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RESUMEN

En el sector hotelero existen diferentes canales de distribucion que influyen de manera
significativa en la toma de decisiones de los clientes de acuerdo a sus preferencias y necesidades.
Se sabe que el sector hotelero es un sector muy competitivo debido a que existen muchos
establecimientos ya sean cadenas hoteleras, hoteles independientes o pequefios hoteles y hostales
que tienen el mismo objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes y ser elegidos por ellos.
El objetivo de esta investigacion es analizar los diferentes canales de distribucion de los
diferentes hoteles independientes especificamente en la ciudad de Cali, con el fin de evaluar qué
resultados le estan ofreciendo al hotel actualmente, las ventajas y desventajas que estos tienen y
las posibles opciones de mejora que tengan los hoteles con respecto a este tema para que tengan
una ventaja competitiva en el mercado que hoy en dia esta en constante cambio adaptando todas

sus estrategias al cumplimiento de sus objetivos y de sus clientes meta.

Palabras clave: canales de distribucion, hoteles independientes, sector hotelero, ventaja

competitiva, estrategias.

ABSTRACT

In the hotel sector there are different distribution channels that significantly influence the
decision making of customers according to their preferences and needs. It is known that the hotel

industry is a very competitive industry because there are many establishments, be they hotel
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chains, independent hotels or small hotels and hostels that have the same objective of satisfying
the needs of the clients and being chosen by them. The objective of this research is to analyze the
different distribution channels of the different independent hotels specifically in the city of Cali,
in order to assess what results are currently being offered to the hotel, the advantages and
disadvantages they have and the possible options for improvement that the hotels have with
respect to this subject so that they have a competitive advantage in the market that nowadays is
in constant change adapting all its strategies to the fulfillment of its objectives and of its target

clients.

Key words: distribution channels, independent hotels, hotel industry, competitive advantage,

strategies.

1. Planteamiento de la investigacion

En la actualidad existen gran variedad de cadenas hoteleras, hoteles independientes y hoteles méas
pequefios como lo son hostales y algunas casas de paso que ofrecen el servicio de hospedaje a
todo tipo de clientes. Con el paso del tiempo la competencia entre todos estos hoteles va en
aumento, debido a que cada vez son méas los lugares creados con la misma finalidad. La
seleccion de los clientes se puede basar en diferentes factores como lo son la ubicacion del hotel,
comodidad, precio, alimentacion, facil forma de pago, entre muchas otras caracteristicas. Sin

embargo, cabe resaltar que los hoteles independientes son los hoteles que no estan afiliados a
6



ninguna cadena o franquicia, las decisiones las toman los duefios o los accionistas de la
compafiia a través de los representantes que ellos mismos designan, apoyandose de un comité
ejecutivo. Este tipo de hoteles no guardan ningln tipo de relacion con otros, y en general, son

propiedad de un solo individuo o una familia (Di Muro, 2012).

Este tipo de hoteles como todos los demas tiene pros y contras, sin embargo, sobresalen mas los
pros, ya que no tienen estandares impuestos, ellos mismos crean los suyos, ademas de que
benefician la economia local y promueven el desarrollo cultural que son factores importantes a
destaca. Asi mismo, en la actualidad existen diferentes canales de distribucion para facilitar tanto
a clientes como empresarios la forma de interaccion entre ellos y asi lograr un mejor vinculo que
los beneficie a ambos, siendo asi cada vez mas importante enfocarse en los grandes retos que
presentan los hoteles en cuanto a sus canales de distribucion y analizar lo que los favorece y los

diferencia en el sector hotelero que cada dia tiene un mayor auge en el mercado.

1.1 Antecedentes

Para el sector turistico los canales de distribucion son las rutas por las que las empresas y
organizaciones turisticas comunican y venden sus productos y servicios. Estas rutas se basan en
acuerdos contractuales y alianzas entre organizaciones y proveedores que dependen en mayor o
menor grado de ellas para la distribucion de sus productos (Kotler et al., 2004; Huang, Chen y
Wu, 2009). La distribucion es uno de los elementos que estd continuamente en evolucion para

adaptarse a las necesidades de los clientes y por tanto es un elemento clave en la gestion del



marketing de las empresas turisticas. Este juega un papel crucial tanto en las formulaciones de
costos, como en el disefio de las estrategias de diferenciacion e innovacion que son factores que

afectan la rentabilidad de todos los miembros de la cadena turistica.

Al igual que en cualquier mercado, el sector turistico ha contado casi desde sus inicios con dos
tipos diferentes de intermediarios: los mayoristas y los minoristas, como las agencias
tradicionales emisoras. Sin embargo los canales de distribucion turisticos normalmente estan
constituidos por muchos mas miembros (como las agencias receptivas, los GDS, las OTA, los
call centers, los metabuscadores, etc.), asi como por una serie de empresas que ofrecen servicios
complementarios (como seguros turisticos, actividades deportivas, servicios de shuttle, visitas
guiadas, etc.) y por empresas que proporcionan la tecnologia necesaria para las actividades de e-
commerce (como los switch, los motores de reservas, los channel managers, etc.). Este gran
volumen de intermediarios provoca que la posicion del sector de la distribucion sea muy fuerte
en la cadena de la industria turistica. Pertenecer a un canal de distribucion determina que una
empresa pueda estar incluida en los procesos de toma de decisiones de los consumidores, puesto
que los canales permiten a las empresas construir puentes con los consumidores, satisfacer sus
necesidades y proveer mecanismos para la compra de productos turisticos (Buhalis, 2003).
Establecer canales de distribucion efectivos es uno de los factores clave para la competitividad

tanto para los proveedores como para los destinos turisticos.



1.2 Justificacion y viabilidad de la investigacion

Los hoteles independientes proporcionan una mayor experiencia Gnica ya que siempre tienen una
oferta diferente para los clientes debido a que se rigen por ellos mismos, también tiene una
autonomia financiera, debido a que el alojamiento independiente no tiene presiones financieras
por parte de un grupo superior que le exige un cierto rendimiento (es libre de sus capacidades y
posibilidades). Ademas, este tipo de hoteles tienen una inigualable relacion con el huésped que

permite un soporte y una comunicacion de calidad para una mejor experiencia de los clientes.

Segun la revista Portafolio, “aunque el turismo no representa ni un 5% del PIB nacional, si ha
mostrado un importante avance en los Gltimos afios. Segun datos del Centro de Informacion
Turistica de Colombia, con base en el Dane, la cuenta de hoteles y restaurantes ha tenido un
crecimiento de 24% en los ultimos seis afios, 6,9% por encima del promedio nacional, segun los
datos a cierre de 2017 (Revista Portafolio, 2018, P.1). Lo que lleva a pensar que los canales de
distribucion son importantes y necesarios debido a que sirven como intermediarios a la hora de
ayudar a fabricantes o productores que no tienen contactos, recursos, experiencia, ni
conocimientos a que sus productos y/o servicios lleguen al consumidor final o usuario y de esta

manera lograr aumentar de manera significativa el crecimiento de este gran sector.

La presente investigacion relacionada con los canales de distribucion en el sector hotelero,

especificamente con los hoteles independientes, es relevante para el grupo investigativo, ya que a
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través de esta se logra aplicar conceptos y conocimientos teéricos y practicos aprendidos a lo
largo de la formacion profesional con la realidad del sector a analizar que es el hotelero, asi
mismo, este analisis le permite al sector hotelero determinar y comparar los diferentes factores
que influyen en la toma de decisiones por parte de los clientes y de esta manera mejorarlos o
cambiarlos, para que de esta manera sean favorables para la compafiia, de igual manera la
viabilidad de la investigacion es favorable, ya que el analisis de los canales de distribucion y en
general toda la investigacion se realizara en la ciudad de Cali, lo que facilita la extraccion de

informacion de los diferentes hoteles independientes que se encuentran en la ciudad.

1.3 Delimitacion

La recoleccion de datos se realizara en Colombia, especificamente en la ciudad de Cali, en
diferentes hoteles independientes. El estudio se realizara durante el segundo semestre del 2018
que abarca desde agosto hasta diciembre, y primer semestre de 2019 que va desde enero hasta
junio.

Con este estudio se quiere llegar a diferentes clases de consumidores y a los hoteles
independientes, con el objetivo de analizar los aspectos que los clientes tienen en cuenta a la hora
de elegir un hotel y por consecuente los aspectos que los hoteles tienen para ofrecer con el fin de
sobresalir ante la competencia y ser elegidos por los consumidores por cualidades innovadoras

tanto en los servicios como en atencion.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general:
Analizar los diferentes canales de distribucion utilizados por los hoteles independientes

en Colombia, especificamente en la ciudad de Cali, en los afios 2018 y 20109.

2.2 Objetivos especificos:

Determinar el impacto de los diferentes canales de distribucion sobre las ventas generales
de los hoteles y de los consumidores.

Determinar las percepciones de los clientes con respecto a los canales de distribucion y

los servicios ofrecidos por los diferentes hoteles.

Identificar la manera en la que influyen los canales de distribucion con la toma de

decisiones de los clientes.

Conocer la efectividad de los canales de distribucion en el sector hotelero en general.

3. Marco de referencias

3.1 Marco teorico

Hoy en dia la necesidad de informacion del sector hotelero cada vez es mayor, tanto desde el

punto de vista de los clientes que buscan cada dia lugares novedosos y asequibles, como desde la

oferta de productos hoteleros que con la ayuda del internet han desarrollado nuevos modelos de

negocio y nuevas formas de interactuar entre los distintos agentes que participan en la creacion y
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en la distribucién de los productos turisticos. Esta informacion que se maneja se convierte en la
base que mantiene unidos a los diferentes proveedores de la industria turistica (hoteles,

transporte, internet, intermediarios, restauracion y servicios complementarios).

La evolucion de los canales de distribucion para productos hoteleros, tiene su origen en un solo
canal de distribucion, el hotel, en el cual después se adicionaron las agencias de viajes virtuales,
paginas web, etc. Por lo tanto, las vias por las cuales un cliente puede realizar una reserva de
habitacion son muchas. Este puede llamar por teléfono, ir directamente al hotel, llamar al call
center del hotel, también por medio de la pagina web del hotel, o por los intermediarios como
booking, airbn, etc. Las tecnologias en la distribucion estan produciendo un cambio de tal
manera que la contratacion de productos turisticos estd pasando de los agentes de viajes, call
center, a los consumidores finales en forma de consumidores individuales por medio del internet,
ademas de las diferentes alianzas que realizan distintos hoteles, con otros hoteles y ademés con
otras atracciones turisticas, con el fin de innovar y tener variedad de planes turisticos para todo

tipo de clientes.

3.2 Marco conceptual

Logistica: Tareas necesarias para planificar, implementar y controlar el flujo fisico de

materiales, productos terminados e informacion relacionada desde los puntos de origen hasta los
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puntos de consumo para satisfacer las necesidades del cliente de manera rentable. (Kloter, Philip,

Fundamentos de marketing, p. 318.)

Distribucion fisica: Es el conjunto de actividades que permiten el traslado de productos y
servicios desde su estado final de produccién al de adquisicion y consumo. (Velasques, 2012,

P.14).

Control de inventarios: Cabe sefialar que este aspecto puede afectar la relacion y satisfaccion
de los clientes, si se tiene un inventario excesivo o extenso, se podrian elevar los costos por
manejo de existencias y, ademds, se pueden tener productos obsoletos; por otro lado, un
inventario insuficiente puede generar existencias agotadas de las mercancias, lo que llevaré a la

empresa a una produccion de emergencia, con lo cual se elevarian los costos de produccion.’

Hotel: es un edificio planificado y acondicionado para albergar a las personas temporalmente y
que permite a los viajeros, alojarse durante sus desplazamientos. Los hoteles proveen a los
huéspedes de servicios adicionales como restaurante, piscina, lavanderia y otros prestan servicios
de espacios para conferencias, convenciones 0 reuniones en sus establecimientos. (Florencia,

2019).

Hoteles independientes: estos hoteles son denominados independientes debido a que no tienen
relacion con otros hoteles o establecimientos. Estos hoteles normalmente tienen un solo duefio o

hacen parte de una sociedad familiar, en donde estos mismos toman las decisiones en el hotel.
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Canales de distribucion: el proceso que comprende un producto desde su punto de partida hasta
su punto final. Es decir, desde que es enviado por su productor hasta que es recibido por el
consumidor, no sin olvidarnos de los intermediarios por los que transcurre. Por este motivo,
el canal de distribucion de una empresa debe ser lo més rapido posible y al mismo tiempo eficaz.

(Barrientos, 2018, Pg.1).

Investigacion: puede definirse como aquel proceso metddico, sistematizado, objetivo y
ordenado, que tiene como finalidad responder ciertas preguntas, teorias, suposiciones, conjeturas
y/o hipétesis que se presentan en un momento dado sobre un tema determinado, la investigacion
ademas permite la adquisicién de conocimientos e informacién sobre un tema o asunto que se
desconoce. Seguidamente una investigacion es una accion ordenada destinada o encaminada a
obtener o adquirir, por medio de una observacion y experimentacién, nuevos conocimientos

sobre diferentes campos de la tecnologia y de la ciencia.?

Agencias de viajes: Una agencia de viajes es una empresa privada o persona juridica
especializada en el ambito de los viajes. Ejerce de intermediario entre el cliente, los viajeros, y
los destinos del viaje, gestionando total o parcialmente los diferentes servicios o proveedores de
servicios. Tales servicios como aerolineas, cruceros, hoteles, seguros de viaje, excursiones,
guias, transporte local, visitas y comidas son los que se precisan para el disfrute del viaje
requerido por el cliente. Las agencias de viajes deben atender a las necesidades y requerimientos

de sus clientes para conseguir su satisfaccion con el producto o servicio contratado.’
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Comercializacion: es la actividad como tal que se realiza en el comercio. Es el intercambio o
“Trueque” que se aplica cuando una persona quiere adquirir un producto y a cambio entrega una
cantidad de dinero impuesta. Es todo ese conjunto de actividades que pueden llegar a tener un

complejo procedimiento, todo depende de la magnitud de la transaccion.”

Estrategia: es unplan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie
de acciones planificadas que ayudan atomar decisionesy aconseguir los mejores
resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de
actuacién. Una estrategia comprende una serie de tacticas que son medidas mas concretas para

conseguir uno o varios objetivos.

Otas: las Agencias de Viajes Online conocidas como OTA por su definicion en inglés (Online
Travel Agency) son sitios web dedicados principalmente a la venta de servicios dentro del sector
de viajes. Este tipo de sitios se pueden basar en comentarios y criticas de destinos turisticos,

hoteles y restaurantes.’

Operadores turisticos: es la empresa que ofrece productos o servicios turisticos, generalmente
contratados por é€l, e integrados por mas de uno de los siguientes items: transporte, alojamiento,
traslados, excursiones, etc. Puede ser operador mayorista si trabaja exclusivamente con agencias

de viajes 0 mayor y minorista en caso de ampliar su oferta al pblico en general.®
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3.3 Mareco legal

Como base legal de esta investigacion, se decide tener en cuenta las siguientes leyes ya
establecidas en Colombia: La Ley 300 de 1996 y la Ley 1558 de 2012.

Ley 399 de 1996

CAPITULO I

DISPOSICIONES Y PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 1°.- IMPORTANCIA DE LA INDUSTRIA TURISTICA. —El turismo es una industria
esencial para el desarrollo del pais en especial de las diferentes entidades territoriales, regiones

provincias y que cumplen una funcién social.’

CAPITULO 11

DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

Articulo 68.- DE LA COSTUMBRE. - Las relaciones entre los distintos prestadores de los
servicios turisticos y de estos con los usuarios se rige por los usos y costumbres en los términos
del articulo 8 del Cddigo Civil. Los usps y costumbres aplicables conforme a la ley sustancial
deberan acreditarse con documentos auténticos o con un conjunto de testimonios dentro de los

cuales estara la certificacion de la Camara Colombiana de Turismo®

Ley 1558 de 2012
CAPITULO 11
Articulo 32. Estadisticas. EI Departamento Administrativo Nacional de;" Estadistica, DANE,

llevara el registro de las estadisticas relacionadas con el sector turistico y de manera mensual
16



entregara la informacion correspondiente, segln los diferentes renglones de la actividad que de
comun acuerdo se determine con el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, incluyendo la

denominada cuenta satélite y el turismo fronterizo. °

Paragrafo. La informacion contenida en las tarjetas de registro hotelero sera remitida al DANE
con el fin de que elabore informacion estadistica sobre visitas de nacionales y extranjeros, en los
términos y condiciones que sefiale el reglamento que expida el Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo, quien debera facilitar las condiciones técnicas para su cumplimiento. EI manejo de
esta informacion por parte del DANE se debera realizar con la debida reserva y en consecuencia,
la informacidn contenida en las tarjetas de registro hotelero no | podré darse a conocer al publico
sino Unicamente en resumenes numéricos, que no hagan posible deducir de ellos informacion
alguna de carécter individual que pudiera utilizarse para fines comerciales, de tributacion fiscal,

de investigacion judicial o cualquier otra diferente al propiamente estadistico. *°

4. Estado del arte

4.1 Historia del sector hotelero

Segun la enciclopedia de negocios para empresa shopify un canal de distribucion se refiere al
canal que se usa para llevar el producto o servicio desde el fabricante o creador hasta el
consumidor final. Cuando el canal de distribucion es “directo” el fabricante vende directamente
al consumidor final sin necesidad de intermediarios. Cuando el canal de distribucion es

“indirecto” el producto pasa por varias manos antes de llegar al consumidor final, de esta manera



podemos decir que en la ciudad de Cali, asi como en otras ciudades del pais se observa gran
variedad de hoteles independientes que ofrecen variedad de beneficios a sus clientes, sin
embargo por lo dicho anteriormente de la competencia, se puede observar que algunos clientes
siguen prefiriendo las grandes cadenas hoteleras ya sea para viajes de negocios 0 simplemente
vacacionar, dado esto se hace importante analizar los canales de distribucion de estos hoteles que
Ilevan a la toma de decisiones por parte de los clientes para asi garantizar una fidelizacion por

parte de los consumidores a los hoteles independientes.

En la revista portafolio se informa el fortalecimiento de la economia y la estabilidad del pais que
ha permitido no solo impulsar el desarrollo de los negocios y de las actividades empresariales,
sino que también promover la llegada de turistas extranjeros en los Gltimos afios, haciendo asi
que Colombia amplie su oferta hotelera. (Altimira, R. Mufioz,X. 2007). Durante los altimos
cuatro afios, uno de los sectores que registré mayor movimiento dentro de la economia nacional
fue, sin duda, el de la hoteleria, gracias a la confianza inversionista implementada por el
Gobierno saliente, asi como al avance obtenido en materia de seguridad y al rétulo que recibid
Colombia por parte del diario The New York Times como uno de los 31 destinos para visitar en
2010, esto le abri6 las puertas a nuevas cadenas hoteleras y a otras que ya hacian parte del

mercado para invertir y ampliar su oferta en el sector en diferentes regiones.™*
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Segun Arturo Garcia Rosa, presidente de South American Hotel & Tourism Investmen
Conference (SAHIC), “esta oferta de camas y habitaciones, sumada a la diversidad de atractivos
turisticos y culturales, ha permitido posicionar al pais y a su capital como destino importante
para el turismo mundial”. “La historia del turismo en Colombia se remonta al 17 de junio de
1954 con la creacion formal de la Asociacion Colombiana de Hoteles (ACOTEL)
en Barranquilla que fue gestionada principalmente por John Sutherland, entonces Gerente
del Hotel Tequendama. El 25 de octubre de 1955 se formé la Asociacion de Lineas Aéreas
Internacionales en Colombia (ALAICO) en la ciudad de Bogota. El 24 de octubre de 1957 el
gobierno cred la Empresa Colombiana de Turismo por Decreto 0272. Mientras que los
restaurantes se agremiaron en la Asociacion Colombiana de Grandes Restaurantes (ACOGRAN).
En 1959, la alcaldia de Bogoté cre6 el Instituto de Cultura y Turismo de Bogotd.” (Gonzalez,

Henao, Salazar, 2016, Pg. 3)

Los problemas centrales y fundamentales que se presentan en el turismo de Colombia son
generalmente: el deterioro de la red vial, inseguridad en las vias que conducen a mencionados
sitios turisticos (principalmente el secuestro de personas) y el bajo ingreso en cuanto al capital de
los turistas hace imposible que se pueda financiar en muchos casos estos viajes. En diciembre de
1963 se inauguré el primer hotel resort en Santa Marta, el Hotel Irotamay en 1964 se creo la

primera cadena hotelera de Colombia, la Fundacién de Hoteles Ltda.*®
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4.2 Tipos de clientes atendidos por el sector hotelero

Es esencial que las entidades del sector turistico aprendan a diferenciar los tipos de poblacion-

cliente a la que se dirigen para focalizar todos sus esfuerzos en ejecutar las expectativas que cada

uno de estos grupos demandan a los hoteles. Entre los distintos tipos de clientes se tienen:

Las personas naturales que pueden ir por trabajo o por vacaciones, si la persona va por
trabajo la permanencia de la estancia es menor que la que se ocasiona por razones de
ocio, ya que cuando la responsabilidad profesional finiquita, dejan el hotel, no son
personas interesadas en los diferentes planes turisticos que les pueda ofrecer el hotel,
pues van Unicamente a realizar su trabajo. A diferencia de estas personas, las personas
que van por motivos vacacionales, su estadia es mas larga, ademéas de que se hacen
participes de los diferentes planes turisticos que les ofrece la ciudad y son mas relajados

en cuanto a itinerarios del hotel pues no cumplen con ninguna obligacion.

Las empresas corporativas usualmente se hospedan ya sea por trabajo, convenciones y/o
eventos especificos, de tal manera que su estadia también es corta, son un grupo de
personas normalmente numeroso, aunque depende de la ocasion el nimero de integrantes
varia, se adaptan a paquetes econémicos que el hotel les pueda brindar y de igual manera
si tienen una buena experiencia, siguen hospedandose en el mismo hotel, creando
fidelizacion.
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o Las personas o grupos que se hospedan por actividades como deportes, competencias y
congresos, eligen el hotel de acuerdo a sus requerimientos para sus actividades, suelen

quedarse solo el tiempo necesario de la competencia o hasta que culmine el evento.

e Adicionalmente a los diferentes tipos de clientes mencionados anteriormente, se
encuentra otro tipo de consumidor que puede ser persona o familia con su mascota, los
animales ya no son solo una compafiia para las personas, ya hacen parte de las familias,
lo que los lleva a buscar un lugar en donde sean permitidas dichas mascotas y les puedan

brindar lo necesario en su estadia

4.3 Procedimiento y atencion a los clientes del sector hotelero

El procedimiento y atencion a los clientes en este sector puede variar dependiendo del tipo de
cliente y los establecimientos ya que muchos consumidores para buscar su mejor opcion de
hospedaje visitan los distintos sitios web de cada uno de los hoteles, para ver disponibilidad en
las fechas necesarias, ver todas las instalaciones a traves de fotos y descripciones que brindan y
asi escoger el lugar que mas se adapte a sus necesidades, otras personas para averiguar

disponibilidad y hacer la reserva llaman directamente a los teléfonos del hotel que aparecen en
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las paginas y hacen su reserva o simplemente a través de otas u otros medios turisticos reservan
el lugar, ademas se debe tener en cuenta la facilidad de pago ya que hoy en dia los métodos como
tarjetas de crédito o débito son las mas usadas y siempre se debe hacer un abono anticipado al

menos de la mitad del dinero para mantener la reserva.

Una vez elegido el lugar, se hace el dia que llega el cliente al hotel el check in en donde se le
toma los datos al usuario o a los usuarios hospedados y se les lleva a la habitacion reservada, el
servicio de restaurante y alimentacion muchos usuarios lo eligen y otros no, eso depende de cada
persona hospedada y al final de su estadia se hace el check out donde se pagan lo consumido en
el hotel diferente a lo que ofrecia el plan acordado y se registra en el sistema la salida del
huésped. Por ultimo, el cliente puede dejar sugerencias o reclamos en un buzdn de sugerencias
en el hotel o simplemente dirigirse a la pagina y escribir sobre su experiencia para que otros

consumidores lean las recomendaciones y todo lo relacionado con el hotel y hagan su eleccion.

4.4 Estudios sobre distribucion y comercializacion de los servicios hoteleros en el mundo

e Los canales de venta son un conjunto de todas las habitaciones promocionadas, vendidas,
compradas, en el cual la tecnologia y el internet hacen parte fundamental de esta desde el
hotel hasta el cliente final, por medio de las OTA’s, los cuales conforman los sistemas de

distribucion hotelera.
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e Es de suma importancia tener claro el sistema de distribucién hotelero, los actores
principales y tecnoldgicos que se encuentran detrés de estos, debido a que estos son el nucleo
de ventas de un hotel y su actividad de marketing. Una vez se tenga esta informacion clara se
va a poder establecer y perfeccionar la comercializacion en el establecimiento su estrategia

de distribucion, para asi aumentar el potencial del hotel.

« Las OTAS’s o agencias de viajes online se conocen como uno de los componentes del
sistema de distribucion y de comercializacion. Su funcién es vender productos, desde los
tiquetes, cruceros, hospedaje o paquetes turisticos, entre otros. Los cuales trabajan por medio
de una comision por venta. Estas agencias de viajes online le cobran un porcentaje al hotel o

a la aerolinea por cada venta que se realice.

« En el momento de elegir una agencia de viaje online se debe tener en cuenta cual es la
que se adapta al tipo de producto que se desea vender, ya que esto es importante para el éxito

de toda su estrategia de distribucion y comercializacion.

e Algunos de los factores principales a considerar en el momento de elegir una agencia de
viaje online es el target, ya que primero se debe analizar el producto, junto con su ventaja
competitiva (conocer su objetivo principal). EIl segundo factor es tener informacion sobre
los riesgos del modelo de negocio, para asi saber cual funciona mejor para el hotel y tener
un menor riesgo. Por Gltimo, entre mas flexible sea el contrato, se podra controlar mejor y

asi poder actuar cuando se requiera.



4.5 Estudios sobre la distribucion y comercializacion de los servicios hoteleros en Colombia

Conocer realmente los clientes es el reto que representa la comercializacion y la digitalizacion
online en el sector hotelero en Colombia, ya que es de gran importancia entender las necesidades
de los consumidores para asi poder brindarles lo que realmente desean y necesitan. De esta forma

se podran establecer relaciones mas fuertes y duraderas entre el hotel y el cliente.

Se pueden encontrar dos tipos de canales dependiendo de la contribucion de intermediarios en el
proceso de venta los cuales son, los canales directos y los canales indirectos. En los canales
indirectos existe por lo menos un intermediario entre el hotel y el turista, estos sobresalen
en booking, trivago y todas estas agencias online, ya que es una marca que estd en el top
of mind de los consumidores. Después tenemos los canales directos en donde la intermediacion
entre el hotel y el consumidor final no existe, debido a que el hotel aqui cumple la funcion de

distribucién

4.6 Ventajas competitivas y comparativas

Las ventajas competitivas para el desarrollo del sector hotelero residen, no sélo en el disefio de
un producto de calidad, sino también en su distribucion. EI mercado turistico es cada vez méas
complejo, inestable y competitivo, el elevado numero de intermediarios existentes junto con la
aparicion constante de nuevos agentes y la necesidad de inversion en tecnologia hace de la
distribucion uno de los elementos criticos que ha ido ganado importancia ayudando a las
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empresas a obtener una ventaja el largo plazo (Stern, EI-Ansary, Coughlan y Cruz, 1999; Pearce,

2002; O'Connor, 2008).

Se pueden identificar tres tipos de distribucion hotelera en de acuerdo al grado de cobertura del

mercado que se pretenda alcanzar. (De Vitta, 2018).

1) Distribucion intensiva

Se da cuando el hotel acuerda el mayor niumero de canales para cerciorarse de la maxima
cobertura posible. Sus ventajas son la extension geogréfica y la manifestacion a un mayor
namero de turistas. No obstante, es significativo tener presente sus desventajas, como la baja
rentabilidad de algunos portales o la potencial pérdida de control ante tantos canales. También
hay que tener presente el tiempo que toma ejecutar las variaciones y su verificacion, ademas de
la imagen de marca que puede verse afectada y los inconvenientes de overbooking que se pueden

dar en temporada alta.*®

2) Distribucion exclusiva
Aqui el hotel elige un Unico intermediario para un tipo determinado de canal y un target
especifico. Es ideal para hoteles que pretenden dar una imagen de exclusividad y prestigio, por lo

que suelen utilizarlo los hoteles de lujo. **



3) Distribucion selectiva

Es un mix de los otros dos tipos de distribucion. En este caso el hotel se concentra en una menor
cantidad de canales, tomando en cuenta el potencial de venta de cada portal, su posicionamiento
e imagen y el mercado geografico que cubre, entre otros.

Ademas, se pueden identificar dos tipos de canales de acuerdo a la participacién de

intermediarios en el proceso de venta.™

Canales directos

Son aquellos donde la intermediacion entre el cliente y el establecimiento hotelero no existe, ya
que este Ultimo cumple la funcién de distribucion. A traves de la venta directa, la empresa podra
tener una vision mas cercana del cliente. Asi mismo podra adaptarse a las necesidades que éste
requiera en un momento determinado. Optar por esta estrategia supone un alto costo al tener que
contar con un amplio equipo humano. Otro inconveniente que se puede encontrar es la limitacion
geogréfica. Aunque lo normal es comenzar con este modelo; en el momento en el que la

compafia empiece a crecer la cuota de mercado podra disminuir.

Canales indirectos

En este tipo de canales existe por lo menos un intermediario entre el turista y el establecimiento
hotelero. Sobresale notoriamente Booking, ya que es una de las marcastop of minden el

consumidor turistico. En cuanto a la distribucion indirecta, la decision mas importante que se



debera tomar es la de seleccionar el distribuidor idéneo. De esta manera se podrd cosechar una
gran imagen de la empresa. Previamente a seleccionar dicho método, se debe realizar un estudio

detallado para conocer ventajas e inconvenientes que pueden proporcionar a la compaiiia.

La distribucion indirecta conlleva directamente un incremento en el precio, ya que tu le vendes el
producto al intermediario a un precio, y él pone otro precio a tu producto para tener un margen
de beneficio. Tomar una decisién sobre distribuir nuestros productos en forma directa o
indirecta, no siempre es sencillo. No existe la mejor forma de distribucion, hay que adaptarse al

negocio, los objetivos del cliente, la zona geogréfica y la capacidad econémica.

En estos tiempos tan complejos se hace cada vez mas importante para nuestro Hotel elaborar una
buena estrategia de precios, teniendo claro cuél es el canal de ventas méas rentable. Se puede
decir que se debe apostar por impulsar la venta directa del hotela través de su
propia pagina web, ya que los medios tecnolégicos nos posibilitan realizar esta tarea, hace unos
afios impensables, de una forma segura y eficaz. Ademas, hay que sefalar que este es el canal
mas rentable para un establecimiento hotelero, y a su vez permite disponer de un mayor cashflow

e independencia frente a Tour Operadores, Mayoristas, Receptivos o portales PUNTOCOM.



5.Factores claves de éxito del sector hotelero
5.1 Estrategias y tacticas de comercializacién de productos y servicios utilizadas por el

sector hotelero en el mundo

Las diferentes claves del éxito en el sector hotelero varian dependiendo de los establecimientos,
debido a que cada hotel se enfrenta a diferentes obstaculos que los lleva a mejorar sus tacticas
para ser elegidos por los determinados tipos de clientes. En la mayoria de los hoteles visitados se
pudo conocer que la mejor tactica y estrategia para que un cliente se fidelice, es el manejo
cordial hacia ellos y todo lo que lleva a un buen servicio en general por parte del hotel hacia el

huésped durante toda su estadia.

El perfecto estado de todos los espacios que el hotel ofrece, la buena comunicacién de los
huéspedes y el personal del hotel, la ubicacion estratégica, la diferenciacion en cuanto a todo el
paquete ofrecido por el establecimiento, son factores que realmente determinan que un hotel
marque una diferencia significativa a la hora de hacer la eleccion por parte de los clientes. Se
pudo encontrar también que algunos hoteles tienen convenios con restaurantes muy nombrados
en la ciudad, lo que hace que su atencidon referente a sus comidas sea de forma mas
especializada, con horarios de atencion méas prolongados, lo que lleva a tener méas comodidad
para los clientes; ademas de tener ciertos convenios con restaurantes, los tienen con clubes
reconocidos en la ciudad como lo son el club campestre de Cali y el club farallones, lo que
proporciona un aspecto relevante para los clientes que quieran disfrutar de un dia de recreacion y

descanso en estos lugares.
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Las tarifas que se manejan en el sector hotelero también cambian dependiendo del hotel, unas
son mas asequibles que otras y ya es eleccion del cliente por cual optar, sin embargo, la
publicidad boca a boca es fundamental también para que se conozca el servicio de un hotel y de
esta manera se puede comprobar de una mejor manera lo que ofrece el establecimiento por parte

de experiencias pasadas de los huéspedes.

5.2 Estrategias y tacticas tecnoldgicas de comercializacion de productos y servicios

utilizadas por el sector hotelero

Las técnicas y tacticas tecnoldgicas juegan un importante papel en la actualidad debido a que
cada vez es mayor la innovacion en este sector, lo que hace que exista una modernizacion de los
establecimientos para estar en la cumbre del mercado siendo conocidos y reconocidos por todo lo

que pueden ofrecer.

La mayoria de los hoteles cuentan con su propia pagina web, en la cual se encuentra toda la
informacion de los establecimientos, las tarifas que se manejan, la disponibilidad y se pueden
encontrar fotos de los espacios ofrecidos y habitaciones de tal manera que si le gusta al cliente
pueda llamar en los teléfonos que encuentra ahi y asi poder hacer la respectiva reserva. Algunos
hoteles usan OTA’s para que se conozca el hotel y otras hacen uso de recursos como redes

sociales como Facebook e Instagram para el manejo de informacion y reservas.
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Por otro lado, algunos establecimientos se enfocan en la venta directa, lo que proporciona
contacto directamente con el cliente ya que se realizan visitas permanentes a estos para la
presentacion de ofertas, bonos y deméas promociones que se realizan en el hotel, esta tactica se
hace mas que todo con clientes ejecutivos y empresas que por cuestiones laborales ya han tenido

cierta experiencia con el hotel.

6. Ambiente competitivo en Colombia

6.1 Presentacion de las plataformas tecnoldgicas utilizadas en la actualidad

Las plataformas usadas por los distintos hoteles varian, sin embargo, las més usadas son
Booking, Expedia y despegar.com, por medio de ellas se hace el conocimiento de los hoteles lo
que es una gran ventaja ya que estas plataformas virtuales hacen que se conozcan tanto
referencias como la disponibilidad y todos los servicios que se ofrece. Ademas, en algunos
hoteles existen bases de datos de los clientes y estos llaman telefonicamente a ellos para
ofrecerles diferentes promociones que tienen en varias temporadas del afio. También, algunos
hoteles pautan en periddicos reconocidos de la ciudad, lo que hace que se divulgue el servicio
ofrecido. WhatsApp juega un papel muy importante también porque por medio de este se pueden
hacer reservas y hablar de una manera mas directa y rapida con los clientes, ademas se puede
proporcionar todo tipo de informacion que el huésped necesite y crear un vinculo mas personal

para que exista una proxima visita del cliente al hotel.
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La desventaja de este tipo de tecnologias se puede decir que son pocas, pero existen, como el
hecho de que los hoteles tienen que pagar un impuesto bastante relevante a estas plataformas
para que ellas promocionen todos sus servicios y esto incurre en costos adicionales para los
establecimientos, ademas se puede crear una dependencia por parte de los hoteles a estas
plataformas, de tal manera que, si no se encuentran en ellas, se les hace dificil conseguir clientes

de otras formas.

6.2 Formas de comercializacion y mezcla de los canales de distribucion que utiliza el sector

hotelero colombiano de acuerdo al tamafio y tipo del establecimiento

De acuerdo al tamafio y tipo de establecimiento se consideran los canales de distribucion
necesarios para capturar clientes, en el caso de los diferentes hoteles independientes se tiene que
el mejor canal de distribucion y la mejor forma de comercializacién son las Otas, el internet en
todas sus plataformas tanto para informar a clientes como ayuda y soporte con software que los
ayuda a ver estadisticas y tomar decisiones a largo y corto plazo, ademéas los bonos
promocionales que se exponen por este medio, los planes turisticos y hasta tiquetes aéreos, por
medio de estas plataformas se pueden conseguir; y la venta directa que se realiza mensualmente
en algunos casos mandando via correo electronico las distintas campafas realizadas y a realizar
de los hoteles para que tanto empresas como clientes tengan presentes y se animen a elegir cada

hotel por sus caracteristicas a la hora de necesitarlo.
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7. Andlisis de los clientes

7.1 Perfil de los clientes y usuarios de los diferentes medios de comercializacion incluyendo

las plataformas tecnoldgicas

La forma de acceso a los hoteles se ha revolucionado gracias al desarrollo de nuevas tecnologias,
por medio de estas ya se pueden conocer las instalaciones de los hoteles, las habitaciones, los

servicios que ofrecen y sus tarifas.

Se encontré que la mayoria de los clientes de estos hoteles eran empresarios, que venian entre 2
y 5 dias, son clientes que vienen por negocios 0 por cuestiones laborales. Estos hoteles son
pequefios, privados, por lo que se prestan mucho para este tipo de clientes. Por otro lado, también
encontramos que los visitan muchos extranjeros, por ser hoteles pequefios, acogedores y con
precios exequibles. También se encontrd otro tipo de clientes que son las parejas, estos muchas
veces buscan pasar su aniversario o fechas especiales en un hotel que sea pequefio y bonito, este
tipo de hoteles se prestan mucho para estas ocasiones. Por ejemplo, uno de los hoteles es tipo

loft, muy acogedor, bonito y cuenta con un jacuzzi.

Son huespedes que viene dos noches, empresarios, normalmente extranjeros, a veces de Bogota o
Medellin, pero en su mayoria extranjeros, personas que vienen por una semana por temas e
empresa, tenemos muchos huéspedes que les gusta venir a noches romanticas por las

instalaciones, por el jacuzzi y todo se presta también para noches romanticas.
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“La mayor clientela es corporativo por la ubicacion tiene muchos clientes empresariales, sin
embargo, en ferias 0 enero o vacaciones llegan varias familias, o grupos referidos de las
empresas que han visitado el hotel, pero en su mayoria es corporativa y deportiva. Manejan

muchos grupos de natacion o golf, por la cercania al club.”

7.2 Razones, motivos y preferencia para la seleccion del establecimiento hotelero

Un comportamiento comdn en las personas es el pedir referencias ya sea sobre un restaurante,
una peluqueria, un hotel, etc. Ya que se busca siempre elegir lo mejor y esto solo se sabe por
medio de referencias de amigos o familiares. También es comun que busquen estas referencias
en los comentarios de las paginas web, en donde los clientes comentan como fue su estadia en el

establecimiento hotelero.

De acuerdo a lo recolectado en las entrevistas se encontré que la mayoria de los clientes eligen
los establecimientos hoteleros por referencias ya sean de familiares, amigos, pareja, conocidos o
recomendacion de la empresa. Uno de los motivos que encontramos fue que los hoteles se
encontraban en un punto cercano al lugar de reunién al que venian a la ciudad o cerca a la

empresa 0 negocios a los que iban a la ciudad.
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Durante la investigacion se encontrd que las plataformas digitales sirven para la seleccién de los
hoteles, ya que al aparecer en los primeros los usuarios entran primero a verlos, sin embargo,
esto no significa que sea el hotel que estaba buscando o el mejor, ya que los hoteles pagan para
poder estar en ¢l “top” de la pagina web. Sin embargo, ciertos usuarios llaman antes de realizar

la reserva por estas paginas para asi estar mas seguros del establecimiento elegido.

“por las sugerencias de un amigo y también me quedaba muy cerca al punto de las reuniones a

las que venia a la ciudad.” -Alexis

7.3 ¢ Qué compran y como lo compran?

Los hoteles en la ciudad de Cali usualmente comercializan alimentos en su restaurante minibar,
algunos también prestan servicios de alquiler de oficinas para su target, ya que la mayoria son
hoteles para ejecutivos y personas que vienen a la ciudad por negocios. Se encontré que la
mayoria de los clientes compran productos de minibar, como las salchichas, el agua, gaseosa,

etc. Y también consumen mucho el servicio de restaurante en el hotel.

Otro de los productos o servicios que se encontrd que se consumia en estos establecimientos, son
los tours por la ciudad, los cuales algunos hoteles ofrecen para que los extranjeros puedan
conocer los lugares mas famosos de Cali. Aparte de este tour hay algunos hoteles que ofrecian el

servicio de oficinas, los cuales les parecia muy atractivo a algunos consumidores.
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7.4 ;Cuéando lo compran?

Es muy comdn que estos productos se compren al momento de algun antojo. En general
consumen los productos de minibar cuando se encuentran en las habitaciones descansando o
trabajando en sus computadores. Los productos del restaurante los consumen en la mafiana para

el desayuno, al medio dia a la hora de almuerzo y en la noche la cena.

El tour de la ciudad lo compran durante su estadia en el hotel, usualmente en el check in les
ofrecen los paquetes de los tours y asi los huéspedes deciden si comprarlos o no. Sin embargo,

estos tours son muy llamativos para los huéspedes que vienen de otras ciudades o paises.

“Lo compre al llegar al hotel, antes de check in hice la compra del tour con el recepcionista”

7.5 ¢ Cuales son las razones de compra?

Los consumidores tienen necesidades basicas, como lo es comer, dormir, entretenerse, etc. Por
ende, se encontrd que unas de las razones de compra eran, la necesidad de comer por lo cual
consumian productos de minibar y restaurante. También influye mucho la relacion calidad-
precio, ya que un consumidor no va a comprar un producto si este no es bueno. Por ejemplo, los

productos de minibar usualmente son marcas reconocida, como las papitas Pringles, Coca-Cola,
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agua manantial, entre otros. Y los productos en el restaurante deben ser de buena calidad y

precios de acuerdo al establecimiento en el que se encuentren.

“A veces llegaba muy cansada entonces me daba pereza salir a buscar un restaurante, igual no

conocia Cali, y el restaurante se veia rico y limpio”

“Tenia hambre y el restaurante que esta en el hotel era lo mas cerca y se veia muy rico”.

Se encontro también que los paquetes turisticos se compraban para poder conocer la Ciudad de
Cali, junto con sus lugares méas famosos y culturales, ya que la mayoria de huéspedes eran de

afuera de la ciudad, elegian esto como un plan para asi saber méas de Cali.

“Lo compre porque queria conocer la ciudad, y sus lugares mas concurridos y experimentar

culturas y conocer las formas de entretenimiento de la cultura calefia.

7.6 ¢ Como seleccionan y porque lo prefieren?

Es muy importante que los hoteles tengan una buena atencidn al cliente, ya uno de los factores
por los cuales seleccionan un establecimiento es por las referencias de amigos, familiares o
conocidos. Todo aquello que genere una buena experiencia con recordacién genera un buen voz
avoz. El voz a voz es un elemento muy usado por las empresas para poder darse a conocer en las
calles, este se presenta como una alternativa de promocién bastante atractiva para las marcas.
Los consumidores suelen comunicar sus experiencias con algun producto o servicio, tanto para

bien como para mal.
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“Seleccioné el hotel por las sugerencias de un amigo y lo elegi porque quedaba cerca al lugar de

reunion”

Por otro lado, se las OTAS manejan un papel importante, ya que es un medio por el cual la
mayoria de personas buscan los establecimientos para asi poder seleccionar el de su mayor
agrado. Entre estos se encuentra booking, expedia, airbnb, etc. Usualmente los consumidores

eligen entre los primeros hoteles que aparecen en la pagina.

8. Metodologia

8.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada en este proyecto es una investigacion tipo mixta, es decir que se
realizé una investigacion tanto cualitativa como cuantitativa, de tal manera que los aspectos
cualitativos se vieran reflejados en las preferencias de los hoteles por parte de los clientes a la
hora de elegir un hotel, de igual manera se pudo conocer los diferentes canales de distribucion
utilizados por los hoteles para llegar a los clientes y los datos cuantitativos se pueden observar a
la hora de realizar las encuestas con datos numéricos que se pueden tabular para asi poder

analizar y cuantificar los resultados obtenidos.

Ademas de esto, se puede decir que la investigacion también es de tipo descriptiva—

concluyente, lo que quiere decir que describe a profundidad el patrén que siguen los diferentes
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clientes a la hora de elegir un hotel y los diferentes canales de distribucion que usan los hoteles
para llegar a estos consumidores y de esta manera poder concluir logrando resolver todos los

objetivos planteados al inicio de la investigacion.

8.2 Disefio y método de investigacion

Esta investigacion estd basada en la recoleccion de informacion secundaria de los papers e
informacion primaria por parte de los clientes y de los operarios de los hoteles. Por ende, se
utilizard en mayor proporcion el método cualitativo ya que son entrevistas con preguntas abiertas
las cuales se deberan analizar detalladamente, para asi sacar conclusiones claras sobre los canales
de distribucién en el sector hotelero. Se realizara un trabajo de campo en el cual se interactuara
con los actores principales de la investigacion y asi se conocera mas a fondo sus pensamientos,
percepciones e ideas sobre los hoteles independientes. Después de esto se ha disefiado un
cuestionario con el objetivo de obtener resultados medibles y estadisticos sobre la investigacion.

Se podria decir que el método a utilizar es un método inductivo, ya que se va a partir de una
informacion recolectada de unas entrevistas abiertas, de los cuales se va a poder realizar una
conclusién contundente sobre la percepcion de los clientes frente a los canales de distribucion en

el sector hotelero.

8.3 Fuentes y técnicas usadas

Las fuentes y técnicas usadas para la recoleccion de datos fueron los datos primarios que son

principalmente los hoteles y los clientes quienes brindaron su colaboracion y disposicion a la
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hora de realizar las entrevistas y asi poder recolectar toda la informacion necesaria para la
investigacion, y los datos secundarios que son los papers, investigaciones anteriores, trabajos,
documentos encontrados en internet y en libros, con el fin de encontrar informacion a
profundidad acerca del tema a tratar, ilustrarse de la gran variedad de temas que surgen en el
sector hotelero y sus alrededores, y de cierta forma que sirvieran de guia para poder plantear los

objetivos y como tal toda la investigacion que se iba a realizar.

8.4 Poblacién y tamafio de muestra

Partiendo de que la muestra es la parte o fraccion representativa de un conjunto de la poblacién
objetivo, que en este caso sera de la ciudad de Cali. Esta muestra se calculard utilizando la

siguiente formula matemaética cuando la poblacion es finita:

Donde:

Z: es el nivel de confianza
P: poblacion a favor

Q: Poblacion en contra

e: error de la estimacion

n: tamano de la muestra
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Se manejara un nivel de confianza del 95%, el cual nos arroja un margen de error del 5%, el P
(poblacién a favor) serd de un 90%, un Q (poblacion en contra) del 10% lo que nos da el

siguiente resultado:

1,962 %0.90 0,10
n= 0,052

n =138,29 = 138

Dado este resultado el tamafio de la muestra para la investigacion es de 138 encuestas.

9. Disefo del cuestionario

9.1 Modelo de cuestionario

1. Genero al cual usted pertenece:
e Femenino
e Masculino
e Otros

2. ¢Cbémo se entero usted del hotel?
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Pagina web

Expedia

Trivago

Despegar.com

e Otra.

3. ¢Essu primera vez en este hotel?
e Si
e No

4. ¢Como fue su experiencia en el hotel?

e Buena
e Regular
e Mala

5. ¢Volveria al hotel?
e Si
e No
6. ¢Qué es lo primero en lo que usted piensa a la hora de elegir un hotel?
e Comodidad
e Precio
e Ubicacion
e Otra
7. Normalmente, usted acude a los hoteles por motivos de:
e Trabajo
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e Vacaciones
e Eventos deportivos
e Otra
8. Tiene descargada alguna aplicacion en su teléfono que le informe las diferentes ofertas y
promociones que ofrecen los hoteles
e Si
e No
9. ¢Harealizado alguna reserva por medio de una agencia de viajes?
o Si
e No
10. ¢ Qué es lo més importante al momento de calificar su estadia en el hotel?
e Limpieza
e Servicio
e Lujo
e Otro
11. ;Qué método de pago utilizo para realizar su reserva en el hotel?
e Efectivo
e Tarjeta debito
e Tarjeta crédito
e Otro
12. ;Ha realizado una reserva comunicandose directamente con el hotel?
e Si
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e NoO

13. ¢ Considera usted importante que un hotel cuente con distintos canales de distribucion?

14. ;Con qué frecuencia se hospeda en los hoteles?
e Unavezal afio
e Dos veces en el afio
e Tres veces en el afio
e Mas de 4 veces en el afio
15. { Al momento de realizar una reserva usted que prefiere?
e Llamar al hotel
e Por medio de pagina web

e Visitar el hotel
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9.2 Analisis y resultados de la encuesta
Grafico 1. Genero

Genero al cual usted pertenece

138 respuestas

@® FEMENINO
@® MASCULINO

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 1. Se pudo observar que de los 138 encuestados la mayoria fueron mujeres con
un 54,35% (75 mujeres) mientras que el porcentaje de hombres fue un poco menor el 45,65% (63
hombres). Segin el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica la poblacién de
mujeres en la ciudad de Cali es superior a la poblacion masculina, gracias a estas estadisticas se
observo que el 52,9% de los habitantes de Cali son mujeres. Por esto podemos comprender que

las mujeres predominaran en la encuesta.
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Grafico 2. Canal por el cual se enterd el hotel

¢Como se entero usted del hotel?

138 respuestas

@ Pagina web
@ Expedia
Trivago
@ Despegar.com
@ amigos
@ booking
@ Por recomendaciones de familiares
@® Recomendacion

172V

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 2. siendo Google uno de los motores de busqueda mas utilizados por la
poblacion es entendible que la mayoria de los encuestados se enteraran del hotel en el cual se
encontraban gracias a el Internet, ya fuera por medio de la pagina web del hotel o por otras
paginas como lo son Expedia, Despegar, Trivago y Booking. Sin embargo, existe un 7,97% de

encuestados que se enteraron por medio de referencias de amigos y familias.
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Grafico 3. Primera vez en el establecimiento hotelero

¢Es su primera vez en este hotel?

138 respuestas

® s
® NO

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 3. se encontrd que la mayoria de encuestados ya habian frecuentado el
establecimiento hotelero, lo que significa que en sus estadias anteriores tuvieron un buen servicio
y por ende decidieron volver. Sin embargo 55 encuestados nunca habian estado en dicho hotel.
Esto se puede relacionar con la pregunta #4 en la cual el 58% de los encuestados tuvieron una

buena experiencia en el hotel, por esta razon volvieron.
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Grafico 4. Experiencia en el hotel

¢Como fue su experiencia en el hotel?

138 respuestas

@® Buena
@ Regular
Mala

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 4. se observé que 80 encuestados tuvieron una estadia agradable y buena en el
establecimiento hotelero, relacionando esta grafica con la anterior en la cual se relaciona la
buena experiencia con los clientes frecuentes del hotel. Sin embargo, un 29,7% tuvo una
experiencia regular, lo cual no significa que fuera mala, simplemente tuvieron algln
inconveniente o algo no les agrado mucho. Para finalizar un pequefio porcentaje tuvo una mala

experiencia en el hotel.
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Grafico 5. Cliente frecuente

¢Volveria al hotel?

138 respuestas

® s
® NO

66,7%

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 5. 92 encuestados respondieron que, si volverian a hospedarse en el hotel, lo
cual se puede relacionar con que la mayoria tuvo una buena experiencia y que son clientes
frecuentes. Se observa también que el 33,3% (46 encuestados) eligieron la opcion de no volver al
hotel por sus malas experiencias. Por este motivo es primordial que los hoteles presten un

excelente servicio a sus huéspedes, con una buena atencion se puede obtener una fidelizacion.
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Grafico 6. Eleccion del establecimiento hotelero

¢Qué es lo primero en lo que usted piensa a la hora de elegir un hotel?

138 respuestas

@ Comodidad
@ Precio
Ubicacion

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 6. se observo que 59 de los 138 encuestados se fijan mas en la comodidad que
el hotel les pueda brindar, ya que esta es de gran importancia para los huéspedes debido a que es
el lugar en el cual van a descansar. Mientras que el otro 57,2% de los encuestados se fijan mas en
el precio y en la ubicacion del hotel. Es muy importante el precio que brinde un hotel ya que si es
muy alto no es facil que todos puedan acceder a él y la ubicacion siempre es importante ya que
algunos huéspedes estan ahi por trabajo o0 por negocios y es necesario que estén cerca de su lugar

de reunion.
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Grafico 7. Aplicaciones mdviles hoteleras

¢ Tiene descargada alguna aplicacion en su teléfono que le informe las diferentes
ofertas y promociones que ofrecen los hoteles?

138 respuestas

® s
® NO

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 7. a pesar de que existen varias aplicaciones para poder encontrar ofertas de
hoteles, el 52,9% de los encuestados no tienen ninguna aplicacion descargada en su celular,
mientras que el otro 47,1% si tiene aplicaciones descargadas. Esto puede ser debido a que
pueden acceder con facilidad a internet y buscar por la web en el momento en que necesiten

buscar un establecimiento hotelero.

50



Grafico 8. Motivos de visita a los hoteles

Normalmente, usted acude a los hoteles por motivos de:

138 respuestas

@ Trabajo

® Vacaciones
Eventos deportivos

@ placer

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 8. se observd que mas de la mitad de los encuestados acuden a los hoteles por
motivos de vacaciones, sin embargo, el 28,3% viajan por motivos de trabajo ya que la ciudad de
Cali es un destino de negocios mas que vacacional. Aunque muchos de los encuestados se

podrian encontrar de vacaciones por visitas familiares.
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Grafico 9. Agencias de viajes

¢Ha realizado alguna reserva por medio de una agencia de viajes?

138 respuestas

® si
® NO

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 9. las agencias de viaje son un gran medio por el cual los clientes optan para
encontrar hospedaje en otras ciudades, ya que es una facilidad porque estas agencias de viajes les
facilitan el proceso de blsqueda y de compra. También se observé que 39,1% de los encuestados
no ha realizado nunca reservas por medio de las agencias de viajes. Esto puede ser porque
muchos clientes optan por buscar ellos mismos y ahorrarse o que las agencias de viajes ganan

por la transaccion.
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Grafico 10. Aspecto més importante de un hotel

¢Que es lo mas importante al momento de calificar su estadia en el hotel?

138 respuestas

@ Limpieza
@ Servicio
Lujo
@ Limpieza y servicio

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 10. se observa como la limpieza es un aspecto muy importante en los hoteles,
ya que, si un hotel presenta algin aspecto sucio, como sabanas y toallas manchadas, bafios con
mugre, etc. El hotel caeria en muy poco tiempo porque mas que un buen servicio, una buena
limpieza es esencial. El otro 17,4% optaron que el lujo es lo mas importante al momento de
calificar a la estadia en el hotel y se podria decir que un hotel lujoso recoge los otros dos

aspectos de limpieza y buen servicio.
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Grafico 11. Método de pago

¢Que método de pago utilizo para realizar su reserva en el hotel?

138 respuestas

@ Efectivo
@ Tarjeta de credio
Tarjeta debito

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 11. se encontré que el 43,5% de los encuestados realizaron su pago por medio
de efectivo, mientras que el otro 56,6% realizo el pago con tarjetas, ya que las tarjetas brindan
mayor facilidad al momento de pagar. Actualmente las personas utilizan mas las tarjetas de
crédito y débito para no tener mucho efectivo a la mano por miedo a algun robo o a perderlo,

mientras que las tarjetas pueden ser bloqueadas con facilidad.
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Grafico 12. Motivos de visita a los hoteles

¢Ha realizado una reserva comunicandose directamente con el hotel

138 respuestas

® si
® NO

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 12. se encontré que mas del 50% de los encuestados ha realizado sus reservas
directamente con el hotel, lo cual nos muestra como los usuarios confian més en realizar sus
reservas directamente y no por medio de intermediarios. Sin embargo, el 42,8% no han realizado

reservas directamente con el hotel, ya que existen diferentes canales por los cuales los clientes
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Grafico 13. Frecuencia de hospedaje

¢Con que frecuencia se hospeda en los hoteles?

138 respuestas

@® Una vez al afio
@ Dos veces en el afio
Tres veces en el afo
® Mas de 4 veces en el afio

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 13. se encontr6 que 77,6% de los encuestados se han hospedado entre dos y
tres veces en el afo en el hotel. El 10,1% se han hospedado méas de cuatro veces en el afio. Sin

embargo, también se encontré que un 12,3% se han hospedado Gnicamente una vez en el afio.
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Grafico 14. Motivos de visita a los hoteles

¢ Considera usted importante que un hotel cuente con distintos canales de
distribucion?

138 respuestas

® s
® \O

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 14. Se encontrd que un 74% de los encuestados consideran importante que un
hotel cuente con los diferentes canales de distribucién, ya que este es el medio por el cual el
cliente conecta con el hotel y realiza su reserva, ya sea por via telefonica o por internet. Sin
embargo, existe un 25% que no considera importante los diferentes canales, esto puede darse por

la poca informacidn que tienen sobre los diferentes canales que existen.
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Grafico 15. Canal de preferencia

Al momento de realizar una reserva usted que prefiere:

138 respuestas

@ Llamar al hotel
@ Por medio de pagina web
Visitar el hotel

Fuente: resultados propios obtenidos de las encuestas

Segun el Grafico 15. Se encontrd que mas del 50% de los encuestados prefieren realizar sus
reservas por medio de pagina web, ya que las paginas web de los hoteles son la manera mas
directa para realizar las reservas sin necesidad de intermediarios. También se encontrd que existe
un alto porcentaje (30%) que prefieren realizar sus reservas por via telefonica, directamente con

el hotel y un 14,5% visitan el establecimiento hotelero para realizar su reserva.
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10. Conclusiones

Al final de toda la investigacion se encontré que los diferentes canales de distribucion de los
hoteles independientes analizados en la ciudad de Cali cumplen una funcién muy importante
respecto a las ventas generales del establecimiento, debido a que por medio de ellos se da una
completa informacion del hotel y de esta manera llegarle a todos los clientes y consumidores en

general del sector hotelero, haciendo que estos se hospeden durante su visita en la ciudad.

La mayoria de los clientes determinaron que el factor limpieza y servicio de los hoteles son
determinantes a la hora de elegir un hotel, ademéas consideran de gran importancia que los
establecimientos cuenten con diferentes canales de distribucion méas que todo en el area digital
debido a que hoy en dia la tecnologia juega un papel fundamental en el sector hotelero en general
y el tener este tipo de canales generan una ventaja competitiva en el mercado que esta dia a dia

en constante cambio.

Muchos de los clientes elegian determinado tipo de hotel debido a su buen servicio y facilidad de
encontrase en las diferentes plataformas digitales ya que gracias a estas encontraban toda la
informacion del hotel, foto, tarifas, métodos de pago y disponibilidad de hospedaje; haciendo asi

todas las transacciones de forma rapida y eficaz. Ademas, se encontré que la mayoria de los
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clientes de los hoteles independientes son clientes independientes que acuden al hotel por
vacaciones familiares o simplemente turismo, sin embargo, no se debe dejar a un lado los
clientes corporativos que visitan los establecimientos esporadicamente por sus convenios con las

empresas 0 por sus buenas experiencias pasadas.

Los canales de distribucion son una forma de llegarle a los diferentes tipos de consumidores que
existen, por esto la efectividad de estos depende exclusivamente de cada hotel porque estos solos
responsables de darles el mejor uso posible de tal manera que logren sus objetivos y puedan tener
la oportunidad de competir en el mercado tan amplio que existe y que va en constante

crecimiento.
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