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RESUMEN

“El presente proyecto se basa en el analisis del Hotel "Playa Cristal", ubicado en la
zona turistica de Los Tuxtlas, Veracruz. Se presentaran los datos mas relevantes
del hotel, asi como el analisis en base a la problematica de la creciente competencia
hotelera en la regién, que afecta las operaciones del hotel, generando desafios en
términos de ocupacion, tarifas y sostenibilidad a largo plazo. Mediante los datos
proporcionados, se estudian los factores que se presentan ante la rivalidad entre los
hoteles de la zona, tales como la oferta de servicios, la ubicacién y la percepcion de
los clientes, asi como el personal en el hotel. Ademas, se proponen soluciones con
el fin de minimizar este conflicto, para que la empresa pueda tener un mejor
posicionamiento. Estas medidas buscan fortalecer la competitividad del Hotel "Playa
Cristal" frente a otros establecimientos de la region, consolidandose entre los

mejores de la zona.”
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ANTECEDENTES Y DESCRIPCION DE LA EMPRESA

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

El Hotel Playa Cristal abrié sus puertas en 1998, fruto de la visién y esfuerzo del Sr.
Oscar Aguirre y su esposa, la Sra. Nora de Aguirre. Lo que comenzé como un
pequefo proyecto familiar con tan solo 3 habitaciones, se convirtié rapidamente en
un refugio para los viajeros que llegaban a Catemaco, atraidos por la serenidad de
la Laguna y el misticismo de la regién. Los Aguirre, comprometidos con brindar una
experiencia calida y acogedora, supervisaron cada detalle de la operacion del hotel,

asegurandose de que cada huésped se sintiera como en casa.

Con el tiempo, el hotel fue creciendo de manera organica, adaptandose a las
necesidades del turismo en la zona. A lo largo de los afios, sin haber sido vendido
ni cambiado de manos, los Aguirre continuaron su labor de expansion y
modernizacion. Para el afo 2002, el hotel ya contaba con 17 habitaciones, lo que
permitié atender a un mayor numero de visitantes sin perder el toque familiar y

personalizado que siempre lo caracterizé.

Hoy, el Hotel Playa Cristal cuenta con 33 habitaciones y puede recibir hasta 160
huéspedes. Ofrece una amplia gama de servicios, incluyendo un restaurante con
desayunos preparados al momento, un spa para la relajacion de los visitantes, un
bar lounge para disfrutar de un momento tranquilo, y una operadora de recorridos
turisticos. Situado a tan solo 50 metros de la Laguna de Catemaco, el hotel sigue
siendo un pilar del turismo en la region, combinando el encanto de su historia

familiar con las comodidades modernas.

A lo largo de sus mas de dos décadas de historia, el Hotel Playa Cristal ha sido
testigo de las transformaciones del turismo en Catemaco, pero su esencia sigue
intacta, reflejando el suefo de sus fundadores y la dedicacion que han puesto en
cada etapa de su evolucion.
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA
Hotel Playa Cristal es una magnifica eleccion para los viajeros que visiten
Catemaco, ya que ofrece un ambiente para familias, ademas de numerosos

servicios disefiados para mejorar tu estancia.

El hotel de 3 estrellas Hotel Playa Cristal Catemaco ofrece 33 habitaciones, situado

a 50 metros de Laguna de Catemaco.

El establecimiento esta a 20 km de la playa de Barra del Mar, a 2 horas en coche
del aeropuerto nacional de Minatitlan y a 15 minutos a pie del centro de Catemaco,

que cuenta con zonas comerciales y lugares de interés turistico.

El hotel esta a un paso del Fractal Naturaleza, mientras que La Panga se encuentra

a 450 metros de distancia.

Las habitaciones estan equipadas con un cuarto de bafio privado, suelo de baldosa
con ducha y articulos de aseo gratuitos, escritorio, TV con multiples canales y

climatizador.

El Hotel Playa Cristal se encuentra junto al lago Catemaco y cuenta con piscina al

aire libre, conexion Wi-Fi gratuita, aparcamiento gratuito y salas para banquetes.

Este hotel ofrece un desayuno preparado al momento, servido todos los dias en el
restaurante. Se invita a los huéspedes al bar lounge del establecimiento, para que

se relajen con una copa. La zona del bar incluye salon.

Recepcidn abierta 24 horas, cambio de divisas y espacio para guardar el equipaje
son algunos de los servicios que ofrece el hotel. Su piscina y restaurante también

contribuiran a que tu estancia sea incluso mas especial.

Toma algo de cocina mexicana en su restaurante, Tierra de Tucanes, restaurante
con un bar o lounge, aunque también puedes llamar al servicio de habitaciones con
horario limitado. Se ofrece un desayuno a la carta todos los dias de 7:00 a 11:00

con un coste adicional.
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

- HOTEL PLAYA CRISTAL -

Director
General

Gerente
Financiero

CONTADOR

ADMINISTRADOR

ADMINISTRA Y CONTROLA TODOS LOS
RECURSOS QUE ENTRAN Y SALEN,
PRODUCCION, Y MANEJO DEL
PERSONAL, TANTO DEL HOTEL COMO
DEL RESTAURANTE

SELECCION DE PERSONAL.
CONTRATACION

CONTABILIDAD

NOMINA.

(PAGO A PERSONAL, TANTO DE
RESTAURANTE COMO HOTEL.)
PROVEEDORES.
FACTURACION.

PAGO DE OBLIGACIONES
FINANCIERAS.
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MISION, VISION, VALORES Y POLITICAS DE LA EMPRESA

MISION

“Hotel Playa Cristal es una organizacién que se encarga de brindar el mejor servicio
de hospedaje, considerando principalmente la calidad y el confort, en base a una
mejora continua y con la mejor implementacién de todos los recursos logrando asi

satisfacer a nuestros visitantes y crear en ellos la preferencia por la empresa”

VISION

“Ser considerada como la mejor empresa en el servicio hotelero dentro de la regién,
para asi ser reconocidos y aumentar la demanda, considerando también la

ampliacion en el mercado, en base al crecimiento y desarrollo empresarial”

VALORES

+ Respeto: Hacia nuestros clientes internos y externos de la empresa
Responsabilidad: En las actividades correspondientes a cada uno
Limpieza: Aplicacion de la 5s’en todas las areas de la empresa
Cordialidad: Hacia nuestros clientes internos y externos
Solidaridad: Trabajo en equipo y apoyo mutuo

Calidad: En todo proceso dentro de la empresa

Confort: Para el cliente externo y en las areas de trabajo

F

Satisfaccion: A nuestros clientes internos y externos
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POLITICAS

Politicas Generales

1. Brindar un servicio de calidad y adaptado a cada uno de nuestros huéspedes.
2. Proporcionar un lugar limpio, seguro y acogedor.

3. Velar por la privacidad y seguridad de nuestros huéspedes.

4. Apegarnos con las leyes y regulaciones locales.

Politicas de Reservas y Cancelaciones

1. Las reservas se confirman al momento de recibir una transferencia del 50% del

monto por las habitaciones.

2. Las cancelaciones como minimo, deben mencionarse con al menos 24 horas de

anticipacién o se cobraran cargos.
3. Cualquier cambio, en las reservas dependeran de la disponibilidad que haya.

4. En caso de no presentarse al hotel, se cobrara el 100% del monto total.

Politicas de Check-in y Check-out

1. El check-in es a partir de las 15:00 horas.

2. El check-out es antes de las 12:00 horas.

3. Los huéspedes pueden solicitar un late check-out sujeto a disponibilidad.

4. En caso de early check-in, se cobrara un cargo adicional.
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Politicas de Pagos

1. Aceptamos tarjetas de crédito y débito.

2. Los pagos deben realizarse antes del check-out.
3. No se aceptan cheques.

4. Se requiere un depdsito para garantizar la reserva.

Politicas de Seguridad

1. Los huéspedes deben llevar consigo su llave de habitacion en todo momento.
2. No se permiten visitantes en las habitaciones después de las 22:00 horas.

3. Los huéspedes son responsables de sus pertenencias.

4. El hotel no se responsabiliza por objetos perdidos o robados.

Politicas de Accesibilidad

1. El hotel cuenta con rampas y ascensores para personas con discapacidad.
2. Las habitaciones estan disefiadas para ser accesibles.

3. Se ofrece asistencia especial para huéspedes con necesidades especiales.

4. Se proporcionan servicios de interpretacion para huéspedes con discapacidad

auditiva.
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Politicas de Privacidad

1. Proteger la informacion personal de los huéspedes.
2. No compartir informacién personal con terceros.

3. Cumplir con las leyes de proteccion de datos.

4. Proporcionar acceso a la informacién personal a los huéspedes.

Politicas de Responsabilidad Social

1. Promover practicas sostenibles y respetuosas con el medio ambiente.
2. Apoyar a la comunidad local.

3. Proporcionar oportunidades de empleo y capacitacion.

4. Cumplir con las leyes y regulaciones laborales.
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MICROLOCALIZACION Y MACROLOCALIZACIO
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PROCESO DEL CONFLICTO

1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Contexto del problema:

El Hotel "Playa Cristal" se ubica en Los Tuxtlas, Veracruz, una region que es rica en
valor turistico. La zona ha sido conocida por su turismo de naturaleza, aunque en
los ultimos afios se ha presentado un auge en la oferta de servicios de alojamiento.
Este crecimiento, impulsoé la llegada de nuevos hoteles, asi como la implementacion

de plataformas digitales, ha aumentado la competencia en el mercado local.

Gracias a las problematicas actuales como, los fendmenos naturales y las
tendencias turisticas globales, asi como la inseguridad que se presenta en aumento
dentro de la zona, lleva a que la demanda de alojamiento sea impredecible. En estos
términos, se presentan desventajas para competir correctamente, ya que ofrece
servicios similares a otros hoteles de la region, sin un claro elemento diferenciador

que lo destaque en el mercado.

Ademas, la falta de estrategias innovadoras para atraer y retener clientes ha llevado
a una reduccion en la competencia, Por ello, es necesario analizar el conflicto desde

una perspectiva integral y explorar soluciones
Sintomas:

+ Descenso en la ocupacion

4+ Disminucion de tarifas

+ Incremento del descontento del cliente
+ Escasez de diferenciacion

+ Disminucion de clientes recurrentes

+ Desgaste de la imagen
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2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA
+ DESCENSO EN OCUPACION DEL HOTEL

Hablando de este punto podemos mencionar que los niveles de ocupacién dentro
del “Hotel Playa Cristal” han sido envueltos por una notable disminucién ya que esto
se ve regido principalmente por las temporadas bajas, en base a la saturacién del
mercado por la creciente oferta, gracias a la implementacién de nuevos hoteles
dentro de la zona, que probablemente tengan mejor innovacion. Pero también
considerando que la inseguridad en la region de los Tuxtlas esta un aumento, por lo
cual todos estos aspectos se ven vinculados a episodios de violencia y robos que
impactan considerablemente y negativamente a todas las personas que quieran

venir a visitar la zona, esto afecta negativamente la demanda dentro del hotel.
Soluciones:

e Diversificacion de Ia oferta turistica

e Campanas de Marketing atractivas

+ DISMINUSION DE LAS TARIFAS

Ya que dentro de la zona se presenta una alta competencia en rubros hoteleros, el
hotel se ha tenido que apegar a una competencia de precios, por lo que para poder
captar mayor numero de clientes, se han visto obligados a reducir las tarifas que ya
se tenian previstas, lo cual esto genera una batalla de precios, en base a otros
hoteles de la zona, la cual es una estrategia que podria aumentar una ventaja para
todas las personas que deseen adquirir los servicios del hotel, pero sin duda
impacta negativamente a la empresa como tal, ya que reduce la rentabilidad de

esta, pero sin duda no asegura alguna lealtad de los clientes.
Soluciones:

e Diferencias, en base al valor agregado

e Precios dinamicos en base a temporadas
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+ INCREMENTO DEL DESCONTENTO DEL CLIENTE

Hablando de los clientes que tienen una mayor aceracién con el Hotel y que por
alguna cuestion de no disponibilidad dentro de las instalaciones, han tenido que
emigrar a otros hoteles y de esto se basa este punto, ya que varios huéspedes han
reportado experiencias negativas, ya que el hotel no presenta innovacién en los
servicios ofrecidos, por lo cual hace que no puedan diferenciarse de la competencia
y tengan una desventaja bastante considerable dentro de la zona, con los hoteles

que compite.
Soluciones:

e Gestion Proactiva de Resenas

e Proporcionar servicios personalizados

+ ESCASEZ DE DIFERENCIACION

El hecho de que el hotel no presente una innovacion dentro de los servicios que
éste tiene y que sea demasiado similar o incluso igual a la de otros hoteles dentro
de la region, hace que éste no tenga algun tipo de valor agregado que haga destacar
dentro de la competencia, por lo cual esto sin duda repercute a la capacidad de
poder captar mayor numero de turistas que se encuentren atraidos por hospedarse
dentro del hotel, lo cual esto limita en sobremanera a que el hotel posea mayor

atractivo ante la oferta variada y que sin duda hay en crecimiento dentro de la zona.
Soluciones:

e Experiencias locales unicas

e Certificacion de calidad y sostenibilidad
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+ DISMINUSION DE CLIENTES RECURRENTES

Dentro de la region se presenta un aumento en la inseguridad o la falta en alguna
estrategia de fidelizacion para los clientes recurrentes, ha tenido como impacto que
se vea o se observe un comportamiento negativo, ya que se puede observar la
pérdida de clientes leales. Esto tiene que ver con que muchos huéspedes deciden
buscar mejores opciones de alojamiento dentro de la zona, e incluso, prefieren
buscar destinos mucho mas seguros y con algun mayor realce que la zona de los

Tuxtla en base a la inseguridad que se presenta actualmente.
Soluciones:

e Programa de recompensas y fidelizacion
e Reduccion del impacto de la inseguridad mediante comunicaciéon

proactiva

+ DESGASTE DE LA IMAGEN

El hecho de que dentro de la zona de los Tuxtlas se estén implementando hoteles
con mayor calidad e innovacion, al igual de proporcionan instalaciones con mejor
calidad y mas nuevas, hace que sin duda, haya una percepcion negativa dentro del
hotel, lo cual, esto repercute en sobremanera para poder aumentar la rentabilidad
de la empresa y no solamente se ve regido por la competencia, sino como en los
puntos que hemos abordado la inseguridad es un parteaguas para que la demanda
dentro del hotel se disminuya. De igual forma la incapacidad del “Hotel Playa Cristal”
para poderse adaptar a las expectativas cambiantes de los nuevos turistas y las

necesidades que requieren en cuanto a innovacion.
Soluciones:

e Modificaciones estratégicas

e Campanas de relaciones Publicas
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3. ANALISIS DE CAUSAS POSIBLES

Diagrama de Ishikawa

Descubriendo el origen de los desafios: Reduccién de la Competitividad del Hotel Playa
Cristal

Factores Externos Oferta del Hotel Precios y Tarifas

Reduccidn de la

Inseguridad en la regién --------* Falta de Diferenciacion --------% Guerra de Precios --------% Competitividad
Ubicacion estratégica --------2 Potencial para Diversificacion-------== Ofertas especiales --------%
Alta Competencia --------% Escasez:de innovacion: ===-==-N Precios poco dindmicos -------=%
Falta de personalizacion--------= Percepcion negativa--------~ Comunicacién deficiente —--e-ea-u
Potencial de Mejora Rapida-------- Presencia de Marca Local -=------» Base de Datosde _________
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CSatisfaccién del cIiente) Imagen y Reputacion ( Fidelizacién de Clientes )

Causa Efecto
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4. ESTABLECIMIENTO DE LAS SOLUCIONES AL PROBLEMA

+ DESCENSO EN OCUPACION DEL HOTEL

Soluciones:
e Diversificacion de Ia oferta turistica:

En base a este contexto, el hotel deberia de llevar a cabo el poder abrir nuevos
horizontes con el fin de atraer turistas los cuales necesitan experiencias unicas y
diferentes a los demas hoteles, por ejemplo, las actividades ecoturisticas y
culturales, que podrian ser: visitas a lugares emblematicos de los Tuxtlas,
actividades en algunas comunidades locales con el fin de poder tener una conexién
con las tradiciones y la gastronomia del lugar, asi como unas caminatas guiadas en
tours que son referentes a las selvas o lugares misticos dentro de la region. Esto en
conjunto con paquetes integrales que estén combinados entre alojamiento y las
actividades que se han propuesto con el fin de darle un plus a la experiencia de

estar dentro del hotel
e Campanas de Marketing atractivas

De igual forma es importante llevar a cabo campanas de marketing que sean
realmente atractivas, con el fin de que destaquen la belleza del hotel asi como poder
dar a conocer nuevas experiencias disponibles dentro del hotel, este tipo de
campafas deberian de enfocarse en los turistas que estan interesados en el
ecoturismo, que les gusta tener un acercamiento en entornos naturales e incluso
aventuras esto podrias favorecerse en base a anuncios o plataformas de viaje, de
igual forma, seria de gran importancia realizar colaboraciones con algun tipo
influencer esto con el fin de promocionar el hotel llevando consigo un aumento en

la visibilidad y la credibilidad que podria tener el hotel
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+ DISMINUSION DE LAS TARIFAS
Soluciones:
e Diferencias, en base al valor agregado

Se deberia apuntar hacia los servicios que sean excepcionales y por consiguiente
tengan un alto valor agregado, con el fin de que el precio valga toda la experiencia
que pueda adquirir el turista, por ejemplo: ofrecer algun tipo de desayuno que este
principalmente constituido por productos locales pero con un enfoque gourmet,
asimismo se podrian implementar ciertos servicios adicionales como: transporte
gratis, experiencias personalizadas, visitas guiadas o incluso atencién exclusiva, de
igual forma podria ser de gran ayuda que se mejorara el servicio con una atencién
al cliente mucho mas grata en la cual se vea una gran exclusividad, lo cual le genere

a la persona una experiencia de lujo accesible.
e Precios dinamicos en base a temporadas

Implementar una estrategia de precios dinamicos, donde las tarifas fluctuen en
funcién de la demanda, estacionalidad y disponibilidad. Esto permite optimizar la
ocupacion y la rentabilidad en diferentes momentos del afo sin necesidad de caer

en descuentos profundos.
+ INCREMENTO DEL DESCONTENTO DEL CLIENTE
Soluciones:

e Gestion Proactiva de ResenRas

El tener un monitoreo de todas las resenas que se encuentran en sitios web y poder
tomarles en cuenta, para mejorar el servicio que se ofrece en hotel, es propio
implementar, algun tipo de compensacion o ponerse en contacto con el cliente para
ofrecer alguna disculpa sobre el mal servicio, esto necesario con el fin de mejorar
las areas de oportunidad esto con el fin de que el cliente pueda observar que las

opiniones personales son tomadas en cuenta lo cual mejora la reputacion del hotel
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e Proporcionar servicios personalizados

Proporcionar servicios netamente personalizados, hace que este enfoque para cada
huésped, sea mucho mas grato aumentando la satisfaccion de cada persona desde
pequefas acciones como algun tipo de suvenir de bienvenida personalizado, alguna
cena o comida privada, e incluso paquetes que tengan un cierto plus hace que los
visitantes tengan preferencias por el hotel y hace la probabilidad de que el hotel

dentro de esta competencia se destaque.

+ ESCASEZ DE DIFERENCIACION
Soluciones:
e Experiencias locales unicas

El participar en algun tipo de actividad recreativa que ayuda a que se tenga un
contacto con la cultura y la naturaleza de la localidad, ayuda a que la persona pueda
tener una experiencia unica, con todas las actividades locales auténticas, lo cual
ayuda a que el hotel sea diferente entre los demas dentro de la competencia y se

pueda diferenciar en base a otros hoteles que no ofrecen este tipo de actividades
e Certificacion de calidad y sostenibilidad

El poder poseer ciertas certificaciones de calidad y sostenibilidad ayudan a que el
hotel pueda asegurar a todos sus huéspedes un mayor nivel de servicio, asi como
un compromiso con el ambiente que les rodea sin duda esto puede ser algo
sumamente importante para poder captar a todas aquellas vistas que buscan que
el hotel tenga esta cierta responsabilidad su entorno Lo cual podria ayudarlos a

competir o a distinguirse de los demas hoteles de la zona.
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+ DISMINUSION DE CLIENTES RECURRENTES
Soluciones:
e Programa de recompensas y fidelizacion

Implementar algun tipo de programa que esté destinado hacia los clientes leales en
el cual se proporcione algun tipo de beneficio sumamente exclusivo para todos
aquellos huéspedes que regresan al hotel después de cierto tiempo, puede ayudar
o incentivar a que la fidelidad de este cliente continie por mucho tiempo mas, lo
cual puede ayudar a que se mejore esta captacién de clientes, que cuando regresen
al lugar sigan prefiriendo el hotel por lo cual es necesario ofrecer beneficios como
descuentos algun tipo de incentivos con noches gratis o incluso accesos a
actividades VIP.

e Reduccion del impacto de la inseguridad mediante comunicacién

proactiva

Mantener algun tipo de interaccion directa con los clientes que sean recurrentes
dentro del hotel con el fin de informarles sobre algunas medidas de seguridad que
se estén implementando en el hotel en base a los ciertos altos niveles de
inseguridad con lo cual esto va a ayudar a que el cliente tenga una mayor confianza

en la seguridad de su proxima estancia y siga prefiriendo el hotel enfrente a otros.

+ DESGASTE DE LA IMAGEN
Soluciones:
e Modificaciones estratégicas

Seria prudente iniciar algun tipo de proceso que se enfoque en algun cambio visual
dentro del hotel, por ejemplo: una pagina web, cambio de colores, de logotipo, de
los valores de la empresa, etcétera. Esto ayuda a que el hotel tenga un mejor

mensaje, en base a los de su competencia, lo cual hara, que destaque gracias a las
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mejoras que se le realizaran y pueda tener un mayor impacto en base a los servicios
renovados y una mejor Ya dentro de la competencia con el fin de atraer nuevos

clientes en base a la mejor posicidén e imagen que tendra el hotel
e Campanas de relaciones Publicas

Para conseguir el éxito y revertir esta problematica que afecten sobremanera la
organizacién es importante llevar a cabo una Campafa de relaciones publicas, es
sumamente importante contratar a una empresa o alguna agencia que se encargue
de difundir todas estas estrategias, con el fin de aumentar el alcance del hotel, en
base a su competencia; Destacando todas las nuevas implementaciones que se
hagan dentro del hotel en base a la sostenibilidad, las mejoras en la experiencia, el
aumento de actividades dentro del hotel, algunas nuevas iniciativas de seguridad
en paginas web, en redes sociales o en es algun tipo de medio de difusion con el

fin de llegar a medios locales e incluso nacionales para captar mas huéspedes.
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4.1. PLAN DE ACCION EN BASE A LAS SOLUCIONES I

Plan de Accion General para Hotel Playa Cristal (1 ano)
Objetivo General:

Llevar a cabo estrategias de diversificacion, diferenciacion, marketing, y fidelizacion
para recuperar la ocupacion hotelera, mejorar la rentabilidad, aumentar la
satisfaccion de los clientes, y reposicionar la imagen del Hotel Playa Cristal en Los

Tuxtlas, Veracruz, como un destino turistico seguro y unico.

MESES 1-3: DIAGNOSTICO, PLANIFICACION Y PREPARACION

Diagnéstico inicial y auditoria interna

e Evaluar el estado actual del hotel en cuanto a ocupacion, tarifas, satisfaccion
del cliente y percepcién de la marca.

e Realizar encuestas con huéspedes recientes para identificar areas de
mejora.

e Evaluar el entorno de seguridad y el impacto de la inseguridad en la region

en la percepcion de los clientes.
Diversificacion de la oferta turistica

e Desarrollar alianzas con operadores turisticos locales para organizar
actividades ecoturisticas y culturales, como caminatas guiadas por la selva 'y
visitas a comunidades locales.

e Disenar paquetes integrales que incluyan actividades con alojamiento,

transporte y gastronomia local.
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Plan de Marketing

e Crear un plan de marketing digital enfocado en ecoturismo, aventurismo y
turismo cultural, con campafias segmentadas en redes sociales y
plataformas de viajes.

e Establecer acuerdos con influencers y blogueros especializados en viajes
sostenibles y naturaleza.

e Redisenar la pagina web del hotel con énfasis en las nuevas experiencias y

las mejoras implementadas.
Precios dinamicos

¢ Implementar un sistema de precios dinamicos que ajuste las tarifas segun la
temporada y demanda.

e Preparar ofertas promocionales para atraer turistas en temporadas bajas con
descuentos y paquetes todo incluido.

MESES 4-6: IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION Y FIDELIZACION

Diferenciacién basada en valor agregado

e Introducir nuevos servicios exclusivos como desayunos gourmet con
productos locales, transporte gratuito a sitios turisticos, y atencién
personalizada para clientes VIP.

e Ofrecer experiencias de lujo accesible, mejorando la atencion al cliente y
capacitando al personal en la creacion de relaciones personalizadas con los

huéspedes.
Programa de recompensas y fidelizacion

¢ Implementar un programa de fidelizacién para premiar a clientes recurrentes
con descuentos, noches gratis, y acceso a servicios exclusivos como

actividades VIP y upgrades de habitaciones.
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Certificacion de calidad y sostenibilidad

Obtener certificaciones de calidad y sostenibilidad como el "Sello Verde" que
acrediten el compromiso del hotel con el medio ambiente.
Incorporar practicas sostenibles en el hotel, como la gestidén eficiente del

agua, energia, y programas de reciclaje.

MESES 7-9: REPOSICIONAMIENTO Y MEJORA DE LA IMAGEN DEL HOTEL

Modificaciones estratégicas

Realizar un rebranding del hotel, que incluya el redisefio del logo, colores
corporativos y la renovacion de la pagina web, destacando las mejoras en la
experiencia del huésped y el compromiso con la sostenibilidad.

Renovar areas comunes y habitaciones para mejorar la experiencia visual y

la comodidad de los huéspedes.

Gestion de la reputacion online

Monitorear resefias en linea en plataformas como TripAdvisor, Google
Reviews y Booking. Responder a todas las resefias negativas con soluciones
y mejorar las areas senaladas.

Incentivar a los clientes satisfechos a dejar resefias positivas mediante

campafas en linea o descuentos en estancias futuras.

Campanas de relaciones publicas

Desarrollar una campafia de relaciones publicas en medios locales y
nacionales que promueva las mejoras del hotel, resaltando la seguridad, las
experiencias unicas Yy las practicas sostenibles.

Organizar eventos especiales en el hotel, invitando a periodistas y blogueros

para generar interés y cobertura mediatica.
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MESES 10-12: EVALUACION Y AJUSTES

Reduccion del impacto de la inseguridad

Colaborar con autoridades locales para garantizar la seguridad en la region
y comunicar proactivamente las medidas tomadas a los huéspedes.
Enviar boletines informativos a clientes recurrentes detallando las iniciativas

de seguridad implementadas, creando confianza para futuras estancias.

Evaluacion de las estrategias implementadas

Realizar una auditoria para evaluar el impacto de las estrategias en la
ocupacion, rentabilidad y satisfaccion del cliente.
Ajustar las tacticas segun los resultados obtenidos, mejorando aquellas

areas que no hayan alcanzado los objetivos propuestos.

Monitoreo continuo

Establecer un sistema de monitoreo trimestral para revisar los avances en
términos de ocupacion, precios, satisfaccion de los huéspedes y reputacion
en linea.

Mantener un enfoque de mejora continua, ajustando las estrategias segun
sea necesario para garantizar la sostenibilidad y crecimiento del hotel en los

préximos anos.

Resultados Esperados

Al final del primer afo, el Hotel Playa Cristal deberia haber mejorado su ocupacion

hotelera, diferenciado su oferta turistica, incrementado la fidelizacion de clientes,

reposicionado su imagen y mejorado su rentabilidad. La colaboracién con

operadores turisticos, la gestion efectiva de precios y la implementacion de un

programa de fidelizacion, junto con las mejoras en seguridad y sostenibilidad,

garantizaran que el hotel sea un destino atractivo y seguro para los turistas, tanto

nacionales como internacionales.
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CONCLUSIONES

El analisis del conflicto en torno al Hotel Playa Cristal en Los Tuxtlas revela que la
competencia hotelera, agravada por factores como la inseguridad y la falta de
diferenciacion en el servicio, ha generado una serie de problemas que amenazan la
sostenibilidad del negocio. La disminucion en la ocupacion, la guerra de precios y la
pérdida de clientes recurrentes son sintomas evidentes de una crisis de
posicionamiento y valor. Para revertir esta situacion, es crucial que el hotel
implemente soluciones innovadoras y sostenibles que no solo mejoren la
experiencia del huésped, sino que también resalten las cualidades unicas de la

region y el compromiso del hotel con la comunidad local y el medio ambiente.

El plan propuesto incluye la diversificacion de la oferta turistica, la adopcién de
campafas de marketing especializadas en ecoturismo, y la implementacion de
servicios diferenciados con alto valor agregado, lo que permitira que el hotel se
destaque en el competitivo mercado de la regién. Ademas, la incorporacion de
estrategias de precios dinamicos y un programa de fidelizacién ayudara a mejorar
la rentabilidad sin comprometer la experiencia del cliente. Al mismo tiempo, la
gestion proactiva de resefas y la implementacion de certificaciones de calidad y

sostenibilidad reforzaran la reputacién del hotel.

En conjunto, estas acciones no solo mejoraran el rendimiento operativo y financiero
del Hotel Playa Cristal, sino que también contribuiran a fortalecer la percepcion de
Los Tuxtlas como un destino turistico seguro y enriquecedor. La estrategia
presentada permitira que el hotel no solo sobreviva en un entorno competitivo, sino
que también florezca al alinearse con las tendencias globales de turismo sostenible

y experiencias unicas.
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EXAMEN DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

UNIDAD 4
NOMBRE Xox\g Sonsexyor (hopol H - GRUPO 35 -A ”CHA_%_\EJ,“P’\RT-/———rPRovfcm——
INV. _ACIERTOS PUNTAJE DEL EXAMEN__ CAL. FINAL

ELABORO: LP. ERIKA DEL CARMEN PAEZ CHACHA ; ; :
Relaciona las columnas de la derecha con las de la izquierda, anot dentro del paréntesis el numero que conteste

correctamente a la afirmacion, considerando que algunas de las resplestas pueden repetirse.

Se define como un proceso se inicia cuando una parte percibe

(5

POSICION INTERACTIVA que la otra la ha afectado de manera negativa, o estd a punto
de pfEctar de manera negativa a algunos de sus intereses.

ESTRATEGIA COMPETITIVA

(2 Una de sus caracteristicas es describir con exactitud los
DESCRIPCION DEL PROBLEMA singgas y encontrar posibles soluciones de cémo mejorario
ESTABLECIMIENTO DE LAS POSIBLES (6) Es Ja'idea de que todo conflicto es malo y debe evitarse.
SOLUCIONES

(9 Identificacion de las causas diagrama de causa-efecto

i ia ion de las
CONELICTO (|shkawa),reduccmr(1 fie las causas y representacion de
on caracteristicas de:
POSICION TRADICIONALISTA {11) Etapa del proceso donde se debe situar al problema en su
" contexte, enlistando los sintomas de este.

ACERTIVIDAD

{3 Esta técnica garantiza que todas las partes involucradas se
ESTRATEGIA ACOMSEEIE sientan uchadas y respetadas, o que es esencizl para

ANALISIS DE LAS CAUSAS
ESTRATEGIA EVITATIVA
POSICION DE RELACIONES HUMANAS

|DENTIFICACION DEL PROBLEMA oracién de un plan de accion se refiere a:

{43y implica ponerse en el lugar de la otra persona, intentando
sus sentimientos y puntos de vistz sin

EMPATIA Q/B < l R famente estar de acuerdo con elios.

Se pone en practica cuando una de las partes considerz que
no obtendra los beneficios esperados en el acuerdo. Por eso
upede los negociadores de las partes decide no negodiar.

VALOR DEL EXAMEN 13 PUNTOS (1) i tomar una posicion agresiva, para obtener

1) L3 idea de que un conflicto no solo es una fuerza positiva en
un grupo, sino gue es imprescindible para que el grupo se

desempefie bien.
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INSTRUCCIONES DE APLICACION

Revisar las actividades que se solicitan y marque con una X en los apartados “SI” cuando la evidencia se cumple; en
caso contrario marque “NO”. En la columna “OBSERVACIONES” escriba indicaciones que puedan ayudar al alumno a

saber cuales son las condiciones no cumplidas, si fuese necesario.

VALOR DEL CARACTERISTICA A CUMPLIR CUMPLE OBSERVACIONES
REACTIVO (REACTIVO)
Sl NO

5% Presgr?tacién. El trabajo cumple con los X

requisitos de:
a. Buena presentacion
0,

3% b. Introduccién X

1% c. Ortografia X

5% d. Desarrollo coherente del tema X

1% e. citar fuentes de informacion X
Enfoque: buscar informaciéon para dar
respuestas satisfactorias a

10% cuesti'onamientos sobre fendémenos, X
estudiar profundamente un problema a
fin de obtener datos suficientes que
permitan hacer ciertas proyecciones.
Elaboracion: Debe partir de una

10% seleccion adecuada de la X
informacion
Responsabilidad: Entregd la

5% investigacion documental en la fecha y X
hora senalada.

40% 40

CALIFICACION
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