antes analizada.

PUNTOS ASIGNADOS A LA ATENCION EN HOTEL EL PORTAL

Respuestas

Frecuencia

Porcentajes

1punto

0%

2 puntos

0%

3 puntos

0%

4 puntos

0%

5 puntos

0%

6 puntos

0%

7 puntos

0%

8 puntos

O O |0 |0 |0 |0 |0 |Oo

30%

9 puntos

R
o

33%

10 puntos

[y
[y

37%

Ns. Nc.

(o]

0%
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M 1 Punto
M 2 Puntos
® 3 Puntos
M 4 Puntos
M 5 Puntos
M 6 Puntos
@ 7 Puntos
m 8 Puntos
19 Puntos
M 10 Puntos

I NS/NC

La atencion, un factor de primordial importancia para los clientes segun los datos
analizados anteriormente es calificada dentro de hotel El Portal con 10 puntos por la

mayoria de sus clientes. Esto constituye un resultado 6ptimo para el hotel.

PUNTOS ASIGNADOS A LA ESTETICA DE HOTEL EL PORTAL

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1punto o} 0%
2 puntos o} 0%
3 puntos o} 0%
4 puntos 0 0%
5 puntos 0 0%
6 puntos o} 0%
7 puntos 9 30%
8 puntos 11 37%
9 puntos 9 30%
10 puntos 1 3%
Ns. Nc. o} 0%
3% 0%

M 1 Punto

M 2 Puntos

m 3 Puntos

H 4 Puntos

B 5 Puntos

m 6 Puntos

m 7 Puntos

= 8 Puntos

9 Puntos
W 10 Puntos
M NS/NC
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La estética un valor medianamente valorado por los huéspedes de hotel El Portal es
calificado dentro de este con 8 puntos siendo también un nUmero importante los que
califican este factor con 9y 10 puntos.

PUNTOS ASIGNADOS A LA UBICACION DE HOTEL EL PORTAL

Respuestas Frecuencia |Porcentajes
1 punto 0 0%
2 puntos 0 0%
3 puntos 0 0%
4 puntos 0 0%
5 puntos 0 0%
6 puntos 2 7%
7 puntos 3 10%
8 puntos 8 27%
9 puntos 10 33%
10 puntos 7 23%
Ns. Nc. 0 0%
0%_0%_0% % 0% m1Punto M 2 Puntos
10% 3 Puntos  ®m4 Puntos
0,
23% B 5 Puntos 6 Puntos
27% 7 Puntos 8 Puntos
9 Puntos 10 Puntos
0
33% NS/NC

La ubicacion de hotel El Portal adquiere un puntaje alto para los clientes siendo
calificado por la mayoria con g puntos y rondando el resto entre 10 y 8 puntos. Este es
un factor de relevancia para los huéspedes a la hora de elegir un hotel lo cual coloca al

Portal en una situacion favorable.
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PUNTOS ASIGNADOS A LA CANTIDAD DE SERVICIOS OFRECIDOS EN HOTEL EL

PORTAL

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1punto 0 o%
2 puntos 0 o%
3 puntos o} 0%
4 puntos (o} 0%
5 puntos (o} 0%
6 puntos 0 0%
7 puntos 3 10%
8 puntos 8 27%
9 puntos 13 43%
10 puntos 5 17%
Ns. Nc. 1 3%

M 1 Punto

M 2 Puntos

M 3 Puntos

B 4 Puntos

M5 Puntos

[l 6 Puntos

M7 Puntos

[ 8 Puntos

09 Puntos

[ 10 Puntos

B NS/NC

Los clientes encuestados consideran que los servicios ofrecidos en hotel El Portal
califican en g puntos lo cual hace que una condicion muy valorada esté bien
catalogada dentro de hotel El Portal

LIMPIEZA DE HOTEL EL PORTAL

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
1punto o 0%
2 puntos (o} 0%
3 puntos 1 3%
4 puntos 0 o%
5 puntos 0 o%
6 puntos (o} 0%
7 puntos 5 17%
8 puntos 11 37%
9 puntos 4 13%
10 puntos 9 30%
Ns. Nc. 0 0%
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M 1 Punto
B 2 Puntos
m 3 Puntos
m 4 Puntos
W 5 Puntos
M 6 Puntos
m 7 Puntos
m 8 Puntos
9 Puntos
@10 Puntos
m NS/NC

La limpieza de hotel El Portal ha sido calificada por la mayoria de los clientes
encuestados con ocho puntos lo cual entra en discordia con la posicidn prioritaria que
se le habia dado anteriormente a este factor. Es cierto que el porcentaje que le otorga
10 puntos no es mucho menor pero siempre es importante tener en cuenta los clientes

insatisfechos.

PRECIOS BAJOS EN HOTEL EL PORTAL

Respuestas Frecuencia |Porcentajes
1punto 0 0%
2 puntos 0 0%
3 puntos o} 3%
4 puntos o} 0%
5 puntos o} 0%
6 puntos 7 24%
7 puntos 7 23%
8 puntos 6 20%
9 puntos 6 20%
10 puntos 3 10%
Ns. Nc. 1 3%
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M 1 Punto
M 2 Puntos
M 3 Puntos
M 4 Puntos
m 5 Puntos
m 6 Puntos
m 7 Puntos
8 Puntos
9 Puntos
™ 10 Puntos
NS/NC

Las respuestas en este caso han sido repartidas ya que los precios bajos de hotel El
Portal han sido calificados casi por la misma cantidad de clientes con 6, 7, 8 y 9 puntos.
Esto se debe a que la posicion econdmica de los huéspedes también es variable. Sin
embargo puede apreciarse que son mas los que se ubican en 6 y 7 puntos
considerando que los precios no son demasiados bajos.

PREDISPOSICION A RECOMENDAR A HOTEL EL PORTAL

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Si 29 3%
No 1 97%

m Sl
ENO

Se podria decir en base a los datos presentados que casi la totalidad de los huéspedes
encuestados estaria dispuesto a recomendar al hotel. Solo uno respondio
negativamente a este interrogante. A simple vista parece insignificante pero
realmente es menester tener en cuentas las razones de porqué algun cliente no estaria
dispuesto a recomendar el hotel.
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NIVEL DE ACUERDO CON RESPECTO A LOS PRECIOS

Respuestas Frecuencia | Porcentajes

Totalmente de acuerdo o) 0%
De Acuerdo o) 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 40%
En desacuerdo 14 47%
Totalmente en desacuerdo 4 13%

0%__ 0%

M Totalmente de
acuerdo

W De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

B En desacuerdo

A la hora de indagar el grado de acuerdo que presentan los huéspedes respecto a los
precios de hotel El Portal, la mayoria manifesto no estar de acuerdo con la frase “los
precios son inaccesibles”. Es importante sin embargo aclarar que un elevado
porcentaje también manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo. Como asi

también que no hubo nadie que manifesto estar de acuerdo con dicha expresion.

NIVEL DE ACUERDO CON LA LIMPIEZA

Respuestas Frecuencia |Porcentajes
Totalmente de acuerdo 6 20%
De Acuerdo 16 54%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 23%
En desacuerdo 1 3%
Totalmente en desacuerdo o 0%
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En este caso, la mayoria manifestd estar de acuerdo con la frase “la limpieza es
excelente” sin embargo hubo un minimo que manifestd no estar de acuerdo hace que

la limpieza se convierta en una problematica a supervisar dentro de Hotel El Portal.

NIVELDE ACUERDO CON LA IMAGEN

Respuestas Frecuencia | Porcentajes

Totalmente de acuerdo 0 0%
De Acuerdo 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7%
En desacuerdo 27 93%
Totalmente en desacuerdo o 0%

0% 0%

m Totalmente de
acuerdo
W De acuerdo

™ Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
M En desacuerdo

Claramente la totalidad de los encuestados manifiesta no estar de acuerdo con el
dicho “la imagen del hotel no es buena” lo cual se condice con el hecho de que la
mayoria arriba al hotel por primera vez en pos de una recomendacion.
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NIVEL DE ACUERDO CON LA TOTALIDAD DE LOS SERVICIOS

Respuestas Frecuencia | Porcentajes

Totalmente de acuerdo [ 17%
De Acuerdo 22 73%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10%
En desacuerdo o) 0%
Totalmente en desacuerdo o 0%

0% 0%

M Totalmente de

acuerdo
M De acuerdo

™ Ni de acuerdo ni

en desacuerdo
M En desacuerdo

La mayoria de los huéspedes encuestados coinciden en considerar que hotel El Portal
cuenta con los servicios necesarios. El nivel de acuerdo fue contundente aunque
algunos prefirieron no tomar posicion manifestando no estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

NIVEL DE ACUERDO CON LA ATENCION

Respuestas Frecuencia | Porcentajes
Totalmente de acuerdo 0%
De Acuerdo 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0%
En desacuerdo 20 67%
Totalmente en desacuerdo 10 33%

t



0% b

0

B Totalmente de

acuerdo
W De acuerdo

M Ni de acuerdo ni

en desacuerdo
B En desacuerdo

t

En este caso es claramente comprobable que la totalidad de los clientes encuestados
manifiesta estar en completo desacuerdo con la frase que indica que la atencidn en
hotel El Portal es mala. Esto se condice con la puntuacion maxima anteriormente
otorgada a este factor.

Totalmente De acuerdo Nide En Totalmente
de acuerdo acuerdo nien | desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo
Los precios 1 2 3 4 5
son
inaccesibles
La limpieza 5 4 3 2 1
es excelente
Laimagen 1 2 3 4 5
no es buena
Cuenta con 5 4 3 2 1
todos los
servicios
necesarios
Laatencion | 1 2 3 4 5
es mala
El personal 5 4 3 2 1
es muy
confiable
Encuestado 1: 4; 5; 4; 5; 4; 5: 27/30: 0.9
Encuestado 2: 3; 5; 4; 4; 4; 5:21/30: 0.7
Encuestado 3: 4; 4; 4; 4; 4; 5: 25/30: 0.8
Encuestado 4: 4; 5; 4; 5; 4; 4: 26/30: 0.9
Encuestado 5: 3; 5; 4; 5; 4; 5: 26/30: 0.9
Encuestado 6: 3; 4; 4; 4; 4; 4: 23/30: 0.8
Encuestado 7: 3; 5; 4; 4; 4; 4: 24/30: 0.8
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Encuestado 8: 3; 3; 4; 5; 4; 5: 24/30: 0.8
Encuestado 9: 3; 4; 4; 3; 5; 5: 24/30: 0.8

Encuestado 10

Encuestado 11:

Encuestado 12

Encuestado 13:
Encuestado 14:
Encuestado 15:
Encuestado 16:
Encuestado 17:
Encuestado 18:
Encuestado 19:
Encuestado 20:
Encuestado 21:
Encuestado 22:
Encuestado 23:
Encuestado 24:
Encuestado 25:
Encuestado 26:
Encuestado 27:
Encuestado 28:
Encuestado 29:
Encuestado 30:

14, 2,4;5; 4, 4:
3;4;4;4,4,5:
1 4;4; 4; 4; 4; 4.
4;4: 4, 2;2; 4:
4;4;4;4,5;5:
3;3;3;3;4;3:
4;4; 4; 4, 4; 4.
3;3;4,4;,4,5:
5,5;4,;4,5;5:
5;5;4;5;5;5:
4;3;4; 4,4, 4.
4;4,3;3;4,5:
5,4;4,4,5;5:
4; 4, 4;4,4,5:
3;5;4;4,5;5:
4;3;4;4,5; 4:

Afirmacién 1: 113/30: 3.76
Afirmacién 2: 121/30: 4
Afirmacién 3: 122/30: 4
Afirmacién 4: 122/30: 4
Afirmacién 5: 128/30: 4.2
Afirmacién 6: 135/30: 4.5

VALOR IDEAL: 6X5: 30
VALOR REAL: 20.7

23/30:
24/30:
24/30:
20/30:
26/30:
19/30:
24/30:
23/30:
28/30:
29/30:
23/30:
23/30:
27/30:
25/30:
26/30:
24/30:
25/30:
: 25/30:
: 28/30:
: 23/30:
: 25/30:

0.8
0.8
0.8
0.6
0.9
0.6
0.8
0.8
0.9
0.9
0.8
0.7
0.9
0.8
0.9
0.8
0.8
0.8
0.9
0.7
0.8

Fortal

En base al anterior analisis podemos observar una distancia de g puntos entre el valor

ideal y el valor

real.
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RAZON POR LA QUE ESTARIA DIPSUESTO A CAMBIAR DE HOTEL

Respuestas Frecuencia |Porcentajes
En caso de que suban los precios 7 23%
En caso de que haya otro mas lindo 3 10%
En ningun caso 10 34%

En caso de que haya otro hotel con restaurante incluido

10

0%

Otra razon

(o]

0%

Al momento de indagar cual seria la razon primordial por la cual los huéspedes de
hotel El Porta estarian dispuestos a cambiar de hospedaje las respuestas fueron

® AUMENTO DE PRECIOS

B OTROHOTEL MAS LINDO
= EN NINGUN CASO
®m HOTELCON RESTAURANTE

INCLUIDO
m OTRA RAZON

t

variadas aunque una mayoria parece reclamar la necesidad de contar con un hotel que
posea restaurante incluido. También es evidente a partir de los datos presentados que
muchos no estarian dispuestos a cambiar de hospedaje.
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