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CAPITULO 1

INTRODUCCION

En Colombia la industria del turismo ha tenido un crecimiento vertiginoso, por lo
tanto, los futuros administradores hoteleros estamos obligados a manejar un
mercado competitivo con operadores capacitados para atender a los turistas, ya
sean extranjeros o nacionales. Las inversiones que se han dado en el sector
turistico han sido significativamente bajas. Esta generacion de profesionales de la
Hoteleria durante su proceso en la educacion superior, deben salir supremamente
capacitados para atender los problemas que se presentan en la industria hotelera
y resolverlos de la mejor manera.

Santa Marta es una de las ciudades mas turisticas de Colombia, “Santa Marta es
la cuarta ciudad mas popular de Colombia” (TripAdvisor, 2019, pags.
https://www.tripadvisor.co/TravelersChoice-Destinations-cTop-g294073)
TripAdvisor la plataforma turistica mas grande del mundo con mas de 1.000
millones de usuarios, contando con hermosas playas cristalinas, rios, cascadas,
paisajes naturales, gastronomia, historia y una grandiosa cultura hacen que
nuestros visitantes se sientan en casa, por eso, es unas de las ciudades mas
recomendadas del pais, gracias a esto, ha venido creciendo la demanda de la
hoteleria en esta ciudad.

En el mundo de los viajes, los hoteles son de gran importancia para un turista,
teniendo en cuenta que hay alojamientos para las diferentes modalidades de
turismo y tipo de turistas.

Para los hoteles es importante maximizar sus ingresos a través de una mayor
ocupacion hotelera, calculando las tarifas adecuadas para cada ocasion o
temporada.

El siguiente informe de practica se referira al Revenue Management conocido
anteriormente como Yield Management, el cual es un método que nos permite
vender la habitacion correcta al cliente correcto, en el momento adecuado, a un
precio correcto, para la fecha correcta. Es decir, vender el producto mas adecuado
para cada publico obijetivo.

El Revenue Management es muy utilizado en el sector turistico e inicié en las
aerolineas y después se implementd en los hoteles. La cadena hotelera Marriot
fue unos de los pioneros en utilizar este sistema, teniendo una demanda agresiva
en sus servicios de alojamiento. En la actualidad los hoteles, aerolineas, empresas
de alquileres de carros y cruceros utilizan el mismo sistema para tener una buena
rentabilidad.



CAPITULO 2

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Casa Bugambilia se ubica en el sector del Centro Historico de Santa Marta, a
cinco minutos de la zona rosa de la ciudad, a quince minutos de la Bahia y a
cuarenta y cinco minutos del Aeropuerto Internacional Simén Bolivar. Todas las
habitaciones cuentan con aire acondicionado, TV pantalla plana, caja fuerte y
armario, ademas, bafio privado y ducha. Dentro de las comodidades se ofrece
desayuno americano, Wi-Fi gratuito en todas las areas, piscina tipo Jacuzzi al aire
libre.

2.1) ASPECTOS LEGALES, ECONOMICOS Y
ORGANIZACIONALES.

Nombre de la empresa: HOTEL CASA BUGAMBILIA
Razon social: CASA BUGAMBILIA S.A.S (Sociedad por acciones simplificada)

Cultura empresarial: La cultura empresarial de Casa Bugambilia es con base a un
buen trabajo en equipo, ser productivos y el apoyo entre los trabajadores de los
distintos sectores, ademas, incluye el aprendizaje de cada una de las situaciones
presentadas en el dia a dia ya sean buenas o malas, buscando que el trabajador
aprenda de cada una de ellas.

Numero de trabajadores: El Hotel cuenta con seis trabajadores de planta, que
estan distribuidos en las éareas de recepcidén, camareria, mantenimiento,
contabilidad y Gerencia, tres practicantes, dos en el area de recepcion y una en el
area de contabilidad.



Organigrama de la empresa
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2.2) FILOSOFIA INSTITUCIONAL.

HISTORIA:

El hotel Casa BUGAMBILIA fue construido inicialmente para operar como aparta-
estudios, pero esta idea cambio rapidamente debido que antes del proceso de
apertura decidieron convertirlo en hotel.
Abrieron con cuatro habitaciones, después de un afio de apertura se decide abrir
dos habitaciones mas y el segundo afio se opta por hacer cuatros habitaciones
mas para un total de diez. Desde el comienzo del hotel el representante legal
siempre ha sido el sefor Gustavo Castillo Huertas

MISION

Somos un pequefio hotel que se distingue por contar con un espacio innovador y
unico, ofreciendo un servicio de excelencia y calidez.

Buscamos ofrecer a través de nuestros recursos confort, dinamismo y tranquilidad.

Como equipo, sabemos que a través de la satisfaccién del cliente podemos lograr
satisfacer las necesidades de nuestro entorno laboral, familiar social.



VISION

Ser el mejor hotel pequefio en Santa Marta. Buscamos ser distinguidos por ser
hébiles y eficientes en el servicio al cliente.

Los espacios del hotel seran siempre Unicos y a la vanguardia, ofreciendo una
experiencia inolvidable para los clientes, buscando su lealtad.

Seremos el hotel al que aspira llegar la gente conocedora que busca sofisticaciéon
y placer.

POLITICA DE SOSTENIBILIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO

El hotel casa Bugambilia atendiendo a los requerimientos legales del estado
colombiano, se compromete a dar cumplimiento a la normalidad legal vigente
relacionado a la Sostenibilidad y a la seguridad y salud en el trabajo del sector
hotelero

Por lo tanto, el hotel casa Bugambilia, establece las siguientes disposiciones:

1- Valar por el bienestar fisico y mental de todos los trabajadores, mediante la
identificacion, valoracion y gestion de los riesgo laborales

2- Realizar diagnéstico de sus impactos ambientales, socioculturales vy
economicos con el fin de tomar medidas para mitigar o eliminar los que resulten
negativos y mantener o mejorar los positivos

3- Los programas desarrollados en el hotel estan orientados al fomento de una
cultura preventiva y de auto-cuidado, a la intervencion de las condiciones de salud
gue pueden causar accidentes o enfermedades laborales, al control del
ausentismo y a la preparacion y respuesta ante emergencias, garantizada siempre
el mejoramiento continuo de todos los procesos y de esta forma lograr una gestion
integral en materia de seguridad y salud en el trabajo.

4- En el desarrollo e implementacién de los sistemas de gestion mencionada, se
haré énfasis en los derechos y deberes de las partes interesadas.

5- El hotel expresa su total compromiso en la prevencion de actividades
relacionadas a la explotacion sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes y
realizara actividades con sus colaboradores para aprender a identificar y
denunciar dichas eventualidades ante las autoridades competentes

El hotel involucra a todas las partes interesadas en los sistemas de gestion de
sostenibilidad, seguridad y salud en el trabajo, destinado para esto los recursos
humanos, fisicos y financiero que sean necesarios para su cumplimiento



CAPITULO 3

INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO

Estoy en el area de recepcién, un departamento muy exigente en la hoteleria, mi
funcion es recibir reservas en los diferentes canales, como son Booking, Expedia,
Airbnb y agencia de viajes, también vendo habitaciones de forma directa, hago los
proceso de check-in y check-out, doy informacion a los turistas acerca de Santa
Marta, ventas de tours, resuelvo problemas o solicitudes de los huéspedes en mi
turno, monitoreo de las camara y soy el reemplazo de los descansos del auditor
nocturno.

3.1.) DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO.

Mi area de trabajo es la recepcion, un departamento limpio, amplio y muy bien
dotado, con los equipos necesarios como; computador, ventilador, impresora,
teléfono, dispensador de agua, sillas, gabinete para guardar las carpetas, camara
de seguridad, un sofa para que los huéspedes puedan esperar la habitacion,
figuras artesanales y cuadros con tematicas del carnaval de barranquilla. Es una
recepcion muy acogedora para todos los huéspedes que llegan a nuestro hotel a
disfrutar de sus vacaciones en la ciudad de Santa Marta.

3.2) DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS.

En mi periodo de practicas me asignaron muchas funciones, unas de estas
funciones son:

En el proceso de check-in, durante este proceso el recepcionista se encarga de:
Saludar al huésped

Solicitar Documento

Ofrecer algo de bebida como agua panela o agua

Registrar los documentos en el sistema

Entregar La habitacion

El check-in es a partir de las 3:00 P.M

En proceso del check-out, la funcién basica del recepcionista de este proceso es:
Recibir la Habitacion

Cobrar algan consumo que hizo el huésped en su estadia

Hacer check-out en el sistema

Generar comentario en tripadvisor



El check-out es a las 12:00 P.M

Encender la piscina en los horarios correspondientes

Abrir la piscina a las 8:00 A.M

Cerrar la piscina a las 10:00 P.M

Encender y apagar el hidromasaje de la piscina

Montar reservas que vienen por los canales que utilizamos
Montar al sistema

Imprimir los check-in card

Ingresarlo a la carpeta de Check-in

Comunicar al jefe de recepcion que tipo de reserva es.

CAPITULO 4

PROPUESTA O PLAN DE MEJORA

La propuesta es aplicar el Revenue Management en el hotel para aumentar las
ventas en temporada bajas, medias y altas aplicando el concepto basico en los
diferentes canales de reserva que maneja el hotel como Booking, Expedia Airbnb
y ventas directas, para alcanzar la mejor rentabilidad cada mes.

4.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA O PLAN DE MEJORA

Aplicacion de Revenue Management en hotel Casa Bugambilia

4.2 DIAGNOSTICO.

Hotel Casa Bugambilia es wun hotel boutique que cuenta con 10
habitaciones, buscando ofrecer y brindar un servicio personalizado a todos sus
visitantes.

En el hotel se presenta poca demanda en temporada baja y media con dia
pésimos en la que no tenemos ningun tipo de huéspedes, y en temporada altas
dias en la que no tiene el 100% de ocupacién, ocasionado una dependencia de
Booking el portal de reserva con mayor participacion en las ventas del hotel.



4.3 PLANTEAMIENTO O IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En la préactica laboral se hallé un problema con las tarifas, puesto que, en
temporadas baja su valor sigue siendo igual que las temporadas altas. Al
identificar el problema durante las préacticas profesionales se evidencié el método
de estandarizar los precios de las habitaciones. No conocer el punto de equilibrio
de cada habitacidon y no utilizar adecuadamente los canales de reservas como
Expedia, Airbnb y directas, ocasionando una baja ocupacién en el hotel, quedando
en el mercado con un precio estatico y regalando ventaja a la competencia.

El hotel tiene varios medios de reservas, de los cuales el 85% de las mismas son
de Booking, un 10% de las agencias de viajes y el 5% son de los canales de
Expedia, Airbnb y directas. Segun estadisticas realizadas del front desk Hotelogix,
tener el equilibrio de estos canales de reserva puede ser muy beneficioso para el
hotel ocasionando una buena demanda para el mismo y poder llenar el 100% del
hotel en cualquier temporada y vendiendo las habitaciones a un buen precio.

4.4 JUSTIFICACION

Se quiere aprovechar al maximo los beneficios del Revenue Management con el
concepto basico e implementarlo en el hotel. Abrir y promocionar el hotel en los
canales de reserva como Expedia y Airbnb, aumentar las ventas de forma
progresiva como en temporada baja y alta.

Porque es un tema que poco gerente en la actualidad lo aplica en los hoteles,
llevando a que en temporada baja se afecten los ingresos del hotel y buscan como
salida disminuir costos y el Revenue Management es una herramienta que tiene
como objetivo principal aumentar los ingresos por la venta de la habitaciones.

Para poder vender la habitacion correcta al cliente correcto, en el momento
correcto, a un precio correcto y en la fecha correcta, generando rentabilidad en el
hotel, crecer en los canales de reservas, aumentar las ventas directas y poder
satisfacer las necesidades de los clientes.

Para tomar decisiones estratégicas que generen beneficios a corto, mediano y
largo plazo, es importante tomar en cuanta algunos factores como: Forecasting,
Overbooking y Canales de distribucion.

El Forecasting: Nos permite calcular la cantidad de clientes que llegaran
basandose en datos historicos.

Overbooking: Es la manera de anticipar cuantos clientes no se presentaran y
realizar mas reservaciones que el niumero exacto de habitaciones disponible.



Canales de distribucion: Es el medio para realizar la reservacion como la web o el
call center.

Se necesita con urgencia una forma de tener mas rentabilidad en el hotel. El
Revenue Management es una manera eficaz de conseguir la rentabilidad que todo
el hotel busca a corto, mediano y largo plazo, aplicando de forma correcta y seria.

4.5 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general es concentrar la informacion sobre el rendimiento en el hotel y
analizar con datos histéricos para gestionar los ingresos o rendimiento del hotel.

Lograr el aumento del beneficio por habitacion disponible (RevPar) mejorando los
ingresos del hotel.

4.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Maximizar la rentabilidad general del hotel
e Maximizar la rentabilidad de las habitaciones
e Utilizar adecuadamente los canales de distribuciéon

4.7 REFERENTES TEORICOS

‘Revenue Management ha sido recientemente catalogado como una forma
revolucionaria que permite a las empresas incrementar sus ingresos y
beneficios mediante la utilizacién de datos e instrumentos de analisis que
permiten predecir el comportamiento de los clientes y la optimizacion de
precios y disponibilidad de producto” (Cross et al. 2011).

“Actualmente todavia son muchos los Revenue Managers que invierten
mas de dos horas de su jornada laboral en recopilar los datos necesarios
para la gestion diaria de los precios y ordenarlos en un Excel. RevCtriData
(Sistema hotelero), no solamente ahorra ese tiempo, sino que mejora la
cantidad y la calidad de los datos que en un Excel seria imposible obtener».
Meritxell Pérez Vilalta, CEO en la empresa

‘Realmente util para los hoteleros disponer de un Revenue Management
System disefiado por profesionales en activo del Revenue Management, ya
gue conocen de primera mano las necesidades del sector”, y destaca que
‘el tiempo que Revenue Control Data nos ayuda a ahorrar y, lo mas
importante, la calidad de datos que nos facilita para tomar decisiones
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estratégicas es de gran provecho”. (Alvaro Carrillo de Albornoz, director
general de ITH.)

Los métodos de analisis de viabilidad para proyectos hoteleros no difieren
actualmente de los métodos tradicionales de valoracién de proyectos y
empresas. Existen algunos acercamientos para analizar proyectos
hoteleros como lo son los casos que revisaremos dentro del estado del arte;
gue incluyen: el modelo de comparacién de mercado, el acercamiento por
costos, y el modelo de Capitalizacién de ingresos. (De Roos & Rushmore,
2003).

Como se puede concluir del ejemplo anterior, uno de los objetivos
adicionales de la inclusion de restricciones de reserva es reubicar la
demanda en horarios mas adecuados para un hotel ofreciendo a los
huéspedes con precios flexibles y flexibles un incentivo para reservar en un
periodo menos ocupado. Esto permite que un hotel ahorre su capacidad
limitada para los huéspedes que pagan mucho en los dias ocupados y, por
lo tanto, optimice la tarifa diaria promedio (los ingresos promedio por
habitacion generados por el hotel por habitacion vendida). Ademas, en
lugar de negar a los huéspedes potenciales en los dias ocupados, los
hoteles intentan trasladar a los huéspedes con horarios flexibles a periodos
de demanda lenta y, por lo tanto, optimizar la ocupacion (el porcentaje del
total de habitaciones disponibles que se han vendido) (Sahay, 2007)

“‘El RevPAR proporciona informacion mas completa que el utilizar la
ocupacion o la tarifa promedio de forma separada, por lo que alrededor del
mundo muchos ejecutivos y grandes cadenas de la industria hotelera optan
por utilizar como indicador esta estadistica combinada. En el articulo se
revisa el desempefio, bajo esta metodologia, de distintas categorias de
hoteles en Cancun, de 1997 a 2007, y se presenta una serie de datos con
el comportamiento del RevPAR en el mismo lapso, asi como las principales
observaciones y conclusiones al respecto (Oliver Cruz Milan 2007)

La gestidon de ingresos puede definirse como "el arte y la ciencia de aplicar
tacticas disciplinadas que predicen el comportamiento del consumidor a
nivel del micro mercado y que optimizan la disponibilidad y el precio del
producto para maximizar el crecimiento de los ingresos" (,Leimkuhler J.F. y
Darrow R.M.1997)

Los patrones constantemente cambiantes de la demanda de habitaciones
de hotel han llevado a la necesidad de volver a pronosticar dicha demanda
de forma continua. La creciente complejidad del panorama de la distribucién
ha llevado a la industria hotelera a desarrollar sofisticados sistemas de
gestion de ingresos capaces de manejar una cantidad creciente de datos
para analizar en tiempo real (Littlewood, 2005; Mainzer, 2004).
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Muchos proveedores de servicios utilizan la gestion de ingresos como una
herramienta estratégica, incluidos restaurantes, comparfias de alquiler de
automoviles y teatros. Estos servicios comparten ciertas caracteristicas
bésicas, incluida la perecedera; una capacidad fija; altos costos fijos y bajos
variables; una disposicion diferente a pagar por varios grupos de
consumidores; y una tendencia a confiar en la reserva anticipada de los
productos (Kimes, 1989)

La disciplina de la administracion de ingresos se originé en la industria de
las aerolineas que, en la década de 1970, comenzd a experimentar con
tarifas con grandes descuentos para llenar los asientos que de otro modo
volarian vacios. Junto con la sobreventa (que es la practica por la cual las
aerolineas venden mas asientos de los que tienen disponibles para evitar el
riesgo de quedarse con asientos vacios debido a cancelaciones de ultimo
minuto o0 pasajeros que no se presentan), se empleod un precio flexible para
maximizar los ingresos y operar aviones como eficientemente como sea
posible. Con mas tarifas disponibles, la sensibilidad al precio se convirtio en
un criterio importante para distinguir diferentes tipos de pasajeros o
segmentos. Para evitar la canalizacion de las tarifas, por el cual las tarifas
mas bajas son reservadas por viajeros insensibles al precio (aquellos que
normalmente reservarian a una variedad de precios), Una restriccion de uso
comun fue una oferta especial por reserva anticipada, una tarifa con
descuento para los pasajeros que reservaron con al menos 21 dias de
anticipacion (McGill y van Ryzin, 1999).

4.8 PLAN DE ACCION

Se necesita planificar una estrategia que sistematice cada paso ya que es
importante cumplirla estrictamente para llevar a cabo una buena operacion.

Calculo de lo idéneo y rentable que puede ser un plan segin su
productividad (es decir costear el precio de una habitacion).

Fijacion de precio diaria, gestiéon de disponibilidad y carga de tarifas en
distintos canales.

Verificar el punto de partida tomando en cuenta clientes, canales y
competencia.

Segmentacién de mercado: Segmentar el mercado es dividir el mercado por
partes y a quien nos deseamos dirigir, para ellos tenemos que prever nuestra
demanda y conocer los generadores de demanda del destino, es decir, conocer
las caracteristica del destino y a su vez conocer las actividades del destino por
ejemplo; Congreso, Fiesta regionales, Eventos, etc.
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A continuacién encontramos un cuadro explicando

la importancia de

segmentacion, prevision de la demanda y los generadores de demanda.

la

IMPORTANCIA DE LA
SEGMENTACION

PREVISION DE LA
DEMANDA.

GENERADORES DE
DEMANDA

Sirve para el
forecasting
previsionesy
presupuesto
Mayor
rentabilidad del
hotel
Fluctuacién del
Sector
Planificacién de
tarifa

FUENTE DE INFORMACION:

Ministerio de
turismo
Estadistica
Medios de
Comunicaciones

ANALISIS TURISTICO DEL
DESTINO:

Comunicacidn-
vias
Actividades
Eventos
Cultura
Atractivos

e Elaboracion de una estrategia que abarca tarifas, disponibilidad y canales.

Ejemplo optimizacion de precios

En el primer cuadro es un hotel sin aplicar el Revenue Magenament, que
consta con 10 habitaciones y tiene una tarifa bar (Best availeble rate),
observamos que los ingreso no son significativamente alto y tiene un precio

estatico.

En el segundo ejemplo es un hotel con la misma habitaciones pero aplicando el
Revenue Magenament y una estrategia de precio adicionandole tres tarifas bar
diferentes, podemos observar que se maximo el ingreso del hotel, teniendo asi
un precio dinamico en el mercado.

13



BAR1

PRECIOS ACTUALES

DEMANDA
HABITACIONES

INGRESO ACTUALES

BAR 1 BAR 2 BAR 3

PRECIOS
ACTUALES

DEMANDA

HABITACIONES

INGRESO
ACTUALES

e Planificacién y ejecucién de acciones estratégicos, asi como el seguimiento
de resultados mediante informe.

El RevPAR mide la gestiébn de un establecimiento turistico y permite obtener el
ingreso por habitacion.

Se calcula de la siguiente manera.

Ingreso totales/ N* de habitaciones disponibles

Con el Yield Management. Se puede medir el rendimiento de la empresa y
establecer una relacion entre ingresos reales obtenidos y los ingresos potenciales,
es decir, aquellos que se podrian haber obtenido si se hubieran vendido todas las
habitaciones al precio maximo (tarifa RACK)
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Se calcula de la siguiente manera.

Ingreso de Alojamiento/ Ingreso presupuestado de alojamiento

4.9 RESULTADOS OBTENIDOS

Durante las practicas laborales, se pudo observar la problematica que tuvimos en
cuanto a la baja rentabilidad en la parte alojamiento, para poder contrarrestar esta
problemética se hizo una planificacibn basada en los item mencionado
anteriormente.

Se fortalecio en los canales de reservas, se actualizaron las fotos de las
instalaciones del hotel, se promovid a los huéspedes que comentaran después de
su estadia por los canales de reservas, y basado a los comentarios se mejoro el
servicio.

Se Implanto utilizar semanalmente la férmula del RevPar por parte del auditor
nocturno para conocer el ingreso por habitacion y tomar buenas decisiones en las
tarifas.

Cada vez que se ajusto el precio en los diferentes canales, se recibi6 reserva de
Gltima hora inesperada, lastimosamente se hacia en los momentos inadecuados,
para poder tener un resultado positivo y llegar al 100% de la ocupacion, se debe
implantar el cambio de tarifa por lo menos 3 meses anticipacion para poder
adaptarnos al mercado.

5. AUTOEVALUACION

En las practicas laborales es una etapa que cada estudiante debe aprovechar al
maximo, porque es la accion que pasa de lo tedrico a lo practico, adquiriendo
conocimientos dia tras dia. En la comparfia donde desarrolle mis practicas
laborales tengo muy buenos amigos que hicieron que me adaptara rapidamente al
entorno laboral, tuve la destreza de cumplir las labores asignadas por el gerente y
el jefe de recepcidn. La experiencia que adquiri como recepcionista es un peldafo
mas para ser un buen administrador de empresas hoteleras a futuro, el resultado
fue satisfactorio ya que pude aprovechar los conceptos basicos de una buena
recepcion y por lo tanto pude desempafiar todo lo aprendido en la universidad y
adaptarme en el mundo laboral.

6. CONCLUSIONES.
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Para concluir, en la industria hotelera, el mercado y las competencias entre los
hoteles son muy refida, se debe estudiar mucho el mercado para que el hotel no
sufra la consecuencia econdmica en temporada baja, el comportamiento de cada
cliente es diferente en cada temporada y debemos adaptarnos al mercado, sin
tener que entrar a la guerra de precios, que es muy comun en esta industria. El
Revenue Magenament es una técnica que ayuda a los hoteles a posicionarse
mejor en el mercado con las herramientas necesarias que nos ofrece el Revenue
Magenament, se puede anticipar al mercado con buena estrategia sin tener que
improvisar.

7. RECOMENDACIONES GENERALES

Hotel Casa Bugambilia debe crear un método de encuesta para los huéspedes
gue nos visitan, este sistema ayudaria al hotel a conocer mucho mejor al cliente y
mejorar la calidad de servicio para asi poder satisfacer sus necesidades.

Capacitar constantemente al personal, en cuanto al servicio, lavado de piscina y
manipulacion de alimentos, ya que se brindan desayunos.

Mantener al dia la informacion y precios actualizados en los canales de reserva.
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