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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto propone la implementacion de una estrategia de Marketing Relacional
para el Hotel Boutique Los Cipreses, ubicado en Monteverde, Costa Rica, fundamentada en la
gestion de la relacion con el cliente. El objetivo central de esta iniciativa es establecer relaciones
solidas, duraderas y rentables con los huéspedes, a través de la investigacion y analisis de los
factores clave que influyen en la eleccion de un hotel. El enfoque del marketing relacional se centra
en la retencion de clientes y en la generacion de valor mutuo, tanto para el establecimiento como
para sus visitantes.

En la industria hotelera, el marketing relacional ha adquirido una relevancia significativa,
especialmente donde la fidelizacion de los clientes se ha convertido en un elemento determinante
para el éxito sostenible. La aplicacion de esta estrategia permite no solo mejorar la retencion de
los huéspedes, sino también personalizar los servicios ofrecidos, adaptandolos a las necesidades y

preferencias de cada cliente.

En el desarrollo de este proyecto, se empled un enfoque cualitativo y descriptivo. La
recopilacion de datos se realizé mediante la aplicacion de cuestionarios y entrevistas, utilizando
fuentes primarias y secundarias. La muestra seleccionada represent6 el 25% del total de visitas
mensuales al establecimiento. Se aplico un cuestionario a 40 huéspedes de diversas edades y
nacionalidades. Los resultados revelaron que la mayoria de los participantes se encuentran en el
rango de edad de 18 a 40 afios. Entre los principales motivos que impulsan a los huéspedes a repetir
su estadia en el hotel destacan la calidad de la atencion al cliente, las tarifas competitivas, la
diversidad de servicios ofrecidos. Cabe resaltar, que el 100% de los huéspedes encuestados
manifestaron su disposicion a regresar al hotel en el futuro. Ademas, los servicios del

establecimiento recibieron evaluaciones altamente positivas en términos generales.

El anélisis permitid identificar areas de oportunidad en aspectos como la personalizacion
del servicio y la optimizacion de los procesos operativos. En este sentido, se recomienda la
implementacion de un plan de acciones de Marketing Relacional basado en la estrategia CRM.
Asimismo, se sugiere la creacion de espacios de capacitacion continua para el personal, un plan de
trabajo especifico para cada area, con el propdsito de garantizar la eficiencia operativa y la calidad

del servicio.
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CAPITULO I. Introduccion
El sector turistico ha experimentado una evolucién constante en los ultimos afios, debido a
los cambios en la sociedad. Y, uno de ellos, consiste en las nuevas preferencias de los clientes por
causa de la pandemia pasada y con esto, ciertos estilos de vida y el cambio en sus expectativas, ya
que ahora solicitan servicios mas personalizados y de calidad. En este caso, los hoteles boutique
gue se caracterizan por una atencion detallada y brindar experiencias unicas y diferenciadas, han
necesitado innovar en todas sus areas con el fin de mantener y fortalecer las relaciones con sus

clientes (Gummesson, 2019).

Costa Rica es un pais ubicado en Centroamérica y sus limites territoriales son al norte
Nicaragua, al sureste Panama, al oeste el Océano Pacifico y al este el Mar Caribe. La variedad de
paisajes y microclimas que se pueden disfrutar en un mismo dia, hacen de esta nacion un destino
paradisiaco. En tan solo 51.100 km?, se puede encontrar sol y playa, aventura, naturaleza y cultura;
“componentes necesarios para satisfacer el gusto de miles de turistas que encuentran en nuestro

pais su lugar de vacaciones ideal” (Instituto Costarricense de Turismo, 2024).

Se puede mencionar, ademas, que el pais se ha promocionado ante el resto del mundo como
un destino ecoldgico, gracias a la biodiversidad existente que ha sido explotada por la industria
turistica y el sector hotelero para diferenciarse de otras zonas turisticas en la region y el continente

americano.

Por ello las empresas dedicadas a la actividad turistica, incluidos los hoteles, deben analizar
su situacion en el entorno en que se desarrollan y establecer planes estratégicos que le aseguren
una participacién significativa en el mercado que les ayude a seguir creciendo y fortalecerse,

evitando no caer en una situacion critica, o peor aun, la quiebra financiera.

El presente proyecto es una propuesta de Marketing Relacional para el Boutique Hotel Los
Cipreses, ubicado en Santa Elena, Monteverde, Puntarenas, basado en la estrategia Costumer
Relationship Management (CRM). Lo que se pretende con una estrategia de esta categoria se basa
en crear una estrecha relacion de los clientes con la empresa y viceversa, cuyo principal objetivo
es conocer realmente los gustos y preferencias, antes de que expresen con palabras lo que
realmente desean. De esta forma se crean relaciones muy cercanas que logran cultivar y conservar

una relacion de largo plazo con sus clientes.
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Una estrategia de Marketing Relacional no se aplica de la misma forma para todo tipo de
empresas, sino que se diferencia por el tipo de negocio y clientes, ademas también depende de la
forma de operar del negocio y la proporcion de valor que destinan hacia el cliente (Ahumada,
2023).

Con esa dicha perspectiva, este proyecto estd dirigido a la investigacion, aplicacion y
analisis de factores determinantes que el cliente considera para evaluar y seleccionar el servicio en
un hotel tipo boutique, en este caso del Hotel Los Cipreses, el cual pretende crear una relacion de
fidelizacion con los clientes, tomando como premisa que los hoteles de este tipo brindan servicios
personalizados a sus clientes. Se considera desde acciones como llamarlos por su propio nombre
en todo momento, hasta la preparacion de un mend, segun lo exijan (aunque no esté en la carta del
restaurante), incluso organizar la habitacién de la forma que indique el huésped, porque la

intencion es que este se sienta completamente satisfecho.

Es asi como esta propuesta de marketing relacional para el Hotel Boutique Los Cipreses se
fundamenta en el uso de CRM que permita crear de una manera mas eficiente la relacion con sus
clientes, creando una mejor comunicacion, personalizar sus ofertas y mejorar la experiencia a nivel
general, lo que, finalmente, generard una mayor lealtad y satisfaccion. Segun estudios recientes, la
implementacion de estrategias de marketing relacional influyen en las buenas relaciones para con

los clientes y, por ende, aumentan los ingresos en la industria turistica (Kumar & Reinartz, 2021).

La realizacion de este proyecto contribuye a concretar el concepto de hotel boutique, dado
que actualmente la administracion no cuenta con estrategias mercadologicas bien definidas que les
permitan plasmar todo lo que se asocia con el tipo de servicio hotelero que ofrecen. En otras
palabras, se busca impulsar un crecimiento en el hotel, no solo basado en la ocupacion y ventas,
sino que refuerce su posicionamiento en la zona de Monteverde y del pais en general. Se puede
afirmar, que la clave para lograrlo estaria en establecer una estrategia sélida de marketing
relacional, que con junto con la tecnologia y su enfoque al cliente permita al Hotel Los Cipreses
adaptarse y crecer en el mercado competitivo actual.

Este estudio se establece por medio de una investigacion de mercado, con la aplicacion de
cuestionarios a la muestra elegida segin la férmula estadistica respectiva. Dicha muestra
representa un total de 40 clientes, ademas de aplicar el instrumento investigativo de la entrevista a

los colaboradores del hotel y la observacion de distintos procesos y actividades del negocio.
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En el estudio se analizan las definiciones tedricas afines con la propuesta y se realiza una
descripcion del ambiente externo y del interno. Posteriormente, se inicia con la etapa de
investigacion y el andlisis de los resultados con la utilizacion de los métodos para la recopilacion
de datos (cuestionarios, entrevistas y observaciéon), lo cual permite identificar todos los aspectos

para formular la propuesta derivada de la investigacion.

Planteamiento del problema

De acuerdo con la informacidn del Gobierno Local de Monteverde (2024), este cantén se
encuentra en la provincia de Puntarenas, Costa Rica, y es conocido por su biodiversidad y su
enfoque en el ecoturismo. Monteverde limita al norte con el distrito de Tilaran, al sur con Esparza,
al este con San Ramon y al oeste con Puntarenas. Con una extension de aproximadamente 426
kmz, la region incluye importantes reservas naturales como la Reserva Biologica Bosque Nuboso
Monteverde. Su altitud promedio es de 1.300 metros sobre el nivel del mar, lo que contribuye a su
clima fresco y a la rica biodiversidad de flora y fauna. La economia local esta basada en el turismo,

la agricultura sostenible y la investigacion cientifica (Gobierno Local de Monteverde, 2024).

El cantdén se considera un importante destino de ecoturismo en Costa Rica, con una
poblacion aproximada de unos 6.500 residentes permanentes, sin tomar en consideracion las
personas ocasionales que rotan por motivos laborales que llegan de las zonas aledafias donde la
oferta laboral no es tan Gptima como en el sector de Monteverde. Por otra parte, como un promedio
de visitacion que en la ultima década alcanz6 méaximos de 200,000 turistas por afio tanto nacional
como extranjero, esto a pesar de que es un territorio rural, alejado del valle central, con algunas

dificultades de acceso (Monge et al., 2021).

Este cantdn estd conformado por seis poblados, a saber, Cerro Plano, La Lindora, Los
Ilanos, San Luis, Monteverde y Santa Elena, siendo esta Gltima cabecera del distrito. Se cuenta con
los principales servicios (bancos, clinica, ICE, AYA) y comercios (cafeterias, hoteles, restaurantes,

tour operador y tiendas de souvenir).

Por otro lado, este importante territorio estuvo por décadas aislado y al margen de los
beneficios gubernamentales, sociales, econdmicos, politicos y culturales, como consecuencia de
la lejania con el cantdn central de la provincia de Puntarenas, con repercusiones que han generado

un desarrollo no planificado; una amplia brecha social en el area de servicios culturales, ausencia
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de infraestructura al servicio del arte y la cultura, inexistencia de espacios publicos y ausencia de

estrategia de crecimiento al servicio del sector cultural.

Con base en lo expuesto, se suscitd un interés por parte de los pobladores para hacer la
tramitologia y lograr que Monteverde se convirtiera oficialmente en cantdn y asi proyectar los
recursos econémicos provenientes de los impuestos de la actividad turistica en la zona, para
arreglar los caminos vecinales, actividades sociales y culturales del canton. También para el
establecimiento de espacios comunes de recreacion que a lo largo de los afios lamentablemente no

habian existido en la comunidad.

Al considerar que la principal actividad econémica de Monteverde es el turismo, un
elemento trascendental es el servicio al cliente, porque debe ser de calidad, satisfaciendo en su
totalidad los gustos y preferencias, de modo que se garantice el regreso y la buena reputacion, asi

como la publicidad de boca en boca con otros posibles nuevos clientes.

Se cuenta en el canton con gran cantidad de hoteles, cabinas, cabafias, hostel y en la
actualidad Airbnb en la zona. A su vez, los cambios generados en cuanto a la busqueda especifica
de un lugar que cubra todos los gustos de los clientes mas exigentes, cuyo interés ha cambiado a
nivel familiar. Por ejemplo, la cultura Pet Friendly y la oportunidad de reservar desde cualquier
lugar del mundo, obliga a los empresarios a actualizarse en el uso de tecnologias digitales, pero
principalmente a relacionarse con sus clientes, con el fin de elevar la satisfaccion, confianza, sus
gustos, preferencias y tomar en consideracion sus sugerencias ante situaciones sucedidas durante

su estadia y asi garantizar su futuro regreso.
Segun Arosa (2020):

Sin embargo, las variables que conllevan mejorar la competitividad de la organizacion
requieren ser abordadas desde otros paradigmas, entre ellos el del marketing, lo cual
sugiere una vision social en la que la creacion de valor para quien oferta y demanda es
el eje de la relacién. Esta nueva posicion paradigmatica genera un cambio en el
direccionamiento de las organizaciones que participan en el mercado, pues las
decisiones de la gerencia ya no solo pueden basarse en el proceso transaccional, cuyo
nivel en el relacionamiento comercial es basico. Ahora también deben enfocarse en

construir y mantener relaciones comerciales méas fuertes, para crear asi nuevos
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espacios en la teoria del marketing con enfoques méas contemporaneos, como lo es el
marketing relacional (MR), que se enfoca en la retencion de clientes y su contacto
continuo, para fortalecer la relacion y permitir la creacion de un marco de valores

comun.

Se puede destacar que el marketing relacional potencia el aprendizaje de la empresa acerca
de sus clientes y como estos modifican la empresa, sus servicios, al punto que llegan a convertirse
en un valor agregado de la empresa. Ademas, considerando que a nivel econémico y de mercado
es mas costoso atraer nuevos clientes que mantener los actuales, la lealtad se vuelve un tema de

suma importancia para los servicios de hospedaje.

Se puede decir, que el MR tiene como fin lograr entre quienes intervienen en la transaccion
ambientes de equidad, de tal manera que sus clientes o proveedores sean considerados como socios
estratégicos, para propiciar asi el trabajo cooperativo o colaborativo y, por ende, fomentar la
creacion de ambientes innovadores (Arosa, 2020). Se debe tomar en cuenta que el trabajo en
conjunto genera un servicio eficaz y eficiente y mayor cantidad de ganancias para la industria

turistica hotelera en estudio.

Con fundamento en lo anteriormente descrito, se propone como pregunta de investigacion,

la siguiente:

¢Coémo afecta la propuesta de marketing relacional para el Hotel Boutique Los Cipreses

sobre la estrategia de gestion con la relacion de los clientes para el primer cuatrimestre de 2025?

Objetivos
Objetivo General

Elaborar una propuesta de Marketing Relacional para el Hotel Boutique Los Cipreses
ubicado en Monteverde de Costa Rica, basada en la estrategia de gestion con la relacién con los
clientes para el primer cuatrimestre 2025, mediante la aplicacion y el analisis de herramientas de

investigacion, dando como resultado relaciones duraderas y rentables para ambas partes.
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Objetivos Especificos

Estudiar los procesos de atencion al cliente que se desarrollan en el Boutique Hotel Los
Cipreses, mediante la aplicacion de cuestionarios, entrevistas y observacién a la gerencia,
colaboradores, clientes y procesos, acciones competitivas de mejora y asociadas a la
estrategia Costumer Relationship Management.

Proponer un plan de acciones de Marketing Relacional basado en la estrategia Costumer
Relationship Management para que el Boutique Hotel Los Cipreses posicione su imagen ante
turistas extranjeros y nacionales, logrando el establecimiento de relaciones perdurables a lo largo
del tiempo.

Realizar un estudio de mercado para el Hotel Los Cipreses.

Transmitir de manera clara y estructurada los resultados del estudio de atencion al cliente,
el analisis de mercado y las propuestas de mejora basadas en la estrategia de (CRM) al equipo
directivo y colaboradores del Boutique Hotel Los Cipreses, mediante la entrega de un informe
detallado, con el fin de facilitar la comprensién e implementacion de las recomendaciones para

mejorar el servicio y posicionar la imagen del hotel ante turistas nacionales e internacionales.

Justificacion
El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal evaluar las necesidades
que tienen los clientes, mediante el analisis de sus opiniones, asi como la de sus colaboradores,
con el proposito de elaborar una propuesta de Marketing Relacional para el Hotel Boutique Los
Cipreses, para la fidelizacion de los clientes, con lo cual se obtienen como resultados relaciones

perdurables y redituables en el tiempo, ademas de beneficiosas para ambas partes.

Es necesario que los servicios que esta empresa brinde sean completamente dirigidos a la
atencion y el servicio al cliente, ya que es el objetivo de los hoteles de tipo boutique. Para ello, se
toma en cuenta que en la industria turistica requiere atencién personalizada, porque representa una
de las fuentes de ingreso mas importantes del pais y también de la zona geografica en la que se

desarrolla esta investigacion.

El marketing, al igual que otras disciplinas, ha ido evolucionando con los afios, como una
forma de adaptacion, dinamismo y respuesta a los cambios en el entorno, en las ideologias, en el

estilo de vida y en muchos otros factores cotidianos.
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Cabe sefalar que, el marketing se refiere a un conjunto de estrategias, técnicas y acciones
que una empresa utiliza para identificar, anticipar y satisfacer las necesidades y deseos de los
consumidores, con el objetivo de generar valor tanto para el cliente como para la empresa. Se basa
en la creacién y comunicacion de ofertas que resulten atractivas para el pablico objetivo, utilizando
diversos medios como publicidad, promocién, distribucion y precios. Es fundamental para

conectar a la empresa con su mercado y fomentar relaciones a largo plazo con los consumidores.

Segun Kotler y Armstrong (2017), el marketing implica "el proceso mediante el cual las
empresas crean valor para los clientes y construyen relaciones solidas con ellos para capturar valor

de los clientes a cambio".

Este concepto indica que la transcendencia del marketing ha pasado desde el paradigma
basado en las transacciones, hasta el actual que se enfoca en el cliente y en las relaciones con estos,
como ya se ha mencionado. Por ese motivo, se considera de suma relevancia que las empresas no
se queden relegadas en este aspecto y que, a medida que el contexto mercadoldgico cambie,
también se transformen y se desarrollen con el fin de mantenerse en vigencia dentro del mercado,
es decir, siendo rentables, pues es la Unica forma de sobrevivir y de evitar ser absorbidos o
desplazados por empresas méas grandes.

La importancia del Marketing Relacional est4 basada en la contribucion o aporte que le
puede brindar al desarrollo de las pequefias y medianas empresas, las cuales representan una
mayoria en el sector empresarial de Costa Rica. Lo mismo sucede con las empresas grandes, pero
se menciona particularmente a las pymes, porque, generalmente, no cuentan con tacticas de
marketing de ningun tipo, y tampoco destinan un porcentaje a publicidad y promocién, por lo

tanto, sus esfuerzos por sobrevivir al mercado son mayores que las empresas mas grandes.

El Hotel Boutique Los Cipreses pertenece a los sectores econdmicos mas significativos del
pais: turismo y servicios. Por lo tanto, es prioritario que cuenten con una estrategia de Marketing
Relacional a través de la estrategia Customer Relationship Management o CRM, porque se asocia
directamente con su filosofia y enfoque empresarial. Ademas, porque es la orientacion de
marketing que se esta utilizando en la actualidad y le garantizar4& mantenerse en marcha en el
mercado, tomando en cuenta que importante mantener la satisfaccion del cliente en todo momento
y asi establecer una relacion desde el primer momento en que visita el hotel y que sea perdurable

a lo largo del tiempo.
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Se debe dejar claro, que la propuesta de Marketing Relacional basada en la estrategia de
Customer Relationship Management que se plantea en este trabajo de investigacion, no se trata de
una herramienta computacional o de un software. Por el contrario, es un plan de acciones que le
permitird a la administracion del hotel, alcanzar los objetivos planteados; es decir, que los clientes
ocasionales se conviertan en clientes fieles, en una relacion de largo plazo que resulte beneficiosa

para ambas partes.
De acuerdo con Pérez (2023):

La estrategia de diferenciacion permite a las empresas sobresalir en el mercado al mejorar
la capacidad de satisfacer necesidades individuales. Esta estrategia, que se basa en la
personalizacion de productos o servicios, junto con una atencion al cliente excepcional,

resulta en altas tasas de retencion de clientes. (p. 45)

Lo citado indica que para lograr a cabalidad los objetivos de la estrategia CRM se puede
hacer uso de herramientas mercadologicas para darle seguimiento a los clientes. Por ejemplo,
estudios de mercado para conocer la satisfaccion y conocer las nuevas necesidades,
implementando asi los cambios de mejora, que permitan la fidelizacion de los clientes para con la
empresa o el lanzamiento de nuevos productos y servicios, que garanticen la relacion a largo plazo
y evitar que nuestros clientes se marchen con la competencia, producto de una erronea estrategia

de fidelizacion.

En el mercado actual existen diversos sistemas informaticos y software que apoyan la
gestién, tanto de la gerencia general como de los departamentos de marketing y ventas. Estos
programas contribuyen a describir caracteristicas demogréaficas y psicograficas de los
consumidores, generando automaticamente listas de clientes potenciales. A partir de este analisis,
se realizan investigaciones de mercado, pruebas de productos y grupos focales (Lopez, 2022, p.
78).

También los programas de software se utilizan para el envio masivo de campafas
publicitarias, permitiendo dar a conocer algin nuevo producto o servicio, lo cual se le conoce como
e-mail marketing, y generalmente causan desagrado a las personas que lo reciben; muchas otras
optan por ignorarlos y eliminarlos, y algunos otros no logran verlo a tiempo debido a que los

reciben en la bandeja de correos no deseados conocidos como spam.
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En sintesis, la investigacion se trata del planteamiento de una propuesta de acciones que le
permita al Boutique Hotel Los Cipreses establecer y mejorar las relaciones con sus clientes, hasta
alcanzar su fidelizacién a lo largo del tiempo, debido a que se considera que toda empresa que se
desarrolle en el entorno actual debe contar con un plan de Marketing Relacional, basado en la
estrategia CRM. Y es por medio de esta estrategia que cualquier empresa y, en este caso, el hotel,
estd enfocada en el cliente, para administrar la relacion de una manera eficaz y eficiente y lograr
el objetivo de mantenerla de forma duradera. Todo esto bajo la premisa actual de que los clientes
no deben ser tratados como tales, sino convertirlos en fans de la empresa y que este
gusto/preferencia por la marca o servicio se transmita de generacion en generacion, convirtiéndose

en la mejor forma de exposicion de la empresa.

En cuanto al hotel en estudio, dicha estrategia se adapta perfectamente al modelo hotelero
que desarrollan que, como ya se mencion0, es hacer sentir al huésped como en casa cumpliendo

todos sus “caprichos” y necesidades.

Antecedentes

El marketing relacional en los Gltimos afios ha ido ganando relevancia en todas las areas y
la industria hotelera no es la excepcion, dado que la fidelizacidn de los clientes se ha convertido
en un punto clave para garantizar el éxito a largo plazo. Tomando en consideracién que la
capacidad de una empresa para establecer relaciones solidas y duraderas con sus clientes, puede
ser un diferenciador crucial en el mercado, especialmente en los hoteles boutique, donde la
experiencia personalizada y el servicio excepcional son factores determinantes en la satisfaccion
del cliente (Buttle y Maklan 2019).

El concepto de marketing relacional esta ligado directamente con la gestidn de relaciones
con los clientes (CRM), un sistema que permite a las empresas recopilar y analizar datos de sus
clientes para personalizar sus servicios y mejorar la experiencia del usuario (Kumar & Reinartz,
2021). Se garantiza que en el momento que el cliente realiza su reservacién automaticamente se
obtienen datos con el fin de ser utilizados en la personalizacion de su estadia y hacer de esta la

mejor historia que puedan ir a contar a sus amigos.

En el contexto hotelero, la adopcion de estrategias CRM ha demostrado ser altamente

efectiva para incrementar la retencion de clientes, optimizar la comunicacion y adaptar las ofertas
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de acuerdo con las preferencias individuales de los huéspedes (Buttle & Maklan, 2019). Los
clientes actualmente son mas exigentes y observadores, tanto en el servicio por parte de los
colaboradores como en la decoracion y estado del establecimiento. Ningln cliente quiere ser
ignorado, si el hotel conoce su nombre, debe Ilamarlo desde su entrada por este, ayudando desde

el primer instante a mejorar su interaccion.

En Costa Rica, el sector turistico representa una de las principales fuentes de ingresos, lo
que ha generado una creciente competencia entre los establecimientos hoteleros, incluyendo los
hoteles boutique. En este ambito, los clientes buscan no solo un lugar donde hospedarse, sino una
experiencia auténtica que conecte con sus expectativas y deseos personales. Seglin un estudio
realizado por Cruz (2020), los hoteles boutique en el pais enfrentan desafios significativos en
términos de diferenciacidn, lo que ha motivado a muchos de ellos a adoptar enfoques de marketing

relacional para construir lealtad y mantener una base sélida de clientes recurrentes.

En un estudio reciente realizado por Hennig-Thurau y Hansen (2020), titulado
“Relationship marketing: Gaining competitive advantage through customer satisfaction and
customer Retention”, se evidencia que los hoteles que implementan estrategias de marketing
relacional basadas en el uso de CRM presentan un mayor nivel de satisfaccion del cliente y, por
ende, mayores tasas de fidelizacion. La competencia del hospedaje turistico cada vez es mas
amplia, nuevas inversiones en hoteles con caracteristicas uUnicas, ademas la facilidad de
reservaciones mediante plataformas como Airbnb en se pueden encontrar apartamentos, casas
espectaculares totalmente privadas en cualquier parte del mundo, incrementan la preocupacion de
los inversionistas en hoteles boutique como Hotel Los Cipreses por mejorar y ser mas atractivo

ante los clientes actuales y futuros.

El Hotel Boutique Los Cipreses, al igual que otros similares en el pais, se encuentra ante el
reto de mejorar sus estrategias de relacion con los clientes en un entorno donde el servicio al cliente
personalizado, al igual que la tecnologia, juega un papel fundamental. En este sentido, la
implementacion de una estrategia de marketing relacional apoyada por un sistema CRM tiene el
potencial de transformar la manera en que el hotel interactda con sus clientes, optimizando la
comunicacion, personalizando los servicios y mejorando la experiencia general del huésped. Los

autores Kumar y Reinartz (2021), destacan que, en el sector hotelero, la personalizacion es clave
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para generar lealtad, ya que los clientes valoran profundamente las interacciones gque se alinean

con sus preferencias individuales.

Por otra parte, a nivel mundial, Gummesson (2019), en su investigacion titulada “Total
relationship marketing” relata sobre la creciente adopcion de tecnologias de CRM ha permitido a
los hoteles no solo mejorar sus operaciones internas, sino también responder de manera mas
eficiente a las demandas del mercado. Estudios recientes indican que la digitalizacion de la gestién
de relaciones con los clientes puede aumentar significativamente la rentabilidad y la
competitividad de los establecimientos hoteleros. Estos resultados son particularmente relevantes
para esta investigacion y en especial para el Hotel Boutique Los Cipreses, ya que sugieren que la
implementacion de una estrategia de marketing relacional la cual, no solo mejorara la experiencia
del cliente, sino que también posicionara al hotel en un lugar privilegiado dentro del mercado

turistico costarricense.

En materia del servicio al cliente y mejora de marketing relacional, se han realizado algunos
estudios académicos y cientificos en diferentes lugares del mundo. Incluso se consideran las
repercusiones a causa de la globalizacion, el gran auge a la conectividad permite el analisis de
temas amplios y actualizados de interés comun en muchos sectores e industrias econémicas. Se
establece un analisis de antecedentes que esclareceran los objetivos por alcanzar propuestos, con
sus respectivas metodologias y conclusiones. Y para la respectiva elaboracion de las distintas

etapas de la investigacion, se utilizara el apoyo de algunas fuentes bibliogréficas.

Primeramente, se aborda la investigacion realizada Arosa et al. (2020), titulado “la
innovacion en el paradigma del marketing relacional”, la cual se enfoco en establecer los campos
de aplicacidn de la innovacion que surgen a partir de las relaciones que se encierren en el concepto
de Mercadeo Relacional, tomando en cuenta datos de Web of Science. Dicho analisis plante6
algunas preguntas como: ¢Cual es el terreno de aplicacion de las investigaciones en MR como
determinante de la innovacion? ;Qué referentes tedricos existen sobre el tema de MR e
innovacion? ¢ Cuales son los campos de aplicacién de la innovacion que se dan en el paradigma
del MR? Se concluy6 que los diferentes escenarios de intercambio que alcanzan estados de MR,

propician valores como el compromiso, la confianza, gratitud.

Por otra parte, la investigacion realizada por Guadamarra et al. (2015), titulada “Marketing

relacional: Valor, satisfaccion, lealtad y retencion del cliente, analisis y reflexion tedrica”, hace
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referencia a que la evolucidn de la sociedad implica que los enfoques y politicas empresariales no
pueden ser estaticas, ya que el uso de tecnologias modernas impone nuevas formas de comunicarse
y relacionarse. Acé las relaciones con los clientes deben ser una de las principales fortalezas
empresariales, conocer sus gustos, preferencias, necesidades, capacidades permite tomar

decisiones en beneficio de ambas partes.

Se podria subrayar, que si una empresa fomenta y pone en practica de manera correcta el
mercadeo relacional con el cliente, logra que su imagen comercial potencie en ellos una actitud
continua como consumidor y, a la vez, estos encuentran todo lo que necesitan y se sienten atraidos
por la empresa. Por el contrario, cuando no se muestra interés y el servicio es minimo, que conlleva

la consecuencia de rompimiento de vinculo entre las partes y busqueda de otra fuente de servicio.

El mercadeo relacional se enfoca principalmente en la lealtad del cliente, busca la fidelidad,
generar una primera compra, pero con la intencion de convertir estos clientes en recurrentes,
estableciendo una relacién larga con el fin de llegar al punto que el cliente. Por Gltimo, se convierte
en defensor de la marca y la empresa, se deja de lado aquel pensamiento en donde el marketing
iba enfocado, Unicamente en convencer al consumidor para que compre un producto o adquiera un
servicio. Posteriormente, a este pensamiento se introdujeron 12 elementos que hoy en dia se
redujeron a cuatro: producto, plaza, precio, promocion, siendo el soporte estratégico y la

plataforma de lanzamiento del marketing en todos sus ambitos.

En el campo de la hoteleria, de acuerdo con el libro “Customer relationship management”
de Kumar y Reinartz (2021), se destaca que las empresas que implementan estrategias de
marketing relacional, apoyadas por CRM, pueden lograr un mayor nivel de retencion de clientes.
Especialmente, los hoteles que utilizan estos sistemas para personalizar sus servicios logran una
mayor lealtad por parte de los huéspedes, lo que se traduce en mayores ingresos a largo plazo.
Indican que, en el sector turistico, donde la competencia es alta y las expectativas de los clientes
son cada vez mas exigentes, la adopcidn de un enfoque relacional basado en tecnologia es crucial

para mantenerse competitivo.

Por otro lado, Hennig-Thurau y Hansen (2020), en su libro titulado “Relationship
marketing-Gaining competitive adventage through customer satisfaction and customer Retention”,

explican como el marketing relacional no solo se centra en mejorar las relaciones con los clientes,
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sino también en generar valor, tanto para los clientes como para la empresa. En el caso de los
hoteles boutique, la experiencia del huésped es el factor diferenciador, la creacion de una relacion
solida y duradera con los clientes puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso en un
mercado saturado. El uso de datos para personalizar las interacciones y predecir las necesidades
del cliente es una de las claves que resaltan los autores en la implementacion de estrategias CRM

efectivas.

En diversas investigaciones se ha establecido la efectividad del marketing relacional y el
uso de CRM en laindustria hotelera. Por ejemplo, un estudio realizado por Sigala y Buhalis (2019),
analizé el impacto de las tecnologias de CRM en la industria hotelera de lujo. Al respecto, se
concluy6 que las empresas que implementan de manera efectiva sistemas CRM mejoran la
experiencia del cliente y aumentan la rentabilidad. Este estudio sugiere que la personalizacion de
la oferta, basada en datos recopilados de los clientes desde el momento que realizan su reservacion,

es clave para la satisfaccion y la fidelizacion.

En varios destinos de Europa, Garrod y Fyall (2021), elaboraron un estudio en el cual se
plantea la siguiente interrogante: ;Como las estrategias de marketing relacional pueden promover
el turismo sostenible? En su estudio se encontrd que los hoteles que implementan marketing
relacional basado en la sostenibilidad alcanzan una mayor conexion emocional con los clientes, lo
que aumenta la lealtad y favorece la conservacion del entorno. El uso del marketing relacional,
segun la investigacion, es clave para construir una base de clientes comprometidos con los valores

ambientales.

En la region de Asia Pacifico, Law et al. (2020), realizaron un analisis sobre el impacto del
CRM en la personalizacion de la experiencia del cliente. La investigacion, llevada a cabo en
hoteles de China, Singapur y Australia, concluyo que la implementacion de sistemas CRM permite
una mejor gestion de las expectativas del cliente, lo que aumenta la satisfaccion y la probabilidad
de que el huésped repita la visita. El estudio también sefial6 que, en un entorno digital, el CRM es
crucial para gestionar la presencia en plataformas de resefias y redes sociales.

Otro estudio relevante es el de Vargas et al. (2021), quienes exploraron el papel del
marketing relacional en hoteles boutique en América Latina. Los autores concluyeron que las



28

estrategias centradas en el cliente, apoyadas por CRM, son esenciales para la diferenciacion en
mercados llenos o brindan continuamente la misma oferta de servicio. De ahi que la importancia
de este enfoque, que permite a los hoteles ofrecer un servicio més cercano y alineado con las
expectativas de los clientes, refuerza la lealtad y genera recomendaciones positivas, un aspecto de

suma importancia en la industria del turismo.

En el estudio realizado en Toluca, México, por Lujan et al. (2019), se analizaron los
factores determinantes de la competitividad en hoteles boutique, siendo que los resultados del
analisis cualitativo confirman la relevancia de los elementos intangibles vinculados con el servicio
al cliente, como el principal elemento que se manifiesta como diferencia de la competitividad en
los hoteles boutique. Dicho analisis se enfocé en tres hoteles, en los cuales se obtuvo el mismo
resultado, es decir, que la atencién es una de sus principales fortalezas y distintivos frente a sus
competidores. Lograr ofrecer un servicio altamente personalizado, haciendo sentir “como en casa”
a sus huéspedes, parece ser uno de sus principales objetivos. Esta practica dirige muchas de las
pequerias acciones que se llevan a cabo como parte de sus protocolos de servicio, y que, en

conjunto, reflejan la personalidad propia del hotel.

Se recalca también que los huéspedes de los hoteles boutique, buscan experiencias distintas
a las que un hotel de cadena puede ofrecerles. Un segmento importante de sus clientes son los
viajeros de negocios, que quedan tan satisfechos con el servicio recibido, que se convierten en sus
clientes permanentes. La fidelizacion de sus clientes permite establecer relaciones de cercania,
amistad y familiaridad con el personal de los hoteles, aspectos altamente. El poder identificarlos
por su nombre, conocer sus preferencias culinarias, de lectura o su rutina de trabajo, es una
oportunidad para tener detalles de cortesia altamente valorados por los huéspedes. Esta capacidad
estd claramente asociada al reducido tamafio de los hoteles boutique y, por ende, representa uno

de sus principales diferenciadores frente a los hoteles tradicionales.

Otro aspecto relevante que les generan sus resultados con respecto a los hoteles es que
logran identificar es la creacion de un concepto propio. Este elemento, sin duda, estd altamente
vinculado con la calidad en el servicio al cliente, que aporta personalidad y calidez al negocio;
pero ademas involucra aspectos tangibles relacionados con la imagen misma del hotel y el

ambiente que se crea a partir de su arquitectura, espacios y decoracion. El rescate de lugares
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antiguos, la inclusion de obras de arte, la eleccion de un tipo de mobiliario especifico y la

“tematizacion” de habitaciones, son elementos que ayudan a construir este concepto.

Adicionalmente, elementos intangibles como los aromas, la musica, la historia del lugar y
el misticismo asociado a ella, no solo contribuyen a definir un estilo y aportar vida propia a los
hoteles, convierten la experiencia de hospedaje en un completo deleite a los sentidos, que engancha

a los clientes y los motiva a regresar.

En un estudio basado en “Précticas verdes como antecedentes del valor” de Moisa et al.
(2021), se analiz6 cdmo el marketing relacional influye en la percepcion de valor por parte de los
clientes. Los autores concluyeron que las relaciones a largo plazo entre los hoteles y sus clientes
no solo aumentan la retencion, sino que tambieén generan recomendaciones positivas y repeticiones
de visitas, ya que al final siempre va a ser mas dificil y costoso, econdmicamente hablando, buscar
clientes nuevos que mantener los ya existentes. En este sentido, el CRM se posiciona como una
herramienta clave para gestionar eficientemente la relacion con los clientes, lo que tiene un

impacto directo en la rentabilidad del negocio.

Igualmente, en un estudio local realizado por Rojas (2021), se evaluo la implementacion
de estrategias de marketing relacional en hoteles boutique en Costa Rica. La investigacion dio
como resultado que los establecimientos que adoptan un enfoque proactivo en la gestion de
relaciones con los clientes mediante el uso de CRM experimentaron un incremento en la
satisfaccion del cliente y una mayor tasa de retorno de huéspedes recurrentes. Este analisis resalta
la importancia de la tecnologia no solo como una herramienta de gestion interna, sino también
como un elemento clave en la creacion de experiencias personalizadas que mejoren la percepcion

de los clientes.

En un estudio por Sanchez et al. (2021), implementaron una propuesta de marketing
relacional para el Hotel Canciones del Mar basada en la estrategia Customer Relationship
Management. La investigacion buscaba que las relaciones actuales entre el Hotel (ubicado en Jaco)
y los huéspedes se fortalezcan, ademas, formar nuevas relaciones, fidelizar y mantenerlas a lo largo
del tiempo, brindandole razones a los clientes para que continen unidas al hotel y no se vayan
con la competencia. Se destaca como resultado que una estrategia de CRM le garantiza a la
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empresa ejecutora atraer, obtener, satisfacer, fidelizar y mantener clientes a lo largo del tiempo;

ademas, el CRM permite la diferenciacion de la propuesta de valor que tiene la empresa.

Proyecciones

e EI trabajo de campo es desarrollado mediante las herramientas de investigacion de
mercados que permiten el obtener informacion importante para la empresa del estudio,
pues constituye parte fundamental en el planteamiento de la propuesta de Marketing
Relacional.

e Tomando como base que el Hotel Boutique Los Cipreses no cuenta con un departamento
de mercadeo en su estructura, se considera que el planteamiento de esta estrategia resulta
sumamente Util para la empresa, debido a que al poner en préactica las acciones planteadas
en la propuesta de Marketing Relacional, se puede lograr establecer relaciones a largo plazo
y la fidelidad de parte de sus clientes.

e Se analiza el grado de satisfaccion y la opinidn que tienen los clientes, ademas se evalla el
servicio y la atencion al cliente que ofrece el Hotel Boutique Los Cipreses y se plantea una
propuesta de Marketing Relacional, para poder entablar relaciones duraderas y redituables
en ambas partes.

e Setoman en cuenta a las personas registradas en las listas de reservaciones del hotel en las
fechas comprendidas entre el 01/10/2024 y el primer semestre del 2025, que son datos
facilitados por el subérea de Reservas y Operaciones, quienes a Su vez exponen que, para
este periodo, las personas con reservacion ya se han hospedado en una o méas ocasiones y

solo en algunos casos son huéspedes que se alojaran en el hotel por primera vez.

Por lo anterior, se puede afirmar que, a partir de la aplicacion de cuestionarios, entrevistas
y observacion a los huéspedes, es posible obtener la apreciacion de los existentes y potenciales, lo
cual resulta beneficioso para poder elaborar la propuesta que contribuya al mejoramiento en las
relaciones entre ambas partes y asi garantizar los ingresos econémicos en el hotel y, por tanto, su

estancia en el mercado.

e A partir de laimplementacién de la propuesta, el hotel obtendra informacion de los clientes
y podran realizar los ajustes necesarios, siempre con el objetivo de mejorar el servicio, por

ejemplo, garantizar la personalizacion del servicio al cliente y con esto su satisfaccion ante
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el servicio brindado. Es decir, permitira a la administracion del hotel obtener un mayor
conocimiento de las preferencias y necesidades de sus huéspedes. De esta manera, se espera
que el hotel pueda personalizar sus servicios y ofrecer una experiencia mas atractiva y
diferenciada, lo que generard una mayor satisfaccion y lealtad de los clientes.

También al utilizar una estrategia de marketing relacional, el hotel estard mejor
posicionado para fomentar relaciones a largo plazo con sus huéspedes, transformando las
visitas ocasionales en estancias repetidas. A través de la personalizacion de las
interacciones y el establecimiento de programas de fidelizacion, se prevé un aumento en el
retorno de clientes, lo que a su vez contribuira a la estabilidad financiera del hotel. El
conocimiento de los clientes facilitara el seguimiento personalizado de cada huésped,
permitiendo al hotel anticiparse a sus necesidades y mejorar la experiencia con cada visita.
Se espera que la puesta en practica de estas estrategias de marketing relacional influyan de
manera positiva en la reputacion digital del hotel. Los huéspedes satisfechos tienden a dejar
resefias positivas y a recomendar el hotel a otros viajeros a través de plataformas digitales
como TripAdvisor y redes sociales. Esta investigacion proyecta que, con un enfoque
relacional y las buenas experiencias de los clientes, el Boutique Hotel Los Cipreses vera
un aumento en la cantidad de resefias positivas y una mejora en sus calificaciones globales.
Esto sera un factor clave para atraer nuevos clientes, sobre todo en un entorno turistico
cada vez méas competitivo.

Desde una perspectiva econémica, se pretende que la implementacién del marketing
relacional generara un aumento en la rentabilidad del hotel. Al mejorar la satisfaccion y la
fidelizacion de los clientes, se espera que el hotel incremente su tasa de ocupacion,
especialmente en temporadas bajas, y pueda establecer tarifas mas competitivas en el
mercado sin sacrificar la calidad del servicio. A largo plazo, este incremento en la
fidelizacion reducira la necesidad de invertir grandes sumas en la adquisicion de nuevos
clientes, ya que los clientes actuales se convertirdn en promotores activos del hotel.

Al implementar una estrategia de marketing relacional exitosa, el Hotel Boutique Los
Cipreses podria convertirse en un caso de estudio para otros hoteles similares y pequefias
empresas del sector turistico en la region, tomando en consideracion que Monteverde
presenta una gran cantidad de hospedajes. Los resultados de la investigacion podrian
ofrecer una guia préactica sobre como implementar estrategias de marketing relacional y
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utilizar CRM de manera efectiva en el contexto costarricense. Ademas, se espera que esta
investigacion contribuya al desarrollo del turismo sostenible, al fomentar relaciones a largo
plazo con los turistas, lo que puede incentivar comportamientos responsables y repetidas
visitas.

El motivo de la seleccion del hotel para el desarrollo de esta investigacion, se debe a que
es una empresa con un concepto y/o enfoque hotelero boutique, distinguiéndose en la
calificacion de las empresas de alojamiento por su servicio personalizado. Hay que sefialar
que este tipo de hoteles existen desde hace muchos afos, pero en Monteverde no son muy
comunes, ya gque en ocasiones se considera que es costosa su apertura en el mercado.

Los datos generales y especificos citados sobre el Hotel Boutique Los Cipreses, pertenecen
al lapso comprendido entre octubre de 2024 y marzo de 2025, meses en los que se

desarroll6 el trabajo de campo de esta investigacion.
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Capitulo 1. Marco Tedrico

Diagnostico comunal. Canton

Resefia Historica

Existen pocos estudios formales y documentados sobre la historia indigena en la region de
Monteverde. Sin embargo, se han encontrado registros de artefactos indigenas en las comunidades
cercanas que datan aproximadamente del 600 a. C. Se especula que Monteverde podria haber sido
un lugar de encuentro y paso para las comunidades indigenas del Pacifico Central y Norte, asi

como de la zona caribefia de Costa Rica.

Los primeros colonos no indigenas arribaron a la zona entre 1915 y 1920. Unas cinco a
ocho familias llegaron de manera independiente, buscando nuevas tierras para cultivar. Ademas,
durante la primera mitad del siglo XX, las familias se establecieron en la region, realizando
gradualmente cultivos agricolas y ganaderia, principalmente orientados al autoconsumo.
Sobrevivieron gracias a su conocimiento de la agricultura, la medicina natural y la fuerte

colaboracién comunitaria.

Las primeras escuelas publicas primarias se fundaron en la década de 1950, pero no fue
hasta 1977 que se inauguro el primer colegio publico en Santa Elena de Monteverde. En abril de
1951, un grupo de familias provenientes de Estados Unidos se establecié en la zona. Los
"Cuéaqueros" emigraron debido a sus principios religiosos, que les impedian cumplir con el servicio
militar obligatorio y contribuir al financiamiento de gastos militares mediante el pago de

impuestos.

Los cuaqueros impulsaron la produccion de quesos finos, 1o que se convirtio en la base del
desarrollo socioeconémico de la region durante los siguientes 40 afios. Es asi como la empresa
Productores de Monteverde S.A. se consolidd como un modelo empresarial en el pais,
destacandose por la calidad de sus productos, su espiritu emprendedor y su impacto social.
Después de aproximadamente 15 afios, principalmente dirigida por las familias cudqueras, la
empresa se transformé en una sociedad con méas de 300 socios, la mayoria de ellos productores
locales.
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A principios de los afios 70, dos eventos significativos influyeron en la vida social y
ambiental de Monteverde. En 1971, se fundo la cooperativa Coopesanta Elena R.L., una empresa
de servicios multiples dedicada a ofrecer productos de consumo, insumos agricolas, procesamiento
y comercializacion de café, programas de ahorro y crédito, y al impulso de la cooperativa artesanal
de mujeres locales. El otro evento clave fue la creacion de la Reserva Bioldgica Bosque Nuboso
de Monteverde en 1972, propiedad del Centro Cientifico Tropical. Esta reserva se convirtio en el
principal centro de investigacion, estudio y ecoturismo relacionado con la biodiversidad del bosque
nuboso en los siguientes 30 afios. En la misma década de los 70, nacieron las asociaciones de

desarrollo integral (ADI) de Santa Elena (1975) y de San Luis (1976), que aun operan en la regién.

La decada de los 80, se caracterizo por el fortalecimiento de la economia agropecuaria en
Monteverde, con el café como el segundo producto méas importante. También fue en esta década
cuando surgio la primera organizacion de mujeres artesanas, CASEM, que paso de ser un comité
de artesanas a un departamento de Coopesanta Elena R.L. y, finalmente, a una cooperativa
independiente: CASEMCOOP R.L. ademés, también nacieron dos asociaciones sin fines de lucro
que jugarian un papel crucial en la historia de Monteverde, en la conservacion de la naturaleza y
la educacion: la Asociacion Conservacionista de Monteverde y el Instituto Monteverde. La primera
administra la mayor area de conservacion privada en Costa Rica, el Bosque Eterno de los Nifios
(22000 hectareas).

En octubre de 1988, se celebrd un seminario denominado Monteverde 2020, con amplia
participacion comunitaria, en el que se trazaron estrategias para hacer de la zona una comunidad
sostenible en un plazo de 30 afios. Uno de los principios clave de la organizacion era “no depender
de un solo producto ni recurso”. Aunque con el auge del turismo en los afios 90, las comunidades
locales abandonaron esta recomendacion y se dedicaron completamente al turismo como actividad

econdmica principal.

El crecimiento del turismo hizo que el Colegio de Santa Elena (fundado en 1977) pasara
de ser un centro técnico agropecuario a uno especializado en disciplinas relacionadas con el
turismo. En 1993, el CTPSE consiguié que el Estado le cediera una porcion del bosque nuboso
para crear la Reserva Bosque Nuboso de Santa Elena, que se convirtié en un espacio educativo

practico para los estudiantes y una importante fuente de ingresos para el colegio.



35

Con el fuerte crecimiento del turismo en la segunda mitad de los 90 y los primeros afios
del 2000, la oferta de servicios turisticos se diversifico, incluyendo turismo de aventura y

agroturismo.

Diversos factores, tanto locales como nacionales e internacionales, provocaron que al final
de la primera década del 2000, se disolviera Coopesanta Elena R.L. (2012) y la empresa
Productores de Monteverde S.A. fuera adquirida por una transnacional (2013). Entre los factores
que influyeron se encuentran el desplazamiento de la actividad agricola por el turismo, el cambio
hacia una cultura de competencia en lugar de cooperacion, el aumento del consumismo, la firma

de tratados de libre comercio y el abandono de la vision a largo plazo establecida en 1988.

Por otra parte, Santa Elena, la region de Monteverde fue declarada Distrito No. 10 de la
Municipalidad de Puntarenas en 2001. Desde entonces, Monteverde ha contado con un gobierno
local (Concejo Municipal de Distrito) con poderes limitados. A partir del 2017, vecinos fortalecen

acciones para lograr que eventualmente Monteverde se constituya en un canton.

El 2020 marca un antes y un después en la historia de Monteverde. Después de gozar por
casi tres décadas de un crecimiento constante de la economia turistica, generando empleo y
oportunidades para la gran mayoria de la poblacion del distrito y para mas de doscientas de familias
de comunidades de otros distritos cercanos, de un dia a otro, jel turismo colapso6 por un periodo no
definido, debido al Covid-19, que dej6 al pueblo por meses sin ingresos econémicos casi en su

totalidad, ya que la actividad turistica era inexistente (Municipalidad de Monteverde, 2024).

Monteverde se considera un importante destino de ecoturismo en Costa Rica, con una
poblacion aproximada de unos 6.500 residentes permanentes, un promedio de visitacion que en la
ultima década alcanzé maximos de 200,000 turistas por afio. Este es un territorio rural conformado
por seis poblados: Cerro Plano, La Lindora, Los Llanos, San Luis, Monteverde y Santa Elena,
siendo esta ultima cabecera del distrito. El territorio estuvo por décadas aislado y al margen de los
beneficios gubernamentales, sociales, econdmicos, politicos y culturales, como consecuencia de
la lejania con el Cantdn Central de la Provincia de Puntarenas, con repercusiones que han generado

un desarrollo no planificado, una amplia brecha social en el &rea de servicios culturales, ausencia
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de infraestructura al servicio del arte y la cultura, inexistencia de espacios publicos y ausencia de

estrategia de crecimiento al servicio del sector cultural (Monge & Gutiérrez, 2022).

Clima

Debido a las solicitudes de la poblacién, segiin Madriz (2021):

Monteverde es oficialmente el canton nimero 12 de la provincia de Puntarenas y el 83 de
Costa Rica desde este 29 de setiembre. Esto tras la firma del presidente Carlos Alvarado
de la ley que crea el nuevo canton puntarenense. Monteverde tendrd como cabecera de

canton a la comunidad de Santa Elena, lugar donde se instalara el gobierno local.

La comunidad de Monteverde goza de un clima distinto al resto del pais y posee el Gnico

bosque nuboso en América central, lo que lo hace tan atractivo a los ojos de los turistas. De

acuerdo con Hernandez (2017):

El clima de la region de Monteverde esta determinado por los vientos alisios que entran
a Costa Rica cargados de humedad por el Noreste, desplazandose desde el Mar Caribe
hacia el Oceano Pacifico, los cuales, al encontrarse con la regién montafiosa de la
cordillera, depositan una gran cantidad de precipitacion en forma de neblinay llovizna.
La abundante precipitacién y humedad en Monteverde juegan un papel relevante en la
composicion y dindmica del ecosistema, el cual cumple una funcion clave en la
provision de agua fresca a nivel de cuenca en ambas vertientes; asi como, en la

regulacion del ciclo hidroldgico.

Ubicacion Geogréafica

El canton de Monteverde, provincia de Puntarenas fue constituido segun los siguientes

limites geograficos, segln la Procuraduria General de la Republica (2021):

El cantdn colinda con: al este: canton de San Ramon, al oeste: cantén de Abangares,
al norte: canton de Tilaran, al sur: canton de Puntarenas. Partiendo de la confluencia
del rio Lagarto con la quebrada Guaria, aguas arriba por centro de cauce, hasta un
punto situado en las coordenadas: longitud este: 407.434,87 y latitud norte:
1.134.448,07 aproximadamente; de aqui, una linea oeste este hasta un punto con las
coordenadas: longitud este: 408.109, 15 vy latitud norte: 1.134.447,33

aproximadamente en la quebrada Camastro; se continda por esta Gltima, aguas abajo
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por centro de cauce, hasta su confluencia con el rio San Luis; luego, por este Gltimo,
aguas arriba por centro de cauce, hasta su cabecera en los cerros Centinelas. Se sigue
por estos cerros hacia el norte sobre la divisoria de aguas, que constituye el limite
provincial entre Alajuela y Puntarenas, pasando por el cerro Amigos y llegando al
veértice de interseccion donde se encuentran los limites de las provincias de Alajuela,
Guanacaste y Puntarenas. Se continlia sobre la divisoria de aguas, que constituye el
limite entre las provincias de Guanacaste y Puntarenas, hacia el oeste, pasando por el
cerro Chomogo, hasta el cerrito situado en las coordenadas: longitud este: 409.364,57
y latitud norte: 1.143.184,44 aproximadamente; de aqui, se desciende la estribacién
por divisoria de aguas hasta la cabecera de la quebrada Berros; por esta, aguas abajo
por centro de cauce, y luego por centro de cauce del rio Lagarto hasta el origen de esta

descripcion.

Atractivos naturales
Costa Rica se caracteriza por su gran biodiversidad de especies de plantas y animales, que
le da un gran reconocimiento a nivel mundial. Dentro de las zonas mas representativas en cuanto

a biodiversidad se encuentra el canton de Monteverde. Al respecto, Hernandez (2017), describe:

En términos de biodiversidad, los bosques nubosos, incluyendo el de Monteverde, son
ecosistemas prioritarios en la conservacion a escala mundial, debido a la riqueza de
especies de fauna y flora que albergan, especialmente de plan tas epifitas vasculares y
no vasculares, asi como de aves, anfibios e invertebrados, muchos de los cuales estan
severamente amenazados y/o son de caracter endémico. La flora y fauna de la reserva
es caracteristica de cuatro zonas de vida: el bosque pluvial Premontano, el bosque
pluvial Montano Bajo, el bosque muy hdmedo Montano Bajo, y el bosque muy

hdimedo Premontano.

A nivel de fauna, la biodiversidad es de igual forma muy alta en Monteverde. Por
ejemplo, a nivel de anfibios y reptiles se reportan 161 especies. En cuanto a aves se
establece que, de las 450 especies reportadas, 91 especies (21%) son migratorias
neotropicales y 68 son migratorias altitudinales. La lista de mamiferos que incluyen
elementos tanto de Norte y Suramerica esta conformada por cerca de 98 especies que

incluyen murciélagos, marsupiales, felinos y venados entre otros.
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Las principales amenazas del bosque Nuboso de Monteverde son la fragmentacion de

habitat, principalmente hacia la vertiente Pacifica; asi como, la variabilidad climatica.

En ese sentido, la biodiversidad en Monteverde, tanto en términos de animales como de
plantas, es fundamental para el atractivo turistico de la region y constituye uno de sus principales
motores econdmicos. Esta zona es un verdadero paraiso ecoldgico, conocida por su biodiversidad
Unica, especialmente en el contexto de los bosques nubosos, lo que la convierte en un destino de

ecoturismo de clase mundial.

Ademas, la biodiversidad de Monteverde no solo es un atractivo turistico en si misma, sino
que también es la base de un modelo de turismo sostenible que genera beneficios tanto para la
conservacion de los ecosistemas locales como para la economia regional. La conservacion de esta
biodiversidad es crucial para garantizar que las futuras generaciones puedan seguir disfrutando de

este rico patrimonio natural.

Servicios de transporte

En Monteverde los servicios de transporte fuera del &rea son proporcionados por la empresa
Transmonteverde. Esta compafiia ofrece un servicio de autobuses que conecta la regién con San
José, con un bus que sale por la mafiana y otro por la tarde, cubriendo el trayecto Monteverde-San
José y viceversa. A su vez, Transmonteverde ofrece tres rutas diarias hacia Puntarenas: una por
Sardinal, otra por Lagarto y la Gltima por Las Juntas, con salidas por la mafiana y por la tarde, con
horarios de ida y regreso. También dispone de un servicio exclusivo hacia Tilaran, con un viaje en

la mafiana y por la tarde.

En la comunidad de Monteverde el medio de transporte principal es el taxi, dado que no
existe ninguna empresa que ofrezca alquiler de vehiculos, como autos, motos o bicicletas. Esto
significa que quienes necesitan desplazarse dentro de la comunidad o hacia los alrededores deben
utilizar los servicios de taxi locales, lo que limita la disponibilidad de transporte privado. Por tanto,
los residentes y turistas se ven en la necesidad de organizar sus desplazamientos mediante estos

servicios, en particular si no disponen de vehiculos propios o alquilados.

Servicios basicos
El cantdén de Monteverde cuenta con una infraestructura basica que cubre las necesidades

esenciales de los residentes y de los turistas. En el ambito de la salud, la comunidad dispone de
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una clinica de la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS), que brinda atencion médica
primaria, asi como servicios de emergencia. Ademas, existe una estacion de bomberos y una sede
de la Cruz Roja, que estan preparados para atender situaciones de emergencia y brindar primeros

auxilios.

En términos de servicios bancarios, Monteverde tiene tres bancos: el Banco de Costa Rica
(BCR), el Banco Nacional (BN) y el Banco Popular (BP), lo que facilita el acceso a servicios
financieros. También esta presente la oficina del Instituto Costarricense de Electricidad (ICE), que
se encarga de la provision de electricidad y telecomunicaciones. EI Ministerio de Salud tiene una
oficina en la zona, lo que contribuye a la supervision y regulacion de los servicios de salud en la
region. Por otro lado, el servicio policial esta garantizado, lo cual es esencial para mantener el

orden en una zona de alta afluencia turistica.

En el ambito educativo se cuenta con varias opciones. Ademas de un colegio técnico
publico, el cual ofrece formacién especializada en areas como la contabilidad y el turismo,
CINDEA enfocada principalmente en educacion para adultos. Hay diversas escuelas publicas y

privadas que cubren los niveles de educacion primaria.

En cuanto al comercio, Monteverde tiene una variedad de establecimientos que cubren las
necesidades cotidianas de la poblacion y los visitantes. Existen varios supermercados que ofrecen
productos basicos, asi como cafeterias, restaurantes y tiendas de souvenirs. También es posible
encontrar algunas tiendas de ropa y calzado, lo que contribuye a la comodidad para los residentes

y turistas.

Hospedaje y entretenimiento

La zona de Monteverde ofrece muchas opciones de hospedaje que se ajustan a diferentes
necesidades y presupuestos. Entre las alternativas mas comunes se encuentran los hostel, cabinas
y cabafias, ideales para quienes buscan una experiencia mas cercana a la naturaleza y a precios
accesibles. Para quienes prefieren un nivel de comodidad més alto, la zona cuenta con varios
hoteles que ofrecen servicios completos. Asimismo, a través de plataformas como Airbnb y

Booking, los visitantes pueden alquilar casas y apartamentos en diferentes puntos del cantén.
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Con respecto al entretenimiento, Monteverde es un destino turistico muy popular,
especialmente para los amantes de la naturaleza y las actividades al aire libre. VVarias empresas
locales se dedican a ofrecer tours de aventura, destacAndose las opciones de canopy, tarzan swing,
superman y teleférico, que permite disfrutar de vistas del bosque nuboso. También existen puentes

colgantes, permitiendo a los turistas observar la biodiversidad de la zona.

Este canton también cuenta con diversas opciones de tours mas tranquilos, como el tour de
café y el tour de cafia de azUcar, que permiten a los visitantes conocer los procesos de cultivo y
produccion de estos productos locales. Para quienes disfrutan del contacto directo con la
naturaleza, estan disponibles tours a caballo, que brindan una manera diferente de explorar los
hermosos paisajes. Ademas, hay caminatas diurnas y nocturnas guiadas, que permiten descubrir la

flora y fauna local de Monteverde.

Diagndstico empresarial

Gerardo y Ana comenzaron con el hotel en 2002. Su padre trabajaba como Gerente General
de la Reserva del Bosque Nuboso de Santa Elena y decidio iniciar su propio negocio a medida que

el turismo en Monteverde comenzaba a crecer.

Abrieron como un pequefio bed and breakfast, convirtiendo la propia casa en diferentes
habitaciones y solo con la conviccién del trabajo, con el mayor amor y esfuerzo por los huéspedes,
se dieron los primeros pasos. A lo largo de los afios se sigue creciendo, aprendiendo y haciendo de

la familia un lugar propio y su hogar en Monteverde.

Actualmente, es propiedad de la familia de Gerardo Camacho Zamora y se ha consolidado
con el tiempo como una excelente opcién para los visitantes de la region de Monteverde. Su
ubicacion cercana al Bosque Nuboso de Monteverde y al area comercial local, en una zona
tranquila y segura, permite a los huéspedes disfrutar de un ambiente relajado, con la comodidad y
precios accesibles.

El hotel se distingue por su compromiso con el medio ambiente, adoptando précticas
sostenibles para reducir su impacto ambiental. Cada dia, el equipo de trabajo se esfuerza por

transmitir a los huéspedes la importancia de préacticas responsables, 1o que contribuye a crear una
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experiencia unica e inolvidable durante su estadia. Si se reserva en este hotel ubicado en el Bosque
Nuboso de Monteverde, se podréa estar seguro de que se hara todo lo posible para que la experiencia

sea lo més placentera posible.

Es una empresa que opera en el sector de la hosteleria, fundada en 2003. Con un tamafio
de 50 empleados segun la temporada, el hotel cuenta con 28 habitaciones y ofrece un servicio
cercano y personalizado, caracteristico de las empresas familiares. Su compromiso con la calidad
y el bienestar de los huéspedes ha sido clave para su éxito y su crecimiento sostenido en el
competitivo mercado turistico de la zona. Esta categorizado con 3 estrellas y se encuentra en una
zona rural de Monteverde, a solo 2 km del Mariposario de Monteverde y a 25 minutos caminando
de la Reserva CuriCancha.

Este hotel cuenta con wifi gratuito en todas sus instalaciones y estacionamiento privado sin
costo adicional. Ademas, esta rodeado de hermosos jardines, estd a aproximadamente 10 minutos
en coche de la Reserva Bioldgica Bosque Nuboso Monteverde y a solo un kilémetro del centro de
Monteverde. La ubicacion del hotel es ideal para quienes desean explorar las atracciones cercanas,
como el Selvatura Park. Con respecto al transporte publico, la parada de autobus de la ruta San

José - Puntarenas esta a pocos minutos en coche.

Por otra parte, las habitaciones del Hotel Cipreses ofrecen vistas al patio y cuentan con
comodidades como un balcén, wifi gratuito y bafio privado con toallas, ducha y lavado, terraza,
masoterapia y una agradable terraza. El establecimiento incluye un desayuno continental gratuito
para los huéspedes, y el restaurante. De modo que es un lugar ideal para disfrutar de la tranquilidad
de Monteverde, mientras se encuentra cerca de la naturaleza y de las principales atracciones
turisticas de la region (Camacho, 2024).
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Logo

Vision

Somos una empresa dedicada a la hospitalidad donde la atencion personalizada y la
satisfaccion del cliente son nuestra prioridad, ademas de contribuir a la comunidad en temas
sociales y econdmicos de manera ambientalmente sostenible.
Mision

Transmitir a cada uno de nuestros clientes como ejemplo de sostenibilidad ambiental, la
importancia de nuestros recursos, asi como mantener nuestro rendimiento y calidad a lo largo de

los afios.
Descripcion de las funciones de los departamentos

A continuacion, se detallan las funciones de cada uno de los departamentos del Hotel

Boutique Los Cipreses.

Gerente General: Representado por Luis Camacho Suérez quien tiene la responsabilidad
de liderar la planeacion, organizacion, direccion y control de todas las operaciones. Es el encargado
de establecer las estrategias tanto operativas como administrativas, y de asegurar que los resultados
de las operaciones sean satisfactorios. Al mismo tiempo, es responsable del desempefio
organizacional y actia como el principal punto de contacto entre los empleados y el propietario de

la empresa.

El gerente general también tiene la tarea de recibir y gestionar las relaciones con los
proveedores, supervisar el personal, y manejar el presupuesto asignado, incluyendo la caja y los

fondos disponibles. Debe elaborar planes de trabajo que se ejecutardn en plazos trimestrales,
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semestrales o anuales, y convocar reuniones con los empleados cuando sea necesario. Estas
reuniones pueden ser para reconocer su buen desemperio, resolver problemas o atender quejas, y

fomentar la retroalimentacion interna.

Recepcion: Las funciones realizadas en este puesto incluyen la atencion al publico vy al
cliente, asi como la gestion de la central telefénica. Se encargan de la recepcion de correos
electrénicos y responder a las solicitudes de informacidn relacionadas con reservaciones, tarifas y
disponibilidad. Ademas, son responsables de los procesos de check-iny check-out, registrando a
los huéspedes del hotel, tanto a aquellos con reservacion como a los que llegan sin una. También
deben realizar cualquier modificacién solicitada por los clientes y atender diversas peticiones,
como la reserva de tours u otros servicios adicionales. Ademas, elaboran y verifican los informes
de reservas y operaciones, los cuales deben ser entregados a la administracion. Este departamento
opera desde las 6:00 a.m. hasta las 10:00 p.m. y esta cubierto por dos recepcionistas que se turnan

en los horarios de atencion, uno de 6:00 a.m. a 2:00 p.m. y otro de 2:00 p.m. a 10:00 p.m.

Alimentos y bebidas: Esta conformado por cuatro subareas: bar, restaurante, cocina y
servicio de catering. Las tareas de estas areas son realizadas por un equipo compuesto por tres
colaboradores: un chef y dos camareros. La cocina es responsable de la compra y recepcion de
productos como frutas, verduras, carnes, embutidos, salsas y aderezos, entre otros. En esta seccion
se preparan los alimentos que se sirven a los huéspedes durante el desayuno y también el almuerzo
para el personal. En cuanto al servicio de catering, el Hotel Boutique Los Cipreses utiliza sus
recursos, tales como bafios maria, manteleria, cubiertos y su equipo de trabajo, para ofrecer este

servicio en eventos especiales.

Mantenimiento: Es el &rea responsable de gestionar y coordinar las reparaciones y el
mantenimiento de las instalaciones del hotel. Se encarga de la gestion del inventario de repuestos
y piezas necesarias para llevar a cabo estas tareas, asi como de coordinar con los departamentos
de housekeeping y recepcion las reparaciones requeridas en las habitaciones. Se supervisa el
mantenimiento de las areas exteriores, jardines y parqueo, y controla el funcionamiento del aire
acondicionado y la temperatura del agua en las duchas. También se encarga de la inspeccion y
mantenimiento de los extintores, la reparacion de techos y paredes, la pintura de las areas que lo

necesiten, y el tratamiento de las maderas. En situaciones de emergencia, el departamento resuelve
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problemas relacionados con la electricidad, aire acondicionado, fontaneria, entre otros. Este

departamento estd compuesto por dos colaboradores encargados de ejecutar todas estas funciones.

Seguridad: Es laresponsable de la seguridad externa del hotel, por lo que el oficial asignado
a esta funcion debe realizar recorridos durante el horario establecido por el area de la propiedad.
La persona encargada de esta labor es contratada bajo la modalidad de servicios profesionales y

su turno abarca exclusivamente el horario nocturno, que va de las 7:00 p.m. a las 7:00 a.m.

Ama de llaves: Es la responsable de supervisar y coordinar las tareas de limpieza y
mantenimiento en las habitaciones y areas comunes del hotel. Sus funciones incluyen asegurar que
las habitaciones estén en condiciones Optimas para los huéspedes, supervisando la limpieza, el
cambio de sabanas, toallas y otros detalles esenciales para garantizar la comodidad de los clientes.

Ademas, también coordina al personal de limpieza, distribuyendo las tareas diarias.

Instalaciones

El Hotel Boutique Los Cipreses es un acogedor establecimiento ubicado en una zona
tranquila de Monteverde, ideal para quienes buscan relajarse en un entorno natural. El hotel cuenta
con cuatro edificios de dos pisos cada uno, disefiados para brindar comodidad y privacidad a sus
huespedes. Cada uno de estos edificios estd rodeado de hermosos jardines que crean un ambiente

relajante y armonioso.

Una de las principales caracteristicas del hotel es su parqueo privado, lo que ofrece a los
visitantes la seguridad y comodidad de un espacio exclusivo para sus vehiculos. Ademas, el hotel
dispone de un restaurante donde los huéspedes pueden disfrutar de una variada oferta
gastronomica, ideal para comenzar el dia con un delicioso desayuno o para relajarse durante la

cena en un ambiente acogedor.

El hotel también ofrece un area de masaje, un espacio perfecto para quienes desean disfrutar
de un momento de relajacion total después de un dia de exploracion en la regién. Con estos
servicios, se garantiza una estancia placentera, combinando confort, privacidad y bienestar en un

solo lugar.

Habitaciones

El hotel cuenta con tres tipos de habitaciones:
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Family Room: La habitacion familiar mas grande esta ubicada frente al jardin trasero con
plantas nativas de Monteverde, en el edificio rustico, espacioso con 2 dormitorios, cada dormitorio
tiene 1 cama Queen y 1 cama individual, esta es una excelente opcidn para numerosas familias de
hasta 6 personas, ofrecen 3 habitaciones grandes méas con categoria familiar, 2 para 4 personas con

1 cama Queen y 2 camas individuales, 1 mas para 5 personas con 2 camas dobles y 1 individual.

Las habitaciones estan equipadas con ducha de agua caliente por sistemas solares, TV por
cable, acceso a internet via wifi, vistas al jardin y a la montafia donde se puede apreciar el area
protegida del hotel, desde nuestras habitaciones usualmente se pueden ver coloridos pajaros
alimentandose de las plantas de platano, ofrecemos en cualquier momento a nuestros huéspedes la

posibilidad de tomar café y té, servicio a las habitaciones.

Standard Deluxe: En total 20 habitaciones estdndar de lujo, para nuestros huéspedes
distintivos, estas habitaciones son lo Gltimo en construccion y frente a cada una de estas
habitaciones un hermoso jardin y una hermosa vista a la montafia del Refugio de Vida Silvestre

Monteverde propiedad del hotel.

Standard Superior: Las habitaciones estandar superior son acogedoras habitaciones de 27
m2, retocadas en el 2014 con colores calidos que cumplen con lo que se espera de un hotel de

montafa y cuentan con dos camas tamafio matrimonial.

Formas de pago
Para el pago del importe de hospedaje y demas servicios de los que el huésped haga uso,
se puede hacer en efectivo (se aceptan colones y dolares) o por medio de tarjetas de crédito y débito

de los siguientes emisores:

* American Express.
* BAC San Jose.

e Banco Popular.

* Credomatic.

* MasterCard.

* Visa.
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Parqueo
Posee parqueo publico, ubicado frente a sus instalaciones, el cual pueden utilizar, tanto

huéspedes del hotel, como los demas turistas y visitantes.

Seguridad

El Hotel Boutique Los Cipreses cuenta con un oficial de seguridad que labora desde las
7:00 pm hasta las 7:00 am, porque en esas horas es en las que se presenta mayor riesgo. Esta
persona es la encargada de vigilar el parqueo y todo el perimetro del area. Se cuenta ademas con
un circuito cerrado de televisién, con camaras de video estratégicamente ubicadas tanto en areas
comunes como en otras partes de la edificacion para la maxima seguridad.
Servicios contables

El responsable de la contabilidad no forma parte del personal interno del hotel, sino que
trabaja de manera independiente, bajo el régimen de subcontratacion de servicios profesionales.
Su funcion principal consiste en recibir y organizar los documentos contables, tales como los
comprobantes de ingresos y cuentas por cobrar, entre otros. Y se encarga de elaborar las planillas,
revisar y ajustar los registros contables, administrar la caja chica, realizar las conciliaciones

bancarias y preparar los estados financieros correspondientes.

Facilidades y servicios que ofrece Hotel Boutique Los Cipreses

El Hotel Los Cipreses, ofrece una amplia gama de servicios con el fin de garantizar una

estancia comoda y agradable a sus huéspedes:

Servicio de lavanderia: El hotel proporciona un servicio de lavanderia para los huéspedes

gue necesiten lavar su ropa durante su estancia, asegurando comodidad y rapidez en el proceso.

Entrega de comestibles: Los visitantes pueden solicitar la entrega de alimentos y bebidas
directamente en sus habitaciones, brindando una opcién conveniente para quienes prefieren

disfrutar de una comida en la privacidad de su alojamiento.

Transfer: El hotel ofrece servicios de transporte para facilitar el traslado de los huéspedes

a diferentes puntos de interés de la zona, como tours o traslados al aeropuerto.

Cambio de moneda: Con el fin de facilitar las transacciones a los turistas internacionales,
el hotel ofrece un servicio de cambio de moneda, asegurando que los huéspedes puedan realizar

Sus compras sin inconvenientes.
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Television por cable: Las habitaciones estdn equipadas con television por cable,
proporcionando una variedad de canales para el entretenimiento de los huéspedes durante su

tiempo libre.

Aire acondicionado: Para garantizar el confort, todas las habitaciones cuentan con aire

acondicionado, lo que permite a los huéspedes regular la temperatura segln sus preferencias.

Cajas de seguridad: EI hotel ofrece cajas de seguridad en las habitaciones, permitiendo a

los huéspedes guardar sus pertenencias de valor con total seguridad.

Wifi: Los huéspedes tienen acceso gratuito a internet a través de la conexion wifi, lo que

les permite mantenerse conectados durante su estancia.

Reservacion de tours: EI hotel facilita la reserva de excursiones y actividades turisticas,

permitiendo a los huéspedes explorar la belleza de Monteverde y sus alrededores con facilidad.

Identificacidn de la competencia

Competencia directa

Se refiere a aquellas empresas que ofrecen productos o servicios similares en la misma area
geografica y que estan orientadas al mismo segmento de clientes. En el caso del Hotel Los
Cipreses, su competencia directa incluye otros hoteles y alojamientos ubicados en Monteverde que
proporcionan servicios similares, como hospedaje, restaurante, y experiencias turisticas, y que
buscan atraer al mismo perfil de clientes, como turistas nacionales e internacionales que visitan la

region para explorar la biodiversidad y disfrutar de actividades ecoturisticas.

Algunos hoteles presentes en la zona que se pueden considerar como competencia directa

son:

Hotel Belmar Monteverde
Monteverde Inn

El Establo Mountain Hotel
Hotel Fonda Vela

Hotel & Spa Poco a Poco

Hotel Los Pinos

N oo o~ w D e

Monteverde Lodge & Gardens



10.
11.
12.
13.
14.
15.
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Hotel Sunset

Hotel Claro de Luna

Trapp Family Lodge
La Puerta del Sol

Hotel de Montafia Monteverde

Hotel Ficus
Hotel Senda
Hotel Sibu

Competencia indirecta

Se refiere a aquellas empresas que, aunque no ofrecen productos o servicios exactamente

iguales, satisfacen necesidades similares o alternativas que podrian atraer a los mismos clientes.

La competencia indirecta incluye alojamientos o servicios que no son exactamente hoteles, pero

que aun pueden captar la atencién de los turistas que buscan una experiencia similar en la region.

1.

2
3
4
5}
6.
.
8
9

Cabinas Capulin.

Cabarias la Pradera.

Cabarias Valle Campana.

Hostel Santa Elena.
Apartamentos Kabek.
Apartamentos Tsio.

Cabinas los Pinos.

Cabinas el Jardin.

Monteverde Cloud Forest Lodge

10. Casas y apartamentos mediante las plataformas de Airbnb y Booking.
Anélisis FODA

Fortalezas

El hotel se encuentra cerca de uno de los destinos mas visitados de Costa Rica, el Bosque

Nuboso de Monteverde, lo que atrae a turistas interesados en ecoturismo y actividades al

aire libre, como caminatas y observacion de flora y fauna.

Cuenta con cuatro edificios de dos pisos, estacionamiento privado y areas como el

restaurante y la zona de masajes, lo que proporciona a los huéspedes una experiencia

completa y confortable durante su estadia.
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Como una empresa familiar ofrece un ambiente acogedor, junto con un compromiso con
la sostenibilidad y la reduccion del impacto ambiental, lo que atrae a turistas conscientes
del medio ambiente.

El hotel destaca por la atencion personalizada en el servicio a los huéspedes, lo que

favorece la fidelizacion y las recomendaciones boca a boca.

Oportunidades

El hotel se encuentra en Monteverde uno de los destinos mas importantes del pais para los
amantes del ecoturismo, lo que brinda la oportunidad de crecimiento ain mas como un
alojamiento de calidad dirigido a turistas interesados en este tipo de experiencias.

Existe la posibilidad de diversificar la oferta de servicios, como promociones para grupos,
0 actividades relacionadas con la sostenibilidad, lo que podria atraer a nuevos segmentos
de mercado.

Con el crecimiento del turismo internacional, especialmente proveniente de Estados
Unidos y Europa, el hotel tiene la oportunidad de atraer a mas visitantes extranjeros,
ofreciendo paquetes a agencias de viajes internacionales.

Con el creciente interés por las practicas sostenibles, el hotel podria fortalecer su oferta
ecologica (uso de energia renovable, reduccion de residuos, entre otros) para diferenciarse

aun mas en el mercado.

Debilidades

El turismo en Monteverde es altamente estacional, con una mayor visitacion de turistas
principalmente en temporada alta, lo que genera periodos de baja visitacion en los meses
de temporada baja.

Aunque el hotel tiene buenas instalaciones, su tamafio es relativamente pequefio, lo que
podria limitar la capacidad de recibir grandes grupos, quedando en desventaja ante los
hoteles grandes.

A pesar de la creciente importancia de la presencia online, el hotel podria mejorar su
marketing digital y su visibilidad en plataformas de reservas en linea, como Booking o

Airbnb, para atraer mas turistas, especialmente internacionales.
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e Aunque el hotel ofrece comodidades basicas, no cuenta con una gama amplia de servicios

adicionales, gimnasio, piscina.
Amenaza

e Monteverde es un destino turistico muy popular, lo que implica una fuerte competencia
con otros hoteles, cabafias y alojamientos en la zona, lo que podria afectar la ocupacion y
los precios del hotel.

e La comunidad es un area vulnerable al cambio climatico, como tormentas intensas,
podrian afectar la infraestructura y las actividades turisticas, reduciendo la llegada de
visitantes.

e El crecimiento de plataformas de alquiler como Airbnb podria representar una amenaza,
ya que muchos turistas optan por alquilar casas o apartamentos privados, lo que puede
restarles clientes a los hoteles.

e Factores econodmicos globales, como recesiones o crisis financieras, pueden reducir el

poder adquisitivo de los turistas internacionales y por ende su visitaciéon a CR.

Antecedentes tedricos
Marketing

El marketing se puede entender como un conjunto integral de estrategias, tacticas y
herramientas utilizadas para gestionar la comercializacion de productos y servicios, con el fin de
promover su demanda y satisfacer las necesidades y deseos de los consumidores. Este proceso
abarca diversas actividades, como la investigacion de mercado, la segmentacion de audiencias, el
desarrollo de productos, la fijacion de precios, la distribucion, la promocién y la fidelizacion de

los clientes.

Desde una perspectiva mas estratégica, el marketing busca crear y mantener una relacion
de valor a largo plazo entre las empresas y los consumidores, promoviendo no solo la venta de
productos, sino también la creacion de una experiencia positiva para el cliente. Esto implica una
comprensién profunda del comportamiento del consumidor, asi como la capacidad de adaptarse a
sus cambios y preferencias a lo largo del tiempo. Ademas, el marketing también se ocupa de las
estrategias de comunicacion que facilitan la interaccion entre el proveedor (ya sea una empresa,

marca o proveedor de servicios) y el consumidor. En la era digital, estas interacciones no solo se
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limitan a los puntos de venta fisicos, sino que también se extienden a plataformas online, redes

sociales, aplicaciones moviles y otros canales de comunicacion digital (Jacome et al., 2020).

Se destaca que el objetivo del marketing, segun Hernandez (2003), da a “entender coémo
las empresas y los consumidores se comunican entre ellos e intentan resolver sus necesidades en
el mercado, descubriendo principios generales para que los elementos de este proceso de
comunicacion puedan resolver mejor sus problemas, asi como estudiar las instituciones que tienen
un interés en favorecer ese proceso de comunicacion”. Es decir, el marketing no es solo un
intercambio comercial, sino un proceso de comunicacion bidireccional donde se busca resolver las
necesidades de ambas partes. Ademas, existen principios y actores clave que facilitan este proceso,

promoviendo una mejor interaccion entre empresas y consumidores.

El marketing, desde una perspectiva social y empresarial, permite analizar la cultura y los
aspectos relacionados con la investigacion de mercado, como los resultados obtenidos, para
asegurar que las estrategias lleguen de manera efectiva al mercado objetivo. Este mercado objetivo
define las caracteristicas clave de los escenarios en los que se aplicaran las estrategias. Como
seflala Barrientos (2018), “las empresas emplean diversas estrategias tanto visuales como
auditivas. En las estrategias visuales, se incluyen los colores estratégicos que incitan al cliente a

consumir un producto, ya que estos colores definen la apariencia y la personalidad de un logo™.

Historia del Marketing

Alo largo de la evolucion del marketing, su enfoque ha estado tradicionalmente orientado
hacia el cliente, de ahi la premisa de que “el cliente siempre tiene la razon”. Esta idea no solo busca
hacer sentir al cliente que tiene el control, sino que también exige que el empresario se concentre
en satisfacer todas sus expectativas. A su vez, el marketing ha experimentado varias
transformaciones a lo largo del tiempo. Inicialmente, se destaco el marketing transaccional, basado
principalmente en el intercambio de bienes con el fin de realizar una venta. Luego, surgio el
concepto del Marketing Mix, también conocido como las 4 P’s (producto, plaza, precio y
promocidn), que servian como los pilares fundamentales del proceso de venta, centrandose en

estos cuatro elementos clave para atraer al cliente.

Con el tiempo, el marketing fue incorporando nuevas variables, dando lugar a conceptos
mas complejos como las 7 P’s (producto, plaza, precio, promocion, personas, procesos y evidencia

fisica), las 4 C’s (cliente, comunicacion, costo y conveniencia), los cuales otorgan relevancia tanto
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a los bienes tangibles como a los intangibles. Estos enfoques enfatizan la importancia de establecer
relaciones duraderas con los clientes, en lugar de centrarse Unicamente en una venta puntual, como
sucedia en los enfoques tradicionales. De esta manera, el marketing de relaciones se ha orientado
hacia la creacion de vinculos a largo plazo con los clientes, buscando fidelizarlos y mantenerlos
(Rodriguez, 2020).

Consecuentemente, el marketing moderno se enfoca en las relaciones con los clientes,
considerando también a otros actores clave como empleados, proveedores y la comunidad. Esta
vision amplia del marketing convierte a la organizacién en una red interconectada, lo que permite

una interaccion constante y efectiva con todos los involucrados en el proceso (Cepeda et al., 2017).

Es asi como el marketing se ha consolidado como un elemento fundamental para que las
empresas se mantengan competitivas en el mercado actual, empleando diversas estrategias para
captar la atencion de los clientes en todos los entornos posibles. Mientras que en sus primeras
etapas el marketing estaba mas orientado hacia la venta, el producto o el consumidor, en la
actualidad su enfoque se ha desplazado hacia el establecimiento de relaciones duraderas con los

consumidores.
Tipos de marketing
Marketing digital

En los Gltimos afios, el marketing digital ha experimentado una evolucion significativa,
volviéndose cada vez mas dindmico en el &mbito de las organizaciones. Este cambio ha tenido un
impacto considerable en las teorias de la administracién, renovando conceptos tradicionales y
otorgandole una mayor relevancia a este enfoque en el contexto actual. En este sentido, el articulo
que se presenta analiza como el marketing digital influye en la estrategia empresarial, con el
objetivo principal de identificar las teorias y conceptos clave que estan presentes hoy en dia y

como se relacionan con la gestion de negocios.

Los gerentes no estan siendo lo suficientemente proactivos al aprovechar el marketing
digital para crear mejoras en las empresas. No se observa una innovacion clara en la planificacion
estratégica a medio o largo plazo que integre las herramientas digitales de marketing, a pesar de
que estas podrian mejorar significativamente la velocidad en la obtencién y analisis de datos del

mercado. Tomando en consideracion, que, al incorporar el marketing digital en los procesos
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estratégicos, se podria agilizar la planificacion, implementacién y evaluacion de las estrategias

empresariales, optimizando los resultados en el mediano y largo plazo.

El marketing digital permite obtener métricas relacionadas con el mercado que podrian
utilizarse para enfocar a todo el talento humano en el cliente y en mejorar el servicio hacia el
mismo, teniendo este coste de oportunidad al no poder aprovechar todo este valor méas alla de los
ingresos monetarios asociados (Nufiez & Corrales, 2024).

Neuromarketing

El neuromarketing se puede definir como el estudio de las respuestas cerebrales de los
consumidores ante diversos estimulos, utilizando herramientas avanzadas de las neurociencias,
como el electroencefalograma, la resonancia magnética y la topografia de estado estacionario,
entre otras. Estas técnicas permiten obtener datos sobre como reacciona el cerebro, ya que
interpretar esta informacion es complejo y se busca entender mejor lo que ocurre en la mente del
cliente o consumidor. El neuromarketing se enfoca en analizar la comunicacion entre el vendedor
y el consumidor, poniendo especial atencion en las sensaciones del cliente durante el proceso de

compra de un producto o servicio.

Se suma que este enfoque se extiende a areas del marketing tradicional, como la
inteligencia de mercados, el branding o el posicionamiento de una marca. EI neuromarketing,
también conocido como marketing emocional, tiene como objetivo generar experiencias
emocionales positivas para los consumidores, lo que contribuye a fomentar la lealtad hacia la

marca y puede provocar cambios significativos dentro de la empresa (Canales, 2018).
El marketing empresarial (ME)

Marketing Estratégico (ME) se muestra como un elemento clave para abordar las
actividades de marketing dentro de ciertos parametros. EI ME resume los aspectos fundamentales
del marketing empresarial, proponiendo una vision integral en la que el marketing se convierte en
una herramienta que las organizaciones pueden emplear para fomentar el espiritu emprendedor.
Esta vision busca ser un enfoque efectivo para la comercializacién en tiempos de incertidumbre,
cuando las empresas enfrentan presiones extraordinarias para optimizar la productividad de sus

recursos (Contreras et al., 2020).
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Marketing Relacional

Segun Miranda (2022), el marketing relacional es un proceso que implica la interaccion de
diferentes areas dentro de una empresa con el propdsito de crear relaciones duraderas y rentables
tanto para los clientes como para la propia compafiia. Esto se logra a través de estrategias disefiadas
para satisfacer las necesidades de los clientes de manera personalizada. Los objetivos principales
de este enfoque son establecer y mantener relaciones estables con los clientes mas valiosos,
implementando acciones que incluyen orientacion, comunicacién constante, publicidad,

seguimiento postventa y analisis de los resultados obtenidos.

A diferencia de otros tipos de marketing, el marketing relacional pone un énfasis mayor en
el cliente, ya que no solo se trata de promover un producto, sino de generar una conexion mas
profunda con el cliente, presentando el producto de manera que resalte sus beneficios y alcance

para atraer a los clientes potenciales adecuados.
El MR permite:

e Conocer a los clientes.
e Fidelizar como inversion a largo plazo.
e ldentificar al publico.

e QOrientar al cliente.
Marketing social

Como mencionan Contreras et al. (2020), “el marketing social se refiere al disefio, puesta
en marcha y evaluacion de programas desarrollados en aras de influir en la aceptacion de proyectos
sociales y considerando permanentemente la planificacion de producto, precio, comunicacion,
distribucion, investigacion de marketing”. Si bien su enfoque en la planificacion de producto,
precio, comunicacion y distribucion puede ser Util para alcanzar una amplia poblacion, la critica
se enfoca en que estos elementos, que son fundamentales en el marketing tradicional, no siempre

son los mas adecuados cuando se trata de causas sociales.

Se subraya que las dindmicas sociales son complejas y no siempre pueden ser reducidas a

estrategias comerciales convencionales, ya que pueden implicar situaciones éticas, emocionales o
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de profundo impacto cultural que no siempre se resuelven con métodos estandar de investigacion

de mercado o técnicas promocionales.

Relaciones humanas

Segun Pulido et al. (2019), el surgimiento de la teoria de las relaciones humanas en la
administracion introdujo factores clave que influyen en la productividad de las empresas, como el
clima organizacional y su efecto sobre el comportamiento y la eficiencia de los empleados.
Ademas, un modelo de negocio bien estructurado, favorecen la mejora continua en los procesos,
al mismo tiempo que contribuyen al bienestar y al sentido de pertenencia de los trabajadores dentro
de la organizacion.

El comportamiento y la productividad de los miembros de una organizacion estan
influenciados por la manera en que perciben los factores organizacionales relacionados con el
modelo de negocio de la empresa, el desarrollo de sus tareas, las interacciones con sus comparieros

y las experiencias derivadas de su trabajo diario.

Esos elementos configuran lo que se conoce como clima organizacional, el cual establece
una relacion causal entre como los empleados perciben el ambiente laboral y cémo se comportan.
Es decir, el clima organizacional influye en el sentido de pertenencia, el comportamiento y la
productividad de los trabajadores, pero a su vez, el comportamiento de los empleados afecta
directamente la calidad de los servicios, la eficiencia de los procesos y, en general, el desempefio

de la organizacion.

El clima laboral puede ser un motor positivo de productividad cuando genera confianza y
refuerza el sentido de pertenencia de los empleados hacia la organizacion y sus objetivos
estratégicos. Sin embargo, cuando el clima es negativo, pueden surgir problemas como
fluctuaciones laborales, ausentismo, ineficacia y bajo rendimiento, derivados de la falta de

alineacion entre las metas personales de los empleados y los objetivos del negocio.

Relaciones humanas en el contexto empresarial

En la actualidad, se vive en un entorno marcado por constantes brechas y conflictos
comunicativos, sobre todo en las relaciones interpersonales, lo que ha llevado al surgimiento de
numerosos estudios que destacan la importancia de activar mecanismos de comunicacion
efectivos, capaces de garantizar relaciones asertivas y motivadoras. En un mundo en el que la

comunicacion e interacciones sociales, por el cual, es crucial que las nuevas generaciones sean
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conscientes de la relevancia de las relaciones interpersonales. Ademas, se debe tener en cuenta
este tema se conecta directamente con la psicologia organizacional (PO), también conocida como
la ciencia del comportamiento organizacional. Esta rama de la psicologia se enfoca en estudiar la
conducta de los individuos y cdmo se relacionan con su entorno laboral. Su anélisis parte de como
un entorno de trabajo influye en las personas y como, a su vez, este "capital humano" impacta y

activa los procesos clave que definen la mision y vision de una empresa (Andrade, 2019).

También no se debe olvidar la importancia y cuales cambios pueden ejercer los individuos

en una organizacion, sobre los cuales Montoya (2006), sefiala que:

En primera instancia, debemos sefialar que lo hace a través de su personalidad, claro
estd, si lo observamos desde la perspectiva psicoldgica, la cual esta indudablemente
marcada por factores bioldgicos, socio-culturales y de aprendizaje, que se manifiestan
en el comportamiento del hombre. En su actuar se encuentran rasgos de personalidad
que determinan la manera como percibe el ambiente, que establecen su capacidad de
adaptarse a las diversas situaciones y cumplir con las exigencias que subyacen a su
estadia en el mundo organizacional. En segunda instancia, el hombre utiliza sus rasgos
de personalidad y sus habilidades para involucrarse en la dinamica social de la
empresa, siendo influenciado para tomar decisiones o influenciando él di cho proceso,
segun sea su posicion jerarquica en la organizacion. Finalmente, en tercera instancia,
la organizacion se convierte para el ser humano en el medio de acceso a la estructura
social; la forma en que se desarrollan las operaciones en las organizaciones y las
retribuciones individuales que se obtienen, todas ellas hacen que el hombre termine
acoplandose a lo le exige la sociedad, la cual incluso puede llegar a determinar sus

propias perspectivas de vida.

La organizacion es entonces el entorno en el cual el hombre desarrolla el didlogo
referente a la dualidad entre su emotividad y su racionalidad, en el cual se manifiesta
como ser humano con sus sentimientos y emociones y se hace un ser social; donde
puede obtener reconocimiento y ciertos objetos materiales que pueden proporcionarle

una sensacion de bienestar.

Ademas, conforme con Andrade (2019), las organizaciones como plataformas para la
interaccion de grupos de trabajo y de interés en los cuales se dan procesos vigorosos donde se
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generan pactos, negociaciones, acuerdos y como era de esperarse conflictos. Es por esto, que el
entorno empresarial es visto como una oportunidad para que las personas (trabajadores o
colaboradores) activen un conjunto de creencias, las cuales dan lugar a la confrontacion, el debate
y la transaccién. Por ese motivo, este capital humano, portador de competencias que lo hacen Gnico
estd obligado social y moralmente a desarrollar una determinada actividad o trabajo, sin que esta
viole sus derechos y su propia integridad, prestando atencion tanto a la actividad desarrollada como

a la satisfaccién personal.

Al respecto, conviene entonces interpretar esta relacion en atencion a puntos de justicia 'y
sensibilidad, tomando en consideracién que las necesidades del recurso humano dan lugar a
procesos de sensibilizacion que conlleven el aumento de la efectividad organizativa. Definido
desde diversas dpticas y consideraciones, el recurso humano se apropia de un principio
fundamental basado en una primigenia esencia almatica o afectiva de la cual es imposible

desligarse y que le imprime un sentido trascendental a la organizacion, cualquiera que esta sea.
Tomando en consideracion lo expuesto por Pulido et al. (2019), se cita que:

En la actualidad las empresas se enfrentan a un nuevo paradigma econémico, en el que
su competitividad, ademas de depender de su participacion en el mercado, la reduccion
de costos y el acceso a tecnologia de escala, depende directamente de las personas y
de su capacidad para generar valor agregado, a través de aspectos como la innovacion,
el incremento de la productividad y las relaciones con los clientes. El clima laboral
puede convertirse en fuente positiva de la productividad de las personas cuando genera
confianza y fortalece su sentido de pertenencia hacia la organizacion y hacia sus
objetivos estratégicos. En caso contrario, se pueden generar fluctuaciones laborales y
factores de riesgo que inciden en el ausentismo, la ineficacia y el bajo rendimiento,
asociado con la falta de correspondencia entre las metas personales y las metas del

negocio.

En esto se resalta la importancia de gestionar adecuadamente el clima organizacional, ya
que un entorno de trabajo positivo no solo beneficia el bienestar de los empleados, sino que
también impacta directamente en el éxito de la organizacion. Es fundamental analizar sobre la
responsabilidad de las empresas en la creacion de un clima organizacional que no solo busque

resultados inmediatos, sino que también valore el bienestar integral de los empleados. De lo
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contrario, lo que podria ser un activo estratégico se convierte en un obstaculo para el desarrollo
tanto individual como colectivo dentro de la organizacion. La gestion del capital humano debe ser
vista como un proceso integral que abarca no solo la productividad, sino también la satisfaccion,

el sentido de pertenencia y el alineamiento entre los valores personales y organizacionales.

Cambios en las tendencias del mercado
Modelo de customer relationship management CRM

Definicion y antecedentes de CRM
El concepto de Customer Relationship Management ha traido una serie de cambios en las

empresas que lo implementan, segin Guerola (2020):

Los sistemas Customer Relationship Management (CRM) son una solucion
tecnologica de gestion empresarial, cuyo objetivo principal es lograr informacion de
gestidn critica para la toma de decisiones de negocio, desde un punto de vista de todos
los niveles jerarquicos de una organizacion. Por este motivo, estos sistemas de
informacion, junto con otros como pueden ser los Enterprise Resources Planning
(ERP), son una de las soluciones tecnol6gicas que mas interés ha suscitado en los
altimos tiempos. Ese interés viene derivado por la evidencia clara de que la
implantacion y uso de sistemas CRM en la empresa genera beneficios en las areas de
ventas, marketing, y servicios. Sin embargo, un sistema CRM puede utilizarse en
diferente medida dentro de una empresa, ya que tiene diferentes modulos y
funcionalidades, que pueden activarse 0 no, y emplearse en mayor o menor medida.
Por tanto, los beneficios que genera un CRM pueden variar en funcién de su grado de
utilizacion.

A su vez, la Gestion de Relaciones con los Clientes se refiere a una estrategia integral
utilizada por las empresas para gestionar y analizar las interacciones con los clientes actuales y
potenciales. El objetivo es mejorar las relaciones comerciales, optimizar procesos y aumentar la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes. CRM utiliza el analisis de datos sobre el historial de los
clientes con una empresa para mejorar las relaciones comerciales, centrandose especialmente en
la retencion de clientes y el impulso del crecimiento de las ventas. El término a menudo esta
asociado con la tecnologia, que se usa para automatizar e integrar procesos comerciales como

marketing, ventas y servicio al cliente (Kumar, 2021).
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Antecedentes del CRM

Los origenes del CRM se remontan a la década de 1980, cuando las empresas comenzaron
a darse cuenta de la importancia de la retencion de clientes sobre la mera adquisicion de estos.
Inicialmente, las practicas de CRM se centraban en servicios personalizados y se enfocaban
principalmente en la construccién de relaciones a largo plazo a través de programas de lealtad del
cliente. Pero con la evolucién de la tecnologia, el CRM se transformd en un proceso mas
automatizado y basado en datos, utilizando herramientas y sistemas para gestionar la informacién
de los clientes de manera mas eficiente. El auge de las plataformas digitales, las redes sociales y
las tecnologias maviles en la década de 2000 mejord atin mas las practicas de CRM al permitir a

las empresas interactuar con los clientes en tiempo real y a través de multiples canales.

Para el 2019, el CRM se habia convertido en un aspecto critico de las estrategias de
transformacion digital de las empresas, incorporando inteligencia artificial, aprendizaje
automatico y tecnologias en la nube para personalizar los esfuerzos de marketing, optimizar los

recorridos del cliente y predecir las necesidades de los clientes (Guerola et al., 2021).

Objetivos CRM

La Gestion de Relaciones con los Clientes (CRM) es una estrategia empresarial que tiene
como objetivo principal establecer relaciones duraderas y mutuamente beneficiosas con los
clientes, a través de una comprension detallada de sus necesidades, comportamientos y
preferencias. Algunos de los objetivos claves de la CRM, de acuerdo con Kotler et al. (2019)

incluyen:

e Mejorar la retencion de clientes: Aumentar la lealtad del cliente y su retencion a largo
plazo. Mediante la personalizacion de servicios y productos, las empresas buscan reducir
la tasa de abandono y fomentar relaciones sostenibles con los clientes més valiosos.

e Incrementar la satisfaccion del cliente: Mediante la recopilacion de datos sobre las
interacciones y preferencias de los clientes, CRM permite a las empresas ofrecer
experiencias mas satisfactorias, lo cual contribuye a mejorar la percepcion del cliente hacia
la marca y aumenta las probabilidades de recomendacion.

e Optimizar la comunicacion y el servicio: Un sistema CRM efectivo permite la

comunicacion mas fluida entre las empresas y sus clientes, mejorando tanto la calidad
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como la rapidez del servicio. Esto se logra mediante canales personalizados de
comunicacion, lo que mejora la experiencia del cliente y refuerza su fidelidad.

e Generar valor personalizado: La CRM permite a las empresas comprender mejor las
necesidades de sus clientes y ofrecer productos o servicios que agreguen un valor tangible.
La personalizacion no solo mejora la satisfaccion, sino que también incrementa las
oportunidades de ventas cruzadas y la generacion de ingresos adicionales.

e Mejorar la toma de decisiones: A través del andlisis de datos obtenidos por el CRM, las
empresas pueden tomar decisiones mas informadas. Esto incluye decisiones sobre
marketing, ventas, desarrollo de productos y estrategias de comunicacion, lo que permite a
la empresa adaptarse rapidamente a los cambios del mercado.

e Aumentar la rentabilidad: Al fomentar relaciones mas solidas con los clientes y mejorar la
eficiencia operativa, el CRM ayuda a las empresas a reducir costos y maximizar el retorno

de inversién (ROI) a largo plazo.
Por su lado, Arenal (2019), sefiala algunas ventajas de un sistema CRM:

e Permite tener actualizados y en un solo lugar todos los datos de los clientes, entre ellos:
Datos histdricos, gustos y preferencias, datos demograficos y de contacto.

e Gestionar clientes potenciales: Tomando en cuenta la informacion recopilada, la empresa
se puede enfocar en los clientes que nos presentan una mayor oportunidad comercial.

e Ventacruzada: Con el conocimiento las empresas tienen la oportunidad de volver a vender
o0 vender mas un producto o servicio determinado, ya que conocen los gustos y preferencias

del publico meta al cual van dirigidos.

Tipos de clientes

Es la persona fisica o juridica que compra en tiendas o establecimientos o utiliza los
servicios de profesionales o empresas a cambio de dinero. Ademas, puede realizarlo con la
intencion de utilizar el producto o servicio para posteriormente realizar una actividad empresarial

o0 comercial.

Conforme con Lopez (2020), los tipos de clientes se pueden clasificar basandose en varios

criterios.



61

En funcion de la finalidad que dan a los bienes y servicios que adquieren o disfrutan:

e Clientes particulares: Aquellos individuos que adquieren productos o servicio de manera
personal, sin pretender realizar una actividad econémica o lucrativa posterior que les
permita generar un ingreso.

e Clientes industriales: Persona fisica o juridica que adquieren producto o servicio con
intencion lucrativa. Realizan compraventa con el objetivo de llevar a cabo una actividad

economica.
Clientes en su relacion con las empresas en el proceso de compraventa:

e Clientes actuales: Son aguellos que al menos en una ocasion han consumido un producto
0 servicio en una empresa en concreto. Se pueden clasificar en dos tipos: Clientes
habituales o leales, clientes esporadicos.

e Clientes potenciales: aun no han disfrutado de un producto o servicio, pero son susceptibles

de hacerlo préximamente.

Por ultimo, se establecen dos tipos de clientes en funcion de la actitud que reciben:

e Clientes seguros: Son aquellos que, antes de iniciar el contacto, tienen una decision u
opinion formada. Tienden a buscar informacién y analizarla con tiempo o ya conocen el
producto o servicio, por el cual, es importante reforzar sus opiniones para que terminen su
proceso de decision y compra.

o Clientes indecisos: No tienen una opinién formada, no cuenta con conocimiento, por lo
que buscara ayuda para obtener informacion. La atencién al cliente debera ser mas intensa

Yy cercana.

Segmentacion de los clientes

La segmentacion puede definirse, segun Fernandez & Aqueveche (2001), como:

El proceso de dividir un mercado en segmentos o grupos identificables, mas o menos
similares y significativos, con el proposito de que el mercaddlogo ajuste las mezclas de

mercadotecnia a la medida de las necesidades de uno o0 més segmentos especificos. (p. 2)
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Al considerar que los individuos en general no son iguales, ni presentan los mismos gustos
y preferencias, toda empresa esta en la obligacion de establecer y esclarecer cual es su mercado

meta con el &nimo de abastecer sus necesidades de manera correcta y completa.

Los productores buscan evitar una competencia directa en el mercado mediante la
diferenciacion de sus productos, no solo en términos de precio, sino también en cuanto a
caracteristicas del producto, estrategias publicitarias y canales de distribucién. En otras palabras,
se enfocan en la diferenciacion de las ofertas dentro de la mezcla de marketing. La segmentacion
del mercado puede realizarse de diversas maneras, como: geogréafica, demogréafica, psicografica y

conductual (Fernandez & Aqueveche 2001).

Afade Olivar (2020), que la segmentacion de mercado consiste en dividir el mercado en
grupos mas pequefios y homogéneos, de modo que los integrantes de cada grupo sean similares
entre si, considerando factores especificos como la identificacion de sus necesidades actuales y

futuras, las caracteristicas que diferencian a los segmentos y la determinacion de su tamafio.

Ese proceso puede realizarse utilizando una 0 mas de las siguientes variables: geografica
(como regiones, paises, ciudades, pueblos, densidad poblacional y clima), demogréafica (edad,
género, ingresos, estado civil, clase social, ocupacion, generacion, nacionalidad, educacion y
religion), psicografica (estilos de vida, personalidad, habitos de compra, actitudes, motivaciones,
influencias, valores, intereses, opiniones y tipos de personalidad), y conductual (frecuencia |,
regular o frecuente; lugares de compra habituales; horarios de compra; lealtad hacia el producto,

la marca o la organizacion, beneficios).

Atencion al cliente

Consiste en un conjunto de servicios que una determinada organizacion u empresa, ofrece
a sus clientes, con la finalidad que obtengan sus productos de la manera prevista, en el lugar y
tiempo estipulado y que ademas se asegure su adecuado uso. Se espera una relacién cliente-

empresa en la que se vigilara el cumplimiento de las reglas u pautas establecidas (Arenal, 2019).

Ademas, indica Gil (2020), que es la relacién de actividades que desarrollan diversas
organizaciones a través de identificar las necesidades basicas de sus clientes utilizando diferentes

estrategias de marketing de modo que puedan cubrir esas expectativas que cada cliente pueda tener
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y que, indudablemente, se van a relacionar con la satisfaccion para conseguir, como fin altimo la

fidelizacion y repeticion de la compra.
El autor Gil (2020), también sefiala algunos beneficios de calidad en la atencién al cliente.

e Mayor lealtad de los clientes.

e Incremento en las ventas y rentabilidad.

e Mayor volumen de ventas con los mismos clientes y recurrencia en las compras.
e Mas ventas.

e Mas clientes captados a través de la comunicacion boca a boca.

e Reduccion de quejas.

e Mejora de la imagen de la empresa.

e Mejora del clima laboral y ambiente de trabajo.

e Reduccion de rotacion de personal.
Fidelidad de los clientes

La fidelidad o lealtad del cliente ha sido frecuentemente malinterpretada como sinénimo
de retencién de clientes. Pero se destaca que la fidelidad es un concepto méas complejo y
multidimensional. Al respecto, se identifican dos dimensiones de la fidelidad: una subjetiva, que
se enfoca en crear vinculos emocionales, y una objetiva, que se basa en el andlisis del
comportamiento de compra. Como resultado, una estrategia eficaz de fidelizacion debe lograr tres
objetivos claros: lograr que los clientes repitan sus compras incluso frente a ofertas de la
competencia, aumentar el volumen de compras o de negocio, y atraer nuevos clientes mediante

recomendaciones (Rivera, 2017).

La fidelidad refleja el vinculo que el cliente establece con la marca de la empresa,
reconociendo sus atributos como los mejores en el mercado. Ademas, surge como resultado de
generar valor para los clientes, lo que se traduce en crecimiento, beneficios y mayor valor para la
empresa. En este contexto, se clasifica a los clientes segln su nivel de lealtad en defensores,

reguladores, ocasionales y Unicos (Rivera, 2017).
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Competencia

En los udltimos afios, los habitos de los consumidores han experimentado un cambio
dréastico, marcado por un sistema de valores diferente y expectativas mas altas. Segun Set6 (2003),
han surgido nuevos competidores con una filosofia distinta, en un entorno competitivo renovado,

caracterizado por:
Mayor nivel e intensidad de competencia.
El surgimiento de nuevos y mas agresivos competidores.
Un cambio de las bases competitivas entre las organizaciones.
La ampliacion del escenario geografico de competencia.
La realizacion de alianzas estratégicas.
El proceso de innovacion mas acelerado.
La necesidad de relaciones mas fuertes con clientes y distribuidores.
El énfasis en las estrategias de valor agregado.
La competencia mas agresiva en precios.

El surgimiento de un numero mayor de malos competidores, que no aplican reglas

tradicionales y tacitas de comportamiento competitivo dentro de sus industrias.

Competencia directa

La competencia directa en el ambito del marketing, menciona Porter (2020), que se refiere
a aquellas empresas 0 marcas que ofrecen productos o servicios similares, dirigidos al mismo
publico objetivo y en el mismo mercado. Estas empresas compiten por la preferencia de los
consumidores mediante estrategias como la diferenciacion de productos, la calidad, el precio y la

lealtad de marca.

En este contexto, las organizaciones se enfrentan en un escenario en el que los
consumidores pueden elegir entre productos muy similares o sustitutos cercanos, lo que genera

una presién constante para mantener la competitividad.
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Implicaciones de la Competencia Directa

Innovacidn continua: Las empresas para diferenciarse de sus competidores y evitar perder
participacion de mercado deben enfocarse en la mejora de sus productos o servicios, el disefio de

nuevas estrategias de marketing y el uso de la tecnologia para ofrecer una experiencia Unica.

Presion sobre los precios: Las marcas intentan atraer a los consumidores ofreciendo precios
mas bajos que sus competidores, si no se maneja adecuadamente, puede afectar los margenes de

ganancia de las empresas.

Fidelizacion de clientes: Las empresas deben centrarse en la fidelizacion del cliente, pues
los consumidores tienen maltiples opciones similares, mediante la creacién de valor afiadido y la

mejora de la experiencia.

Analisis y adaptacion: Es la clave para responder a cambios en la demanda y a movimientos

estratégicos de los competidores.

Competencia indirecta

En cuanto a la competencia indirecta, Rivera y Lépez-Rua (2012), destacan que la
competencia indirecta es aquella que: “estd formada por productos sustitutos o aquellos que
actualmente no son competidores, pero que pueden serlo en el futuro porque satisfacen las mismas
necesidades” (p. 66). Es decir, son productos o servicios que no son competidores directos en el
presente, pero que tienen el potencial de convertirse en competidores en el futuro, ya que pueden

satisfacer necesidades similares o equivalentes a las que cubren otros productos en el mercado.

Se podria decir entonces que la competencia indirecta es mas dificil de determinar, ya que
involucra productos que no son directamente comparables en términos de caracteristicas, pero que
a largo plazo pueden representar una amenaza si el comportamiento del consumidor cambia o si
las condiciones del mercado lo favorecen. Un ejemplo claro de esto es el surgimiento de gran
cantidad de hospedajes de casa y apartamentos de alquiler mediante plataformas online en los

ultimos afios en Costa Rica y el resto del mundo.

Benchmarking
El benchmarking se puede entender como un proceso mediante el cual se “capturan” ideas

y estrategias gerenciales exitosas de otras organizaciones e instituciones, ubicadas en diferentes
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contextos o regiones, que pueden ser adaptadas a un area de trabajo con caracteristicas especificas,
gracias a la similitud en el servicio o producto ofrecido. Este proceso se lleva a cabo mediante una
evaluacién comparativa del contexto y los recursos disponibles, con el objetivo de ajustarlos
internamente. Finalmente, no solo busca mejorar los procesos internos, sino también poder

competir utilizando las mismas ventajas y herramientas.

En primer lugar, el benchmarking implica un proceso de establecimiento de metas, pero
también tiene un valor motivacional significativo. Cuando se implementa de manera integrada en
las responsabilidades, los procesos y el sistema de incentivos de la organizacion, fomenta la
busqueda de metas realistas y facilita la realizacion de cambios en las précticas existentes que, de
otro modo, tendrian que ser impuestas (Vegas, 2019).

El benchmarking se presenta como una herramienta clave para identificar y aplicar los
procesos mas eficientes, con el fin de alcanzar mejores estandares de calidad y mayor
productividad. Esta practica se basa en las experiencias de las empresas lideres del mercado, lo
que permite aprender de sus éxitos y fracasos. La problematica principal que enfrentan las
empresas es la competencia en mercados globalizados, lo que genera una necesidad constante de
informacion sobre nuevas metodologias organizacionales que les permitan adaptarse rapidamente
a los cambios tecnoldgicos y estratégicos que surgen tanto en el mercado como en la economia
mundial (Briones, 2021).

En este escenario, el benchmarking fomenta una actitud critica hacia las acciones de la
empresa, promoviendo la autoevaluacion y el analisis interno, pero siempre teniendo en cuenta el
entorno externo. De esta manera, tanto la direccién como los empleados involucrados en el proceso
se mantienen alertas a las posibles mejoras, basandose en lo que ocurre en otras organizaciones, lo

que contribuye a optimizar procesos y a mejorar la calidad del servicio (Briones, 2021).

En otras palabras, el benchmarking puede entenderse como un proceso en el que se analiza
las acciones de la competencia para aprender de sus mejores practicas. Este proceso implica
adaptar la cultura de la empresa o institucion a las demandas del mercado, siempre teniendo en
cuenta el contexto especifico. Su principal objetivo es garantizar una mejora en la valoracion de
las actividades del negocio, buscando optimizar el desempefio y la competitividad en el mercado
(Iniesta, 2019).
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Competitividad

La competitividad es un factor fundamental para el desarrollo, crecimiento y sostenibilidad
de las empresas. Se refiere a su capacidad para ofrecer productos y servicios de manera tan eficaz
o0 incluso més eficiente que sus competidores, lo que implica no solo el deseo de competir, sino
también la habilidad para hacerlo. Sin embargo, la competitividad es un concepto complejo y
multidimensional, ya que existen diferentes criterios para definirla y evaluarla. Esto se debe a que
puede analizarse desde diversos enfoques, lo que permite considerar tanto factores cualitativos

como cuantitativos en su medicion (Lujan et al., 2019).

En términos generales, la competitividad empresarial se puede abordar desde dos
perspectivas principales. La primera de ellas la considera como el resultado de las condiciones
externas del entorno en el que operan las empresas, lo que respalda las teorias de la nueva economia

industrial, que han tenido un gran impacto en el ambito empresarial (Lujan et al., 2019).

Turismo

El turismo, en su concepto moderno, es un fendmeno caracteristico de la actualidad,
originado por la creciente necesidad de escapar de la rutina y cambiar de entorno, el deseo de
conocer y valorar la belleza natural, y el disfrute del contacto con la naturaleza. Este fendmeno es,
en particular, un reflejo de la creciente integracién de naciones y paises dentro de la sociedad
global, como resultado del desarrollo del comercio, la industria, los mercados y la mejora de los
medios de transporte. En términos mas especificos, el turismo engloba el conjunto de relaciones y
fendmenos generados por el desplazamiento y la permanencia de personas fuera de su lugar de
residencia, siempre que dichos desplazamientos no estén motivados por una actividad econémica

principal, ya sea permanente o temporal (Aceranza, 2006).

El turismo se puede considerar como un fendmeno clave de la sociedad actual, impulsado
por diversas necesidades humanas que van mas alla de la simple recreacion. Este fendmeno esta
basado principalmente en la creciente demanda de escape del entorno habitual, lo cual responde a

una necesidad de descanso, cambio de ambiente y desconexion de la rutina diaria.

Asimismo, el turismo esta vinculado con el deseo de conocer y apreciar la belleza escénica
de diferentes regiones y paises, asi como el goce de la interaccion con la naturaleza, lo que favorece

una mayor conciencia sobre la importancia de conservar los recursos naturales. El turismo no solo



68

se ha convertido en una actividad econdémica relevante, sino también en una herramienta que
facilita la interaccién cultural entre pueblos y la fusion de diferentes tradiciones, costumbres y
modos de vida. Al tomar en cuenta que la globalizacion ha permitido que las distancias geogréficas
se acorten gracias al perfeccionamiento de los medios de transporte, se ha facilitado la movilidad

de personas a través de fronteras, promoviendo el intercambio cultural, educativo y profesional.

Evolucion del concepto del turismo

El concepto de turismo ha ido cambiando con el paso del tiempo por factores como

necesidades y estilos de vida, tal como lo explica Carvacos (2006):

Antes de la revolucion industrial, en el siglo XIX, las personas apenas se desplazaban
fuera de su entorno y lo hacian por un motivo muy concreto, como por ejemplo
cuestiones religiosas, de estado o de comercio. El hecho de moverse no se hacia por
placer sino por obligada necesidad. Con la industrializacion se crearon grandes
cambios, como lo fueron: el aumento de la produccién de todo tipo de bienes de menor
coste, mayor demanda de materias primas, la busqueda de nuevos mercados, el

desarrollo de una nueva e importante red de transporte (ferrocarril, barco de vapor).

Después de la revolucién industrial surge el movimiento obrero, el cual obtuvo grandes
logros como la reduccién de la jornada laboral, las vacaciones anuales retribuidas, la
sanidad, la educacion gratuita, etc. En este periodo hay un mejor reparto de las
riquezas, un mayor nivel cultural, las inquietudes aumentan, la gente disfruta de méas
tiempo libre, los sistemas de transporte son mejores y mas rapidos, se desarrolla el
transporte aéreo, etc. Todo esto genera un fenomeno social y econémico denominado

turismo de masas, que dio lugar al turismo que actualmente conocemos.

Esta circunstancia es la que le da al turismo la consideracion de ser una importante
actividad econdmica, con una significativa influencia en los medios de transporte y su
correspondiente mejora y con una gran capacidad para crear puestos de trabajo tanto
en empresas hoteleras, de transporte o de servicios turisticos (guias, interpretes,

agentes de viajes, etc.). (p. 3-4)
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Se puede concluir, que el turismo puede entenderse como un conjunto de actividades,
servicios e industrias que conforman toda la experiencia relacionada con el viaje. Esto incluye
aspectos como el transporte, el alojamiento, la alimentacion, las compras y diversas actividades
recreativas que las personas realizan al desplazarse fuera de su lugar de residencia. Ademas, los
términos turismo y turista estan estrechamente vinculados, ya que es imposible definir uno sin
entender el significado del otro. Ambos conceptos dependen de la relacion entre el viajero y las

actividades que realiza durante su desplazamiento.

Tipos de turismo

El turismo es una actividad diversa que se adapta a las necesidades y preferencias de los
viajeros, lo que da lugar a diferentes tipos segun el objetivo, la motivacién o el lugar de destino.
Cada tipo de turismo responde a intereses especificos, como el turismo de aventura, cultural, de
sol y playa, o el ecoturismo, entre otros. Estos tipos de turismo no solo contribuyen al desarrollo
economico de las regiones, sino que también fomentan el intercambio cultural y el respeto por la

naturaleza.

A medida que la sociedad evoluciona, surgen nuevas formas de turismo, reflejando la
constante transformacion de los intereses y las expectativas de los viajeros. Sefiala Aceranza

(2006), que los tipos de turismo se pueden clasificar en:

e Turismo de masas: Tiene sus inicios a fines del siglo XIX. se refiere a una modalidad de
turismo caracterizada por la afluencia masiva de turistas hacia destinos populares, en la
que se busca la estandarizacion de servicios y experiencias. Este tipo de turismo se basa en
la comercializacidn de paquetes turisticos que facilitan el acceso a una gran cantidad de
personas, independientemente de su perfil o preferencias. Generalmente, esta asociado con
la explotacion de destinos de gran demanda, como playas, ciudades historicas o
monumentos famosos, lo que conlleva una serie de impactos tanto positivos como

negativos en los lugares visitados.

e Turismo Alternativo: El turismo alternativo no se considera una modalidad especifica de
turismo, sino un término utilizado por el movimiento a favor de un turismo mas consciente
y responsable para referirse a todas las alternativas al turismo masivo. Este tipo de turismo

se distingue por promover un desarrollo a menor escala, con un impacto minimo en el
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medio ambiente, y por ser respetuoso con los valores y la cultura de las comunidades
locales. Se incluyen diversas formas de turismo, cada una orientada a diferentes
motivaciones de viaje. Asi, el turismo alternativo abarca modalidades como el turismo
cultural, de naturaleza, de aventura, deportes extremos, rural, y, por supuesto, el
ecoturismo.

e Turismo de naturaleza: Se centra en el disfrute y la apreciacion del entorno natural,
promoviendo actividades al aire libre como el senderismo, la observacion de fauna, el
ecoturismo y la exploracién de paisajes. Este tipo de turismo busca conectar a los viajeros
con la naturaleza, al mismo tiempo que fomenta la conciencia ambiental y la conservacion
de los ecosistemas.

e Turismo Rural: Implica la visita a &reas rurales, generalmente en contacto con la naturaleza,
para experimentar la vida en el campo y participar en actividades tradicionales, como la
agricultura, la ganaderia o la artesania. Este tipo de turismo permite a los viajeros
desconectarse del entorno urbano, disfrutar de paisajes tranquilos y conocer las costumbres
y culturas locales. Ademas, fomenta el desarrollo econémico de las zonas rurales,
promoviendo un turismo sostenible y respetuoso con el medio ambiente y las comunidades
locales.

e Ecoturismo: Se enfoca en la visita a areas naturales protegidas, promoviendo la
conservacion del medio ambiente y el respeto por la biodiversidad. Mediante actividades
como el senderismo, la observacion de flora y fauna, y el contacto directo con la naturaleza,
el ecoturismo busca generar conciencia sobre la importancia de proteger los ecosistemas.

e Turismo sostenible: Busca equilibrar el disfrute del turismo con la conservacion del medio
ambiente, el bienestar de las comunidades locales y el respeto por las culturas. Se basa en
principios de responsabilidad social y ambiental, promoviendo précticas que minimicen los
impactos negativos del turismo, como la sobreexplotacion de recursos naturales o la
contaminacion. Este tipo de turismo promueve experiencias que beneficien tanto a los
viajeros como a los destinos, asegurando que las generaciones futuras también puedan

disfrutar de los mismos recursos y atractivos.

También Du Cros (2020), describe el turismo cultural como aquel que se enfoca en la
apreciacion del patrimonio cultural, artistico e histérico de los destinos visitados. Los turistas

culturales buscan experiencias que les permitan conocer mas sobre las tradiciones, costumbres y
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la historia de las comunidades locales, a través de visitas a museos, monumentos, festivales y otros
eventos culturales. Puede ser un motor clave para la preservacion del patrimonio y el

fortalecimiento de la identidad local.

Ademas, con relacion al turismo de aventura, este se ha convertido en una de las
preferencias mas importantes y de mayor crecimiento en el &mbito turistico global. Los parques
de aventura son una de las principales manifestaciones de este tipo de turismo y, actualmente,
representan un sector en auge, con un notable crecimiento en paises como Costa Rica, México y
Peri. Los viajeros que practican este turismo buscan vivir experiencias emocionantes,
caracterizadas por actividades fisicas intensas dentro de un contexto recreativo. Estos turistas
anhelan el contacto directo con la naturaleza y disfrutan de actividades extremas llenas de

adrenalina (Ramos et al., 2019).

Por otra parte, Martinez et al. (2021), indican que el turismo de negocios “comprende el
conjunto de corrientes turisticas cuyo motivo de viaje esta vinculado con las actividades
profesionales y laborales”. Es decir, los viajes efectuados por ejecutivos, comerciantes y

funcionarios con algun incentivo laboral o econémico.

Tipos de empresas de alojamiento en CR

El alojamiento, como uno de los elementos esenciales del sistema turistico, es un
componente fundamental de la actividad turistica. Por el cual, turismo implica la pernoctacion
fuera del lugar de residencia habitual, lo que significa que todo turista, sin excepcion, pasara al
menos una noche en algun tipo de establecimiento o lugar. Se debe tener en cuenta que el
alojamiento no es un elemento uniforme, sino que se presenta en diversas formas que se ajustan a

las distintas modalidades turisticas que existen en la actualidad (Catalano, 2020).

Albergue Turistico/Hostel: Establecimiento que ocupa la totalidad de un inmueble, en el
gue se brinda alojamiento en habitaciones compartidas pudiendo contar con habitaciones privadas,
con bafios compartidos y/o privados, que cuenta con espacios comunes de estar, comedor y cocina
equipada para que los huéspedes preparen sus propios alimentos, facilitando asi la integracion

sociocultural entre los alojados.

Alojamientos no formales: Ademas de las formas de alojamiento establecidas por las

normativas, existen alternativas como alojarse en la casa de un amigo o familiar, el couchsurfing
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(una modalidad en la que el turista se queda en la casa de un residente del destino, estableciendo
contacto previo a través de una plataforma en linea que utiliza un sistema de comentarios y
reputacion de los usuarios. En este caso, tanto el anfitrion como el huésped no se conocen antes,
sino que se conectan mediante la coincidencia entre la oferta del residente y la busqueda del turista)
o Airbnb (que ofrece caracteristicas similares al couchsurfing, pero con un volumen considerable

de ingresos econdmicos derivados de las transacciones) (Catalano, 2020).

Para efectos de su clasificacion y proteccion del turista, los establecimientos de hospedaje
deben utilizar correctamente la denominacion que describa su empresa, de la siguiente forma,

segun estipula la Procuraduria General de la Republica (1980):

Hotel: Tipo de establecimiento conformado como minimo de diez unidades
habitacionales compuestas por dormitorio y bafio privado, que brinda servicio de
hospedaje por una tarifa diaria. Debe ofrecer los servicios de cafeteria, restaurante y
bar. Entre el servicio de alojamiento y los servicios complementarios debe existir

integralidad funcional.

Apartotel: Establecimiento que brinda servicio de hospedaje con una tarifa diaria con
un minimo de diez apartamentos de uno o mas dormitorios, bafio privado, sala comedor
y cocina, debidamente amueblados. Ocupa la totalidad de un edificio o parte de él,
absolutamente independiente y sus dependencias constituyen un todo homogéneo, con
entradas para uso exclusivo del establecimiento. Incluye el servicio de limpieza de las

unidades, asi como el servicio de recepcion para los huéspedes.

Albergues: Tipo de establecimiento conformado por un minimo de siete unidades
habitacionales compuestas por dormitorio y bafio privado. Sus caracteristicas de
disefio van de acuerdo con su especializacion y con base en ello se le dara la
denominacion mas apropiada (Albergue para Ecoturismo, de Playa, de Montafia,

Juveniles).

Villas / Cabarias / Cabinas: Establecimiento que brinda servicio de hospedaje por una

tarifa diaria, conformando un grupo homogéneo de al menos siete unidades
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habitacionales, cada una con bafio privado, uno 0 mas dormitorios, sala comedor y

cocina, ubicadas generalmente en la playa, rios, lagos y montafias.

Pension: Tipo de establecimiento que se caracteriza por su servicio personalizado, con
un minimo de cinco unidades habitacionales dotadas de bafios privados y servicio de
cafeteria, recepcion y ocasionalmente los servicios de almuerzo y cena a nivel

informal.

Boteles: Establecimiento hotelero que se ubica en una instalacién flotante o sobre un
buque de pasajeros que se inmoviliza permanente o transitoriamente para cumplir estas

funciones.

Posada de turismo rural: tipo de establecimiento con un minimo de tres habitaciones,
dotado de bafio privado, que podra ofrecer los servicios de alimentacion y se encuentra

localizado en un entorno rural.

Posada de Turismo Rural Comunitario (TRC): tipo de establecimiento con un minimo
de tres habitaciones, dotado de bafio privado, que podra ofrecer los servicios de

alimentacion, se encuentra localizado en un entorno rural.

Con base en la informacion anterior, se puede afirmar que la presencia de distintos tipos de
hospedaje turistico en Costa Rica es primordial para satisfacer las diversas necesidades de los
viajeros, atrayendo a turistas de diferentes perfiles y presupuestos. Desde lujosos resorts hasta
opciones mas accesibles como hostales, la diversidad de alojamiento permite que el pais pueda
atraer a un amplio rango de turistas, incluidos los que buscan experiencias de lujo, aventura o
ecoturismo. Y esta variedad contribuye al desarrollo econdémico local, genera empleo y promueve

la conservacion ambiental, especialmente en areas protegidas y comunidades rurales.

Hoteles Boutique

Segun Catalano (2020), se definen:

Por la caracterizacion de un estilo Unico, que brinda alojamiento con servicios
complementarios, ocupando la totalidad de un edificio, que posee caracteristicas

especiales, peculiaridad en sus instalaciones 0 en sus prestaciones de servicios, sean de
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nueva construccion o no, destacandose por el valor artistico del inmueble, su disefio,

ambientacion, o la especializacion”.

Se hace necesario considerar la integracion entre diversos elementos clave, tales como la
arquitectura, el disefio interior, la decoracion, las actividades ofrecidas, los servicios disponibles,
y cualquier otro factor que contribuya a la creacion de una experiencia Unica para el visitante. Esta
unidad no solo define la estética y funcionalidad del espacio, sino que también influye en la
percepcion general del lugar, estableciendo su diferenciacion en relacion con otros
establecimientos similares. La manera en que estos componentes interactian y se complementan
entre si es crucial para la identidad y el éxito de un servicio turistico, ya que una coherencia en

todos estos aspectos genera una experiencia mas satisfactoria y memorable para los turistas.
De acuerdo con la Procuraduria General de la Republica (1980) un hotel boutique es:

Tipo de establecimiento de hospedaje que se caracteriza por su servicio personalizado,
con un minimo de cinco habitaciones, dotado de bafios privados, en el cual se ofrecen
los servicios de cafeteria, restaurante, bar, spa, y asistente personal entre otros. Su
distribucidn tiene caracteristicas muy particulares, donde predomina un estilo con
identidad propia en el cual ademas sobresalen el confort, la calidad y el buen gusto.
Sus disefios se caracterizan por la puesta en valor del patrimonio arquitectonico y sus
espacios tanto interiores como exteriores, lucen finamente decorados resaltando tanto
lo ambiental, lo artistico como lo cultural de su entorno. Hoteles Boutiques seran
aquellos que ademas de poseer estas caracteristicas se clasifiquen en el rango de 3 a5

estrellas, para definirse como tales.

Se entiende que este tipo de servicio de hospedaje atrae a un segmento de viajeros que
busca no solo comodidad, sino también una conexion mas profunda con el entorno y la cultura
local. Al priorizar el confort, la calidad y la atencién individualizada, los hoteles boutique
contribuyen a diferenciar un destino turistico, mejorando la oferta y aumentando el atractivo de la
region. Ademas, su énfasis en la preservacion del patrimonio arquitecténico y la valorizacion de
lo cultural y artistico favorece el turismo sostenible, al mismo tiempo que promueve el desarrollo

econémico de las comunidades locales.
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Por lo tanto, los hoteles boutique son asociados con una nueva forma de ver la hospitalidad,
donde no solo se trata de un lugar pequefio, con un ndmero reducido de habitaciones, una
decoracion lujosa, una ubicacion privilegiada y un disefio Unico, sino que involucra, sobre todo,
un servicio distinto, caracterizado por la personalizacion y la creacién de un ambiente intimo,

calido y familiar para los huéspedes, aspectos que las grandes cadenas hoteleras no pueden ofrecer.
En ese orden de ideas, Lujan et al. (2019) lo resumen en tres pilares fundamentales:

1) Arquitectura y Disefio: La distinciéon, calidez e intimidad son elementos definitorios
de este tipo de hoteles. Se salen de los hoteles de estdndares comunes y expresion de
un tema o personalidad propia es parte crucial de su éxito. Las habitaciones tematicas
y la restauracion de espacios antiguos ayudan a crear estos ambientes, combinando

aspectos historicos con modernismo y elegancia.

2) Servicio: Un hotel boutique no debe tener mas de 150 habitaciones, pues esto les
permite ofrecer un servicio personalizado, estableciendo relaciones de cercania y

familiaridad con los huéspedes.

3) Mercado objetivo: Sus principales consumidores oscilan entre los 20 y 50 afios de

edad, y tienen un poder adquisitivo medio-alto.

Calidad en el hospedaje

Segun Martinez et al. (2021) la calidad se explica de la siguiente forma:

Los consumidores poseen dos tipos de expectativas sobre un servicio: el nivel deseado
y el nivel percibido. La medicion de la calidad es primordial. A veces esta constituye
solo una practica de supervision de productos terminados y no se concibe como una
identidad organizacional que genere empatia con el cliente. El desarrollo de modelos
y técnicas asociados a la medicion de la calidad del servicio ha contribuido a la gestion

de la calidad.

Existen factores sobre los cuales el establecimiento puede actuar de una forma directa
o0 indirecta y que impactan en la percepcion del cliente en términos de calidad de la
experiencia durante su estancia. considera que las emociones del huésped estan

determinadas por la percepcion que tiene de los servicios en cuanto al confort,
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seguridad y confiablidad. También incorpora aspectos sensoriales relacionados con los
elementos tangibles e intangibles que producen en el cliente la sensacion de armonia,

individualidad y bienestar.

Por lo expuesto, se resalta que la calidad en el turismo es un factor determinante para la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Las expectativas de los consumidores, tanto en su nivel
deseado como percibido, juegan un papel esencial en la evaluacién de los servicios. La medicion
de la calidad debe ir mas alla de una simple supervision de productos terminados; debe convertirse
en una préactica que forme parte de la identidad organizacional y que impulse una verdadera

conexion con el cliente.
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Capitulo 111 Marco Metodoldgico

Enfoque
El enfoque de este estudio es del tipo cualitativo, descriptivo. A lo que Herndndez et al.
(2018) establecen que este es el método que “Usa la recoleccion de datos para probar hipotesis,
mediante précticas interpretativas que hacen al mundo, visible, lo transforman y convierten en una
serie de representaciones en forma de observaciones, anotaciones, grabaciones y documentos” (p.

17). Ademas, se caracteriza cada uno de los servicios que presenta el Hotel los Cipreses.

En este apartado se pretende explicar y predecir como la variable independiente (el éxito
en el mercado) de esta investigacion afecta la variable dependiente (la calidad del servicio) en los
colaboradores en general del hotel. Posteriormente, se procede realizar una medicién a través de
un instrumento que permita recolectar los datos a través de los métodos estadisticos
correspondientes. Por altimo, se brindan los resultados validos y confiables que complementen el

conocimiento ya existente en el tema.

La investigacion cualitativa aborda una realidad que es inherentemente subjetiva y
dinamica, compuesta por una variedad de contextos. Este enfoque se centra en el anlisis profundo
de los significados que las personas otorgan a sus experiencias, reconociendo que estas
interpretaciones son tanto personales como compartidas. En lugar de buscar datos cuantitativos
que puedan ser medidos de forma objetiva, la investigacion cualitativa se sumerge en el contexto
y las narrativas de los individuos, permitiendo una comprension mas rica y matizada de las
realidades estudiadas. Al considerar las multiples perspectivas y significados que emergen en
diferentes situaciones, este enfoque destaca la complejidad de la vida humana y como nuestras

interacciones y experiencias configuran nuestra percepcion del mundo (Mata, 2019).

Al tomar en cuenta que esta investigacion esta enfocada en ofrecer una propuesta de
marketing relacional basada en la estrategia de gestion con los clientes, el enfoque que aplica es el
cualitativo, considerando que se analizan experiencias humanas, emociones, percepciones, en
donde los métodos de recoleccion de datos (entrevistas, cuestionario y observacion) son muy
utilizados, dado que permite la profundizacion y andlisis de datos en areas inesperadas. Ademas,
este tipo de investigacion abarca el contexto cultural y social, lo ayuda a analizar mas

detenidamente los resultados.
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Disefio
En cuanto a las investigaciones, existen diversos tipos de disefio, entre los cuales se
destacan el descriptivo, correlacional, explicativo y experimental, entre otros. La seleccién del
disefio mas adecuado es crucial para abordar de manera efectiva los objetivos establecidos. En este
caso, se optard por un disefio descriptivo, que se centra en mostrar, describir y analizar la
manifestacion de un fendmeno y sus elementos. Este enfoque permitira obtener una comprension
mas profunda del fendmeno en cuestion y ofrecer una vision detallada de sus caracteristicas y

componentes.

La presente investigacion se caracteriza por ser de tipo descriptivo. Al efecto, Hernandez
et al. (2018) resaltan que los estudios descriptivos pretenden especificar las caracteristicas o
propiedades de personas, grupos, comunidades, objetos o cualquier otro tipo de fendmeno que se
someta a un proceso de analisis. Es asi como, se busca recolectar datos sobre variados conceptos
(variables), aspectos o componentes del fendmeno a investigar para posteriormente describir y
analizar los distintos datos recopilados y que no queden palpados Unicamente en el papel, sino que

se lleve a la préctica.

Se puede afirmar que el estudio es descriptivo porque se procura encontrar y analizar
informacion sobre caracteristicas importantes acerca de los factores necesarios de la estructura con
el Marketing Relacional para el Hotel Los Cipreses, para que sea categorizado como Hotel
Boutique, la cual es una variable independiente. Los resultados seran expresados con el fin de
poder generalizar la informacion encontrada a poblaciones con caracteristicas similares a la

estudiada.

A su vez, el principal propdsito al concluir la investigacion consiste en ofrecer a los
funcionarios del hotel, un panorama general sobre la percepcion, dindmica y calidad del trabajo
que se efectta, mostrandoles los aspectos positivos que alli se desarrollan y los que han de ser
mejorados para garantizar la calidad del servicio. Dichos cambios se pretenden lograr mediante la
implementacion de una propuesta de cambios positivos que concienticen a los colaboradores
acerca de la importancia del trabajo y los beneficios que traen, tanto a la empresa como a los

colaboradores y clientes.
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Fuente
Las fuentes de informacion en una investigacion son los recursos utilizados para recopilar
datos y evidencia que respaldan el analisis y las conclusiones del estudio. Estas fuentes se

clasifican generalmente en dos categorias: fuentes primarias y fuentes secundarias.

A su vez, las fuentes de informacion en una investigacion cualitativa desempefian un papel
fundamental, tomando en consideracién que ayudan a construir un entendimiento mas profundo
del tema en estudio, ya que permite captar diferentes puntos de vista y experiencias, generando un
analisis e interpretacion de datos méas profundo, lo que permite la posibilidad de realizar cambios

a las preguntas y adaptarse a nuevas interrogantes durante la investigacion.

Sefala Barrantes (2013), que lo que debe entenderse como fuentes de informacion o fuentes
materiales es “Si las fuentes de informacion no son humanas, sino materiales, se estaria hablando
de “fuentes de informacién. En este caso nos referimos a anuarios, expedientes, archivos,

publicaciones periodicas, libros, revistas, etc. Estas deben detallarse...” (p. 92).

El trabajo de investigacion se desarrolla en el Hotel Los Cipreses, con la colaboracion de
clientes que se encuentran hospedados, los cuales corresponden a una fuente de informacién

primaria.

Fuentes primarias

Las fuentes primarias en una investigacion son aquellos datos o materiales que se obtienen
de manera directa y original, sin haber sido interpretados o analizados por otros. Estas fuentes
proporcionan informacion de primera mano sobre un tema especifico y son fundamentales para

desarrollar un analisis riguroso.

Estas fuentes contienen informacién original que ha sido publicada por primera vez y que
no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas, es decir, son producto de una
investigacion o de una actividad creativa. Componen la coleccion basica de una biblioteca y

pueden encontrarse en soporte impreso o digital (Universidad de Guadalajara, 2024).

En esta investigacion se utiliz6 informacion brindada directamente por colaboradores y
clientes directos del Hotel Los Cipreses quienes han de brindar informacion actualizada, real de
los datos, caracteristicas, pro y contras que presenta el servicio que se brinda enfocado

directamente en su experiencia.
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Fuentes secundarias

Las fuentes de investigacion secundarias son materiales que analizan, interpretan o
comentan datos y eventos ya existentes, en lugar de proporcionar informacién original o de primera
mano. Estas fuentes son Utiles para contextualizar un estudio, comparar resultados y obtener
diferentes perspectivas sobre un tema. Ademas, son valiosas porque permiten al investigador
acceder a un gran numero de recursos (libros, revistas, articulos) y establecer relaciones entre

diferentes estudios y teorias.

Dichas fuentes contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan
disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias 0 a sus contenidos.
Componen la coleccion de referencia de una biblioteca. Se utilizan cuando no se tiene acceso a la
fuente primaria por una razon especifica, cuando los recursos son limitados y cuando la fuente no
es confiable. Permiten confirmar los hallazgos en una investigacion y ampliar el contenido de la

informacion de una fuente primaria (Universidad de Guadalajara, 2024).

Conforme lo descrito anteriormente, estas fuentes ofrecen un acceso mas facil a la
informacion, permiten a los investigadores confirmar los hallazgos en sus estudios, lo que aporta
un nivel adicional de credibilidad a sus conclusiones. Al proporcionar una visién general y
contextualizada de la informacidn, facilitan la ampliacion del contenido y la comprensién de los
hallazgos de una fuente primaria. Esto es particularmente valioso en investigaciones cualitativas,
donde la interpretacion y el significado son clave. Es decir, las fuentes de informacion no solo
enriquecen el proceso de investigacion, sino que también son esenciales para asegurar la del

estudio.

Durante el proceso de investigacion se han de utilizar varios recursos para fortalecer la
informacion obtenida, asi como conclusiones respaldadas con un marco teérico apropiado. Entre
los recursos consultados se hallan libros, revistas, fuentes digitales confiables que son de suma

importancia para dar respuesta a las distintas interrogantes.

Poblacion y muestra
Poblacién

La poblacién en una investigacion se refiere al conjunto total de individuos, elementos o

unidades que comparten caracteristicas especificas relevantes para el estudio. Este grupo es crucial
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porque define el alcance y la aplicabilidad de los hallazgos. Por ejemplo, si un investigador se
centra en el comportamiento de estudiantes universitarios en una ciudad determinada, la poblacion

incluiria a todos los estudiantes matriculados en esas universidades.

La importancia de definir claramente la poblacion radica en varios aspectos, segun
Hernandez et al. (2018):

1. Generalizacion de resultados: Los resultados obtenidos de la muestra deben poder
extrapolarse a la poblacion total. Si la poblacidn no est4 bien definida, las conclusiones
pueden ser erréneas o limitadas.

2. Disefo del estudio: Conocer la poblacion ayuda a determinar el tamafio de la muestra y el
método de muestreo, lo que influye en la validez y confiabilidad del estudio.

3. Enfoque del andlisis: Una poblacion bien delimitada permite un analisis méas preciso y
relevante, facilitando la identificacion de patrones y tendencias.

4. Ahorro de recursos: Al definir la poblacion de manera clara, se optimizan los recursos de

tiempo y financiamiento, al evitar la recoleccion de datos innecesarios.

La poblacién correspondiente a esta investigacion esta integrada por clientes del Hotel Los
Cipreses, que incluye a hombres y mujeres de distintas edades, que se encontraban hospedados los
dias que se realizaron las encuestas. Se aclara que los huéspedes son turistas nacionales e

internacionales.

Muestra

En esta la investigacion se tomara una muestra aleatoria de cuarenta personas, que se
encuentran hospedados los dias destinados a realizar el cuestionario, para evitar alteracion en los
resultados. El tamafio de la muestra es un 25% de las visitas que dicho hotel recibe
aproximadamente al mes (segun informacion brindada por el gerente de este), ya que por motivos
de tiempo y costos es muy dificil realizar cuestionarios a todos los huéspedes, ademas por el
constante ingreso y salida de estos. Cabe indicar, que la aplicacidn del cuestionario se realiza de
manera aleatoria, al huésped que esté con la disposicion de dar respuesta, sin importar edad, sexo,

estrato social y nacionalidad, entre otros factores.
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Seglin cita Barrantes (2002), “Los sujetos son todas aquellas personas fisicas o corporativas
que brindaran informacion. Debe especificarse con claridad cuél es la poblacion o universo
(pueden ser uno o varios) y la muestra (si se utilizara) en cada caso.” (p. 92). Ademas, afiade que,
“Debe quedar claramente establecido cudles y cuantos son esos informantes, de qué tamafo y qué

caracteristicas tiene la muestra...” (Ibid).

Por lo anterior, se detalla un poco mas sobre la muestra que se encuentra conformada por
huéspedes de distintas edades, sexo y nivel econémico. En su mayoria ya han visitado mas de una
vez el Hotel Los Cipreses, de modo que su respuesta no esta basada Unicamente en la primera
impresién, sino que ya es mas respaldada por varias experiencias, ademéas que se le brinda el

tiempo necesario para que ninguna respuesta se vea alterada por falta de tiempo.

Unidad de analisis
La unidad de andlisis se refiere a la entidad central que se examina en un estudio. Se
relaciona con el "qué” o el "quién" que se investiga. En el &mbito de las ciencias sociales, las
unidades de andlisis mas comunes abarcan individuos, grupos, organizaciones y objetos sociales.

En esta investigacion, la unidad de analisis sera la siguiente:

La propuesta de marketing relacional para el Hotel Boutique Los Cipreses basada en la

estrategia de gestion con la relacion con los clientes.

Se debe tener en cuenta que la unidad de analisis es fundamental para estructurar y guiar

todo el proceso de la investigacion, por el cual, su efectivo uso garantizara mejores resultados.

Tomando en cuenta que la finalidad de la unidad de analisis y la investigacién en general
es dar respuesta a la pregunta de investigacion planteada, su proyeccién y estudio es de suma

importancia porque generara resultados eficaces y confiables del estudio.

Instrumentos

Los instrumentos en una investigacién son herramientas o técnicas utilizadas para
recolectar datos. Estos pueden incluir cuestionarios, encuestas, entrevistas, escalas de medicion,
observaciones y analisis de documentos. La eleccion del instrumento adecuado es fundamental, ya

que influye directamente en la calidad y la validez de la informacién recolectada.
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Se debe tener en cuenta que un buen instrumento permite obtener informacion precisa y
relevante, minimizando errores en la interpretacion de los resultados. Segln Pérez y Rodriguez
(2020), "los instrumentos bien disefiados son esenciales para garantizar la validez y confiabilidad

de los datos recolectados” (p. 45).

Un instrumento estructurado ayuda a organizar la informacion de manera que sea mas facil
de analizar. Esto permite a los investigadores identificar patrones y relaciones dentro de los datos.
Segun Hernandez et al. (2018), "la adecuada seleccion y disefio de los instrumentos de recoleccion

de datos facilitan el andlisis e interpretacion de los resultados” (p. 102).

Por otra parte, dependiendo del objetivo de la investigacion y de la poblacion objetivo, es
posible adaptar los instrumentos para obtener resultados mas especificos y relevantes. Esta
flexibilidad es clave para abordar diversas areas de estudio. Hay que recalcar que la calidad de los
datos recolectados a través de instrumentos confiables impacta la efectividad en la toma de
decisiones basadas en la investigacion. La investigacion bien fundamentada puede influir en

politicas, practicas y teorias.

Observacion

En la investigacion cualitativa se necesita estar entrenado para observar, que es diferente
de ver (lo cual se hace cotidianamente). Es una cuestion de grado. Y la “observacion investigativa”
no se limita al sentido de la vista, sino a todos los sentidos. Segun Herndndez et al. (2018), los

propdsitos esenciales de la observacion en la induccidn cualitativa son:

a) Explorar y describir ambientes, comunidades, subculturas y los aspectos de la vida

social, analizando sus significados y a los actores que la generan.

b) Comprender procesos, vinculaciones entre personas y sus situaciones, experiencias o

circunstancias, los eventos que suceden al paso del tiempo y los patrones que se desarrollan
¢) ldentificar problemas sociales.

d) Generar hipdtesis para futuros estudios.
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Durante la observacion en la inmersion inicial se puede o no utilizar un formato. A veces,
puede ser tan simple como una hoja dividida en dos: de un lado se registran las anotaciones

descriptivas de la observacion y del otro las interpretativas.

Entrevista

La entrevista cualitativa se caracteriza por ser mas personal, flexible y abierta en
comparacion con la cuantitativa. Se trata de un encuentro para dialogar y compartir informacion
entre el entrevistador y el entrevistado, que puede ser una sola persona o un grupo pequefio, como
una pareja, una familia o un equipo de trabajo. A través de las preguntas y respuestas en la
entrevista, se establece una comunicacion que permite construir significados en conjunto sobre un

tema especifico.

Existen tres tipos de entrevistas: estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas (o
abiertas). En las entrevistas estructuradas, el entrevistador sigue una guia con preguntas especificas
y se adhiere estrictamente a ella, dictando qué preguntas se haran y en qué orden. Por otro lado,
las entrevistas semiestructuradas utilizan una guia de temas o preguntas, pero el entrevistador
puede hacer preguntas adicionales para aclarar conceptos o profundizar en la informacion.
Finalmente, las entrevistas abiertas se basan en una guia general y permiten al entrevistador total

libertad para dirigir la conversacion.

En el contexto de la investigacion cualitativa, las primeras entrevistas suelen ser abiertas y
funcionan como pruebas, lo que permite ajustar el enfoque a medida que avanza el trabajo de
campo. Por lo general, es el propio investigador quien lleva a cabo estas entrevistas (Hernandez et
al., 2018).

Cuestionario

Un cuestionario en una investigacion es un instrumento de recoleccion de datos que
consiste en una serie de preguntas disefiadas para obtener informacién especifica de los
participantes. Este instrumento se utiliza comUnmente para recopilar datos cuantitativos, pero
también puede ser Util en estudios cualitativos, dependiendo de como se estructuren las preguntas.
Los cuestionarios pueden ser administrados de manera presencial, por correo o en linea, y su disefio

debe ser claro y relevante para los objetivos de la investigacion.
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La importancia de un cuestionario radica en su capacidad para estandarizar la recoleccion
de datos, lo que facilita el analisis y comparacién de respuestas. Un cuestionario bien disefiado
puede ayudar a obtener informacion precisa y relevante, contribuyendo a la validez y confiabilidad
de los resultados (Medrano, 2023).

Recoleccion

En la fase de recoleccién de datos se hace esencial entender la importancia de utilizar
métodos sistematicos y rigurosos. Como sefiala Ortega (2024), "los métodos de recoleccion de
datos son los distintos tipos de procesos sistematicos para recabar informacion de fuentes
relevantes con el fin de encontrar respuestas a los problemas de investigacion™ (parr. 5). Esta
definicién resalta que no solo se trata de recoger datos de cualquier manera, sino de hacerlo de

forma estructurada, lo que permite asegurar la validez y confiabilidad de la informacién obtenida.

Es determinante seleccionar los métodos apropiados segun el contexto de la investigacion.
Por ejemplo, en estudios cualitativos, las entrevistas profundas pueden proporcionar datos
valiosos, mientras que, en investigaciones cuantitativas, las encuestas pueden ofrecer datos
estadisticos significativos. La eleccion del método debe alinearse con los objetivos de la
investigacion y las caracteristicas de la poblacion estudiada. Asi, un enfoque sistematico en la
recoleccion de datos no solo facilita el andlisis posterior, sino que también contribuye a la

formulacién de conclusiones mas robustas y fundamentadas.

Se debe esclarecer la importancia de las fases de recoleccion de instrumentos, lo que
permite la obtencion de datos necesarios para analizar y responder las interrogantes planteadas.
Una adecuada preparacion y disefio de los instrumentos, asi como la correcta aplicacion a la
muestra, son vitales para obtener informacion relevante y confiable que garantice la calidad y la

efectividad de la investigacion.
En consecuencia, las fases de esta investigacion son:

e Seleccion del tema de investigacion.
e Ejecucion del tema de investigacion.
e Recoleccion de datos bibliogréaficos.

e Aplicacion de cuestionario.
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e Aplicacion de entrevista en profundidad.
e Desarrollo de la informacion.

e Conclusiones y recomendaciones.

A partir de lo mencionado anteriormente, se hace posible llevar a cabo un estudio que se
basa en el conocimiento tedrico y en la practica. Esto se logra a través del andlisis de fuentes
bibliogréficas que sean confiables y relevantes, asi como mediante la realizacién de entrevistas
detalladas. La combinacion de estos metodos facilita cumplir con los objetivos de investigacion

establecidos y, al mismo tiempo, responder a la pregunta central que se ha formulado.
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Capitulo IV

En este capitulo se presenta un analisis detallado de los resultados de la aplicacion de un
cuestionario, de manera aleatoria a 40 huéspedes de diversas edades y nacionalidades. Esta
metodologia fue elegida para de garantizar que la informacién no estuviera influenciada ni
manipulada por factores especificos, como preferencias de ciertos grupos demogréaficos o
caracteristicas particulares de los participantes. Ademas del cuestionario, se llevaron a cabo dos
entrevistas estructuradas: una con el propietario y otra con el administrador del hotel. Dichas
entrevistas tuvieron como objetivo comprender en profundidad el conocimiento que tienen sobre
la situacion actual del hotel, desde la perspectiva de los huéspedes, asi como evaluar su disposicion

para llevar a cabo mejoras que puedan contribuir a una mejor experiencia para los visitantes.

El analisis de todos estos datos permitira obtener una visién integral sobre el estado del
servicio hotelero y las areas en las que se podrian implementar cambios 0 ajustes para mejorar la

calidad del servicio brindado.

Analisis de resultados

Tratamiento de la informacién

El presente apartado se desarrolla de acuerdo con los instrumentos aplicados para este
proyecto. En este caso, al tratarse de una investigacion de enfoque cualitativo, la entrevista fue

aplicada a huéspedes del Hotel Los Cipreses.

Anélisis de la informacion
Cuadro 1: Rango de edad de los huéspedes entrevistados con el Hotel Boutique Los Cipreses,

Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025

EDAD Frecuencia Relativa .
Frecuencia Absoluta

18-30 afos 35,00% 14

31-40 afos 47 ,50% 19

41-50 afios 10,00% 4

51-60 afos 5,00% 9

61 anos en | 2,50%

adelante 1
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Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 1: Rango de edad de los huéspedes entrevistados con el Hotel Boutique Los Cipreses,
Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025
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Fuente: Elaboracion propia.
Analisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacion con el rango
de edad, 19 contestaron que se encuentran en el rango de edad de 31-40 afios equivalente al 47.5%
(més representativo), 14 contestaron 18-30 afios equivalente al 35%, 4 contestaron 41-50 afios
equivalente al 10%, 2 contestaron que de 51 a 60 afios equivalente al 5% y 1 contestd que se

encuentra en el rango de edad de 61 afios en adelante siendo un 2,5% de los entrevistados.

La mayoria de los entrevistados (47.5%) se encuentra en este rango de edad. Este grupo
representa a personas en una etapa de estabilidad profesional y personal. Generalmente, este grupo
ya ha alcanzado una cierta madurez financiera, con ingresos mas estables y la capacidad de
planificar a largo plazo, lo que les proporciona una mayor capacidad para viajar, ya que suelen
tener empleos mas estables, menos preocupaciones por gastos de educacion o dependencia de hijos
pequerios, lo que les permite destinar recursos a actividades recreativas como los viajes. A su vez,
en esta etapa muchos clientes buscan experiencias enriquecedoras, lo que puede traducirse en un

mayor interés por ofertas de viajes o servicios relacionados.

El 35% de los encuestados se encuentra en el rango de 18 a 30 afios, un grupo que suele
estar caracterizado por una mayor flexibilidad econdémica, pero con un nivel de estabilidad
financiera aln en proceso. Muchos de los miembros de este grupo podrian estar iniciando sus
carreras o estudios superiores, lo que podria limitar su capacidad adquisitiva. Sin embargo, la
capacidad para viajar de este grupo puede ser alta debido a la mayor disposicion a realizar viajes
de bajo costo, como escapadas de fin de semana o viajes de aventura. Ademas, los jovenes adultos
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suelen ser mas propensos a priorizar experiencias como los viajes sobre otros gastos. La influencia
de las redes sociales y las ofertas de viajes econdmicos también juega un papel fundamental en su

capacidad para viajar.

Finalmente, el 2.5% de los encuestados pertenece al rango de 61 afos en adelante. Este
grupo suele tener una mayor estabilidad econdmica si ya esta jubilado, pero la capacidad para
viajar puede verse afectada por factores como la salud, las limitaciones fisicas o los compromisos
familiares. No obstante, aquellos que aun conservan una buena salud y un nivel adecuado de
recursos podrian tener una mayor predisposicion a realizar viajes mas tranquilos y culturales, a
menudo més largos o con planes méas organizados, como los viajes de tercera edad a diferencia de

Monteverde que se caracteriza por ofrecer Ecoturismo y turismo de aventura.

Cuadro 2: Nacionalidad de los huéspedes entrevistados con el Hotel Boutique Los Cipreses,
Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025

Nacionalidad Frecuencia Relativa Frecuencia Absoluta
Canadiense 15,00% 5

Colombiana 10,00% 4

Costarricense 35,00% 14

Estadounidense 22,50% 9

Italiana 7,50% 3

Peruana 10,00% 4

Total general 100,00% 40

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 2: Nacionalidad de los huéspedes entrevistados con el Hotel Boutique Los Cipreses,
Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacion con la
nacionalidad de los huéspedes, 14 contestaron de nacionalidad costarricense equivalente al 35%
(mas representativo), 9 contestaron estadounidense equivalente al 22,5%, 6 contestaron canadiense
equivalente al 15%, 4 contestaron colombiana equivalente al 10% y 4 contestaron peruana
equivalente 10% y 3 contestaron que su nacionalidad es italiana equivalente a un 7,5% del total de

los entrevistados.

El grupo mas grande de entrevistados corresponde a aquellos de nacionalidad costarricense,
representado por el 35%. El alto porcentaje de clientes costarricenses podria reflejar una fuerte
preferencia local por los servicios o productos que se ofrecen, lo cual puede ser un factor

importante para las estrategias de marketing enfocadas en el mercado nacional.

Por otra parte, un 22.5% son de nacionalidad estadounidense, lo que representa un
porcentaje significativo del total. Este dato resalta el interés de los turistas de Estados Unidos por
el servicio de turismo ofrecido en la zona. Los turistas estadounidenses, dependiendo de su perfil,
pueden estar buscando experiencias especificas como comodidad, calidad en el servicio y acceso

a ofertas personalizadas.

Al igual que los estadounidenses, los canadienses suelen tener una fuerte relacion con
destinos turisticos internacionales, especialmente en América Central. Los clientes canadienses
pueden tener un perfil de consumo similar al de los estadounidenses, buscando experiencias de

alta calidad, motivados por temporadas de vacaciones prolongadas, escapes durante el invierno.
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En cuanto a Colombia, como parte de América Latina, comparte una cultura y un contexto
socioeconomico relativamente cercano, lo que puede influir en las expectativas de los turistas
colombianos. Este grupo podria estar mas enfocado en opciones accesibles y con buenas relaciones
calidad-precio.

Al igual que el grupo colombiano, el 10% de los entrevistados de nacionalidad peruana
muestra la relevancia del mercado latinoamericano dentro de los clientes del servicio o producto
evaluado. Los turistas peruanos, al igual que los colombianos, pueden estar buscando experiencias
que les resulten culturalmente cercanas, lo que podria incluir opciones de actividades y destinos

que resuenen con sus preferencias regionales.

El 7.5% de los encuestados son de nacionalidad italiana, lo que representa un porcentaje
mas bajo, pero igualmente importante. La presencia de turistas europeos, como los italianos, puede
ser indicativa de un interés en destinos exoticos o diferentes, tipicamente asociados con viajes mas
largos y de mayor inversion. Los turistas italianos pueden tener expectativas especificas sobre la

gastronomia, la cultura local.

Cuadro 3: Medio del primer contacto del huésped entrevistado con el Hotel Boutique Los

Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025

Amigos/colegas 32,50%
Internet 22,50%
Redes sociales 45,00%
Total general 100,00%

Amigos/colegas | 32,50%

Internet 22.50%

Redes sociales 45.00%

Total general 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 3: Medio del primer contacto del huésped entrevistado con el Hotel Boutique Los

Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacion con el medio
de primer contacto del huésped con el Hotel Los Cipreses, 18 contestaron que redes sociales,
equivalente al 45% (mas representativo), 13 contestaron amigos/colegas equivalentes al 32,5%, 9
contestaron que su primer contacto fue por internet, equivalente al 22,5% del total de los huéspedes

entrevistados.

Los resultados recalcan la diversidad de medios de contacto que los clientes utilizan al
momento de elegir un hotel. Aunque las redes sociales son el medio predominante en la actualidad,
reflejando la importancia de la tecnologia y la capacidad de estas plataformas para conectar con
un publico amplio, las recomendaciones de amigos y colegas siguen jugando un papel crucial, lo
que destaca el valor continuo del marketing boca a boca.

La prevalencia de las redes sociales como primer punto de contacto refleja una tendencia
clara hacia el consumo de informacion rapida y visual, caracteristica de la era digital. Las
estrategias de marketing digital bien ejecutadas, que incluyan campafias en redes sociales,
publicidad dirigida y contenido visual atractivo, pueden aumentar significativamente la visibilidad

del hotel y atraer a un mayor nimero de huéspedes.

Por otro lado, la publicidad boca a boca, a pesar de ser menos cuantificable, sigue siendo
una de las formas mas efectivas de publicidad, especialmente en el ambito de la hospitalidad. Las

recomendaciones personales son una poderosa herramienta que refuerza la confianza en los
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consumidores, lo que hace indispensable que los hoteles se enfoquen en ofrecer una experiencia

excepcional que impulse las recomendaciones espontaneas.

Por altimo, aunque internet sigue siendo un canal importante para la toma de decisiones,
su proporcidn relativamente baja en comparacion con las redes sociales y las recomendaciones
sugiere que los clientes actualmente buscan una experiencia méas personalizada que puedan obtener

mediante interacciones directas en plataformas sociales y a través de la confianza en las opiniones.

Cuadro 4: Numero de veces que los huéspedes entrevistados han visitado el Hotel Boutique

Los Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025

Namero de veces

de visita Frecuencia Relativa Frecuencia Absoluta
Entre 2y 5veces | 42,50% 17

Entre 6 y 10 veces | 2,50% 1

Esta es la primera | 55,00%

vez 29

Total general 100,00% 40

Fuente: Elaboracidn propia.

Grafico 4: Numero de veces que los huéspedes entrevistados han visitado el Hotel Boutique

Los Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025
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Fuente: Elaboracion propia.
Anélisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacion con el
numero de veces que han visitado el Hotel Los Cipreses, 22 contestaron que era la primera vez en

el hotel equivalente al 55% (mas representativo), 17 contestaron entre 2 y 5 veces equivalente al
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42,5%, 1 contestd que entre 6 y 10 veces ha visitado el hotel los Cipreses del total de huéspedes

entrevistados.

El analisis de la frecuencia de visitas revela que, aunque el hotel atrae una cantidad
significativa de nuevos huéspedes, también cuenta con un numero importante de clientes
recurrentes, lo que indica una buena capacidad de fidelizacion. Es esencial que continte
enfocandose en ofrecer experiencias excepcionales para atraer tanto a nuevos clientes como para
mantener la lealtad de los recurrentes. Asimismo, el impacto positivo de estos clientes en la

economia local resalta la importancia de la industria hotelera en el desarrollo de la comunidad.

Finalmente, para asegurar su crecimiento continuo, el hotel debe seguir implementando
estrategias de marketing dirigidas a captar nuevos clientes, mientras refuerza las relaciones con los
clientes leales a través de programas de fidelizacion, ofertas especiales y un servicio al cliente de

alta calidad.

Cuadro 5: Motivo principal de repetir la estadia en Hotel Boutique Los Cipreses,
Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025

Motivo Regreso Frecuencia Relativa Frecuencia Absoluta

Atencion al cliente/ Trato | 32,50%

agradable 13
Tarifas econémicas 7,50% 3
Todas las anteriores 47,50% 19
Variedad de servicios ofrecidos 12,50% 5
Total general 100,00% 40

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 5: Motivo principal de repetir la estadia en Hotel Boutique Los Cipreses,
Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacion con el
motivo principal de repetir la estadia en el Hotel Los Cipreses, 19 contestaron que todas las
opciones descritas equivalente al 47,5% (mas representativo), 13 contestaron atencion al cliente/
trato agradable equivalente al 32,5%, 5 contestaron variedad de servicios ofrecidos equivalente
12,5% y 3 contestaron que tarifas econdmicas equivalente al 7,5% del total de los huéspedes

entrevistados.

Los motivos por los cuales los huéspedes repiten su estadia en el Hotel Los Cipreses destaca
la importancia de una experiencia integral que combine un excelente trato al cliente, una oferta
variada de servicios y una correcta relacion calidad-precio. Se destaca la necesidad de mantener
un equilibrio en la calidad de todos los aspectos del hotel, desde la atencion al cliente hasta los
servicios ofrecidos y las tarifas. La gestion integral de estos elementos sera clave para garantizar
que los huéspedes no solo vuelvan, sino que se conviertan en embajadores de la marca
recomendando el hotel a otras personas. Por eso, el hotel debe seguir trabajando en mantener estos
aspectos, al mismo tiempo que mejora en areas clave como la capacitacion del personal y la

diversificacion de servicios, de modo que si logra fortalecer estos elementos, no solo aumentara la
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satisfaccion de los clientes, sino que también lograra fidelizar a los huéspedes, lo que repercutira
positivamente en su rentabilidad y competitividad a largo plazo.

Cuadro 6: Cantidad huéspedes entrevistados dispuestos a volver al Hotel Boutique Los

Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025

Si 100,00%
Total 100,00%

general

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 6: Cantidad huéspedes entrevistados dispuestos a volver al Hotel Boutique Los

Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025
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Fuente: Elaboracion propia.
Anélisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacién con su
disposicion a volver a hospedarse el Hotel los Cipreses, todos contestaron que si estan dispuestos

a volver al hotel.

El hecho de que todos los clientes entrevistados hayan afirmado estar dispuestos a regresar
al hotel es un indicador claro de satisfaccion. Su disposicion a repetir su estadia no solo refleja una
experiencia positiva, sino también una fidelizacion del cliente. La fidelidad es un factor crucial en
la industria hotelera, ya que los huéspedes recurrentes son mas valiosos que los nuevos, debido a
que generan ingresos constantes y, ademas, tienden a ser defensores del hotel, recomendandolo a

otras personas.
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Este resultado sefiala que el Hotel Los Cipreses ha logrado crear una experiencia global

que cumple con las expectativas de sus huéspedes, lo que abarca atencion al cliente, calidad de los

servicios, comodidad y ambiente. Para mantener esta tendencia, es oportuno que continle

mejorando en todos estos aspectos, garantizando que sus huéspedes siempre reciban una

experiencia excepcional que les motive a regresar y recomendar el hotel a otros.

Cuadro 7: Calificacién de los servicios (1 mas baja- 5 més alta) del Hotel Boutique Los
Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025.

Recepcion | Restaurante | Conexion | Asistencia Limpieza | Seguridad | Atencion al cliente

a en la | en la
internet | habitacion | habitacion
Wifi

5 30 27 29 29 33 30 34

4 9 9 9 9 6 9 5

3 0 3 2 2 1 1 1

2 1 1 0 0 0 0 0

1 0 0 0 0 0 0 0

Total | 40 40 40 40 40 40 40

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 7: Calificacion de los servicios (1 mas baja- 5 mas alta) del Hotel Boutique Los

Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025
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Analisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacién con la
calificacion de los huéspedes hacia los servicios recibidos en el Hotel Los Cipreses, resulta que 30
clientes, equivalente al 75% califican al el servicio de recepcién con 5; 27 clientes equivalente al
67,5% considera que el servicio de restaurante es de puntaje 5; 29 clientes equivalente al 72,5%
consideran que el servicio de internet es de calificacion 5; mientras solo el 5% indican que es de
puntaje 3 que aun se mantiene dentro del rango 6ptimo; 29 clientes equivalente al 72,5% considera
que la asistencia a la habitacidn es de tipo 5; 33 clientes equivalente al 82,5% considera que el
servicio de limpieza es calificacion 5; mientras que solo el 2,5% le asigna una calificacion de 3,
30 clientes equivalente al 75% consideran que el servicio de seguridad es de calificacion 5 y 34
clientes equivalente al 85% consideran que el servicio al cliente es de calificacion 5 y solo 1

huesped equivalente al 2,5% indican que presenta una calificacion de 3.

Se aprecia como el hotel ha logrado mantener altos estandares de calidad en casi todos los
aspectos de su operacion, siendo que una proporcion significativa de clientes ha calificado de
manera excelente diversos servicios, lo que refleja la efectividad del hotel en la satisfaccion de las

expectativas de sus clientes.

En cuanto al servicio de recepcion, este es uno de los primeros puntos de contacto de los
clientes con el hotel y una recepcién amigable, eficiente y profesional tiene un impacto
significativo en la primera impresion del huésped. La calidad del servicio de recepcion esta
directamente asociada con la percepcion global que el cliente tendra de su estadia. Este resultado
sugiere que el personal de recepcidn esta brindando un trato calido, eficiente y profesional, lo que

contribuye positivamente a la experiencia del huésped.

Si bien esta calificacion en el restaurante es excelente, también indica que un porcentaje
menor (32,5%) no considera que el servicio sea perfecto, lo que sefiala areas de oportunidad de
mejora. La calidad de la comida, la atencion del personal y la experiencia global en el restaurante
son factores clave que contribuyen a la satisfaccion del huésped. Para mantener y mejorar esta
calificacion, el hotel debe asegurarse de que el menu presente opciones atractivas y de calidad,

mientras que el servicio de camareros debe ser.

En la actualidad, la conexion a internet es un servicio esencial para los huéspedes,
especialmente para aquellos gue viajan por motivos de negocios o desean mantenerse conectados

durante su estadia. Aunque la mayoria estan satisfechos con este servicio, es relevante seguir
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monitoreando la velocidad y estabilidad de la conexidn para asegurar que se mantenga a la altura

de las expectativas de los huéspedes, sobre todo si la demanda por internet sigue aumentando.

Con respecto a la asistencia a la habitacion, una alta calificacidn en este rubro refleja que
el personal esta bien capacitado y responde de manera eficiente a las necesidades del huésped. Lo
principal para mantener y mejorar esta calificacion es seguir promoviendo la eficiencia y cortesia

del personal de asistencia, con el objetivo de hacer sentir a los clientes cémodos y bien atendidos.

La limpieza de las habitaciones, los bafios y las areas comunes es determinante para la
percepcion general de un hotel. Un ambiente limpio y bien mantenido genera confianza en los
huéspedes y contribuye a una experiencia agradable. A pesar de que un pequefio porcentaje (2,5%)
de los encuestados le asigna una calificacion de 3, el hotel debe continuar trabajando en conservar
altos estandares de limpieza, asi como responder rapidamente a cualquier queja o solicitud

relacionada con este servicio.

La seguridad es una prioridad para cualquier establecimiento hotelero, ya que los huéspedes
deben sentirse protegidos en todo momento durante su estadia. El hotel ha logrado transmitir a sus
huéspedes una sensacion de seguridad y tranquilidad, lo que es crucial para generar confianza y

fomentar la lealtad.

El servicio al cliente es el aspecto mejor calificado, con un impresionante 85% de los
huéspedes, dandole la méxima calificacion de 5. Esta calificacion resalta la importancia del trato
humano y la calidez en la atencién, factores que son fundamentales para la fidelizacion del cliente.
Los huéspedes valoran el trato amable y atento, la disposicién para resolver problemas y la
capacidad del personal para hacer que se sientan bienvenidos y comodos. El hotel debe seguir
promoviendo un servicio al cliente excepcional, asegurando que el personal esté siempre

capacitado con habilidades interpersonales y de resolucion de conflictos.
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Cuadro 8: Calificacion de la instalaciones (1 mas baja- 5 més alta) del Hotel Boutique Los

Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025.

Pasillos | Areas Terraza | Parqueo | Recepcion | Habitaciones | Restaurante | Escaleras | Bafios | Areas
comunes 2 verdes, jardin

27 28 31 27 31 32 29 26 28 32

11 11 8 11 8 8 11 11 10 7

2 1 1 2 1 0 0 3 2 1

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 8: Calificacion de la instalaciones (1 mas baja- 5 més alta) del Hotel Boutique los

Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025.
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Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacion con la
calificacion de los huéspedes hacia las instalaciones en el Hotel Los Cipreses, se tiene que 27
clientes equivalente al 67,5% califican a los pasillos con 5; 28 clientes equivalente al 70%
considera que las areas comunes es de puntaje 5; 31 clientes equivalente al 77,5% consideran que
la terraza es de calificacion 5; mientras que solo el 2,5% indican que es de puntaje 3 que aun se

mantiene dentro del rango 6ptimo; 27 clientes equivalente al 67,5% considera que el parqueo de
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tipo 5; 31 clientes equivalente al 77,5% considera que el area de recepcion es calificacion 5;
mientras que el 2,5% le asigna una calificacion de 3, 32 clientes equivalente al 80% que consideran
que las habitaciones presentan calificacion 5y 29 clientes equivalente al 72,5% de los huéspedes

consideran que la infraestructura del restaurante es de calificacion 5,.

Ademas, 26 clientes equivalente al 65% de los huéspedes consideran que las escaleras es
de calificacion 5; 28 clientes equivalente al 70% de los huéspedes consideran que la infraestructura
de los bafios es de calificacion 5; solo 2 huéspedes equivalente al 5% indican que presenta una
calificacion de 3; 32 clientes equivalente al 80% de los huéspedes consideran que el area de jardin
es de calificacion 5; 25 clientes equivalente al 62,5% de los huéspedes consideran que el manejo
de los ruidos es de calificacion 5 y solo el 10% consideran que su calificacion es de 3 que aun se

encuentra dentro de rango Gptimo para realizar cambios a su mejora.

En cuanto a los pasillos, la mayoria de los clientes estan satisfechos con el disefio, limpieza
y mantenimiento de esta area. Sin embargo, un 32,5% de los clientes no proporcionaron una
calificacion perfecta, lo que sugiere que podria haber algunas areas de mejora, por lo que
importante que el hotel continde supervisando estos detalles para garantizar que todos los aspectos
de la infraestructura cumplan con las expectativas de los huéspedes.

Las areas comunes, como el vestibulo, las salas de espera o los pasillos, juegan un papel
relevante en la primera impresion del huésped. La satisfaccion en este aspecto refleja que las areas
comunes estan bien mantenidas y ofrecen un ambiente acogedor y comodo. Para mantener esta
calificacion, el hotel debe asegurarse de que estas areas sigan siendo espacios agradables, bien

iluminados y con mobiliario adecuado.

La terraza, con un 77,5% de calificacion 5, se considera una de las areas mejor valoradas,
lo que sugiere que es un espacio que ha sido bien disefiado y utilizado por los huéspedes. Las areas
al aire libre, como las terrazas, son un atractivo adicional para los visitantes, ofreciendo un lugar

para relajarse y disfrutar de las vistas.

En cuanto a la recepcién como punto de entrada al hotel, la recepcion debe ser funcional y
ofrecer una atmdsfera calida y profesional. Una recepcion bien disefiada mejora la experiencia

inicial del cliente y es fundamental para transmitir una imagen positiva del hotel.
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Las habitaciones obtuvieron un excelente puntaje de 80% con calificacion 5, lo que muestra
una alta satisfaccion en cuanto a comodidad, limpieza y mobiliario. Las habitaciones son, sin duda,
uno de los aspectos mas importantes de la infraestructura de un hotel, ya que los huéspedes pasan
la mayor parte de su tiempo en ellas. Asegurarse de que las habitaciones sean comodas, bien

equipadas y mantenidas es vital para garantizar una experiencia positiva.

Las instalaciones del restaurante deben ser funcionales y proporcionar un ambiente comodo
para los comensales. EI mobiliario debe ser adecuado, y la decoracién debe ser atractiva y acorde
con el estilo general del hotel. La calidad de los bafios es primordial para la experiencia en el hotel.
La limpieza, el mantenimiento de los grifos, duchas, inodoros y el disefio general son elementos

clave para generar satisfaccion.

El 80% de los huéspedes calificaron el &rea de jardin con la calificacion mas alta, lo que
indica que esta es otra de las areas mas apreciadas del hotel. Los jardines bien cuidados mejoran

la estética y proporcionan a los huéspedes un lugar de esparcimiento y relajacion.

El control del ruido es un aspecto clave para garantizar una experiencia confortable. Las
ventanas y las puertas deben ser adecuadas para aislar el ruido exterior, y los huéspedes deben

sentir que el entorno es tranquilo.

El Hotel Los Cipreses ha logrado altos niveles de satisfaccion con respecto a la
infraestructura, segun las calificaciones obtenidas de los 40 huéspedes entrevistados. Pero existen
algunas areas donde se pueden hacer mejoras. Mantener una infraestructura de calidad en todos
los &mbitos del hotel garantiza una experiencia positiva para los huéspedes, los fideliza y mejora
la competitividad en el mercado. A medida que sigue invirtiendo en el mantenimiento y la mejora

de sus instalaciones, su reputacion y su atractivo continuaran fortaleciéndose.

Cuadro 9: Grado de Satisfaccion general de los huéspedes entrevistados con el Hotel Los

Cipreses , Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025.

Completamente satisfecho 70,00%
Poco satisfecho 2,50%
Satisfecho 27,50%
Total general 100,00% 40

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 9: Grado de Satisfaccion general de los huéspedes entrevistados con el Hotel Los

Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025.
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Fuente: Elaboracién propia.

Anadlisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacion con el grado
de satisfaccion general del Hotel Los Cipreses, 28 huéspedes se encuentran complemente
satisfechos equivalente al 70%; 11 se sienten satisfechos equivalente al 27,5% y 1 indica que se
sienten poco satisfecho equivalente al 2,5% del total en estudio.

El grado de satisfaccidn general de los huéspedes del Hotel Los Cipreses es muy positivo,
con un 70% de los clientes completamente satisfechos. Esto refleja que el hotel ha logrado cumplir
con las expectativas en aspectos clave como la ubicacion, las tarifas, los servicios y la
infraestructura en general. La alta calificacion en estos aspectos contribuye a una experiencia
positiva, lo que fortalece la fidelizacion de los clientes y la recomendacién del hotel. No obstante,
es esencial que el hotel siga trabajando en la mejora continua de sus servicios y en la atencién a
las necesidades de los clientes para asegurar que el nivel de satisfaccién se mantenga alto y se

sigan atrayendo nuevos huéspedes.

Cuadro 10: Tipo de informacion que les gustaria recibir a los huéspedes entrevistados del
Hotel Los Cipreses , Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025.

Informacion turistica de Monteverde 6

Ninguna 2

Promociones especiales 21

Todas las anteriores 11

Total general 100,00% 40

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 10: Tipo de informacion que les gustaria recibir a los huéspedes entrevistados del
Hotel Los Cipreses, Monteverde, Puntarenas, Costa Rica 2024-2025.
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Analisis: De los 40 clientes entrevistados que representan el 100% en relacién con el tipo
de informacion que le gustaria recibir, 21 huéspedes indican que les interesan promociones
especiales equivalente al 52,5%; 6 les interesa informacion turistica de Monteverde equivalente al
15%; 2 indican ninguna informacion equivalente al 5% y 11 de los consideran que todos los

anteriores equivalentes al 27,5% del total en estudio.

El conocimiento de los tipos de informacion que los huéspedes desean recibir tiene un
impacto directo en la estrategia de comunicacion y marketing del hotel. Con esta informacion,
el Hotel Los Cipreses puede adaptar su enfoque de marketing y personalizar las comunicaciones
de manera que se alineen con las expectativas de los huéspedes. Ademas, al proporcionar la
informacion que los huéspedes realmente desean, se puede mejorar su experiencia global en el
hotel. Aquellos interesados en recibir promociones especiales se sentirdn valorados al recibir
ofertas que los incentiven a volver, mientras que aquellos interesados en la informacién sobre el
destino se beneficiaran al tener acceso a recomendaciones personalizadas para disfrutar mejor de

su visita a Monteverde.

Por otra parte, la correcta gestion de las expectativas de los huéspedes puede aumentar los
niveles de fidelizacion. Ofrecer promociones atractivas o informacion turistica relevante puede

incentivar la repeticion de visitas y fomentar una relacion a largo plazo con los clientes.
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Finalmente, en un contexto donde los huéspedes buscan cada vez mas servicios
personalizados y una experiencia adaptada a sus necesidades, contar con informacion precisa sobre
sus preferencias permite al hotel anticiparse a sus expectativas. Esta capacidad de adaptacion es

necesaria para mantenerse vigente en un mercado altamente competitivo.

Respuesta 11: Recomendaciones para el Hotel Los Cipreses.
Interpretacion:

En cuanto a las recomendaciones, para el Hotel Los Cipreses; planteadas por los

huéspedes entrevistados, se encuentran las siguiente:

e Actualizar frecuentemente las redes sociales.

e Actualizar la pagina electronica con los servicios que verdaderamente estan brindando.

e Entregar o colocar en la habitacion un horario con actividades de la ciudad e informacion
del horario de transportes publicos (buses).

e Ofrecer precios especiales para turistas nacionales.

e Reuvisar la habitacion al dejarla (check-out).

e Cambiar la hora del check-out.

e Extender el horario del desayuno.

e Rotular las comidas servidas durante el desayuno estilo bufete.

Los clientes buscan una mejora en la comunicacion, la accesibilidad de informacion, la
personalizacion de los servicios y la optimizacion de la experiencia general en el hotel. Ademas,
valoran la importancia de mantenerse informados sobre las actividades y promociones. Las redes
sociales son una herramienta clave para la comunicacion directa y efectiva, y su actualizacion
constante refleja una gestion activa y cercana hacia los clientes potenciales. Esto también puede

generar mayor visibilidad para el hotel.

Los clientes piden transparencia y precision en la informacion disponible en linea, lo que
sugiere que se deben revisar y actualizar regularmente los detalles de los servicios disponibles para

evitar malentendidos y mejorar la satisfaccion del cliente.

Asimismo, los turistas valoran la informacion local accesible y organizada. Esto no solo

facilita la experiencia de los huéspedes, sino que también contribuye a la sensacion de que el hotel
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se preocupa por ofrecer un servicio integral que va mas alla del alojamiento, ayudando a los

huéspedes a planificar mejor su estancia.

También se deben ofrecer precios especiales para turistas nacionales. Esta recomendacién
refleja la importancia de ofrecer tarifas diferenciadas o beneficios exclusivos para los turistas
locales y puede fortalecer la relacion con el mercado local y atraer a més visitantes nacionales que
buscan precios accesibles o promociones especiales.

En cuanto a revisar la habitacion al dejarla (check-out), podria ser una sugerencia para
mejorar la limpieza, mantenimiento y el control de objetos olvidados o dafios en las habitaciones.
Un proceso de revision adecuado puede evitar inconvenientes o disputas con los huéspedes al
momento de su salida, mejorando la eficiencia y transparencia del hotel. A su vez, cambiar la hora

del check-out se podria considerar, ya que en el horario actual es demasiado temprano.

Se muestra la necesidad de ser mas flexible con los horarios del desayuno, especialmente
para aquellos huéspedes que tienen agendas irregulares o actividades matutinas. Una extension del
horario del desayuno podria mejorar la percepcion del servicio y aumentar la satisfaccion general.
Ademas, la falta de claridad en cuanto a lo que se estd sirviendo podria causar confusion o
inconvenientes para los huespedes, especialmente para aquellos con restricciones alimentarias.
Colocar etiquetas claras para identificar cada platillo mejoraria la experiencia gastronémica,
mostrando un compromiso con la transparencia y la atencion a las necesidades dietéticas de los

clientes.

Por altimo, con respecto a mejorar la atencion al cliente, supervisar el proceso de reserva
y la entrega de habitacion, se hace énfasis en la importancia de un servicio de calidad en cada
punto de contacto con el huésped, desde la reserva hasta el momento de la entrega de la habitacion.
Una supervision mas estricta y la capacitacion del personal en atencion al cliente son necesarios
para evitar problemas y asegurar una experiencia fluida y agradable. Se requiere mejorar la

atencion al cliente, supervisar el proceso de reserva y la entrega de habitacion.

Entrevistas
Variables

1. Nacionalidad.

2. Distancia geogréfica.
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5
6
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Calidad de los servicios.
Calidad de infraestructura.
Satisfaccion en los clientes.
Fidelizacion de los clientes.

Entrevista 1

Segun Camacho (2024):

La mayoria de nuestros huéspedes son costarricenses, especialmente durante los fines de
semana y las temporadas altas locales. En segundo lugar, recibimos una cantidad
considerable de turistas estadounidenses, quienes visitan Monteverde principalmente por
su atractivo natural y las actividades ecoturisticas. A lo largo del afio, también tenemos una
presencia notable de turistas internacionales de otras partes de Europa y América Latina,

pero los costarricenses y estadounidenses son, sin duda, los mas frecuentes.

Por otra parte, la cercania al centro de Santa Elena es una de las principales ventajas para
nuestros huéspedes. Muchos turistas disfrutan de la posibilidad de explorar el pueblo,
conocer la cultura local, y disfrutar de restaurantes, tiendas de souvenirs y actividades
turisticas que se ofrecen en la zona. Ademas, nuestros huéspedes aprecian la facilidad de
acceder a servicios basicos como supermercados y farmacias sin tener que recorrer largas
distancias. Esta proximidad también les permite regresar rapidamente al hotel para relajarse
después de un dia lleno de actividades. Es un equilibrio perfecto entre estar en un lugar

tranquilo, pero al mismo tiempo cerca de la vida del pueblo.

Para mantener una calidad constante, implementamos un sistema de revision regular de
nuestros servicios e instalaciones. Realizamos inspecciones semanales y mensuales para
asegurarnos de que todo esté en perfecto estado. Ademas, fomentamos una cultura de
mejora continua entre nuestros colaboradores, promoviendo la formacion constante en
areas clave como la atencion al cliente, la limpieza y la gestién de operaciones. También
estamos siempre atentos a las tendencias del mercado y a los comentarios de los huéspedes,
para adaptarnos a sus expectativas y cambios en la demanda. La comunicacion constante
con nuestro equipo y el monitoreo activo de las resefias en linea nos ayuda a detectar

rapidamente cualquier area que necesite ajustes.
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Hemos recibido una de las sugerencias mas recurrentes es la inclusion de mas opciones de
actividades dentro del hotel, especialmente relacionadas con el ecoturismo y la cultura
local. Algunos huéspedes han expresado interés en tener mas opciones de tours guiados
directamente desde el hotel. También hemos recibido comentarios sobre la necesidad de
mejorar la sefializacion en las areas comunes para facilitar el acceso a diferentes
instalaciones del hotel. Hemos comenzado a implementar estas sugerencias para mejorar

la experiencia de nuestros huéspedes.

Lo que nos diferencia principalmente es nuestra integracion con el entorno natural. Hemos
disefiado el hotel para que se mezcle con el paisaje, usando materiales sostenibles y
ecologicos, lo que refleja el compromiso del hotel con el medio ambiente. Las vistas
panoramicas que ofrece el hotel, desde las habitaciones y las areas comunes, son otro punto
destacado. Muchos de nuestros huéspedes nos comentan que la sensacion de estar rodeados
por la naturaleza, sin perder la comodidad, es algo Unico en nuestra infraestructura.
Ademas, nuestras instalaciones estan pensadas para ofrecer una experiencia tranquila y
relajante, con amplias areas verdes y zonas de descanso, lo que nos hace destacar en

comparacién con hoteles mas convencionales.?

Los huéspedes suelen destacar principalmente la calidad de la atencion que reciben del
personal. Nos llena de satisfaccion saber que los huéspedes valoran el servicio
personalizado que ofrecemos, ya que nos esforzamos en hacerlos sentir como en casa.
También mencionan mucho la limpieza y el confort de las habitaciones, asi como la
tranquilidad del lugar. Las vistas panoramicas desde las habitaciones y las areas comunes
también reciben una gran cantidad de comentarios positivos. Ademas, la ubicacion, que les
permite disfrutar tanto de la paz del entorno natural como de la proximidad al centro de

Santa Elena, también es mencionada con frecuencia.

Ademas, hemos identificado la necesidad de diversificar las actividades dentro del hotel,
especialmente en lo que respecta a experiencias turisticas locales. Ademas, estamos
trabajando en mejorar la sefializacion interna y la accesibilidad de algunas areas comunes
para facilitar el acceso a todos los huéspedes, especialmente aquellos con movilidad

reducida.
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Considero que los principales factores que motivan a nuestros huéspedes a regresar son, en
primer lugar, la atencion personalizada que ofrecemos, que hace que se sientan valorados
y comodos. Ademas, la calidad de nuestros servicios y la tranquilidad del ambiente natural
son muy apreciadas. También, la cercania al centro de Santa Elena y las actividades

turisticas de la zona son una combinacion que muchos disfrutan.

No contamos con programas de fidelizacion para los clientes recurrentes, pero estamos

abiertos a sugerencias de tacticas u opciones de programas para nuestros clientes.

Cabe recalcar que estamos muy abiertos a recibir sugerencias, tanto de nuestros huéspedes
como de nuestros colaboradores. Consideramos que las sugerencias son una herramienta
invaluable para mejorar continuamente. Los huéspedes pueden compartir sus comentarios
en tiempo real, ya sea durante su estancia o a través de encuestas posteriores. También
mantenemos canales abiertos de comunicacién con nuestro equipo para asegurar que

cualquier mejora o ajuste sea.

El compromiso con la sostenibilidad es uno de los pilares de nuestro hotel. Utilizamos
practicas eco-amigables en todos nuestros procesos, como el uso de energia solar, reciclaje
de agua y reduccion de plasticos. Tambiéen estamos trabajando en hacer mas eficientes
nuestros sistemas de energia y en ampliar nuestra oferta de actividades relacionadas con el
ecoturismo y la conservacion del medio ambiente. En cuanto a la mejora continua, nos
aseguramos de evaluar constantemente nuestras operaciones y servicios para identificar
areas de mejora y adaptarnos a las necesidades cambiantes de nuestros huéspedes. Creemos
que la sostenibilidad y la mejora continua son clave para el éxito y la competitividad a largo

plazo.

Entrevista 2:
Segun Camacho (2024):
En cuanto a la nacionalidad de nuestros huéspedes, la mayoria son costarricenses,

especialmente durante los fines de semana y en las temporadas altas locales. También

recibimos una buena cantidad de turistas estadounidenses, lo que es muy positivo para
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nosotros, ya que aporta un flujo constante de visitas durante el afio. De todas formas,

tenemos un publico diverso.

Definitivamente, la ubicacion es un factor clave en el nimero de visitantes que recibimos.
Monteverde es reconocido mundialmente por su biodiversidad y la oferta de ecoturismo,
lo que atrae a turistas de todo el mundo. De hecho, si los turistas buscan en internet lugares
por visitar en Costa Rica, siempre Monteverde ha de estar entre los primeros 10 en la lista.

Ademas, la cercania al centro de Santa Elena es bastante valorada por los huéspedes.
Aunque les ofrecemos la tranquilidad del entorno natural, el estar tan cerca del centro les
da acceso rapido a servicios y actividades como restaurantes, tiendas de souvenirs y
actividades turisticas. También, facilita a los clientes viajar en bus desde Puntarenas o San

José, ya que solo camina una corta distancia y ya esta en el hotel sin necesidad de vehiculo.

Mantener la calidad de nuestros servicios es esencial, y es algo que siempre estamos
evaluando. Actualmente, realizamos revisiones periodicas tanto de las instalaciones como
de los servicios ofrecidos. También monitorizamos las resefias de los huéspedes, tanto de
manera directa como a traves de plataformas online, para detectar areas de mejora. Ademas,
organizamos sesiones de capacitacion continua para nuestro personal para asegurarnos de
que mantengan altos estandares de atencion al cliente. De todas maneras, soy consciente
de que estos esfuerzos deben ser aprobados y respaldados por el propietario en cuanto a

presupuesto para poder implementarlos de manera constante.

Por otra parte, si se han recibido algunas sugerencias recurrentes, que incluyen la necesidad
de mas actividades dentro del hotel, especialmente relacionadas con el ecoturismo. Los
huéspedes han expresado interés en realizar actividades guiadas que les permitan conocer
mejor la fauna y flora de la zona. Seria bueno crear alianzas con tour operadores para
generar un paquete conjunto de hospedaje con otros servicios como tour de aves,
nocturnos, plantas. También hemos recibido comentarios sobre la sefializacion en las areas
comunes, que podrian mejorarse para facilitar el acceso. Estos cambios, sin embargo, deben
discutirse con el propietario, ya que involucrarian algunas inversiones para su

implementacion.
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La infraestructura de nuestro hotel tiene un enfoque en la armonia con la naturaleza.
Nuestras habitaciones cuentan con amplios ventanales que permiten a los huéspedes
disfrutar de las vistas a la montafia y al bosque. Ademas, hemos cuidado mucho los detalles
en el disefio de espacios comunes, como jardines y terrazas, que invitan a relajarse en un
ambiente natural y tranquilo. Sin embargo, considero que es importante revisar
periédicamente la infraestructura, especialmente si buscamos seguir destacandonos frente
a otros hoteles. Algunas mejoras adicionales, como renovaciones en algunas areas
comunes, podrian discutirse con el propietario si llegamos a la conclusion de que es

necesario.

Los huéspedes suelen resaltar la amabilidad y el trato cercano de nuestro personal; sin
embargo, siempre tratamos de mejorar la atencion al cliente. La tranquilidad del lugar, que
les permite relajarse plenamente. Las vistas al jardin y areas verdes que rodean la
infraestructura en general del hotel, como mencioné antes, son otro aspecto recurrente en
los comentarios positivos. Aunque en términos generales las resefias son muy positivas,

siempre es importante seguir analizando cualquier critica constructiva para mejorar.

Si, segln consultas de los huéspedes algunas areas donde creemos que podemos mejorar
son la diversificacidn de las actividades que ofrecemos y la creacidon de nuevos paquetes
turisticos de manera conjunta con los tours operadores mediante alianzas donde nosotros
les enviamos clientes desde el hotel que consuman tours y ellos nos envien huéspedes para

el hotel.

Considero que el principal motivo es la facilidad de desplazarse por su cercania al centro

del pueblo, ademas del servicio personalizado que nos caracteriza.

Por otra parte, hasta el momento no se cuentan con programas de fidelizacién de los clientes

frecuentes.

En cuanto a las sugerencias para cambios y mejoras en todos los &mbitos, el duefio siempre
esta abierto a escuchar sugerencias y mas si son para mejora del hotel, porque esto le

generaria mas estabilidad en el mercado turistico.
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La sostenibilidad es un pilar fundamental en nuestra operacion. Utilizamos paneles solares
para parte de nuestra energia, gestionamos el uso del agua de manera eficiente y
promovemos el reciclaje en todo el hotel. Sin embargo, estamos constantemente buscando
nuevas formas de mejorar nuestra sostenibilidad, como la reduccién de plasticos y la
implementacion de mas practicas ecologicas. A nivel de la mejora continua, nos
aseguramos de evaluar regularmente tanto la satisfaccion del cliente como el estado de
nuestras instalaciones para identificar oportunidades de mejora. Pero, nuevamente, todas

estas iniciativas deben alinearse con las decisiones y el presupuesto del propietario.
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Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

En cuanto al objetivo 1 de la investigacion se concluye:

Después de llevar a cabo un andlisis de los procesos de atencion al cliente a través de
cuestionarios, entrevistas y observacion directa, se identificaron varios puntos de mejora en la
interaccion con los clientes. Los resultados revelaron que, si bien el hotel ofrece un servicio de
calidad, existen areas de oportunidad relacionadas con la personalizacion del servicio y la
eficiencia en la gestion de los procesos operativos, que son esenciales para fortalecer la relacion

con los huéspedes y mejorar la experiencia general.
Con respecto al objetivo 2 de la investigacién se concluye:

La implementacion de un plan de acciones de Marketing Relacional basado en la estrategia
de Customer Relationship Management (CRM) resulta ser una recomendacion determinante para
el Hotel Los Cipreses. Mediante el establecimiento de relaciones personalizadas y la utilizacion
de herramientas tecnol6gicas que permitan un seguimiento cercano y detallado de las preferencias
y necesidades de los clientes, se lograra una mejor fidelizacion de los huéspedes. Este enfoque no
solo facilitara la retencion de clientes, sino que también potenciara la imagen del hotel ante turistas

nacionales e internacionales, contribuyendo a una mayor satisfaccion y lealtad.
En relacion con el objetivo 3 de investigacion se concluye:

El estudio de mercado realizado permitié conocer en profundidad el perfil de los turistas
nacionales e internacionales que frecuentan el hotel. Ademas, revela que gran parte de los
huéspedes se enteraron de su existencia y de sus servicios por medio de internet, por lo que se
requiere mantener informacion actualizada en las paginas de internet y una persona a cargo de

contestar las preguntas y comentarios de las personas que ingresan a la misma.

Al mismo tiempo, se debe considerar la impresion de los clientes, ya que como muestra la
investigacion, el segundo medio de divulgacion sobre la empresa se da por medio de colegas y
amigos, siendo este el medio de publicidad mas barato y eficiente, debido a que siempre las

personas confian mas en sus allegados cercanos que en sus experiencias. A la vez, se identificaron
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tendencias clave en las preferencias de los consumidores, lo que facilitara la creacion de estrategias
de marketing mas enfocadas y adaptadas a las expectativas del publico objetivo. Este analisis
también revel6 que se debe reforzar la presencia en plataformas digitales y mejorar la visibilidad

del hotel en sitios de resefias, elementos cruciales para el posicionamiento competitivo.

También se debe mantener el buen servicio al cliente, las tarifas accesibles y la variedad
de servicios y, en caso de que se realicen cambios, que sean para mejoras en el servicio a los
clientes, dado que segun la investigacion, estos son los principales motivos de visita de los
huéspedes. Cabe aclarar, que la empresa debe enfocarse en capacitaciones del personal en cuanto
al servicio al cliente porque se encuentra en mercado sumamente competitivo donde este tema es

esencial para atraer y mantener los clientes.

Por otra parte, se debe considerar la idea de brindar el servicio de spa, ya que muchos
clientes lo buscan para relajarse y olvidarse de los problemas, asi como el servicio de Bar que es
casi inexistente y son servicios que la mayoria de los hoteles cercanos mantienen habilitados de
manera constante para los visitantes de la zona de Monteverde, que se caracteriza por ser un destino

de relax y recreacion.
En cuanto al objetivo 4 de investigacion se concluye:

Los resultados a lo largo de la investigacion fueron presentados de manera clara y
estructurada al equipo directivo del hotel. El informe detallado y las propuestas de mejora fueron
disefiados para ser facilmente comprensibles y aplicables, con el objetivo de garantizar que el
equipo interno pudiera implementar las estrategias de manera efectiva. Esto permitird el
mejoramiento en los procesos de atencion al cliente y servira como base para fortalecer la imagen

del hotel como una opcion preferida por los turistas.

Con la implementacidn de las acciones propuestas, el Hotel Boutique Los Cipreses tiene el
potencial de mejorar significativamente la calidad de su servicio al cliente y, a su vez, posicionar
su marca como un referente en la industria hotelera. La implementacion de CRM contribuira a
ofrecer un servicio mas cercano y personalizado, mientras que las estrategias de marketing

fortaleceran su presencia en el mercado y mejoraran su competitividad a nivel local e internacional.
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Recomendaciones

Objetivo #1: Estudiar los procesos de atencion al cliente que se desarrollan en el Boutique

Hotel los Cipreses, mediante la aplicacion de cuestionarios, entrevistas y observacion a la

gerencia, colaboradores, clientes y procesos, para proponer acciones competitivas de mejora

y asociadas a la estrategia Costumer Relationship Management.

Brindar espacios para capacitaciones sobre servicio al cliente, para que tengan las pautas a
seguir en determinadas situaciones que se presentan con los clientes. Y en la zona, al ser
tan turistica, se puede aprovechar que el INA las imparte periédicamente de forma gratuita.
Establecer un protocolo de servicio a la habitacidn, ya que el cliente paga por un hospedaje
y lo minimo que espera es un buen servicio a la habitacion y no se le esta dando a un 100%.
Ain embargo, quizés esto se debe a que cada mucama realiza su labor a su manera, pero no
precisamente es asi por lo que se deben unificar los procedimientos.

Crear un plan de trabajo para el area de mantenimiento, porque sin importar quién sea el
que esté limpiando las areas verdes, siempre debe quedar bien, segln lo establecido en los
estandares del hotel, por citar un ejemplo.

En el area de recepcidn brindar la oportunidad a los clientes antes de su check in'y después
del ckeck out para dejar sus maletas en un area segura, ampliando las funciones del
recepcionista, pero sin salir de su area de trabajo.

Etiquetar los alimentos que se sirven en los desayunos, con el fin de evitar la confusion a

los huéspedes por la apariencia de un alimento o bebida.

Objetivo #2: Proponer un plan de acciones de Marketing Relacional basado en la estrategia

Costumer Relationship Management para que el Boutique Hotel los Cipreses posicione su

imagen ante turistas extranjeros y nacionales, logrando el establecimiento de relaciones

perdurables a lo largo del tiempo.

El hotel debe crear ofertas especiales para turistas nacionales durante las temporadas bajas,
lo que ayudaria a mantener la ocupacion constante a lo largo del afio y a mejorar la
percepcién como una opcidn accesible y atractiva para los costarricenses.

Considerando que el perfil de los turistas internacionales (especialmente estadounidenses)
juega un papel clave en la sostenibilidad del hotel, se recomienda optimizar la presencia

digital del hotel. La mayoria de los turistas internacionales toman decisiones de hospedaje
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basandose en la informacion disponible en plataformas de resefias y redes sociales, por lo
que es crucial aumentar la visibilidad en sitios como TripAdvisor, Booking.com, Google
My Business, y en redes sociales como Instagram y Facebook. A su vez, se debe responder
de manera proactiva a las resefias de los huéspedes, destacando tanto los comentarios
positivos como las sugerencias de mejora.

Disefiar un programa de recompensas o descuentos exclusivos para clientes frecuentes, lo
que incentivaria el regreso de los huéspedes y que el hotel sea recomendado.

Ampliar los medios de divulgacion de la informacion del hotel (tarifas, eventos,

promociones), por ejemplo, redes sociales y paginas en internet.

Objetivo #3: Realizar un estudio de mercado para el Hotel Los Cipreses.

Crear convenios con agencias de viajes con los que se obtengan beneficios mutuos,
principalmente para que el hotel amplié su cartera de clientes.

Habilitar espacio con personal capacitado para brindar el servicio de spa, con la finalidad
de diversificar los servicios y aprovechar que muchos clientes buscan la relajacion.
Proyectar a mediano plazo la construccion de un jacuzzi, que ofreceria una diferenciacién
ante su competencia, en vista de que en la zona de Monteverde solo dos hoteles disponen

de este servicio, de modo que seria un plus realmente interesante.

Objetivo #4: Transmitir de manera clara y estructurada los resultados del estudio de

atencion al cliente, el andlisis de mercado y las propuestas de mejora basadas en la estrategia

de (CRM) al equipo directivo y colaboradores del Boutique Hotel Los Cipreses, mediante la

entrega de un informe detallado, con el fin de facilitar la comprension y respaldar la

implementacién de las recomendaciones para mejorar el servicio y posicionar la imagen del

hotel ante turistas nacionales e internacionales.

Después de la defensa de este trabajo de investigacion, se ha de presentar a la gerencia,
sugiriendo su puesta en marcha.
Para futuros investigadores se recomienda la implementacion de una plataforma de

software como Hubspot, Fideltou o Experience Hotel.
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Capitulo VI

Proyecto

El establecimiento y mantenimiento de relaciones con clientes, empleados y proveedores
es determinante para la supervivencia de cualquier empresa, independientemente de su tamafio o
sector. Pero, ¢por qué es tan relevante fidelizar a los clientes? Existen diversas razones que lo
explican, como los cambios en los enfoques administrativos, las continuas variaciones en los
gustos y preferencias de los consumidores, asi como las transformaciones en los productos y

servicios ofrecidos, entre otros factores.

Muchas empresas no reconocen la verdadera importancia de los clientes, lo que puede
llevarlas a sufrir lo que se conoce como churn, es decir, la pérdida de clientes, quienes, al irse, son
rapidamente captados por la competencia. Es importante destacar que este problema no afecta solo
a pequefias y medianas empresas 0 a negocios nuevos; una empresa con afos o incluso décadas de
experiencia en el mercado también puede desaparecer si no implementa estrategias que aseguren
la lealtad de sus clientes a largo plazo, e incluso logre fidelizar a las futuras generaciones de esos

mismos clientes.

La adopcion de una estrategia de Marketing Relacional implica hacer el cambio de un
enfoque centrado en resultados inmediatos a uno mas estratégico y a largo plazo, construyendo

relaciones solidas y duraderas con los clientes.

Justificacion

El Hotel Los Cipreses se encuentra ante una valiosa oportunidad de fortalecer y consolidar
relaciones duraderas con sus clientes. Esta oportunidad se refleja en la posibilidad de implementar
una estrategia de Marketing Relacional, centrada en la metodologia de Customer Relationship
Management (CRM). La propuesta de aplicar esta estrategia tiene como objetivo fundamental no
solo el fortalecimiento de las relaciones actuales con los huéspedes, sino también la creacion de
nuevas conexiones que contribuyan a la fidelizacion y retencion de clientes a largo plazo. El
propdsito es ofrecer a los clientes razones claras y convincentes para que continden eligiendo este

hotel, minimizando la posibilidad de que se decidan por la competencia en el futuro.
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El enfoque propuesto pretende crear un vinculo méas profundo y personalizado con cada
cliente, ofreciendo experiencias Unicas que generen satisfaccion y lealtad. En un mercado tan
competitivo como el turistico, en el que existen maltiples alternativas de alojamiento en destinos
populares como Monteverde, establecer una relacién emocional con los huéspedes es un factor

primordial para destacar frente a la competencia.

Cabe sefialar que una estrategia de Marketing Relacional no es solo una oportunidad para
aprovechar, sino una necesidad que puede marcar la diferencia en la rentabilidad y sostenibilidad
del negocio. Esta estrategia permitiria al Hotel Los Cipreses fortalecer su presencia en el mercado,
reforzando la relacién que ya existe con aquellos clientes que, a pesar de los cambios
administrativos y operacionales que pueda experimentar, siguen eligiéndolo como su opcion
preferida de hospedaje. Estos clientes han mantenido su lealtad a lo largo del tiempo, a pesar de la
competencia que existe en la region, lo que demuestra que el hotel ya cuenta con una base de

clientes fieles que valora su servicio y calidad.

Por tanto, se trata de mantener a estos clientes y aprovechar su experiencia positiva para
generar nuevas relaciones y fomentar la lealtad de futuros huéspedes. La implementacion de una
estrategia CRM puede proporcionar al hotel herramientas clave para conocer mejor las
preferencias, comportamientos y necesidades de los clientes, lo que permitird disefiar acciones

personalizadas que fortalezcan ain mas esa relacion.

Objetivos

Objetivo General

Disefiar una propuesta de Marketing Relacional basada en la estrategia Customer

Relationship Management para el Hotel Boutique Los Cipreses.
Objetivos Especificos

e Sugerir aspectos operativos e infraestructurales, que le permitan categorizarse como un
verdadero hotel boutique.

e Establecer objetivos y valores empresariales.
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e Enunciar una estrategia convencional y una digital que le faciliten darse a conocer y atraer
nuevos clientes.
e Proponer aspectos operacionales que le permitan diferenciarse de la competencia.

e Sugerir un programa de gestién del talento humano e incentivos.

Propuesta de Marketing Relacional para el Hotel Boutique Los Cipreses basada en la
estrategia Customer Relationship Management
La propuesta esta estructurada en cuatro secciones principales. La primera se enfoca en el
concepto de hotel boutique, abordando los aspectos principales que deben cumplirse para alcanzar
esta clasificacion. La segunda parte se centra en la gestion de bases de datos, especificando qué
tipo de informacion debe ser recopilada y almacenada, asi como los datos que deben ser evitados,
ademas de otras consideraciones relevantes. En la tercera seccion, se trata la gestion del talento
humano, destacando la importancia de contar con un equipo capacitado y comprometido.
Finalmente, la cuarta seccion aborda todo lo relacionado con la estrategia Customer Relationship
Management (CRM), enfocandose en cémo implementar esta estrategia para mejorar las

relaciones con los clientes y potenciar la lealtad.

La propuesta se fundamenta en cuatro puntos especificos, a saber:

Definir.
Atraer.

Diferenciar.

el

Retener.

Definicion

Cuando se habla de definir, se refiere exclusivamente al acto de especificar algunos detalles
como lo son el concepto de hotel boutique, el tipo de cliente y la informacion de la base de datos.
A continuacion, se analizan estos aspectos.

Concepto de hotel boutique

La propuesta pretende la adopcion de un verdadero concepto boutique, debido a que se
encuentran algunas carencias o debilidades, que pese a tener esta categoria, no le permiten ser un
hotel de este tipo al 100%.
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Para adoptar el concepto boutique existen algunos requisitos, dentro de los cuales se
subrayan algunos componentes de la infraestructura de acuerdo con en el Manual de Clasificacion
Hotelera para Costa Rica del Instituto Costarricense de Turismo (1997), que sefiala:
Habitaciones

Las habitaciones son, sin lugar a duda el espacio méas importante dentro de un hotel, debido
a que es en este espacio en el que el huésped va a descansar, por lo tanto, deben ser distinguibles
y estar separadas de otros espacios mediante pasillos, para evitar el ruido proveniente de otras
areas y mantener la privacidad del huésped.

Segun el Manual de Clasificacion Hotelera para Costa Rica del Instituto Costarricense de
Turismo (1997), para optar por la modalidad de hotel boutique, se requiere un minimo de cinco
habitaciones, las cuales deben contar con bafios privados, lavamanos, cama, armario, television,
cocina, minibar, un escritorio con su respectiva silla, teléfono y conexion a internet. Ademas,
deben estar debidamente decoradas, de una manera sobria y elegante, cuidando hasta el ultimo
detalle; es decir, que todos los articulos y mobiliario se encuentren en un excelente estado y de alta
calidad. Igualmente, es imprescindible dotar las habitaciones con dispositivos de utilidad para el
huésped, por ejemplo, un reloj despertador o un indicador de temperatura ambiental.

De conformidad con los requerimientos expresados en el mencionado manual y
considerando la comodidad del cliente y su confort, es indispensable que el hotel incluya, en sus
habitaciones, los siguientes implementos:

o Teléfono con conexion directa a la recepcion.

e Reloj despertador.

o Espejo de cuerpo entero.

e Escritorio con silla.

e Codmodos colchones.

e Lujosa ropa de cama.

o Café gourmet y agua embotellada en la habitacion.

e Ducha de lluvia de lujo.

o Productos de bafio de alta calidad.

La anterior recomendacion se plantea tomando en cuenta una mayor satisfaccion para el
cliente, que constituye un elemento relevante para la creacion y el mantenimiento de relaciones
con el hotel.
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Instalaciones

En el Manual también se menciona que en las instalaciones deben existir espacios
destinados al restaurante, asistencia personal, cafeteria y spa; con la finalidad de ofrecer un
excelente servicio al cliente. Y como se observo en el capitulo segundo de este trabajo, en el hotel
existen las dos primeras facilidades, pero carece de cafeteria y spa.

Con base en lo anterior, se determina que el servicio de cafeteria puede ser absorbido por
el servicio de restaurante del hotel, mediante la amplitud de la oferta de platillos en su menda, es
decir, incluir aperitivos dulces y salados, asi como bebidas calientes y frias (chocolate, té,
smoothies, café tradicional y sus variaciones gourmet).

Con respecto al spa, en la parte trasera del hotel se ubica una habitacién amplia sin uso,
edificacion que se encuentra excelentes condiciones y que se puede acondicionar para estos

efectos, de esta forma el servicio se puede brindar mediante un freelance.

Clasificacion segun numero de estrellas

Independientemente de su estilo y/o tipo, los hoteles estan regidos por la calidad, confort,
posicionamiento y servicios ofrecidos y estan ligados con la cantidad de estrellas que posee. Para
esto existe una clasificacion de rango que se encuentra de una a cinco estrellas, siendo esta Ultima
la méaxima categoria; el orden ascendente corresponde a una mejor calidad en el servicio, o sea,
mientras va descendiendo el status de las estrellas, asi mismo baja la calidad de estos y los servicios
ofrecidos y viceversa; mientras que si se asciende en el escalafon de estrellas, se incrementa la
calidad de los servicios y otros.

Las clasificaciones que rigen el confort y nivel de servicios pueden variar de un pais a otro
para una misma categoria de estrellas y se basan en criterios objetivos como lo son: la amplitud de
las habitaciones, television, cuarto de bafo, piscina, restaurante, entre otros elementos.

Segun el Manual de Clasificacion Hotelera para Costa Rica del Instituto Costarricense de
Turismo (1997): “...el sistema de categorizacion considera la planta fisica desde el punto de vista
del huésped y la gama de servicios que ofrece” (p. 3).

De lo citado, se desprende que al momento de calificar la cantidad de estrellas que un hotel
pueda obtener, los demas aspectos que componen el servicio, como lo es la parte operativa, no se

ven contemplados.
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Segun el Manual y conforme con la oferta de servicios que el establecimiento ofrece al
huésped, se constituye la agrupacion de hoteleria de Costa Rica de la siguiente manera: servicio

completo, servicio limitado y servicio restringido a minimo. Es oportuno resaltar que:

Los establecimientos que ofrecen servicio completo tienden a ser hoteles,
situados en zonas de ciudad o de veraneo. Aquellos que ofrecen servicio
limitado tienden a ser albergues, lodges, bed and breakfasts, pensiones, casas
de huéspedes y aquellos hoteles que adolecen una amplia gama de servicios
para el cliente. Los establecimientos de servicios minimos comprenden a los
apartoteles, condominios, cabinas, tiempo compartido, o sea aquellas empresas
que se caracterizan por ofrecer los servicios de cocina en las unidades

habitacionales a sus huéspedes. (idem: 4)

Segun lo expuesto y conociendo que el Hotel los Cipreses presenta una categorizacion bed
and breakfast y poseedor de 3 estrellas, se aprecia que este se encuentra dentro de la clase de
hoteles de servicio limitado.

En este mismo Manual, se establecen factores ineludibles para obtener las estrellas, que
son:

e Arquitectura y jardineria/areas verdes.
o Vestibulo y espacios publicos.

e Pasillos y corredores.

e Habitaciones.

e Cuarto de bafio.

« Equipo recreativo.

« Comedores o restaurantes.

e Servicio para huéspedes.

e Limpieza.

e Mantenimiento.

En ese sentido, es necesario que el Hotel Los Cipreses ponga en préactica los puntos
estratégicos de la propuesta que se plantea y supervise esmeradamente cada uno de los aspectos

previamente citados, para garantizar que no se pierdan sus estrellas y mas bien obtener mas.
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Atencidn personalizada

Un hotel tipo boutique requiere brindar una atencion personalizada desde el momento que
el cliente hace su reservacion, durante la estadia y en la atencién que conlleva un servicio post
venta.

Para conseguir disponer de una atencion personalizada, se deben definir procesos
necesarios para lograr la satisfaccion de los clientes, revisar periédicamente el cumplimiento de
los objetivos y definir nuevos, contar con colaboradores cuya actitud se enfoque en el cliente, en
la satisfaccion de estos, en brindar un servicio de calidad y que tenga energia positiva y disposicion
para atender a los clientes.

Los colaboradores deben recibir talleres y formacidn sobre atencién y servicio al cliente,
relaciones humanas y han de mantenerse a la vanguardia respecto a lo que indica el mercado,
porque esto, ademas de ser un diferenciador importante, permite mantenerse bajo la linea de
atencion especializada a sus clientes.

Es por eso por lo que se deben adoptar las politicas y lineamientos relacionados con
atencion y servicio al cliente, para mantener estandares internacionales y ser una empresa referente

en este aspecto en el area Pacifico Central e inclusive, en todo el pais.

Area Organizacional
La organizacion es sin duda una de las areas mas importantes en las que se debe trabajar,

tanto para mejorar el servicio actual como para establecer y mantener una mejor imagen del hotel,
ademas, que es mediante las acciones operativas que se alcanzan los objetivos de consolidarse
como un hotel boutique.

A continuacion, se sefialan algunos puntos elaborados exclusivamente para el Hotel Los

Cipreses:

Valores empresariales propuestos
o Eficacia.
o Eficiencia.
o Excelencia.
e Compromiso.
e Comunicacion.
e Calor humano.

e Confidencialidad.
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« Trabajo en equipo.
e Respeto.
Objetivos empresariales propuestos
De acuerdo con el alcance del tiempo, los objetivos se pueden clasificar en:
a. Objetivos de corto plazo u operacionales:

« Ser reconocidos en la ciudad de Monteverde como una opcion de hospedaje boutique.

o Estandarizar el servicio y la atencién al cliente mediante la puesta en practica de los
protocolos definidos.

« Acondicionar y refaccionar la infraestructura y mobiliario en mal estado.

o Generar, registrar y actualizar informacion para la base de datos.

« Iniciar tramites para el acondicionamiento de la sala de spa.

o Efectuar los cambios pertinentes para la inclusion de nuevos servicios.

« Exposicion positiva de la imagen o marca del hotel, seleccionando los canales y formas de
promocién adecuados.

b. Objetivos de mediano plazo o tacticos:

e Mantenimiento de una marca comercial fuerte, exponiendo la imagen del hotel, como una
de las mejores opciones de hospedaje en Monteverde, por medio de una participacion mas
activa en exposiciones y ferias turisticas locales y nacionales.

 Iniciar los programas de capacitacion para la gestion del talento humano.

« Implementar el programa de incentivos y motivacion para colaboradores.

e Brindar los nuevos servicios, por ejemplo: abrir la sala de spa y el jacuzzi.

c. Objetivos de largo plazo o estratégicos:

o Optimizar los costos, manteniendo un minimo impacto en la experiencia de los clientes.

o Estudiar el mercado para encontrar oportunidades, necesidades y gustos insatisfechos o
desatendidos.

« Redisefiar estrategias para aprovechar las capacidades instaladas para innovar en las
operaciones.

Perfil del cliente del Hotel los Cipreses
El perfil de un cliente, son aquellas caracteristicas o particularidades que se definen para
identificarlo, sea este existente o potencial. Estos rasgos se deben investigar y definir de manera

periddica, actualizando constantemente el perfil de las personas que se hospedan en el hotel.
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Lo anterior, se realiza con el fin Gnico de conocer si el tipo de cliente sigue siendo el mismo
0, por el contrario, ha cambiado, para adaptar las estrategias, los productos y servicios a este nuevo
mercado, de tal manera que el cliente nunca se encuentre desatendido y la relacion se haga cada
dia més fuerte, evitando ademas que la competencia pueda atraerlos, cautivarlos y fidelizarlos, lo
que supondria la pérdida de estos clientes.

Entre los aspectos que se deben analizar, para determinar el perfil del cliente, se proponen
los siguientes:

« Género.

o Edad.

e Nacionalidad.

e Grado académico.

« Nivel de ingresos (montos aproximados).

o ¢ Cuél fue el primer contacto con el hotel?

e Se ha hospedado anteriormente y cantidad de veces que lo ha hecho.
e Motivo por el que repite la visita.

o El huésped viaja solo o acompafiado (con la pareja, familia, amigos).
o Razdn de la visita actual (vacaciones, negocios, turismo médico, otros).
o Otros aspectos que se consideren importantes.

De conformidad con los resultados de la aplicacion del cuestionario a los huéspedes, el
perfil del cliente del Hotel Los Cipreses corresponde a personas que tienen entre 18 y 50 afios, en
su mayoria costarricenses, ademas de extranjeros, provenientes de diversas latitudes.

Base de datos

Una empresa, sea cual sea su categoria, requiere de herramientas tales como una base de
datos para tomar buenas y fundamentadas decisiones. De igual modo, para obtener la informacién
necesaria, se deben almacenar los datos precisos y oportunos para los fines establecidos.

Al mismo tiempo, una base de datos bien disefiada se convierte en un arma poderosa
generadora de informacidn, ya que se manejan los datos de una forma clara y agil para facilitar la
toma de decisiones, siempre y cuando se encuentre actualizada. De no ser asi, puede llegar a ser
un arma de doble filo en la que se disponga de datos correctos e incorrectos combinados, dando

resultados no muy precisos, llevando a tomar malas decisiones.
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Hay que recordar que, en la actualidad, el Hotel los Cipreses utiliza el sistema GuestLink,
para almacenar informacion de los clientes que se han hospedado una o mas veces en el hotel. Sin
embargo, esta base de datos no contempla informacion de clientes potenciales, es decir, aquellos
que no han visitado el hotel pero que podrian hacerlo, por lo tanto, hay que atraerlos, darles
seguimiento y mantenerlos fieles.

Por lo anterior, se considera importante la creacién de una base de datos de clientes
potenciales que puede crearse mediante la herramienta Microsoft Access, incluida dentro de los
paquetes de Microsoft Office. Al mantener ambos sistemas, se facilita la captacion de informacion
de clientes y el establecimiento de las relaciones con estos, asi como la puesta en practica de nuevas
técnicas de marketing.

De igual manera, se puede adaptar el sistema GuestLink y, para esto, se debe comunicar al
proveedor esta decision y trabajar en conjunto, indicandole los requerimientos y lograr los
resultados esperados. Esta accion permite que los datos de clientes actuales y potenciales se
almacenen bajo una misma plataforma y que el acceso sea rapido.

Es importante sefialar que, con respecto al manejo de los datos de los clientes, se debe
cumplir con lo estipulado por la Asamblea Legislativa, en la Ley N° 8669, denominada Ley de
Proteccion de la persona frente al tratamiento de sus datos personales.

Principales variables para la base de datos de los clientes en el momento de la reservacion.

La base de datos debe estar constituida por informacion personal de cada uno de los
clientes, ya sean estas personas fisicas o juridicas, en otras palabras, clientes individuales y
empresas que deseen realizar actividades dentro de las instalaciones del hotel. A su vez, de los
datos como el registro de las habitaciones, de reservacion y formas de pago. A continuacion, se
detallan sus caracteristicas:

Registro de habitaciones (interno)
« Inventario de los activos de cada habitacion.
« Informe de la ubicacion de la habitacion dentro del hotel.
« Estado de la habitacion.
Datos personales del cliente
e Nombre.
e Apellidos.
o Edad.
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e Género.
o Direccion.
o Teléfono.

« Correo electronico.
o Pais.
e Ciudad.
e Nombre completo de acompafiantes (si lo hubiera).
« Parentesco o relacion de acompafiantes (si los hubiera).
o Tiene padecimientos, enfermedades cronicas o alguna necesidad especial (es celiaco,
diabético, sufre de alergias, etcétera).
Datos de la empresa
e Nombre de la empresa.
e Responsable.

e Cargo dentro de la empresa.

« Nombre.

e Apellidos.
o Edad.

o Género.

« Direccion.
« Teléfono.

« Correo electronico.
e Pais.
e Ciudad.
Datos de reservacion
e Fecha de llegada.
o Cantidad de dias hospedados.
o Cantidad de habitaciones.
e Numero de personas (adultos-nifios-mascotas).
« Habitacion (sencilla, doble).
o Tipo de habitacién (garden view - ocean view).

e ¢Necesita una habitacion para fumadores?
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o ¢Necesita transporte desde el aeropuerto hasta el hotel?
Forma de pago
« Tipo de pago (efectivo, tarjeta de débito, crédito, depdsito bancario).
o Datos del tarjetahabiente.
e Nombre completo.
o Tarjeta internacional (American Express, MasterCard, Visa).
« Nombre del banco.
« Vigencia.
o Cddigo de seguridad.
Como prioridad para tener éxito con una base de datos, se debe actualizar automaticamente
y ligar los datos para atraer y retener clientes.

Es claro que para una empresa es mas rentable trabajar en la retencién de sus clientes que
buscar constantemente potenciales usuarios. Asi el hotel requiere hallar la forma de lograr un grado
de satisfaccidon superior al que actualmente existente, de modo que es necesario, no solo
implementar la herramienta de base de datos, sino también actualizarlos de una forma periodica
para que sea informacion veraz y pertinente, la cual se pueda utilizar con la mayor confianza en el
momento de aplicar las estrategias de retencion propuestas.

A través de la base de datos, se puede extraer valiosa informacion para implementar
acciones como:

o Desarrollo de campafias de comunicacion.
o Camparnias de e-mail marketing.

« Planificacion estratégica.

e Proyecciones en ventas.

e Segmentacion del mercado.

e Retencion de clientes.

Los datos se deben de segmentar, dado que no todos los clientes tienen los mismos gustos
y preferencias. Esto permitird adaptar las ofertas, campafias de e-mail o informacion que se le
proporcione a cada tipo de cliente, porque no todos estan interesados en el mismo tipo de

informacion.
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Estrategia convencional (off line)

Este tipo de estrategia se vale del uso de medios convencionales para dar a conocer la

empresa, el producto o el servicio. Entre ellos estan el periddico, la radio, la television, revistas,

otros medios impresos y por supuesto el cara a cara y el boca a boca.

Para el Hotel Los Cipreses se plantean los siguientes canales:
Tarjetas de presentacion.

Rotulacion.

Patrocinio de eventos.

Medios impresos.

Difusion en television.

Tarjetas de presentacion

Existen diversos tipos de tarjetas, producto de los distintos materiales presentes en el

mercado para su elaboracion. Es primordial que los colaboradores cuenten con tarjeta de

presentacion en la que se detalle el nombre completo, el puesto o cargo, numero telefonico y correo

electronico, ademas que el logo del hotel es imprescindible.

De seguido, se muestra, un disefio que puede ser utilizado como tarjeta de presentacion por

el personal del hotel:

Fuente: Elaboracion propia.

Estrategia digital (on line)

La promocion on line para la atraccion de clientes, es un método efectivo y de gran alcance,

pero hay que tener cuidado a la hora de utilizarlo, pues no se debe abusar de los medios y
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herramientas digitales existentes, porque esto puede provocar el hostigamiento de los clientes
actuales y potenciales.

Para concretar una estrategia de este tipo existen multiples herramientas y medios, pero se
debe realizar una escogencia minuciosa de acuerdo con los objetivos planteados y al publico al
que se quiere llegar, para no derrochar recursos y esfuerzos en esto.

Los siguientes medios digitales son los que se recomiendan para el Hotel Los Cipreses:

o P4gina electrdnica o sitio web.
o E-mail marketing.
» Redes sociales.

P&gina electronica o sitio web

La pagina electrénica del hotel se puede acceder en la direccién www.loscipreses.com. En
este sitio web se observa texto, sonidos, imagenes, videos, enlaces, entre otros aspectos
relacionados con la empresa.

La pantalla de inicio de esta direccion web muestra imagenes en movimiento que se van
cambiando cada cierto lapso (30 segundos aproximadamente). A continuacion, se brindan dos

representaciones pictéricas de esta pagina web:

_ Los®® puress

AADS CRPERS NROTEE

Fuente: Hotel Los Cipreses, (2025).

A pesar de ser una pagina muy atractiva y de facil acceso, su interfaz requiere de algunas
mejoras, dentro de las que se proponen:

o Actualizar la informacion (se debe realizar constantemente).


http://www.loscipreses.com/
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o Interactividad (chat en linea).

e Colocar informacion de contacto y ubicacién en el pie de pagina.
e Aumentar el tamario de letra y color de fuente.

o Utilizar un ancho fijo de pantalla, para facilitar la lectura.

Al mismo tiempo, es importante que el hotel implemente un sistema de atencion al cliente
en linea, de manera tal que estos puedan hacer consultas o cualquier otro tramite a través de un
chat en vivo.

Redes sociales

Sin lugar a dudas, las redes sociales marcaron una notable diferencia en los habitos de vida
de los individuos, pues es por medio de estas que se interacta con personas cercanas y
desconocidas. El tiempo que una persona dedica a revisar las redes sociales en la actualidad es
elevado y debido a los avances en telecomunicaciones y dispositivos, acceder a internet es
sumamente facil, ya que se puede hacer a través de telefonos moviles, tabletas, computadoras de
escritorio, laptop, ipads y otros, utilizando la conexién tradicional (cable médem) o inalambrica.

En la actualidad, existen muchas redes sociales, diferenciandose entre ellas por aspectos

como objetivos y publico al que se dirigen, aungue las mas conocidas son:

e Facebook.
o Twitter.

e YouTube.
e Instagram
e Google+.
e Linkedin.
e Tumblr.

e Pinterest.
e Instagram.

Hoy en dia, Hotel los Cipreses cuenta con perfiles en Facebook, Instagram, Twitter y
YouTube, pero debe incursionar en otras de las redes anteriormente citadas. De ahi que se
recomienda que la informacion que se comparta sea de facil comprensién, util y que resulte
atractiva para que los miembros y/o integrantes puedan compartirlo y asi lograr una mayor

presencia en las redes.
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Un aspecto relevante consiste en la actualizacion constante de la informacion que se
publica, lo que se debe realizar varias veces al dia, si es necesario, porque todo lo que se transmite
mediante las redes es sumamente volatil, es decir, deja de ser actual a los pocos minutos y se debe
mantener el interés de los usuarios en todo momento.

A la vez, es recomendable, compartir Gnicamente informacién relacionada con las
actividades del hotel y el turismo y evitar hacer divulgaciones asociadas con otras areas, tales como
la politica o deportes. En todo momento se debe evitar generar conflicto o crear susceptibilidades
con comentarios 0 imagenes ofensivas.

Es imprescindible que esta tarea sea concretada por una persona que tenga conocimientos
previos de publicidad, marketing, ventas, disefio gréafico y otros afines y que, en la medida de lo

posible, se dedique Unicamente a la administracion de las redes sociales.

Seguidamente, se muestra la imagen correspondiente al perfil de la red social Facebook:

W
)

Hotel Cipreses Monteverde

13 mil Me gusta « 13 mil seguidores

- EQ
L
Ofrecemos comodidad a cada uno de nuestros

clientes, donde la atencidn y el trato
personalizado a tod

Publicaciones Informacién Miés »

Detalles
@ Pagina - Complejo hotelero

D emmmbininc AR At lalnonanaioe —

Fuente: Hotel Los Cipreses.

Diferenciacion

Para poder diferenciarse de la competencia se hace primordial conocer muy bien la
empresa, analizando sus aspectos positivos y negativos y sobre todo tener claro, ¢qué es lo que
hace realmente especial y diferente a Boutique Hotel los Cipreses? Y, ¢por qué se destaca?

Por lo tanto, se proponen los siguientes aspectos en los cuales el hotel se destaque:
Las instalaciones.

e Laimagen.

o Los atributos de sus servicios.
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e Larelacién con sus clientes.
e Los colaboradores.
e Los protocolos.
De seguido, se desarrollan cada una de estas areas para el caso especifico de Hotel los

Cipreses.

Diferenciacion de las instalaciones

Con base en las opiniones brindadas por los entrevistados, entre huéspedes y colaboradores,
se logra determinar que, actualmente, el Hotel Boutique Los Cipreses cuenta con una
infraestructura en buen estado y se denota que se preocupan por darle mantenimiento
constantemente.
Reparar las areas deterioradas y dafios generales

Como ya se ha mencionado, el hotel muestra una infraestructura en adecuadas condiciones,
sin embargo, siempre se debe tener un programa de mantenimiento con el fin que asi sea siempre,
para garantizar que el monto cancelado por el cliente no solo le brinde una experiencia inolvidable
por la atencidn recibida y por el entorno natural donde se ubica el hotel, sino que sus instalaciones
reflejen que cuidan minuciosamente los detalles, garantizando posicionarse como una empresa con

instalaciones vanguardistas, sin perder el enfoque de boutique.
En cuanto al mantenimiento y/o arreglos se recomiendan lo siguiente:

e Pintar las instalaciones: La seleccion adecuada de los colores es un trabajo que se debe
hacer con sumo cuidado, debido a que transmiten mensajes y el seleccionar colores
erréneos a la imagen que se quiere proyectar, ademas de incurrir en costos econémicos
innecesarios, va a afectar al hotel. Por ejemplo, si el objetivo es transmitir un ambiente de
relajacion y tranquilidad, se deben escoger los colores adecuados para este efecto.

e Reparar o cambiar las puertas de las habitaciones: Esto debido a que las puertas son la
entrada a la habitacion, cuando un cliente realiza la reservacion telefonica u on-line, no
puede ver y/o analizar el servicio que le estan vendiendo. Por lo tanto, al realizar el check-
iny dirigirse a la habitacion puede llevarse una desagradable primera impresion, que puede
convertirse en un elemento negativo para una posterior visita.

e Mejorar el jardin y areas verdes: Se deben colocar plantas tropicales como, por ejemplo,

distintas variedades de heliconias presentes en el pais, ya que estas especies no se
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encuentran en el hotel y pueden dotar de un impresionante colorido y atractivo a cualquier
lugar, ademas son de facil mantenimiento.

Acondicionar la sala de lectura: En la sala de lectura ubicada en el segundo piso, solo es
posible encontrar literatura en idioma inglés y como sugerencia se deben incluir y recibir
donaciones de libros, revistas y demas material literario, en idioma espafiol, porque un gran
numero de sus huéspedes son costarricenses y turistas de paises cuyo lenguaje oficial es
este idioma. Asimismo, se puede incluir material en portugués, para los huéspedes
provenientes de Brasil, que son numerosos durante todo el afio y, por supuesto, incluir
literatura en otros idiomas como francés, italiano y otros, como un método de inclusion a
los huéspedes que hablan estas lenguas.

Equipamiento de las habitaciones: Se requiere verificar constantemente el estado de los
muebles de la habitacidn para que siempre se mantengan en excelente estado, asegurando

que todo se ve y huela a nuevo, aunque no lo sea.

Gestion del Talento Humano

El talento humano es el aspecto mas importante con el que cuenta una empresa. Como se

observo en las entrevistas a los huéspedes, este es un aspecto clave diferenciador en el servicio que

brinda el Hotel Boutique Los Cipreses, por lo cual se debe trabajar en la formacion constante de

los colaboradores para mejorar el servicio que se brinda y contar con personal mas capacitado.

Por ese motivo, a continuacioén, se presentan algunas condiciones que se deben tomar en

cuenta para la satisfaccién laboral de sus colaboradores:

Capacitaciones continuas y formacién: Se deben desarrollar talleres de formacién para el
talento humano. Se pueden realizar charlas quincenales o mensuales, con una duracion
méaxima de 80 minutos, principalmente en los meses de temporada baja cuando se puede
rotar el personal administrando sus tiempos de trabajo, garantizando el servicio al cliente,
pero a la vez aprovechando los espacios, dado que el nivel de ocupacién es inferior. Se

pueden abarcar temas como los siguientes, de acuerdo con el costo sefialado:

Capacitacion Virtual Presencial
Liderazgo. 17000 ¢35000(capacitador)
25000 (refrigerio)

Total: 60000

Proactividad. 17000 ¢35000(capacitador)
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25000 (refrigerio)
Total: ¢60000

Buenas Relaciones humanas.

17000

(35000(capacitador)
25000 (refrigerio)
Total: 60000

Motivacion y compromiso.

17000

(35000(capacitador)
25000 (refrigerio)
Total: 60000

Atencion y servicio al cliente.

17000

(35000(capacitador)
25000 (refrigerio)
Total: ¢60000

Trabajo en equipo Yy

comunicacion.

17000

35000(capacitador)
25000 (refrigerio)
Total: ¢60000

Gestion  de  tiempo vy

organizacion.

17000

35000(capacitador)
25000 (refrigerio)
Total: ¢60000

Fuente: Elaboracion propia.

e Programa de incentivos y actividades de motivacion al personal: Sumado a la formacion

de los colaboradores, se debe implementar un programa de incentivos y beneficios, asi

como ejecutar de manera constante actividades de motivacion que fomenten las relaciones

humanas entre los colaboradores y el trabajo en equipo.

La sugerencia de establecer un programa de incentivos laborales, no se debe asociar con

un aspecto econémico, por el contrario, sino con algo emocional donde el colaborador se sienta

importante y fundamental dentro de la organizacién, con pequefios detalles como entregarle al

inicio de la semana una nota y/o tarjeta con un mensaje positivo acompafiada de chocolates. Se

puede realizar una celebracion colectiva de los cumpleafios una vez al mes, obsequiando un pastel

y haciendo que todos participen. Estas acciones se apoyaran el mejor desempefio y es una forma

de mantener la satisfaccion laboral al 100%.

e Seguridad laboral: El hotel debe transmitirles a los colaboradores un ambiente de seguridad

y estabilidad, evitando crear especulaciones sobre recortes de personal o despidos masivos,
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asi como prever los escenarios de situaciones de dificultad econémica para evitar que los

trabajadores renuncien anticipadamente.

Asimismo, cuando se realicen nuevas contrataciones, los colaboradores actuales no deben

sentirse intimidados o temerosos de perder su trabajo. Los periodos de prueba, para los

colaboradores nuevos, deben estar debidamente establecidos. Todas estas acciones procuran un

alto grado de bienestar fisico, mental y social, manteniendo con esto un ambiente de trabajo sano

y seguro.

Crecimiento profesional dentro de la empresa: La mayoria de las personas trabajan con la
expectativa de poder avanzar en su entorno laboral y con esto mejorar su calidad de vida y
status, por ende, un colaborador que reciba capacitaciones brindadas o apoyadas por el
hotel estara motivado por las posibilidades de superacién que la empresa le esta brindando,
lo cual implica la fidelizacion del colaborador.

Ambiente laboral agradable: EI ambiente de trabajo debe ser comodo, con un entorno que
sea agradable a la vista, que cuente con iluminacion adecuada, los ruidos no deben ser
perturbadores, los muebles han de ser ergonémicos, para esto se puede contratar la asesoria

de un profesional en salud ocupacional.

Pautas para realizar el check-in de un cliente

El recepcionista de turno se da cuenta de la presencia del cliente, le sonrie y se acerca a
atenderlo.

El proceso de check-in, debe realizarse con prontitud y diligencia, en un tiempo que oscile
entre 5y 10 minutos como maximo.

Durante este lapso, el recepcionista le da la bienvenida al cliente y le habla de pie y de

frente, jamas de espalda, sentado desde su escritorio o recostado sobre el mostrador.

Al cliente se le debe llamar por su nombre o por su apellido en todo momento.

Guia de atencion oral para clientes walk-in

Interlocutor Accion Dialogo |

Cliente Ingresa al vestibulo.

Colaborador

Sonrie, saluda al cliente y

se identifica. Buenos dias/tardes/noches.  Bienvenido al
Solicita el nombre del Boutique Hotel los Cipreses Minombrees.......
cliente. ¢Cual es su nombre? ¢En qué puedo ayudarle?
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Cliente Solicita informacion.

Buenos dias/tardes/noches.
Necesito informacion relacionada con...

Colaborador

Brinda la informacion
requerida por el cliente.

Se muestra cordial y atento, tratando de romper el
hielo y obtener una conversacion méas personal.

Fuente: Elaboracion propia.

Guia de atencion presencial para clientes con reservacion previa

Interlocutor
Cliente

Accion
Ingresa al vestibulo.

Dialogo

Colaborador

Sonrie, saluda al cliente y se
identifica. Le
solicita al cliente que se identifique
(se debe reconocer aquellos clientes
frecuentes y  recibirlos  con
familiaridad).

Buenos dias/tardes/noches.
Bienvenido al Boutique Hotel los
Cipreses.

Mi nombre es...

Cliente nuevo: ¢Cudl es su
nombre?

Cliente frecuente: Bienvenido (a):
sefior, sefiora, sefiorita (indicar el
apellido del cliente o llamarlo por
su nombre).

¢En queé puedo ayudarle?

Cliente

Indica que tiene una reservacion y
desea realizar el check-in.

Buenos
dias/tardes/noches. Tengo
una reservacion para "X" noches. ..

Colaborador

Solicita un documento de
identificacion  vélido, (pasaporte,
cédula, etc.) y agradece.

Esta accién siempre se debe realizar,
aunque sean clientes frecuentes.

Estimado sefior, sefiora, sefiorita
(indicar el nombre o el apellido del
cliente), ¢me permite, por favor; su
documento de identidad?, muchas
gracias.

Cliente

Entrega el documento de
identificacion.

Por supuesto, aqui lo tiene...




Colaborador

Cliente

Verifica en el sistema la reservacion,
0 revisa las listas impresas
previamente, y le entrega la llave de la
(s) habitacidn (es) reservada (s).

En caso de existir algun problema con
la reserva debe indicarlo de manera tal
que no se propicié el descontento del
cliente. En la medida de ser posible se
debe acompafar al cliente hasta la
puerta de la habitacion.

Recibe la hoja de registro y las llaves
de la habitacion.

Se dirige a la habitacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Comunicacion oral telefénica
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Estimado sefior, sefiora, sefiorita
(indicar el nombre o el apellido del
cliente), esta es su hoja de registro
y las llaves de su habitacién, (debe
especificar la ubicacion y el
nimero de esta). Si tiene algun
inconveniente o pedido especial
por favor no dude en
comunicarnoslo de inmediato.

Disfrute su estancia en Boutique
Hotel los Cipreses.

e Se requiere revisar diariamente las lineas de la central telefénica y todos los aparatos

utilizados en cada departamento y area del hotel. Esta accion permite identificar las

extensiones mal colgadas o que presentan dafio, para realizar las reparaciones necesarias.

o Se debe comprender y conocer a la perfeccién, con anticipacién, todas las funciones que

tiene el aparato telefonico.

e Contestar, como maximo, al tercer timbrado.

e No dejar al cliente esperando en linea mas de tres minutos, y hacer uso del boton HOLD,

cuando se deje en espera a un cliente.

« Mantener entusiasmo y disposicion por la atencion al cliente, antes de contestar la Ilamada.

e Escuchar cuidadosamente al cliente para descubrir qué es lo que este desea.

e No se debe interrumpir al cliente, aun cuando esté se encuentre encolerizado y jamas se le

debe contradecir.

« Evitar los ruidos innecesarios, por lo cual nunca se debe hablar con objetos extrafios en la

boca, tampoco se debe comer, beber, consumir confites como paletas 0 gomas de mascar,

ni hablar con terceros mientras se esta al teléfono.
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Si el cliente solicita que lo comuniquen con una extension o departamento especifico, y
esta linea se encuentra ocupada o la persona no se encuentra en el hotel, se debe anotar el
nombre completo, el nimero telefénico y el mensaje del cliente para que le sea devuelta la
Ilamada.

Jamas se debe indicar que se esta atendiendo otra llamad o que requiere algunos minutos
para atender otro asunto: todos los clientes son igual de importantes.

Acuda siempre a la cortesia y a la autorizacion por parte del cliente, para esto puede utilizar
las siguientes frases, segun sea el caso: ;Desea esperar en linea? / En un momento le
proporciono la informacion. Al regresar al teléfono, dé las gracias por la espera.

Si obtener la informacion requerida por el cliente implica tiempo adicional, debe
indicarselo, solicitarle el nimero telefonico y ofrecerle llamar después, por supuesto debera
hacerlo.

Al finalizar la llamada, debe agradecerle al cliente y al despedirse debe hacerlo agradable
y entusiastamente; por Gltimo, debe dejar que la persona que llamé cuelgue el auricular

primero.

Comunicacion oral escrita

En todos los documentos (distintos tipos de cartas, notas, informes, memorandum,
invitaciones, otros), y sea cual sea el medio por el cual se dé la comunicacién (fax, correo
convencional o electrénico), se debe conservar la precision, cortesia, claridad informativa
y uniformidad.

Escoger una papeleria discreta y elegante, que refleje el buen gusto y la distincion; y se
debe estampar el logo y la informacion de contacto del hotel.

La estética es muy importante por lo cual la distribucién del texto, el color, tamafio y
tipografia de la fuente, debera ser uniforme.

Se debe escribir con cortesia, haciendo uso de todos los signos de puntuacion, utilizar las
mayusculas y minusculas segun corresponda (no escribir textos en mayuscula ya que es
equivalente a gritar), evitar el uso excesivo de abreviaturas y emoticones.

Se debe saludar amablemente al comenzar un texto o al ingresar a un chat, haciendo uso
de los buenos dias, buenas tardes o noches; y al despedirse debe hacerse con cortesia.
Hacer uso frecuente del por favor y las gracias.

No enviar ni reenviar correos masivos (SPAM).
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Enviar siempre correos identificados en la linea del asunto.

Si el mensaje va dirigido a varios destinatarios, utilizar la herramienta copia oculta.

Los archivos adjuntos se deben enviar en formatos basicos (compatibilidad).

Al finalizar el texto, se debe indicar el nombre, puesto, cargo, departamento o area al que
pertenece y por supuesto el nombre del hotel; esto se utiliza como firma en todos los
documentos.

Las solicitudes diferidas (correo electronico, pagina electrénica, redes sociales, otros
afines) deben contestarse en las 12 horas posteriores a la recepcion, en un horario entre las
8:00 y 21:00 horas, hay que tener en cuenta que las peticiones de reserva deben ser

atendidas con la mayor diligencia posible.

Protocolo de limpieza e higiene

Politica empresarial

Mantener todas las instalaciones y areas del hotel en perfecta limpieza, mostrando

inocuidad en estas y brindando siempre un ambiente acogedor, aromatizado y limpio.

Normas

Colocar la tarjeta de presentacion de la camarera, en la habitacion, asi como también el
sobre donde se le indica al huésped que, en caso de que lo desee, puede dejar su propina,
la tarjeta debe estar en varios idiomas, se recomienda espafiol, inglés, francés, aleman y
portugueés.

Realizar la limpieza diariamente; en el caso de las habitaciones, se debe garantizar la
puntualidad en la tarea, es decir cumplir con el horario establecido.

Las personas que realizan la limpieza deben mantener el uniforme impecable en todo
momento y hasta el final de la jornada.

Todo articulo que haya sido olvidado en una habitacién por el huésped, deberd ser
entregado inmediatamente a la persona encargada del area de Housekeeping.

Nunca contestar el teléfono celular del huésped.

No utilizar el servicio sanitario o ducha de la habitacion.

Si encuentra al huésped enfermo, se debe reportar al jefe inmediato o a algin otro
colaborador para resolver la situacion.

Si el equipaje del huésped parece sospechoso, debe reportarlo de inmediato a su superior.
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En el caso de que el cliente le solicite ayuda y usted puede resolverlo, esta en la obligacion
de servirle. Si la solicitud del huésped estd fuera de sus posibilidades, transmita
inmediatamente la inquietud a un colaborador superior.

Las habitaciones solo se les abren a los encargados de mantenimiento, con previa
autorizacion de Recepcidn. Si un huésped le solicita a una camarera abrir la puerta de una
habitacion por olvido o extravio de su llave, esta debe indicarle con cortesia y amabilidad,
que la llave se debe solicitar en la recepcion.

Cualquier habitacién que haya quedado pendiente de aseo, se debe reportar al superior,
indicando claramente la razén por la cual la limpieza no se realizo.

La limpieza de habitaciones se realiza una a una, es decir, no se debe iniciar con la limpieza
de una habitacion, sin haber concluido la anterior.

Si por algiin motivo debe salir de la habitacion antes de finalizar la limpieza, se debe dejar
la puerta cerrada.

La cocina se debe dividir en zonas diferentes (area de cocina fria, area de cocina caliente,
area de panaderia, area de camaras de refrigeracion y area de lavaplatos).

La cocina debe estar construida de manera que se pueda desarrollar la técnica de la marcha
hacia adelante, es decir el recorrido de los alimentos es siempre hacia una etapa adelante y
jamas se realizan retrocesos, para evitar la contaminacién cruzada entre alimentos crudos
y cocidos.

Las paredes deben ser de acero inoxidable y estar colocadas a una altura minima de 1,80
metros desde el suelo.

Las mesas de trabajo también deberan ser de acero inoxidable, ya que es un material que
evita la propagacion de gérmenes.

El piso no debe presentar fisuras ni otros dafios, que dificulten la limpieza.

La ventilacién debe ser adecuada, permitiendo la extraccion del calor y vapores, y evitando
la proliferacién de bacterias y otros microorganismos.

Deben existir extractores de grasa o campanolas.

La basura debe separarse en desechos organicos e inorganicos y se deben retirar de los
botes de basura diariamente.

Para los desechos organicos se puede acondicionar un espacio en las camaras frigorificas,

con el fin de evitar la descomposicion y la creacién de malos olores por esta razén.
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Se debe estar alerta en cuanto a la entrada de insectos y animales nocivos como los roedores
y otros caseros como gatos y perros, se debe fumigar diariamente el area de la cocina para
evitar la reproduccion de insectos, también se debe tener algiin método para el control de
las moscas y ratas.

Las pilas y fregaderos deben contar con un sistema de apertura de pedal o tener grifos
automaticos.

Las cAmaras y aparatos de refrigeracién deben permanecer impecablemente limpios, las
paredes en perfecto estado y se debe evitar almacenar productos crudos como carnes con
otros que ya estan cocidos, jamas se deben introducir alimentos sucios o en estado de

descomposicion avanzada.

Desarrollo de procedimientos

Limpieza de la habitacion

Abrir las puertas, correr las cortinas y abrir las ventanas de la habitacion, para permitir la
ventilacion y la entrada de aire limpio, ademas de evitar la humedad.

Limpiar las rejillas del aparato de aire acondicionado.

Sacudir paredes y el techo, para retirar el exceso de polvo y de telas de arafia (en caso de
que hubieran).

Pasar un pafio himedo por las puertas, ventanas, barandas y otros acabados, accesorios y
muebles.

Las habitaciones se deben fumigar con regularidad, esta accién se realiza antes de barrer y
limpiar la habitacion, para poder recoger cualquier insecto muerto.

Luego, se debe barrer el piso de toda la habitacion.

Retirar las sabanas sucias de la cama, quitar el edredon, si estd programado el lavado de
este se saca de la habitacion, de lo contrario se coloca aparte mientras se cambian las
sébanas.

Colocar el cobertor, la sabana encimera y fundas limpias y situar el edredon con la forma
estandar (la colcha queda por encima de las almohadas).

Retirar toallas sucias y basura de la habitacién y del bafio.

Limpiar los espejos, ventanas y el aparato televisor con un limpiador de cristales.

Limpiar las superficies y muebles con un producto hecho especificamente para este fin.
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Retirar manchas de los sillones y alfombras con la aspiradora y, de ser necesario, con algin
producto quimico.

Se deben retirar objetos como botellas, latas, sobrantes de alimentos y otros afines.
Reemplazar las bolsas de basura de los contenedores de toda la habitacion.

Retirar todos los trapos y productos de limpieza de la habitacion.

Verificar que todos los aparatos eléctricos se encuentres apagados y desconectados de la
electricidad.

Cerrar puertas y ventanas, retirarse de la habitacion.

Limpieza del cuarto de bafio

Los aparatos sanitarios deben tener todos los tapones, empaques y cadenas limpias y en
perfecto estado.

La parte interior de los bordes del inodoro deben limpiarse a diario para evitar la aparicion
de sarro.

El inodoro, la bafiera y los desagues deben permanecer limpios y sin pelos.

Se debe vaciar el reservorio del inodoro para comprobar su buen funcionamiento.

Revisar la griferia, esta no debe gotear o perder agua, esta debe permanecer limpia y libre
de sarro.

El lavatorio o lavabo debe permanecer limpio y libre de residuos de productos de aseo
personal, por ejemplo, jabdn corporal.

Las jaboneras, toalleros y estanterias deben estar limpias y secas para evitar la formacién
de sarro por el agua y por los residuos de pasta dental.

La ceramica y espejos deben estar limpios, secos y brillantes.

Las puertas de vidrio deben lavarse a diario, para evitar la formacion de sarro y manchas,
si se utilizan cortinas de bafio, estas no deben tener manchas, y permanecer bien colgadas
con todos sus ganchos.

Si la cortina de bafio esta manchada o rota se debe retirar y sustituir con una nueva.

Para las habitaciones de ingreso (el cliente realiza check-in ese dia), colocar nuevos
productos de aseo personal, para las otras habitaciones verificar la disponibilidad de estos
y reemplazarlos cuando sea necesario.

Los espacios de capacitacion se recomiendan que se brinden en temporada baja con la

finalidad de aprovechar el tiempo de los empleados al 100%, sin dejar de lado el buen y constante
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servicio al cliente, ya que se pueden rotar en cuanto a sus horarios. Un presupuesto estipulado para

esta capacitacion se presenta a continuacion.

Capacitacion Virtual Presencial

Limpieza profunda de 13500 25000
habitaciones- bafios

Técnicas de decoracion en 13500 25000
pafios y papel higiénico en

habitaciones Hoteleras

Fuente: Elaboracion propia.

Protocolo de Alimentos y Bebidas

Politica empresarial

Trabajar con ingredientes frescos y de alta calidad, garantizando siempre una exquisita
sazon en los platillos.
Mantener limpieza, orden e higiene en el area de trabajo, aplicando los conceptos de la

manipulacion de alimentos, transmitiendo seguridad y garantia.

Normas para saloneros

Mostrar siempre una actitud positiva y enfocada en la atencién y satisfaccion de las
necesidades del cliente.

No usar perfumes, lociones y desodorantes con olores fuertes o penetrantes.

No fumar durante las horas laborales y mucho menos durante la prestacion del servicio,
porque ademas del mal aspecto que esto transmite, la ropa y manos se impregnan con el
olor.

Mantenga su rostro libre de sudor, las manos y ufias deben permanecer siempre muy
limpias y bien cuidadas.

No debe involucrarse ni opinar en conversaciones de los clientes, sin que estos se lo hayan
solicitado.

Cuando un cliente hace una consulta y no se tiene la respuesta se le debera indicar de
manera cortés que va a consultar con el superior, para evitar brindar informacion erronea.

Con el propdsito de garantizar la estandarizacion del servicio en el &rea se recomiendan los

siguientes temas en cuanto a capacitacion. Los espacios de capacitacién se recomiendan en
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temporada baja, sin dejar de lado el buen y constante servicio al cliente. Un presupuesto estipulado

para esta capacitacion se presenta a continuacion.

Capacitacién Virtual Presencial

Servicio al cliente 12000 €25000(capacitador)
€17000(refrigerio)
Total: ¢42000

Montaje de Mesa 12000 €25000(capacitador)
¢17000(refrigerio)
Total: ¢42000

Doblaje de servilletas 12000 €25000(capacitador)
¢17000(refrigerio)
Total: ¢42000

Normas del restaurante

Ser puntuales a la hora de servir cada una de las comidas, ya que se deben respetar los
horarios sefialados por el hotel e informados al cliente, en caso de que estos deban variar
por alguna contrariedad, se le debe explicar amablemente al cliente, ademas de brindar las
disculpas del caso.

Las ensaladas deben servirse frescas, jamas a temperatura ambiente.

El café siempre debe servirse caliente, jamas tibio.

Nunca se debe dejar sobre la mesa un cenicero que contenga mas de dos colillas de
cigarrillo.

Los platillos calientes y frios se sirven en utensilios elaborados para este fin.

Nunca servir platos, vasos, tazas o algun otro utensilio rotos o cascados en alguna parte.
Los vasos de vidrio no deben tener rayas, se deben revisar periédicamente para evitar servir
aquellos que presentan esta condicion.

Los cubiertos o plateria deben estar libre de manchas y mantener un brillo uniforme.

Las azucareras, saleros y pimenteros, deben estar limpios y libre de grasa al tacto.

Las gaseosas y refrescos de botella se deben servir con su respectiva tapa, es decir no se

deben destapar.
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e Todos los papeles, objetos, restos de alimentos o vidrios caidos al piso se deben recoger
inmediatamente.

« Nunca servir al cliente un plato distinto al que ha solicitado o al que se describe en el menu.

« Evitar, en lo posible, que un cliente haga fila para conseguir una mesa para el desayuno.

o Las sillas, manteles y servilletas deben permanecer limpias, libres de manchas, restos de
comida.

e Los manteles y servilletas de tela deben estar planchados, y no colocar aquellos que
presenten agujeros o quemaduras con colillas de cigarro.

o Lasmesasy sillas jamas deberan estar cojas.

o La carta de vinos se debe elaborar de manera tal que se le informe al cliente algo més que
el precio, es decir indicar sugerencias sobre las mejores combinaciones entre 10s vinos y
los platillos del mend.

o La mesa debe arreglarse siempre con manteles, de preferencia blanco y algun otro color.

o Lavajillay la cristaleria deben ser sobrias y elegantes (no utilizar utensilios con dibujos o
disefios de colores).

o Las copas se sirven a un tercio de su capacidad, jamas se debe superar este limite.

e Las cartas 0 menl deben permanecer en buen estado, sin manchas, excesos de grasa o
tachones.

« Al recibir al cliente en el salon, este debe sentirse en un ambiente agradable.

Se recomienda impartir capacitaciones en el area, enfocadas en la estandarizacion de las

recetas y su emplatado.

Capacitacion Virtual Presencial
Estandarizacion de receta y 20000 €50000(capacitador)
emplatado €20000(refrigerio)
Total: ¢70000

Protocolo Integral de Seguridad
El presente protocolo de seguridad abarca desde la custodia de los bienes de los clientes
hasta la vida de estos, ya que en el Hotel Boutique Los Cipreses, el cliente es el recurso mas

importante. Por lo tanto, se deben salvaguardar todos los elementos involucrados con su seguridad.
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Descripcion de Necesidades para el Establecimiento de un Servicio de Spa en el Hotel Los
Cipreses

El Hotel Boutique Los Cipreses, ubicado en la hermosa region de Monteverde, Costa Rica,
busca ofrecer a sus huéspedes una experiencia de bienestar integral que combine la relajacion, el
confort y la naturaleza. En este sentido, se requiere la instalacién de una cama de spa, junto con
los utensilios y equipos necesarios para ofrecer un servicio de alta calidad. La creacion de este
espacio de bienestar no solo mejorara la experiencia del huésped, sino que también brindara una
ventaja competitiva frente a otros alojamientos de la zona.

La implementacién de un spa en el hotel tiene como objetivo ofrecer una oferta
diversificada que atraiga a turistas interesados en el turismo de bienestar. Para ello, es importante
contar con una cama de spa adecuada y otros elementos que contribuyan a crear un ambiente
relajante y confortable.

Elementos Necesarios para el Establecimiento del Servicio de Spa
e Cama de spa (cama de masaje): Cama ergonémica para realizar tratamientos de masaje y

relajacion, preferiblemente ajustable en altura.

e Sillas para la Sala de Relajacion: Sillas cbmodas para que los huéspedes puedan relajarse
antes o después de los tratamientos.

e Toallas y sabanas de alta calidad: Ropa de cama y toallas suaves y absorbentes, esenciales
para un servicio de calidad.
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Aceites y productos para masajes: Aceites esenciales para masajes y tratamientos de
relajacion.

lluminacion suave y ambiente relajante: Lamparas de luz tenue y velas aromaticas para

crear un ambiente adecuado para la relajacion.

Mdusica ambiental (Sistema de Sonido): Sistema de sonido para poner musica relajante

durante los tratamientos.

Productos adicionales (Exfoliantes, mascarillas, crema para la piel).
’ }

Contratacion de un profesional freelance para el Servicio de Spa: el personal necesario para
ofrecer los tratamientos de spa podria ser contratado a través de plataformas de freelance.
Un terapeuta especializado en masajes o0 estética para brindar sus servicios profesionales
dentro del hotel, lo que permitird que no se tenga que incurrir en los costos fijos de un

empleado permanente.

Beneficios Econdmicos para el Hotel
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e Aumento de la competitividad: Al ofrecer un servicio adicional como el spa, el Hotel Los
Cipreses atraerd a un segmento de mercado que valora la relajacion y el bienestar. Esto
puede diferenciarlo de otros alojamientos en la region, que tal vez no cuenten con este tipo
de oferta.

e Valor afiadido al cliente: La implementacion de un spa proporciona un valor agregado a la
experiencia del huésped, lo que puede aumentar la satisfaccion y, por ende, las valoraciones
positivas y la posibilidad de repetir visitas.

e Aumento de ingresos: La creacion de un spa permite generar ingresos adicionales a través
de los servicios de bienestar, lo que aumentara la rentabilidad del hotel. Los huéspedes
estaran dispuestos a pagar mas por un paquete que incluya acceso a masajes o tratamientos
esteticos.

e Mayor tasa de ocupacion: Ofrecer servicios adicionales como el spa puede atraer turistas
durante temporadas bajas, pues muchos huéspedes buscaran esta oferta para disfrutar de
una experiencia mas completa. De esta forma, se puede aumentar la ocupacion, incluso
fuera de la temporada alta.

Presupuesto aproximado

Elemento Costo Aproximado

Cama de Spa #450 000,00
Sillas para la Sala de Relajacion ¢#60 000,00
Toallas y Sébanas ¢40 000,00
Aceites y Productos de Masaje ¢30 000,00
[luminacion y Ambiente ¢50 000,00
Sistema de Sonido ¢75 000,00
Productos Adicionales ¢15 000,00
Total Aproximado ¢720 000,00

Fuente: Elaboracion propia.

Presupuesto para la Construcciéon de un Jacuzzi y Equipos Relacionados en el Hotel Los
Cipreses, Monteverde, Costa Rica

Este servicio de bienestar esta destinado a darles a los clientes del Hotel Los Cipreses
momentos de relajacion, al mismo tiempo que aprovecha el entorno natural y la tranquilidad del
lugar. En un area como Monteverde, que se caracteriza por su belleza natural y turistas que buscan
escapar del estrés diario, contar con un jacuzzi no solo es un valor agregado, sino una

diferenciacion en el mercado.
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El jacuzzi servira como un espacio para que los huéspedes disfruten de un ambiente
relajante. Ademas, permitird que el hotel atraiga a un segmento de turistas interesados en el
bienestar, aumentando asi la satisfaccion de los clientes y su fidelizacion.

Elementos Necesarios para la Construccion del Jacuzzi y el Establecimiento del Servicio
e Jacuzzi (construccion e instalacion): Un jacuzzi de alta calidad de fibra de vidrio con
sistema de hidroterapia (jets de agua), que tenga todo el sistema en un solo paquete para la

facilidad en cuanto a instalacion.

e Sistema de calefaccion y filtracion: Equipos para mantener la temperatura adecuada y

garantizar que el agua del jacuzzi se mantenga limpia.

e Toallas y ropa de bafio: Toallas de calidad para que los huéspedes se sequen después de
utilizar el jacuzzi, junto con batas o albornoces si se desea ofrecer un servicio mas

exclusivo.

e Sistema de iluminacion ambiental y decoracion: Lamparas LED y decoracion adicional
(normalmente mas utilizado material verde plastico por ejemplo por su durabilidad) para

crear un ambiente relajante y agradable alrededor del jacuzzi.



Beneficios Economicos para el Hotel

e Aumento de la demanda y atractivo para los turistas.

e Diferenciacién en el mercado.

e Aumento de los ingresos por medio de servicios complementarios.

e Fidelizacion de clientes

Presupuesto aproximado Jacuzzi

Elemento Costo
Aproximado
Jacuzzi (Construccion e Instalacion) 2 500 000,00
Sistema de Calefaccion y Filtracion 750 000,00
Construccion del Espacio Externo Techado 2 000 000,00
Toallas y Ropa de Bafio (12 juegos) Z160 000,00
Mobiliario Complementario €200 000,00
Sistema de lluminacion y Decoracion €150 000,00
Gasto de Agua para el Llenado del Jacuzzi 45 000,00
(mensual)
Gasto Eléctrico para el Jacuzzi (mensual) 70 000,00

Total Aproximado (con todos los elementos)

€5 875 000,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente, se puede sefialar, que la implementacion de un jacuzzi de alta calidad en un

espacio techado y cerrado no solo mejorara la experiencia de los huéspedes del Hotel Los Cipreses,

sino que también atraera a nuevos turistas, incrementando la competitividad y generando ingresos

adicionales. La construccion de la estructura externa, el mantenimiento del agua y los gastos

eléctricos, junto con los costos de servicios adicionales, representan una inversion significativa

pero rentable. De forma que esta inversion puede generar un retorno econémico considerable al

mejorar la experiencia del cliente y atraer a un publico de mas alto poder adquisitivo.
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