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RESUMEN INFORMATIVO

La fidelizacion de los clientes cada vez genera mayor necesidad como parte de
mantener un nivel competitivo en los negocios, hoy en dia ain méas por la pandemia
que seha experimentado. Por lo tanto, en El Motel El Refugio Encantado C.A; siendo
una empresa de hospedaje que brinda un servicio de excelencia convirtiéndose en el
Motel de eleccién para familias y turistas nacionales. El presente proyecto de
investigacion intenta promover el espiritu de ayuda a esta empresa que tiene debilidad
sobre lo antes mencionado. El objetivo general de este proyecto es proponer un plan
estratégico para la fidelizacion de clientes a los huéspedes del Motel El Refugio
Encantado C.A, San Carlos Estado Cojedes; El Disefio de investigacion que se
proyecta es un disefio de campo, el andlisis del nivel de la investigacion es descriptivo
y bajo la modalidad de un proyecto factible, el cual consta de 3 fases para el
cumplimiento de los objetivos de la investigacion: Diagnosticar de la fidelidad de los
huéspedes en el Motel ElI Refugio Encantado C.A. Determinar la frecuencia de
estadia del cliente, con el proposito de crear un plan estratégico para la fidelizacion
del consumidor frecuente y Disefiar Plan estratégico para la Fidelizacion de clientes a
través de la técnica de retencion denominada “ven y gana puntos encantados”. Donde
se disefiara un plan estratégico para la fidelizacién de clientes y cuyo fin debe estar
orientado al cliente y la calidad de servicio, teniendo como requerimiento primordial
del plan, que el cliente se motive a consumir nuevamente y visitar las instalaciones
del Motel EI Refugio Encantado C.A. Este plan seré orientado a los 3 pasos basicos
de la Agencia de marketing onlineGestazién. Como técnicas e instrumentos se
empleara la entrevista y una encuesta bajo la modalidad de un cuestionario.

Descriptores: Fidelidad de los huéspedes, frecuencia de estadia de clientes, plan
estratégico de Fidelizacion.
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INTRODUCCION

En la actualidad los cambios constantes, la epidemia mundial COVID 19 que
se estd experimentado, hacen estar atentos al impacto de las empresas en lo que se
refiere a las ventas. Esta claro que deben existir técnicas, estrategias, planes entre
otros, si la empresa busca sobrevivir. Por medio de planes estratégicos de marketing y
ventas se busca satisfacer a los clientes ya existentes, pero sobre todo atraer a los

nuevos. Por lo tanto, la fidelizacion de los clientes debe de ser su prioridad.

Entre tanto, en los tiempos dificiles es cuando la competencia es feroz, la
fidelizacion es una manera de asegurar ventas. EI mantener satisfechos a sus clientes
0 compradores y premiarles por la confianza, trayendo como resultado que volveran
y justo esto, es lo que requiere ElI Motel El Refugio Encantado C.A

Esta investigacion se estructur6 bajo el siguiente esquema de trabajo:

Capitulo I: ElI problema donde se incluye planteamiento del problema,
formulacién del mismo, también su objetivo general y especificos con su respectiva
justificacion, alcances y limitaciones.

Capitulo Il: EI Marco tedrico, en el cual se destacan antecedentes de la
investigacion, las bases teoricas, bases legales y la definicion de términos basicos.

Capitulo I11: EI Marco metodoldgico que presenta el tipo de investigacion, el
disefio y las fases metodoldgicas.

Capitulo 1V: Resultados de la Investigacion, donde se encuentran tabulados y
graficados los datos obtenidos mediante las técnicas e instrumentos que permitieron
obtener la informacion.

Capitulo V: Acé se presenta el andlisis del impacto de los incentivos
econdémicos mediante una explicacion de su efecto sobre el rendimiento del personal.
Luego se encuentran las recomendaciones. Para finalizar se presentan las referencias

bibliografica



CAPITULOI

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La mayor parte del mundo se encuentra actualmente en situacion
de cuarentena o confinamiento en distintos niveles, lo que hace que el funcionamiento
de cientos de miles de corporaciones se vea afectado a nivel mundial. Por ende, los
empresarios deben hacer grandes esfuerzos por posicionarse nuevamente, atraer y
fidelizar a los clientes.

En los actuales momentos, la exigencia de medidas de bioseguridad de los
consumidores, la situacion socioecondmica y politica que se enfrenta mundialmente
obliga a las empresas y en particular, a las venezolanas a buscar nuevos planes y
estrategias para el mantenimiento de las relaciones, Que permitan la atraccion,
retencion y aumento de la fidelidad del cliente.

Un plan de fidelizacion accionado por una empresa, busca principalmente
conservar las relaciones perdurables en el tiempo y por supuesto atraer nuevos
clientes, Duro (2018) en su blog opind. Sonia Duro Limia (15 de octubre de 2018)
en su blog opino lo siguiente: “Los programas de fidelizacion de clientes se pueden
aplicar tanto en negocios que venden productos como en los que venden servicios”.
Ademas, resaltd que los programas de fidelizacion hacen que un cliente fiel aumente
su facturacion, bien en otros productos de la misma o de otra categoria.

A consecuencia del Covid-19, se vivencia en el pais que varias Empresas
prestadoras de servicio, tales como: hoteles, moteles y posadas han tenido que ceder
sus instalaciones para hospedar a miles de personas que han regresado al pais
después de la didspora causada por las precarias condiciones econémicas y cuyas
oportunidades en el exterior fueron seriamente limitadas por la crisis resultante de

la pandemia. A fin de evitar contagios, el Estado optd por confinarlos antes de



incorporarlos a sus familias y para ello, ha utilizado hoteles, moteles y posadas
privadas lo cual ha entorpecido la prestacion de servicios y el flujo econémico del
mismo.

Tal es el caso de la empresa ElI Motel El Refugio Encantado C.A, ubicado en
San Carlos, Estado Cojedes. El cual posee una de las carteras mas importantes de
clientes. Desde el mes de abril hasta julio fue tomado para alojar a personas
(connacionales) sin percibir remuneracion alguna, lo que ademas de dejar un
significativo y costoso deterioro, causd una pérdida importante de consumidores
frecuentes del servicio.

De no aplicar una estrategia para lograr aumentar, atraer y mantener
nuevamente a los clientes, la misma podria seguir bajando su estabilidad y de no
darles la importancia a sus huéspedes traeria como consecuencia bajar su prestigio.

Es Por ello, se presenta la necesidad de crear estrategias a los clientes para asi
atraer y mantener la fidelidad de los huéspedes que acuden al Motel EI Refugio
Encantado C.A. El incremento de la competencia y la exigencia de los consumidores
obligan a las empresas a buscar nuevas técnicas para las relaciones con los clientes y
con ellos la atraccién y el aumento de la fidelidad por parte de los huéspedes también

durante los primeros tres meses del afio.

1.2 Formulacion del Problema

¢Cual seria la estrategia por disefiar en el plan de fidelizacion “ven y gana
puntos encantados”, para mantener la fidelidad del cliente en el Motel EI Refugio
Encantado C.A.?

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Proponer un plan estratégico para la fidelizacion de clientes a los huéspedes
del Motel EI Refugio Encantado C.A, San Carlos Estado Cojedes



1.3.2 Obijetivos especificos
Diagnosticar la fidelidad de los huéspedes en el Motel El Refugio Encantado
C.A.
Determinar la frecuencia de estadia del cliente, con el propdsito de crear un
plan estratégico para la fidelizacion del consumidor frecuente.
Disefiar Plan estratégico para la Fidelizacion de clientes a través la técnica de

retencion denominada “ven y gana puntos encantados”

1.4 Justificacion de la Investigacion
Segun Diario El Dia (2011), “es importante satisfacer a plenitud las necesidades de
los consumidores y de esta manera fidelizar a los clientes...”

De igual forma en el mismo diario El Dia (2011) se cit6 lo siguiente: “No
todas las empresas piensan en el cliente, por el contrario, solo analizan la posibilidad
de tener ingresos sin invertir en la mejora continua que en este caso es el servicio al
cliente...”

La necesidad de esta investigacion se centra en disefiar una estrategia para
atraer y fidelizar a huéspedes, para asi superar las debilidades que todavia se
experimenta a consecuencia del confinamiento de personas que se alojaron
anteriormente. Es por eso que debe ser resuelto por medio de un Plan de fidelizacion,
para que la empresa el Motel ElI Refugio Encantado C.A., sea la primera opcion de
los consumidores y ademas recuperar su estabilidad.

Este proyecto es factible porque se cuenta con las herramientas necesarias
para desarrollarla. Con la puesta en marcha de esta estrategia se podra aumentar los
beneficios, no solo por las ventas sino también por el ingreso de la cartera de cliente
como resultado de la atraccion y plan de fidelizacion de los clientes.

1.5 Alcances
Este proyecto puede ser util para solucionar gran parte del problema en cuanto

a la poca frecuencia del cliente en el Motel EIl Refugio Encantado C.A., en caso de



que se accione, esta debilidad que se vivencia se puede trasformar mejorando su

rentabilidad y por ende aumentaria la frecuencia de los clientes.

1.6 Limitaciones

En este proyecto no se presentan limitante en cuanto a la informacion interna
del Motel, ya que las personas encargadas de la empresa estan apresta a facilitar datos
importantes con el objetivo de para mejoras en su servicio al consumidor, sin
embargo, la disposicion del investigador y el acceso a informacion sobre el estado de
la empresa, dadas las circunstancias actuales y sus consecuencias presentes y futuras,

pudieran representar ciertas limitaciones.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Toda compaiiia, al concretar sus politicas, planes, estrategias y actividades,
tiene una orientacion o motivacion que la condiciona y marca las lineas principales de
su accion en las relaciones con los clientes. Con el fin de ampliar el proyecto es
necesario revisar aportaciones realizadas por autores y estudios realizados con
anterioridad. Por ello se toma como antecedentes a esta investigacion, casos similares

hechos en el pais, asi como en el extranjero.

2.1.1. Internacionales

Para comenzar, se resefiara el trabajo de Aching, (2013) titulado: “Fidelizacion
de clientes en empresa de software. Caso: SciencetechS.A. “que fue realizado en
Ecuador. EI mismo sefiala que las empresas de tecnologias de informacion y de la
comunicacion con campo de accion en el desarrollo del software tiene como fin el
maximizar su rentabilidad como objetivos estratégicos orientadas sélo en el producto
que venden; sin embargo son muy pocas las empresas de software que definen como
prioridad estratégica la preocupacion por conocer que es verdaderamente lo que el
cliente percibe o siente referente al servicio ofrecido para poderlo enamorar, cautivar,
cuidarlo, deleitarlo y no perderlo. Las empresas de desarrollo de software orientadas
al cliente logran diferenciacion entre su competencia a través del servicio ofrecido a
sus clientes para alcanzar la satisfaccion y conseguir la fidelidad de los clientes
Ilevando a la rentabilidad del negocio.

Esta tesis se enmarco en la definicion de conceptos de satisfaccion vy

fidelizacion del cliente, luego se presentaron los resultados de la encuesta



Satisfaccién del servicio, se analizé el diagndstico de la posicion estratégica
competitiva de la empresa objeto de estudio y se propuso trece estrategias de
fidelizacion fundamentadas en generar valor al cliente y las relaciones estables,
duraderas con el cliente en el largo plazo. Finalmente, las conclusiones y
recomendaciones invitan a la empresa objeto de estudio y empresas del sector a
aplicar estas estrategias de fidelizacion en sus clientes.

De igual manera, Pérez Pico, (2011), realizo en su trabajo de investigacién
determina los factores que inciden en la calidad del servicio, para lo cual se disefid
Estrategias de Calidad de Servicio para mejorar la satisfaccion de los clientes,
material que serd propuesto en la cooperativa con el proposito de mejorar los
procesos internos que contribuyan a brindar un servicio de excelencia.

Igualmente, Velasco Gavilanez, (2011), en su estudio indica que la mayoria de
los clientes del comisariato dicen que brinda FECOS no es de calidad, ademas nos
muestra que los consumidores cada vez son mas exigentes en cuanto a sus gustos y
preferencias y tienen bien definidos las necesidades que poseen como consumidores,
también se determina que los clientes no estan satisfechos con los productos y
servicios que brinda FECOS, en el mundo globalizado y competitivo en el que
vivimos hoy en dia, donde el cliente es el rey, es fundamental conseguir que los
clientes estén satisfechos, cuando un cliente ha experimentado lo que es un buen
servicio en el mercado no tiene mayor razén para cambiarse de mercado.

Este estudio determina que la mayor parte de las personas son clientes del
comisariato entre 1 y 3 afos, esta es una fortaleza que posee el FECOS y hay que
aprovecharla ya que tenemos clientes fidelizados. Por eso decimos que un mercado
pubico orientado a la excelencia en la atencion y servicio al cliente puede salir airoso
de los ataques de la competencia, pues los clientes premian un buen servicio con su
lealtad
2.1.2. Nacionales

En cuanto a estudios nacionales se citara Iturriza y Pérez (2008), labor6 su

tesis para su titulo: Licenciado en Mercadeo por la Universidad José Antonio Paez. El



proyecto titulado “Plan Promocional para la Fidelizacién de Clientes de Corporacion
Digitel C.A” y tuvo como objetivo general “disefiar un plan promocional para la
fidelizacion de los clientes de Corporacion Digitel C.A”, tras realizar un cuestionario
a 120 clientes que frecuentaban una tienda Digitel en especifico, finalmente se logrd
entender la mezcla perfecta que se busca entre estrategias publicitarias y de
fidelizacion de clientes, retener la mayor cantidad de clientes diferenciandolo de la
competencia, reforzando las fortalezas y comunicandolas a los consumidores.

Por otra parte, se citara el trabajo de Mendoza (2018) titulado: Alimentos
Heinz de Venezuela, C.A (Volumen 6 Edicién No 2 Noviembre 2017 -Abril 2018)
Este articulo tuvo como proposito analizar el marketing experiencial para la
fidelizacion de los clientes en los cafés gourmet. Siguid una metodologia de tipo
explicativa, con un enfoque cuantitativo cualitativo, con un disefio experimental,
cuasiexperimental, de campo. Se estructuro un plan y guion experimental para el
cuasiexperimento, estos instrumentos fueron validados por 6 expertos el area de
marketing, 1 en metodologia. El cuasiexperimento fue validado por un experto en las
variables de estudio y otro en el disefio cuasiexperimental, sin célculo de
confiabilidad al no ser factible por ser cuestionarios mixtos. Los resultados llevaron a
concluir, los consumidores acuden al café en busqueda de experiencias, disfrutar de
una bebida reconfortante en un calido lugar.

El personal resulto el proveedor mas importante para los participantes,
representa la humanizacién de la marca, ser capaz de generar, transmitir y potenciar
experiencias positivas. Perciben la calidad desde el punto de vista de la atencion de
todo el personal, ambiente del lugar, su taza de cafe es la conexion crucial entre el
consumidor y la marca, resulta el momento de intimidad, el climax de conexion,
donde logran sentirse especial, satisfechos, porque fue preparado especialmente para
ellos. De esta manera se recomienda la utilizacion de los lineamientos estratégicos
propuestos en este trabajo de investigacion.

De igual manera, Camaran, (2013) a La Universidad José Antonio Péez, para

obtener el titulo de Licenciado en Mercadeo, elaboré El proyecto titulado “Plan de



fidelizacion ‘imprime con libertad’ para la retencion de clientes, caso: Mundo Lé&ser
C.A.” y tuvo como objetivo general proponer un plan de fidelizacion por medio de
tacticas para mantener cartera de clientes en la empresa Mundo Laser C.A. Aplico
una encuesta que le dio como conclusiones que los programas de fidelizacion, sin
lugar a duda es un motor de beneficios para la empresa, basada en incentivos y
tacticas especificas para mantener relaciones efectivas y duraderas basadas en una

excelente comunicacion con el cliente.

2.2 Bases teoricas

Con el objetivo de reforzar los fundamentos teéricos de la presente
investigacion, se ha realizado la revision de estudios desarrollados con anterioridad,
los cuales estan relacionados con el objeto de estudio.

Arias (2006) expresa que: “Las bases teoricas implican el desarrollo de los
conceptos y propositos que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para
sustentar o explicar el problema planteado”. Para ello, se tienen las siguientes
conceptualizaciones.

2.2.1 Marketing

El marketing se preocupa por las relaciones de intercambio que se producen
entre la organizacion y sus clientes y la calidad y el servicio a la clientela son los
eslabones clave de esas relaciones.

Se define al marketing como un proceso social y administrativo por el que
individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el
intercambio de productos y de valor con otros. Hoy en dia es preciso entender que el
marketing no es el sentido antiguo de lograr una venta, "hablar y vender” si que tiene
un nuevo sentido la cual es de satisfacer las necesidades del cliente ( Kotler y Gary ,
2013).

2.2.2 Marketing de Servicios
La Asociacibn Americana de Marketing define los servicios como

"Actividades, beneficios y satisfacciones que se ofrecen para la venta o se



proporcionan en relacion con la venta de los productos” (Citado en American
Marketing Association, 2013).

“Es la rama del marketing que se ocupa de los procesos que buscan la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores, sin que para ello sea
fundamental la transferencia de un bien hacia el cliente” (Arellano, 2008, pag. 512).

El marketing de servicios examina la mejor forma de satisfacer las necesidades
y deseos de los clientes mediante el intercambio un factor intangible, estudia los
métodos eficaces para entablar la relacidon entre empresa y empresa, ademas se ocupa
de la planeacion, ejecucion y control de las de las actividades que establecen
mantienen las relaciones e intercambios con el mercado de servicios (Saldafia &
Cervantes, 2009).

2.2.3 Gestion de la calidad

La gestion de la calidad es una necesidad para las empresas que desean
sobrevivir en un ambiente de competitividad, solo si se llega a satisfacer a los clientes
internos y externos, si se establece un compromiso publico y transparente con la
comunidad y su entorno, fomentando la responsabilidad social, la defensa del medio
ambiente y las iniciativas sociales, se podra garantizar la permanencia en el mercado
(Cuellar, 2009).

La Gestion de la Calidad, busca perfilar y conducir estrategias y actividades vy,
en definitiva, lograr los objetivos propuestos siguiendo el Plan de Calidad. Gestionar
la Calidad es un conjunto de actuaciones entre las que se encuentran: Aplicar la
politica de Calidad, perseguir los objetivos propuestos, llevar a cabo acciones,
organizar, coordinar, solucionar problemas, sensibilizar al personal, promover
acciones correctoras, verificar la utilidad de las acciones emprendidas. La gestion de
la calidad en una organizacion se entiende como una responsabilidad compartida que
afecta al conjunto no solo de actividades sino también de decisiones (Universitas
Miguel Hernandez, 2010).
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2.2.4 Planificacion de la calidad

La planificacion es un proceso necesario para alcanzar los objetivos de la
calidad. El resultado final de la planificacion es una lista de acciones especificando
las fechas y las personas de llevarlas a cabo (Juran, &Bingham, 2005).

En consecuencia, la planificacion de la calidad implica: a) identificar a los
clientes y descubrir las necesidades y expectativas de los mismos, b) para poder fijar
los objetivos estratégicos, asi como la politica de calidad, c) de los que se derivaran
unos sub objetivos y planes para alcanzarlos. EI cumplimiento de estos objetivos debe
implicar que la empresa elabora productos que satisfagan a los clientes que los usan
(Tari, 2008)

2.2.5 Plan de fidelizacion

Los planes de fidelizaciéon ayudan a identificar y conocer mejor a los clientes,
incidiendo en las causas profundas de su abandono o de su fidelidad para,
posteriormente, definir un plan de mejora tendente a lograr su retencion. En el plan de
fidelizacion es fundamental segmentar y priorizar la cartera de clientes, con el fin de
definir que estrategias que permitan retener a los mejores clientes (Sainz, 2011).

Los planes de fidelizacion se concretan en distintos programas de fidelizacion.
Todos estos programas deben ofrecer a los consumidores una recompensa por su
fidelidad. Deben crearse los mecanismos necesarios para materializarla y para hacer
que sea lo suficientemente atractiva como para motivar al cliente e inducirle al
consumo repetido.

Existen distintos tipos de recompensa, entre los que destaca:
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importantes para el cliente que lo motiven a consumir nuevamente (Rivero & Manera,
2005).

La recompensa ayudara al éxito del plan de fidelizacion. Los programas de
fidelizacion deben estar integrados en la estrategia de marketing de las compafiias y
tener unos objetivos muy bien especificados, lo que proporcionard un valor a los
clientes y se conseguira su colaboracion (Sole, 2009).

Consiste en el desarrollo de programas cuya finalidad es el premiar la fidelidad
de los clientes mediante valores afiadidos de caracter tangible. Dentro de estos
programas se pueden distinguir dos grandes grupos: Aquellos cuya moneda de
cambio es el punto o la milla. Se premia la frecuencia con puntos o bonos que
posteriormente pueden ser canjeados por diversos valores tangibles. Aquellos basados
en los nuevos valores que premian la fidelidad mediante el reconocimiento, la
educacion, la exclusividad, etc. (Ferré, & Trigo, 2007).

2.2.6 Expectativas del cliente

Las expectativas son las predicciones hechas por los consumidores sobre lo que
es probable que ocurra durante la prestacion del servicio, establecidas por los medios
de comunicacion de la empresa y los mecanismos informales de transmision de
informacion esto permite al cliente tener una creencia sobre lo que debe ocurrir con
ese proveedor de servicios (Set6 , 2006).

Las expectativas poseen un caracter dindmico que va cambiando a lo largo del
tiempo en funcidn de las prestaciones anteriores del servicio (Gosso, 2010).

2.2.7 Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de
que un rasgo del producto o servicio proporciona un nivel placentero de recompensa
que se relaciona con el consumo (Zeithaml&Bitner, 2007).

Con respecto a su conceptualizacion, de forma sintética Giese y Cote (2010)
describen la satisfaccion del cliente como una respuesta afectiva que varia en
intensidad dependiendo de la situacidn en la que se produce, hacia un determinado

aspecto de la adquisicion y/o consumo del producto que tiene lugar en un momento
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especifico y posee una duracién limitada. Se trata de una medida por medio de la cual
se que quiere valorar si una biblioteca cumple su meta principal, esto es, si ofrece
servicios de calidad que satisfagan a sus usuarios. Con este planteamiento se pone de
manifiesto que se juzga en términos de efectividad, para medir hasta qué punto un
servicio esta cumpliendo esta meta desde la perspectiva del usuario (Martin, 2008).

La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas del
producto o servicio y las percepciones de la calidad (Zeithaml&Bitner, 2007).

2.2.8 Fidelizacion de los clientes

Desde hace unos afios, el concepto fidelizacion de los clientes esta cobrando un
notable protagonismo. Tanto académicos como practicos consideran la fidelizacion
del cliente como uno de los principales objetivos que deben proponerse las empresas
para sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual (Seto, 2006).

La fidelizacion es el hecho y el resultado de fidelizar a los clientes. Fidelizar
consiste en conseguir mantener relaciones comerciales estrechas y a largo plazo con
los clientes (Sanchez, 2013).

2.2.9 Ventajas de la fidelizacion de clientes

La fidelidad representa ventajas tanto para la empresa como para el cliente.
Mantener a los clientes fieles facilita la venta de nuevos productos o servicios.

La fidelidad del cliente es un importante determinante de los beneficios y
crecimiento de las empresas y mas aun en sectores saturados y muy competitivos,
donde la estrategia debe basarse, mas que en el aumento de la cuota de mercado, en
su mantenimiento (Azami, 2005).

Reduce los Reduce los costes de promocion, es costoso captar un nuevo cliente;
es mas barato vender un nuevo producto a los clientes fieles lo que permite
incrementar las ventas. EI mantenimiento de una base solida de clientes favorece a la
estabilidad del negocio y la estabilidad laboral (Set6.2006).Ademas la reduccién de
niveles de incertidumbre en la compra; reduccion de la sensibilidad en los

compradores a los cambios en el precio; aumento en la tolerancia de los
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consumidores a variaciones en la calidad; resistencia de los clientes fieles a las

promociones de los competidores (Hoffman &Bateson, 2009).

2.3 Definicion de Términos Basicos

La terminologia bésica, segun Arias (2006) “consiste en dar el significado
preciso y segun el contexto a los conceptos principales, expresiones o variables
involucrados en el problemay en los objetivos formulados”

Continuando con la metodologia se desarrolla diversos términos dando
aclaracion de palabras que se utilizan en el estudio.

Marketing relacional: Martin Christopher afirma, que el marketing relacional
se centra en la retencion de los clientes, se orienta hacia los beneficios del producto,
plantea una vision a largo plazo, se pone un gran énfasis en el servicio a la clientela,
existe un alto nivel de compromiso con los clientes, la calidad una preocupacion de
todos (Citado en trabajo de tesis Vivanco 2019)

En este caso del Motel ElI Refugio Encantado C.A. busca desarrollar una
clientela rentable y capturar el valor de por vida de los clientes mediante la
construccion de relaciones valiosas con ellos.

Cliente: En este contexto, el término es utilizado como sinénimo
de comprador (la persona que compra el producto), usuario (la persona que usa el
servicio) o consumidor (quien consume un producto o servicio del Motel refugio
Encantado C.A).

Huésped: Persona que se aloja en un hotel o en casa de otra persona, bien
como invitado o bien pagando por ello. En este caso se menciona por el caso de
estudio en El Motel refugio Encantado C.A.

Publicidad: es muy importante para cualquier empresa porque es un
fendmeno eminentemente moderno, sus mecanismos forman parte de procesos
vinculados a la propia condicion humana, como el uso de simbolos, la creencia en el

poder de las imagenes, el empleo de atributos entre otros.
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Calidad: se entiende como garantia total de algo, eso quiere decir que el
producto o servicio de la empresa ElI Motel refugio Encantado C.A. estan bien
hechos con buenos productos o insumos.

Servicio. (Normas ISO 9000) Es el resultado de llevar a cabo al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente, donde el servicio generalmente
es intangible.

Calidad de servicio: Entender esta idea de hacer las cosas bien y con garantia
y sello de seguridad de que los productos estan elaborados con estos estandares de
produccion es lo mas importante en toda organizacién ya que contar con calidad en
todo el proceso, es garantia y seguridad,

Servicio privado: es la actividad que entrega la empresa El Motel Refugio
Encantado C.A. y que sirve para satisfacer intereses o necesidades particulares de los
clientes con fines de lucro.

Prestador de servicio: Es una persona fisica o juridica que presta un servicio
intangible y autébnomo a otra persona fisica 0 moral a cambio de un pago, debe de
tener la libertad de desarrollar las actividades para las que fue contratado en la forma
y tiempos que desee, siempre y cuando, cumpla con los plazos de entrega y
caracteristicas que de comun acuerdo pacten las partes.(www.fircon-
consultores.com)

Fidelidad: Es la fidelidad verdadera sostenible o intencional, ya que supone
una decision consciente por parte del cliente. Significa una correspondencia favorable
entre la actitud relativa alta con alta repeticion de la compra/visita. Constituye la
situacion perfecta tanto para el cliente como para la entidad. Ademas de repetir la
adquisicion, el cliente suele actuar como prescriptor de la entidad y es menos
vulnerable a las ofertas de la competencia

Fidelizar: se entiende cémo conservar, para después expandir, porque se
pretende que los clientes compren mas de lo mismo, compren otras cosas y acerquen

nuevos clientes. (Garcia, 2008).
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Fidelizacion: Es el mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes
méas rentables de la empresa, obteniendo una alta participacion en sus compras

implica el establecimiento de vinculos sélidos con los clientes (Garcia, 2008).

2.4 Marco Legal

Es de importancia desarrollar puntos clave en cuanto a la legislacion de
prestadores de servicio y en este caso de la parte turistica hotelera.
2.4.1 la Ley Organica de Turismo: EL Capitulo 11, en los deberes formales de los
prestadores de servicios turisticos en Art. 46 se nombraran diversos numerales
de interés;
Articulo 46. Son deberes de los prestadores de servicios turisticos, los siguientes;
8. Prestar el servicio de acuerdo a la licencia de turismo y su respectiva clasificacion
y categorizacion, cuando aplique; todo ello conforme a las condiciones ofrecidas de
servicios, tarifas, calidad, eficiencia e higiene.
12. Cumplir con lo ofrecido en la publicidad o promocién de los servicios turisticos.
21. Mantener en lugar visible y disponible a los turistas y visitantes, las normas
aplicables para la prestacion del servicio.
27. Cumplir con las normas de mantenimiento e higiene.
2.4.2 Reglamento Parcial de la Ley Orgénica de Turismo sobre Establecimientos
de Alojamiento Turistico:
Articulo 1° Este Reglamento tiene por objeto establecer las normas que regulan la
actividad y funcionamiento de los establecimientos de alojamiento turistico.
Articulo 2° Se considera establecimiento de alojamiento turistico aquel que presta al
publico el servicio de hospedaje en formar temporal, con areas e instalaciones
comunes, que consta de una edificacion o conjunto de edificaciones construidas o
acondicionadas para tal fin, y operadas en forma conjunta, ocupando la totalidad o
parte de dichas edificaciones.
Articulo 10° La Clasificacion por Tipos de establecimientos de alojamiento turistico,
integrantes del Sistema Turistico Nacional, es la siguiente: a) Hotel de Turismo:
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aquel establecimiento que presta en forma permanente el servicio de alojamiento en
habitaciones con servicio sanitario privado, ofreciendo al huésped servicios basicos y
complementarios, segun su categoria, siendo su tarifa diaria de alojamiento por tipo
de habitacién y numero de ocupantes. b) Hotel-Residencia de Turismo: aquel
establecimiento que presta en forma permanente el servicio de alojamiento en
apartamentos o cabafas, ofreciendo al huesped un minimo de servicios béasicos y
complementarios segin su categoria; siendo sus tarifas de alojamiento, diarias y
especiales para estancias prolongadas, por tipo de apartamento o cabafia y nimero de
ocupantes. ¢) Motel de Turismo: aquel establecimiento que presta en forma
permanente el servicio de alojamiento en habitaciones con servicio sanitario privado,
ofreciendo al huésped servicios basicos y complementarios segin su categoria;
ubicados generalmente en las proximidades de las vias automotores, fuera de las
zonas urbanas, con estacionamiento contiguo o proximo a las unidades habitacionales
y cuya disposicion de planta fisica permita a los huéspedes el acceso individual,
principal y directo a sus habitaciones desde el area de estacionamiento, siendo sus
tarifas de alojamiento diarias por tipo de habitacion y nimero de ocupantes. d)
Hospedaje o Pension de Turismo: aquel establecimiento que presta en forma
permanente el servicio de alojamiento en habitaciones privadas, colectivas, con
servicio sanitario privado o colectivo; el cual podra ofrecer servicios de alimentacion,
debiendo cumplir con los requisitos minimos segln su categoria, teniendo una tarifa
de alojamiento que podra ser periddica, diaria, semanal, quincenal o mensual por tipo
de habitacion o por cama. e) Posada de Turismo: aquel establecimiento de pequefia
escala, localizado en centros poblados, areas rurales, playas y carreteras en rutas o
circuitos turisticos, administrado por una familia 0 por pequefios empresarios,
destinado a satisfacer la demanda de los servicios de alojamiento y alimentacion, el
cual serd autoctono de la zona donde esté ubicado. f) Campamento de Turismo:
aquel establecimiento que presta en forma peridédica o0 permanente servicio de

alojamiento.
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2.4.3 Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgénica de la Administracion
Publica; y conforme con lo establecido en el articulo 46 del Decreto N° 2.378,
sobre Organizacion General de la Administracion Publica Nacional, publicado
en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 6.238
Extraordinario, de fecha 13 de julio de 2016; este Despacho Ministerial, POR
CUANTO, Es deber del estado garantizar la vida y la salud de su pueblo ante
cualquier evento adverso, muy especialmente frente al coronavirus (COVID-19)
que se detectd el 13 de marzo de 2020 en el territorio nacional, lo cual amerito la
declaratoria de estado de alarma y emergencia, y que subsiste segun lo dispone
el Decreto N° 4.198 de fecha 12 de mayo de 2020, publicado en la Gaceta Oficial
de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 6.535 Extraordinario. Por cuanto,
Se implement6 como estrategia de mitigacion de contagios la cuarentena voluntaria
de ciudadanos y ciudadanas, siendo necesario que desarrollen sus actividades diarias
desde sus hogares, sitios de trabajo o esparcimiento, cumpliendo protocolos sanitarios
RESUELVE: Articulo 1°. Establecer la normativa sanitaria de responsabilidad social
ante la pandemia denominada coronavirus (covid-19), con el objeto de mitigar y
erradicar los contagios del virus dentro del territorio nacional.

Articulo 2°. A los efectos de esta Resolucion, todo ciudadano o ciudadana, cumplird y
hara cumplir las siguientes normas sanitarias de responsabilidad social. 1. Generar
mecanismos de proteccion personal, familiar y social para cortar la cadena de
contagio de la pandemia del COVID19..En este articulo menciona en el literal
D)LAS CONDICIONES DE HIGIENE DE LOS ESPACIOS FISICOS DE
CONTACTO: Las unidades prestadoras de servicios, publicas y privadas: de salud,
comerciales, transporte y trabajo, asi como cualquier otra que se autorice su actividad
en el marco de la pandemia COVID19, debera garantizar las condiciones sanitarias y
de higiene que norme la COMISION PRESIDENCIAL DE LA COVID 19, en el mas
estricto apego a los parametros epidemiologicos del Ministerio del Poder Popular de

Salud, 6rgano rector en la materia.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

Una vez determinado el problema de investigacion, justificacion, objetivos y
bases teoricas definidas fue necesario sefialar los diferentes métodos y técnicas que se
utilizarian para la obtencién de los resultados del problema de investigacion. Es por
esta razon que se defini6 de forma clara y precisa el marco metodolégico o
metodologia de la investigacion.

En este sentido, VVazquez y Carrera (2005), refieren que la metodologia es un
plan que estructura el o los investigadores para lograr los objetivos propuestos, a
través de la realizacion de las estrategias, métodos y procedimientos que considere
necesario. Ademas, sefialan que la metodologia ofrece una vision general de como se
va a realizar el trabajo de investigacion o en su defecto da una formulacion
esquematica del procedimiento general que se va a desarrollar.

La finalidad esencial del marco metodoldgico es la de establecer los métodos e
instrumentos que se utilizan en la investigacion planteada, desde el disefio, tipo, nivel,
modalidad de la investigacion; la poblacién y muestra a estudiar, asi como los
instrumentos y técnicas de recoleccion de datos, variables, validez de los

instrumentos, el analisis y presentacion de los resultados.

3.1. Tipo, disefio y nivel de la investigacion

El tipo de investigacion es una forma de clasificacion, en la cual se deben
considerar los aspectos caracteristicos del estudio para asi identificarlos. Smith (2013)
sefiala: “las mismas pueden ubicarse de la siguiente manera: Investigacion
documental, investigacion exploratoria, investigacion descriptiva, investigacion
explicativa, investigacion correlacionar, investigacion historica, estudio de caso y

proyecto factible”.



El disefio de investigacion que sera empleado es un disefio de campo segun
Hernandez, Fernandez, y Baptista (2008), “Los estudios de campo son aquellos que
se realizan mediante la recoleccion de los datos directamente de la realidad o del
lugar donde se efectuard el estudio mediante la aplicacion de técnicas de encuestas,
entrevistas y observacion directa”. En este sentido la investigacion se desarrollara en
las instalaciones Motel EI Refugio Encantado C.A.

Asimismo, el analisis de la investigacion es descriptivo. Al respecto, Sampieri
(2004) Metodologia de la Investigacion; los estudios descriptivos buscan especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. En este caso se
busca Determinar la frecuencia de estadia del cliente Del Motel ElI Refugio
Encantado C.A

Segln el manual para la elaboracién de trabajos de grados, de especializacion,
maestrias y tesis doctorales de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador
(UPEL, 2008), un proyecto factible delimita a “Todas aquellas investigaciones que
conduzcan a la elaboracion de modelos, planes de accién, propuesta, programas
disefios o creaciones dirigida a cubrir una determinada necesidad”

Partiendo de lo anterior descrito, la metodologia y las técnicas utilizadas para la
elaboracion del proyecto con la finalidad de buscar la solucién a un problema, esta
investigacion es considerada un proyecto factible, que pretende el disefiar de una
estrategia para fidelizar los clientes a la empresa objeto de estudio; Motel El Refugio
Encantado C.A.

3.2 Fases de la Investigacion
Considerando el disefio escogido, se determinaron las siguientes fases

metodologicas relacionadas con los objetivos de la presente investigacion:

3.21 Fase |: Diagnostico de la fidelidad de los huéspedes en el Motel El
Refugio Encantado C.A. Para desarrollar esta fase se deben aplicar ciertas técnicas e

instrumentos que permitan recolectar informacién. La técnica de recoleccion de datos
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es una de las secuencias que se debe seguir al momento de hacer un trabajo de
investigacion, donde se busca obtener los datos necesarios para el desarrollo del

cuerpo de investigacion, por tal razon

En este sentido, Arias (2006:6) indica que la técnica es: “El procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacion.” Para ello, se aplicara una entrevista
a los clientes de la empresa Motel EI Refugio Encantado C.A.; la cual permitird
conocer el grado de interés y fidelidad del huésped. Para, Sierra (2007:281) “es una
conversacion que establecen un interrogador y un interrogado (...) orientada a la

obtencion de informacion sobre un objetivo definido”.

Debe indicarse, que se redactaran unas series de preguntas cerradas para que
de esta forma se pueda obtener respuestas claras y precisas por parte del encuestado,
se toma toda la informacién que contribuya en alcanzar el objetivo de diagnosticar
la fidelidad del cliente al Motel.

La encuesta como anteriormente se menciona se aplicara a los clientes del
Motel ElI Refugio Encantado C.A, para ello es necesario estudiar una poblacion.
Segun Tamayo (2011),” la poblacion consiste en la totalidad de un fenémeno de
estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis o entidades de poblacion que
integran dicho fenomeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrado.” En el caso de la investigacion la poblacion estara conformada por

aproximadamente 210 clientes mensuales

Una vez establecida la poblacion se procederd a seleccionar una Muestra, la
cual segun Tamayo (2011), “Es el conjunto de unidades de muestreo incluidas en la
muestra mediante algun procedimiento de seleccion”. En este caso la muestra
seleccionada se realizara por muestreo Intencional u opinatico segun como lo define
Arias (2006), “es aquel donde los elementos son escogidos en base a criterios o
juicios preestablecidos por el investigador” siendo esta muestra intencional esta

veinte (20) clientes.
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3.2.1  Fase Il: Determinacion de la frecuencia de estadia del cliente, con el
proposito de crear un plan estratégico para la fidelizacion del consumidor
frecuente. En esta fase se realizara a través de la base de datos suministrada por el
personal que labora en la recepcion del Motel El Refugio Encantado C.A, con la
finalidad de establecer cudles son los clientes que cumple con los requerimientos y

aplicar el plan.

Se determinara por medio de revisiones meticulosas y rigurosas los clientes
que sean recurrentes, los mas estables, los que menos frecuentan el Motel EI Refugio
Encantado C.A. Despueés de obtener toda la informacion, se pretende conocer cuales
clientes se sienten o no satisfechos con el servicio, para esto tomaran en cuenta la
data suministrada de 210 huéspedes, para conseguir la informacion y poder fusionar
los resultados obtenidos de lo antes mencionado y proceder establecer el plan

estratégico para la fidelizacion del consumidor frecuente.

CUADRO N°1 (PERFIL DE LOS CLIENTES)

115

52

43

Fuente: Fernandez. (2021)

En este cuadro se observa que 52 huéspedes estables, disfrutan el servicio
sintiéndose satisfecho con su hospitalidad; Sin embargo, 115 clientes acuden al motel
con recurrencia 0 media frecuencia y los 43 restantes son de menos frecuencia.
Observandose que en la unién de resultados con los clientes estables y los
recurrentes la mayoria estan satisfechos con los servicios que ofrece el Motel siendo
una minoria los poco frecuentes, ayudando esta informacién mucho a la propuesta

del plan de fidelizacion.
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3.2.1 Fase IlI: Disefiar Plan estratégico para la Fidelizacion de clientes a través
de la técnica de retencién denominada *“ven y gana puntos encantados”: Una vez
llevadas a cabo la fase | y 1. En esta Gltima parte se disefiard el plan estratégico para
la fidelizacién de clientes “Ven y gana puntos encantados” cuyo fin estd orientado
al cliente y la calidad de servicio, teniendo como requerimiento primordial del plan,
que el cliente se  motive a consumir nuevamente y visitar las instalaciones del Motel
El Refugio Encantado C.A.

Este plan sera orientado a los 3 pasos basicos de la Agencia de marketing
onlineGestazion:

1. Definir los objetivos del programa de fidelizacién

2. Analizar y conocer el perfil de tus clientes

3. Elegir el tipo de programa de fidelizacion

Accionando cada fase y determinando que estrategias de puntos o de bonos

lucrativos encaja en el programa; convendrian crearse 10s mecanismos necesarios
para materializar el plan estratégico para la fidelizacion del cliente y hacer que sea lo

suficientemente atractivo para motivar al cliente e inducirle al consumo repetido.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo desarrollara cada una de las fases metodoldgicas que
formaron parte e hicieron posible la realizacion del proyecto por medio de datos
recopilados, con el fin de presentar un plan de estrategias factibles y conclusiones

claras que sustente el propoésito de este trabajo.

4.1. Diagnostico de la fidelidad de los huéspedes en el Motel El Refugio
Encantado C.A.

Como el objetivo de la encuesta es conocer la fidelidad de los huéspedes en el
Motel EI Refugio Encantado C.A., el formato del cuestionario quedd disefiadopor8
preguntas claras y especificas en cuanto la fidelizacion del cliente. La misma fue
aplicada a una muestra intencional de 20 clientes que disfrutan del servicio de
hospedaje. A continuacion, se presenta la distribucion de los resultados:

ITEMNC®1. ¢ Es usted cliente del Motel El Refugio Encantado C.A.?
Cuadro N° 2 (CLIENTE DEL MOTEL EL REFUGIO ENCANTADO C.A)

MUESTRA ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJES
20 Sl 15 75%
NO 5 25%
Fuente: Fernandez. (2021).
Grafico 1.

¢Es usted cliente del Motel el Refugio Encantado C.A.?

Fuente: Fernandez. (2021)

m Sl
mNO




ANALISIS: los resultados arrojados por la pregunta muestran que 75 % de los

encuestados son clientes del Motel el Refugio Encantado C.A. En cuanto al resto del

25 % no se relaciona como clientes del motel.

ITEMN® 2 ¢ Viene usted con frecuencia al Motel Refugio Encantado C.A?

Cuadro N°3 (FRECUENCIA DE VISITA)

MUESTRA ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES
20 Sl 13 65%
NO 7 35%
Fuente: Fernandez. (2021).
Grafico 2.

¢Viene usted con frecuencia al Motel Refugio Encantado C.A?

m S|
mNO

Fuente: Fernandez. (2021).

ANALISIS: la grafica muestra que el 65 % de los clientes encuestados visitan con
frecuencia el Motel Refugio Encantado C.A. Sin embargo, el 35 % no se relaciona

como clientes del motel.
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ITEMN® 3 ¢(ElI Motel le anima a usted ante cualquier inquietud para que

contacte con ellos si se presenta algun problema o sugerencia?

Cuadro N°4 (CONTACTO CON EL MOTEL SI EXISTE ALGUN
PROBLEMA O SUGERENCIA)

MUESTRA ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES
20 Sl 15 75%
NO 5 25%
Fuente: Fernandez. (2021).
Grafico 3.

¢El Motel le anima a usted ante cualquier inquietud para
gue contacte con ellos si se presenta algan problema o
sugerencia?

m S|
mNO

Fuente: Fernandez. (2021).

ANALISIS: en esta pregunta el 75% de los clientes encuestados siente que lo

animan por cualquier inquietud que tengan para ser tomados en cuenta a realizar
sugerencia en beneficio del servicio del Motel. Siendo la minoria de un el 25 % que

no siente que lo animan ser tomado en cuenta para alguna sugerencia.
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ITEMN® 4 ;EI servicio que ofrece el Motel el Refugio Encantado C.A., logra

satisfacer sus expectativas?

Cuadro N°5 (EL SERVICIO SATISFACE EXPECTATIVAS)

MUESTRA ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES
20 Sl 18 90%
NO 2 10%
Fuente: Fernandez. (2021).
Grafico 4.

¢El servicio que ofrece el Motel el Refugio Encantado C.A
logra satisfacer sus expectativas?

m S|
mNO

Fuente: Fernandez. (2021).

ANALISIS: El 90% de las personas encuestadas sefialaron que el servicio que ofrece
el Motel el Refugio Encantado logra satisfacer sus expectativas y el 10% respondid
que no. Los resultados obtenidos pueden considerarse como buenos, ya que la
mayoria de los huéspedes estan satisfechos por el servicio, siendo una minoria la que

se encuentran descontentas con las politicas, servicios entre otros del motel,
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ITEMN® 5 ¢Siente usted que ha recibido un trato personalizado por parte del
motel?

Cuadro N° 6 (TRATO PERSONALIZADO POR PARTE DEL MOTEL)

MUESTRA ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES

20 Sl 16 80%
NO 4 20%

Fuente: Fernandez. (2021).
Grafico 5.

¢ Siente usted que ha recibido un trato personalizado por
parte del motel?

m S|
mNO

Fuente: Fernandez. (2021).

ANALISIS: en esta pregunta el 80% de los encuestados siente que ha recibido un
trato personalizado por parte del motel. Siendo la minoria de un el 20 % que no siente

que el trato ha sido individualizado.
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ITEMN® 6 ¢Ha recibido usted informacion de ofertas o descuentos de los

servicios del Motel el Refugio Encantado C.A.?

Cuadro N° 7 (INFORMACION DE OFERTAS Y DESCUENTOS)

MUESTRA ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES
20 Sl 4 20%
NO 16 80%
Fuente: Fernandez. (2021).
Grafico 6.

¢Ha recibido usted informacién de ofertas o descuentos de
los servicios del Motel el Refugio Encantado C.A.?

m S|
mNO

Fuente: Fernandez. (2021).

ANALISIS:
clientes encuestados no han recibido informacién de ofertas o descuentos de los

los resultados arrojados por la pregunta muestran que 80 % de los

servicios del Motel el Refugio Encantado C.A y tan solo en 20 % informan que si.

Siendo esto poco alentador.
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ITEMN® 7 ¢Le gustaria obtener un servicio gratuito de la habitacion por su
fidelidad por medio de puntos acumulados?
Cuadro N°8 (ACEPTACION DE PUNTOS ACUMULADOS)

MUESTRA ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES

20 Sl 20 100%
NO 0 0%

Fuente: Fernandez. (2021).
Grafico 7.

¢ Le gustaria obtener un servicio gratuito de la habitacién
por su fidelidad por medio de puntos acumulados?

m S|
mNO

Fuente: Fernandez. (2021).

ANALISIS: El 100 % de los encuestados responden que si le gustaria obtener un
servicio gratuito de la habitacion por su fidelidad por medio de puntos acumulados.
Se observa que este tipo de oferta, premio o bonos, lo toma el cliente con buena
receptividad.

ITEMN® 8 ¢Nos referiria usted como un Motel de buen servicio y buena

atencion a su circulo de personas?
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Cuadro N° 9 (REFERENCIAS POR BUEN SERVICIO)

MUESTRA ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES
20 S 20 100%
NO 0 0%
Fuente: Fernandez. (2021).
Grafico 8.

¢Nos referiria usted como un Motel de buen servicio y buena
atencion asu circulo de personas?

m S|
= NO

Fuente: Fernandez. (2021).

ANALISIS: El 100 % de los encuestados responden que si referirian al Motel como
presta un buen servicio y tiene buena atencion a su circulo de personas. Observandose

este resultado como muy efectivo para la Compafiia.
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4.2 Analisis General de los Resultados

Una vez aplicados los cuestionarios y haber efectuado el proceso de
interpretacion de datos obtenidos por las respuestas de los clientes del Motel objeto
de estudio, con los cuales se busco Diagnosticar de la fidelidad de los huéspedes en el
Motel ElI Refugio Encantado C.A. Se tiene que; se pudo evidenciar, en que la
mayoria de los visitantes al Motel, son clientes frecuentes, resultando que una
minoria no es cliente constante. Siendo esto positivo para la compafiia. Esto quiere
decir que, la muestra es representativa y su vez contiene un perfil de factores
condicionante sobre el tipo de clientes que se desea para elaborar el plan de
fidelizacion, y asi trabajar ese pequefio porcentaje para atraerlo al Motel.

En ese mismo orden de ideas, se observo que el 75% de los clientes
encuestados siente que lo animan ante cualquier inquietud que tengan para ser
tomados en cuenta para realizar sugerencias en beneficio del servicio del Motel.
Siendo la minoria de un el 25% no sienten que lo animan a ser tomado en cuenta para
alguna indicacion.; por lo que la organizacion debe incluir nuevas estrategias para que
este porcentaje de huéspedes se sumen a la mayoria y generen bienestar en todos los
clientes.

Al mismo tiempo, El 90% de las personas encuestadas sefialaron que el
servicio que ofrece el Motel el Refugio Encantado logra satisfacer sus expectativas y
el 10% respondi6 que no. Los resultados obtenidos pueden considerarse como
buenos, ya que la mayoria de los huéspedes estan satisfechos por el servicio, siendo
una minoria la que se encuentran descontentas con las politicas y servicios del motel.
Por ende es significativo pensar en este pequefio porcentaje, donde la organizacién
debe elaborar o adicional otros planes que sean atrayentes para estos clientes y
satisfacer sus intereses en cuanto al servicio del motel.

En el item N° 5, el 80% de los encuestados sienten que han recibido un trato
personalizado por parte del motel. Este resultado es satisfactorio, ya que el trato para

el cliente debe ser personalizado para hacerlo sentir que es tomado en cuenta y que es
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importante para la empresa. En la diferencia del 20% de los encuestados, se debe
mejorar las estrategias para atraer y de retener al cliente.

Los resultados arrojados por el item N° 6 muestran que 80 % de los clientes
encuestados no han recibido informacion de ofertas o descuentos de los servicios del
Motel el Refugio Encantado C.A y tan solo en 20 % informan que si. Siendo esto
poco alentador. Tomando esto en cuenta se debe trabajar en planes, estratégicos de
informacidn para atraer otros clientes y fidelizar a la mayoria que los visitan con
ofertas, bonos entre otros que ofrezca el Motel.

En el item N° 7, el 100 % de los encuestados responden que si le gustaria
obtener un servicio gratuito de la habitacion por su fidelidad por medio de puntos
acumulados. Se observa que este tipo de oferta, premio 0 bonos, lo toma el cliente
con buena receptividad. De igual forma, es necesario presentar esto a la propuesta del
plan de fidelizacién. Esto permite considerar ya aseverar que a los posibles clientes
les gustaria recibir este tipo de obsequios que busquen generar valor afiadido al Motel
para crear una relacion redituable.

100 % de los encuestados responden en el item N°8, que si refirieran al Motel
a su circulo de personas, como presta un buen servicio y tiene buena atencion al
cliente. Observandose este resultado como muy efectivo para la Compafiia. Esto
permite afirmar que la mayoria de la muestra ayudaria mucho como parte de una
propuesta para el plan de fidelizacion.

Los encuestados han brindado una ayuda para reestructurar un esquema del
plan de fidelizacion. Entre estos clientes del Motel El Refugio Encantado C.A., se
puede evidenciar que la mayoria le gustaria recibir bono o puntos como premio a la
fidelizacion, al igual que recibir informacion sobre el mismo.

Asimismo, los empleados del Motel (Recepcionistas), expresan que existe
maés afluencia de huéspedes de la localidad que viene con recurrencia, Una de las
estrategias que utilizan para promocionar sus servicios es a través del internet,

Instagram lo que permite la captacion de algunos de los clientes. Pero recomiendan
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tener mas informacion por medio de las redes para aumentar la publicidad, al igual de
promocionar bonos, premios o puntos para mayor motivacion al cliente para que
regrese al Motel. Aunado a esto, se fusiono los resultados de la encuesta a los
clientes, para poder establecer el plan estratégico para la fidelizacién del cliente “Ven
y gana puntos encantados”

Es de resaltar que se tiene que considerar de importancia la calidad de servicio
que se brinde al huésped, pues este aspecto garantiza la fidelidad y retencién de los
clientes, considerando adicionalmente que un cliente satisfecho replicara su nivel de

satisfaccion.
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CAPITULO V

PROPUESTA

En el mundo actual el turismo es una de las fuentes principales de ingreso para
muchos paises, en Venezuela no deja de ser asi. Asi mismo, el reto que tienen hoy
muchos establecimientos de alojamiento turistico es en buscar herramientas, métodos y
procedimientos de gestién que les permita adaptarse a las nuevas caracteristicas del sector a

nivel mundial y ganar mas clientes.

El Plan Estratégico para la Fidelizacion de Clientes a través de la técnica de
retencién denominada “ven y gana puntos encantados”, va dirigido a EI Motel el
Refugio Encantado C. A., es un establecimiento con servicio de hospedaje, una

buena ambientacion, habitaciones confortables y un bonito ornato.

Los resultados de las encuestas y entrevistas realizadas, han brindado una
ayuda para elaborar un esquema del plan estratégico de fidelizacién, al igual que
informaciones importantes por parte de los empleados del Motel (Recepcionistas),
expresando que existe afluencia de huéspedes de la localidad que viene con

frecuencia.

Una de las estrategias que utilizan para promocionar sus Servicios es a traves
de las redes sociales, que permite la captacion de algunos de los clientes. Sin embargo
recomiendan tener mas informacion por medio de las redes para mayor publicidad al
igual de bonos, descuentos, cupones, premios 0 puntos para motivar al cliente para

que regrese al Motel.
Objetivo de la Propuesta

La propuesta de valor que se plantea para EI Motel el refugio encantado C. A, es

ofrecer un servicio diferenciado que se caracterice por una interiorizacion profunda de la



responsabilidad social y sostenibilidad, teniendo como requerimiento primordial del
plan, que el cliente se motive a consumir nuevamente y visitar las instalaciones del
Motel. En este sentido, contribuye al aumento de finanzas, aumento de utilidad neta que es

favorable para el negocio.
Justificacion De La Propuesta

Al aplicar el Plan Estratégico para la Fidelizacion de Clientes a través de la
técnica de retencion denominada “ven y gana puntos encantados”, la empresa El
Motel el Refugio Encantado C.A., ganara nuevos clientes. Encaminado el mismo a
los diferentes perfiles de clientes, brindando un servicio de calidad implicando
procesos eficientes y estandarizados que aseguren no solo la satisfaccion de las
necesidades de los huéspedes, sino también, la motivacion de volver para acumular y
obtener puntos o descuentos. Generando esto en el mediano y largo plazo, el
incremento de las ventas y la fidelizacion de los clientes. Para lograr esto, el presente
plan proporciona pautas para que la empresa conozca y aplique la técnica que le

permitan desarrollar el plan de manera eficaz.
Estudio de factibilidad

La propuesta planteada en el presente trabajo de investigacion demuestra todo
un estudio de factibilidad, en virtud de que es una empresa que cumple las
condiciones para implementar el Plan de fidelizacién, adicionalmente se cuenta con la
autorizacion de los duefios del motel quienes tienen todo el interés de la aplicacion de
este modelo con la finalidad de generar valor a la empresa, atraer nuevos clientes,

fidelizar los clientes que frecuentan al negocio y mejorar la rentabilidad del mismo.

Factibilidad Operativa.- Esta determinada por la disponibilidad de todos los
recursos necesarios para llevar adelante un proyecto, en el caso de esta investigacion
se cuenta con el recursos humano para realizar la investigacion, asi como los

directivos de la empresa que apoyan el desarrollo de este trabajo.
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Asi también, se cuenta con la disponibilidad de los recursos materiales necesarios

para el éxito del proyecto.

Factibilidad Técnica.- el equipo de empleados cuenta con las herramientas,
los conocimientos, las habilidades y la experiencia para hacer accionar el plan y que

sea exitoso.

Factibilidad Econdmica.- los duefios estan dispuesto a facilitar los recursos
econdmicos y financieros necesarios para desarrollar las actividades del plan. A

continuacién se presenta el cuadro de costos:

CUADRO N°10 ANALISIS DE COSTOS

Fuente: Fernandez. (2021).

37



Plan De Fidelizacién De Clientes “Ven Y Gana Puntos Encantados”

En esta parte se propone disefiar, un plan estratégico para la fidelizacion de
clientes cuyo fin debe estar orientado al cliente y la calidad de servicio, teniendo
como requerimiento primordial del plan, que el cliente se motive a consumir

nuevamente y visitar las instalaciones del Motel EI Refugio Encantado C.A.

Para el disefio del plan de fidelizacion de clientes “ven y gana puntos
encantados” estaran orientados por pasos basicos de OnlineGestazion tomando en
cuenta los datos facilitados mediante los cuestionarios aplicados a los clientes, para

lograr los siguientes objetivos.
Objetivos de plan de fidelizacion:

1. Premiar a los clientes fieles con “ven y ganas puntos encantados”.
2. Atraer nuevos clientes con el plan “ven y ganas puntos encantado”.
3. Crear fidelidad a los clientes no fieles.

4. Generar incremento o mantener las ventas con el plan de fidelizacion.
Perfil de tus clientes

En el motel existe una clasificacion segun el tipo de cliente, Que a continuacion

se describen:

Clientes esporadicos: estos clientes son los que poseen muy baja 0 con menos
frecuencia y llegan de otros estados. En la compra del servicio y con el plan “ven y
ganas puntos encantados” se busca ir creando la fidelidad para obtener un servicio de

habitacion gratuito después de acumular ciertos puntos

Clientes regulares: en este tipo el huésped posee una frecuencia recurrente de
compra media, por ende, obtendra el beneficio de un servicio de habitacion

exonerado de manera mas rapida.
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Clientes exclusivos: En este tipo son los huéspedes méas estables que es su
mayoria son de la localidad. En la compra o disfrute del servicio frecuente, obtendra

el beneficio de la exoneracion del pago de un servicio de habitacion.

Plan estratégico de fidelizacion

Este plan estratégico para la fidelizacién del cliente “ven y ganas puntos
encantados”, se llevara a cabo mediante la acumulacion de puntos, en donde con tres
visitas, la cuarta el servicio sale gratis.

El servicio en donde el recepcionista obtendra la informacion y llevara el
control de visitas del cliente y podra verificar las veces que ha pagado el servicio y a
acumulamiento de puntos el cual dara la autorizacion para gozar de la promocion.

Los medios para poder optar por los puntos encantados son directamente a la
taquilla de recepcion del motel. Y también mediante la reservacion y cancelacion por
la pagina web y lleva su cupdn electrénico a taquilla para el reclamo de disfrute del
premio.

El plan debe dirigirse para atraer la atencion de los clientes actuales y otros
huéspedes viables. Por tanto, se disefia un plan de comunicacion en el que se define
cada elemento que formara parte de la estructura del plan estratégico de fidelizacion,
Los elementos comunicacionales a utilizar:

-Vallas publicitarias: Se dard uso de la valla publicitaria situada en la cercania
redoma del mango, dando a conocer la informacidn referente al plan estratégico de la
fidelidad del cliente “ven y gana puntos encantados” en donde con tres visitas, la
cuarta el servicio sale gratis.

- Flyers o volates:Se disefiaran volantes de media carta haciendo referencia a los
clientes potenciales el nuevo plan estratégico de fidelidad “ven y gana puntos
encantados” y sus beneficios. Estos volantes seran entregados en el centro de la
ciudad y todo cliente que visite la empresa explicando la obtencién de los puntos

encantados.
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- Redes Sociales: Se impulsara el programa de fidelizacion atreves de la cuenta de
Instagram ya creada el cual ayudara a que la mayoria de los usuarios tiene interaccion
con dicha RR.SS. De la misma manera se creara una imagen con el mismo mensaje
para la fidelizacion con “ven y gana puntos encantado”.

- P4gina web: Elaboracion de una pagina web en donde el usuario de manera online
reserve y realice la cancelacion del pago, automaticamente ganara puntos encantados
y a su vez visualizara un anuncio donde informara la cantidad de puntos obtenido en
su momento.

Una vez disefiadas las caracteristicas del plan estratégico de fidelizacion de
clientes “ven y gana puntos encantados” se establece la invencion para la
implementacién del plan se obtiene diversas tarifas de pagos RR.SS, pagina web,
flyres, vallas publicitarias, bonos, entre otros.

- Gastos derivados por gestion de redes sociales y pagina web: se contratard a un
tercero como community manager para la gestion de las redes sociales y la pagina
web quien se encargara de gestionarla e informar a través de los medios online en
base a estrategia y tacticas digitales sobre el plan estratégico para la fidelizacion. Esto
acarreara un gasto mensual de 60% por concepto de honorarios profesionales.

-Gastos de valla publicitaria y flyers:Se alquilard una valla publicitaria de
20x20mts con un costo mensual de 50$ el cual contard con una lona anticorrosiva
resistente al sol y agua.

Por otro lado, su se imprimira mil (1.000) volantes del tamafio de media hoja
carta a color el cual tendrd un costo de 45$ para la impresion y aunado a eso 10$ para
la persona que los distribuira para ser un total de 55$ de inversion.

-Gastos derivados del bono “ven y gana puntos encantados”: El gasto que se
obtendra en el disfrute de la habitacion de forma gratis serd de 8 $, en los disfrutes de
habitaciones rotativas, en cuanto a la pernocta son de 15$, en donde se incluye todo lo
que es el servicio de mantenimiento de la habitacion, jabones, papel de bafio y

productos de limpieza. Es importante mencionar que este gasto en su totalidad
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mensual va a cambiar dependiendo de cuantos clientes gane el bono para la

asignacion de este.
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CONCLUSIONES

La importancia de la fidelizacién es clave para el éxito de todo negocio ya que
los clientes buscan experiencias que le generen valor afiadido en comparacion a la
competencia. La idea de la fidelizacién del cliente estd orientada al cliente y la
calidad de servicio, teniendo como requerimiento primordial del plan que el cliente se
motive a consumir nuevamente y visitar las instalaciones del Motel El Refugio
Encantado C.A., por ello retener y fidelizar a los clientes por méas tiempo o vender
con mayor margen de utilidad para el motel es mas beneficioso después de lo que
paso por la pandemia del Covid 19.

Los programas de fidelizacion pueden aumentar informacion sobre los
clientes, lo cual permite suministrar una base confiable para realizar futuras camparas
de marketing. En este caso es importante, analizar el comportamiento de compra de
los clientes y esa informacién va a servir para desarrollar futuras ofertas
direccionadas a otros planes

Por otra parte, en relacion al Motel ElI Refugio Encantado C.A, cuenta con
beneficios y ventajas que bien pueden atender y satisfacer a los diversos clientes. De
igual manera tiene una buena ubicacion estratégica en la carretera nacional, todas sus
habitaciones son coémodas, goza de un ornato bonito en los alrededores y en su patio
central. La propuesta de un plan estratégico para la fidelizacion de clientes a los
huéspedes del Motel EI Refugio Encantado C.A, San Carlos Estado Cojedes, puede
constituirse gracias a los datos obtenidos por los clientes y a la informacion de la base
de datos emanados por el personal de recepcion

Todo plan de fidelizacion debe medirse, para ver si resultd o no, ya que es
donde se resalta la importancia si fueron factible los objetivos. Al tener informacion
de los clientes por la confidencialidad, se puede presentar un analisis claro sobre el

impacto que podria generar este plan de fidelizacion.
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RECOMENDACIONES

La presente tiene las siguientes recomendaciones: debe tener alta valoracion
por la calidad del servicio en el segmento hotelero, obligando a mantener estandares
elevados en los diferentes componentes del servicio al cliente. Del mismo modo, se
estd entrando en una etapa de personalizacion del servicio, donde lo que se ofrece no
solo debe ser bueno sino especial y seleccionado para el tipo de cliente especifico al
cual se pretende fidelizar.

En este contexto se deben ofrecer diferentes actividades para la fidelizacion,
ya sean tarjetas de bonos, puntos acumulados, asignaciones beneficios y otros
similares, el cual cobran mayor relevancia, por lo que en la actualidad todo hotel,
motel o sitio de hospedaje del sector debe poseer uno.

En funcién a lo anterior es recomendable que se mantenga constantemente
monitoreado y actualizandose la oferta de beneficios ademas de “validar”
continuamente las diferentes actividades que desarrollan en los planes de fidelizacion
que se plantean.

Seria aconsejable preparar un cronograma de las actividades para establecer
los tiempos de las tareas o actividades a desarrollar. Por otra parte, es necesario que
se administre efectivamente el programa de fidelizacién ya que se requiere de una
cuidadosa gestion y liderazgo para asegurar que los clientes reciben un alto estandar
de calidad en el servicio. Adicionalmente, es significativo capacitar a todos los
involucrados en este proyecto del Motel. Asi mismo, dedicar los recursos adecuados
para ayudar a tener éxito el programa.

El personal de recepcion ventas y servicio al cliente debe trabajar
conjuntamente en mejorar la atencion del cliente y de buscar retroalimentacion para
recomendar a los altos funcionarios el desempefio del plan de fidelizacion para
aplicar correctivos a tiempo, entre las diferentes actividades hay que tomar en cuenta:
identificar las ventajas del plan, establecer los costos reales, nombrar un buen
coordinador del programa, realizar una investigacion son su base de datos de clientes
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sobre los gustos preferencias, desarrollar una estrategia o campafia de lanzamiento del
plan de fidelizacion, implementar todo el entrenamiento necesario para entregar el
mejor servicio de calidad a los clientes miembros del club y del plan de fidelizacion y
por ultimo, que se asegure elevados niveles de comprension del programa entre los
clientes comunicandose claramente las condiciones por tipo de clientes y sus

beneficios.
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ANEXO
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INSTRUCCIONES DE LA ENCUESTA

El siguiente cuestionario corresponde al trabajo de grado titulado:*PLAN
ESTRATEGICO PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES APLICADA A
LOS HUESPEDES EN EL MOTEL EL REFUGIO ENCANTADO C.A, SAN
CARLOS, ESTADO COJEDES”.El mismo sera aplicado a los huéspedes que
llegan y han visitado el Motel El Refugio Encantado; Consta de ocho items con
opciones de respuestas Si/No. Antes de iniciar el cuestionario, usted debe leer las

siguientes observaciones:

Marque con una X la respuesta que considere correcta.
La identificacion es anénima.
Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de responder.

Se debe responder de manera ordenada, sin realizar saltos de una pregunta a
otra.

No se deben dejar casillas en blanco, se deben responder todas las preguntas

estipuladas en el cuestionario.

Muchas Gracias por su colaboracion.
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ITEMS

PREGUNTAS

OPCIONES DE RESPUESTAS

Sl NO

¢Es usted cliente del Motel El
Refugio Encantado C.A.?

¢Viene usted con frecuencia al
Motel Refugio Encantado C?A?

¢El Motel le anima a usted ante
cualquier inquietud para que
contacte con ellos si se presenta
algin problema o sugerencia?

¢El servicio que ofrece el Motel
el Refugio Encantado C.A.,
logra satisfacer sus
expectativas?

¢Siente usted que ha recibido un
trato personalizado por parte del
motel?

¢Ha recibido usted informacion
de ofertas o descuentos de los
servicios del Motel el Refugio
Encantado C.A.?

¢Le gustaria obtener un servicio
gratuito de la habitacion por su
fidelidad por medio de puntos
acumulados?

¢Nos referiria usted como un
Motel de buen servicio y buena
atencién a su circulo de
personas?

Fuente: Fernandez (2021).
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