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Objetivo general del proyecto

El objetivo general del proyecto consiste en
el levantamiento de un registro e inventario
de informacion especifica relativa al sector
hotelero y SPA de las pequenas y medianas
empresas, para determinar la situacion
actual del mismo y que a su vez permita
instrumentar acciones de mejora, trabajar
bajo competencias laborales e incrementar
la competitividad del sector.

(709
Morelos METRICA

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA marketing & business



3
Objetivos especificos

El levantamiento de informacidon comprendera la deteccion de la
cadena de valor en las siguientes lineas:

Caracteristicas y perfil del empresario y personal que labora en el
sector.

Herramientas tecnoldgicas e Innovacion y desarrollo.
Caracteristicas del recurso humano y herramientas de promocion.
Administracion y gestion.

Caracteristicas de las habitaciones.

Infraestructura y equipamiento.

Deteccion de necesidades de capacitacion y financiamiento.

Guia y desarrollo de acciones de mejora en las lineas
mencionadas, categorizados en urgentes, importantes y acciones
de mejora continua.

Tamafio del mercado a traves de entrevistas personalizadas con la
—_— muestra de hoteles y spa’s determinadas en el Estado de Morelos.

Estado de Morelos y miembros de la asociacion de hoteleros del
estado.

Disefo de encuesta para levantamiento de la informacion.

6\9@
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Metodologia

Poblacion sujeta a
estudio

Hoteles del estado de Morelos y hoteles afiliados a la Asociacidon de Hoteleros.

Fechas de
levantamiento

01 al 15 de diciembre de 2007

Esquema de seleccion
de la muestra

Utilizando como marco de muestreo el padron de la Asociacion de Hoteles del estado
de Morelos, donde se registran 120 hoteles de todas la categorias.

La determinacidon de la muestra se llevd a cabo mediante el uso de un software
especializado llamado Vistrain Sample Size Version 2000.1.

Tamaino de muestra

100 hoteles de todas las categorias. Se procesaron 94 por validez de la informacion.

Técnica de recoleccion
de datos

Se llevd a cabo en el estado de Morelos, a través de entrevistas cara a cara, utilizando
como herramienta de recoleccidn un cuestionario previamente estructurado. El
cuestionario no es de autollenado.

Métodos de estimacion
de resultados

Los resultados presentados son frecuencias simples. Los resultados fueron analizados
con el paquete estadistico SPSS.

Intervalo de confianza
y error muestral
maximo

Aunque cada % tiene su error asociado, el disefio de muestra garantiza que en las
estimaciones al menos 90 de cada 100 veces, el error no sobrepasa el +-5%. En los
estudios de opinidon publica, ademas del error muestral, se debe considerar que
pueden existir otros errores ocasionados por el fraseo de las preguntas y las
incidencias del trabajo de campo.

<:O¢>
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Hoteles entrevistados

Albergue Suizo Hostal de la luz
Antigua Posada Hosteria Las Quintas
Auto hotel 'LA MUGA' Hotel Amatlan de Quetzalcoatl
Bajo el Volcan Hotel Ameérica
Barecelé Cuernavaca Hotel Argento
Camino Real Sumiya Hotel Aristos Cuernavaca
Casa Tamayo Hotel Boutique La Casa Azul
Club Coral Cuernavaca Hotel Bungalows "Las Rosas"
Excelaris Tequesquitengo Hotel Casa Colonial
Finca Chipitlan hotel Colonial
Hacienda de Cortes Hotel Colonial
Hacienda San Gabriel Las Hotel Colonial Oaxtepec
Palmas Hotel Cuallicochi
Hacienda Vista Hermosa Hotel Cuernavaca
Holiday Inn hotel Defensa del agua
Hospedaje Mahe
o
OMorelos METRICA
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Hoteles entrevistados..2
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Hotel del Rio

Hotel El Pueblito
hotel Espana

Hotel Fiesta Palmar
Hotel Hacienda Cocoyoc
Hotel Ilebal

Hotel Imperial
Hotel La Palapa
Hotel Laam

Hotel Los Canarios
Hotel Madero

Hotel Marjaba
Hotel Nilayam

Hotel  Nuevo
Resort and Spa

Hotel Oaxtepec

Amanecer

Morelos
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Hotel Parador de Manolos
Hotel Posada Casa Grande
Hotel Posada Cuernavaca
Hotel Posada Los Arcos
Hotel Royal

Hotel Santa Barbara

Hotel Sevilla

Hotel SPA Posada del Valle
Hotel Vasco

Hotel Villa Blanca Resort
and SPA

Hotel Villa Lourdes

Hotel Villa Royal

hotel y restaurante Granada
Jardines de Cuautla

La Casa de los Arboles

METRICA
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Hoteles entrevistados..3
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La Casa del Colibri

La Casona Galerias
La Ribera

Las Mananitas
Marbella Cuernavaca
MEGAL

Miraval

Mision Cuernavaca
Mision del Sol Resort & SPA
Portal Vista

Posada Maria Cristina
Posada San Angelo
Posada Tepozteco
Posada Tlaltenango

Promotora de Hoteles Ilas
Palomas

Quinta Las Flores

Morelos
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Puerta del Cielo
Quinta Roma
Quintas Paraiso
Raquet
Real del Sol
Rinconada de Cortes

Roma

Suites Paraiso

Suites Pintel

Suites Zapata

TX Hotel

Villa Bejar y
Tequesquitengo

Villa del Conquistador

Villa Internacional de Tenis
Villa Rosa
Villabejar
Villas Fantasy
Vista Hermosa
Yar-ly

SPA

METRICA
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Seccion 1.

Generales del Sector
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Generales

6\94)
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El sector hotelero pertenece al sector
servicios, en la rama de servicios turisticos.

Una caracteristica importante del sector y
que hoy en dia el usuario busca es: el
Servicio al Cliente.

El sector muestra gran inquietud en como
mejorar sus procesos de calidad, ser mas
competitivo y ofrecerle diferenciacion a los
clientes.

Morelos METRICA
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Geénero del entrevistado

= Masculino
@ Femenino
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Edad y Puesto del entrevistado

Minimo Maximo Media
Edad del entrevistado 22 90 45.06

El 72.5% de los encuestados se desempehan en
los puesto de Gerente, Director General y/o

Administrador Unico.
El resto en puestos de mandos medios como

—— | Gerentes de Ventas, Calidad, Operaciones, Contador
entre otros.

6\9@
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Clasificacion por tamano de los hoteles
encuestados

nde 8.51%

Estratificacion por
numero de empleados

edig

11 Micro empresa 1-10
Pequefia empresa 11-50
Mediana empresa 51-100
Grande Mas de 100

Nota: Clasificacion oficial, SE

7 de cada 10
Hoteles en Morelos
son micro y pequenos

Morelos METRICA
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Empleados en el sector

Tamano %o Empleados | Promedio
Microempresas | 46.81 275 6
Pequenas 32.98 732 24
Medianas 11.7 831 76
Grandes 8.51 1416 177

| Total 100 3254

(‘/O”v)
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Datos generales

Concepto Resultado

Numero de empleados en el sector 3254

Promedio general de empleados 35

por hotel

Minimo de empleados por hotel 2

Maximo de empleados por hotel 287
— | % de hombre 56.51%

% de mujeres 44.52%

(709
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Habitaciones disponibles en Morelos

Cuadru

Trip

Suites Incluye:
Jr, Master
Presidencial, especial

Total de habitaciones: 3,705
O
Y'Morelos METRICA
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Oferta de habitaciones por tamano

Tamano | No. de No. de Relacion
habs empleados |empleados/

habs
Micro 1083 275 .25
Pequena 1087 732 .67
Mediana 753 831 1.10
—— |Grande 782 1416 1.81
Total 3705 3254 0.87

R
Morelos METRICA
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Categoria juridica de la empresa

*1 10
>C 1'1*/ONC 1.1%

S.A.
5.32%

*El 71% de las que son
personas fisicas son
micro empresas y el
26% Pequenas

*El 100% de las grandes
son S.A. de C.V.

6\‘5?1 orelos *Sociedad Cooperativa METRICA
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Ventajas de estar constituido como S.A.

Imagen Corporativa.
Acceso a crédito.

Separacion de las operaciones personales y
empresariales.

Responsabilidad contractual

<:O¢>
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Procedencia del capital social

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Privado 88 93.6 93.6
Publico 2 2.1 95.7
Capital 2 2.1 97.9
extranjero
NS/Nc 2 2.1 100.0
Total 94 100.0
o
OMorelos METRICA
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El nombre del hotel es una marca registrada
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Empresas afiliadas a organismos empresariales

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | acumulado

Si 75 79.8 79.8

No 13 13.8 93.6

Elgntesté 6 6.4 100.0
Total 94 100.0

El 50% esta afiliado a la Asociacion de Hoteles
del estado, sin embargo, también participan en

la Camara de Comercio en un 43%, algunos
mas en CANIRAC, CANACINTRA, Consejos
empresariales y Turisticos, entre otros.

(‘@C}
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Contrato laboral

71.3% de los empleados que trabajan en
el sector hotelero en Morelos tiene contrato
laboral.

El 54.3% de los hoteleros ha enfrentado
demandas laborales.

El 33% ha recibido entre 1 y 3 demandas
en los ultimos 2 afios y llegaron a un
arreglo en 9 casos.

<:O¢>
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;Quienes son sus principales clientes?
—

43.62%

El evento Social
es muy importante

en Morelos
Vacacion Evento Otro
(\ / ocio social
Q‘Q Negocios Convencion
UMorelos METRICA
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Ocupacion promedio

En periodo No vacacional

Entre semana de 35 970/0

lunes a jueves

Fin de semana 68.910/0

Entre semana de 66 300/0

lunes a jueves

Fin de semana 88.600/0

<P
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Ventas generales

6\94)

Minimo Maximo Tarifa promedio por
habitacion
$180.00 $2,800.00 $899.30
Minimo | Maximo | Total de habitaciones
7/ 287 3,705

La medio por hotel: 39

Morelos

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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Venta promedio mensual de habitaciones

El 67% proporciond informacion sobre la venta
promedio mensual de habitaciones.

Concepto
Minimo de habitaciones vendidas 4
Maximo de habitaciones vendidas 3050
Total de habitaciones vendidas 20,633
N Tarifa promedio por habitacion $899.30
Derrama economica mensual promedio | $18.5 mllp

(709
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Seccion III.

El Factor Humano y sus
caracteristicas




Personal directivo femenino

—

Porcentaje

valido

0 45.6

1 36.7

2 13.3

3 4.4

Total 100.0

(O
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Personal de mandos medios / operativo
femenino

Mandos medios

Porcentaje 167 mujeres
valido | " |
- — en el nive
0 30.0 de mandos
2 15.6 medios de
3 8.9 los hoteles
4 6.7
7 2.2
8 1.1 1072 mujeres
S 10 1.1 en el nivel
14 1.1 :
. i operativo
Total 100.0
o
OMOTCIOS METRICA
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Personal directivo masculino

Porcentaje
valido

52.2

22.2

14.4

6.7

3.3

1.1

Total 100.0

o ~ W DN O B
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Personal de mandos medios / operativo
masculino

Mandos medios

Porcentaje 191 hombres
valido I
- —— en el nivel
1 23.3 de mandos
2 11.1 medios de
3 8.9
- ya los hoteles
6 4.4
4 3.3 .
7 2 2 1448 mujeres
10 1.1 en el nivel
2 L1 operativo
26 1.1
PN Total 100.0
UMorelos METRICA
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- ;Cuantos propietarios a lo largo de la vida del
Hotel ha habido?

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | acumulado

Uno solo 60 63.8 63.8

Dos 18 19.1 83.0

Masde tres 13 13.8 96.8

Ns/Nc 3 3.2 100.0
Total 94 100.0

El 95% de la empresas son de origen familiar, y el
81% se han mantenido en administraciéon familiar
por hasta por tres cambios generacionales.

<:O¢>
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Servicios generales en los hoteles

Concepto Si
Alberca 87.2%
Jardines 75.5%
Jacuzzi 61.7%
Restaurante 75.5% t?;"g’
Room service 79.6% sucursales
Servi bar 29.8%
- Spa 30.4%
Tienda de souvenirs 40.4%
Agencia de viajes 14.9%

<:O¢>
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El empresario

considera

Clasificacion estrellas

su hotel:

Hotel boutique
Hotel Gran Turismo
Hotel 5 estrellas
Hotel 4 estrellas
Hotel 3 estrellas
Hotel 2 estrellas
Motel

No contesto

Total

6 -
ONOTC'OS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Porcentaje

El 949% de los
hoteles que NO
Contesto su
Clasificacion
son Micro y
pequenos.

El 40.5% no tiene
clasificacion de

estrellas en Espana.
Indicadores de
competitividad 2004

METRICA
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La empresa / los empleados cuentan con algun
tipo de certificacion

<:O¢>

AAAAAAAAA

” La empresa ”

4

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | acumulado
No 36 38.3 38.3
Moderniza 25 26.6 64.9
Higiene 15 16.0 80.9
S;ﬂg;; 9 9.6 90.4
ISO 6 6.4 96.8
Otra 3 3.2 100.0
Total 94 100.0

Morelos
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Algunos otros como el Club
de calidad, distintivo H y
otros cursos especializados

Los empleados

:

El 64.9% cuenta con
algun tipo de
actualizacion y/o
profesionalizacion

4

Cursos de la Secretaria

del Trabajo, de Turismo,

distintivo H, Moderniza,
capacitacion

METRICA
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®;Qué tipo de técnicas utiliza para
mejorar la calidad?

07 36.17%
30—
20 18.09%
9.57%
0
11.7% 10.64% 4.26%
7 4.26% I
— 3.19%
° 2.13%
0 | l
I I I I I I I I |
Enc. Ninguno Base datos Otros Capacitacion

Satisfaccion Admon de Nc

(’;\(5/} Benchmarking 5's L3 calidad
Morelos METRIGA
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*;Qué tipo de técnicas utiliza para mejorar la
calidad?..2

Segunda y tercera opcion para evaluar.
Encuesta de satisfaccion: 21.3% / 6.4%
Cursos de capacitacion: 21.3% / 16%

La opcion “"Otros” considera
principalmente las necesidades del cliente:

Buzon de sugerencias y quejas
— Perfil de cliente

<:O¢>
Morelos METRICA
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Politicas ambientales

Separacion |
de basura b.

59.57%

No utilizo -

18.09%

Tratamiento
de agua

Separacion
de basura

especializada

Fotoceldas -

temp agua
Ns/NC -

Otro -

8.51%

5.32%

4.26%

2.13%

2.13%

0

o
Ol“lorelm

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

|
10 20 30 40 50 60

Evaluacion 2
-Tratamiento del agua 22%
-Temperatura agua 7.4%

4

Otras:

Bombas electronicas con luz
solar, fosa séptica,
calefaccion solar, composta,
captacion pluvial,
tratamiento de aguas

residuales, entre otras

METRICA
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;Con qué frecuencia fumiga las instalaciones?

No fumiga - Ns/Nc
1.06% " 2.14%

1 vez c/semana
14.89%

1 vez ¢c/mes

51.06%
? 1 vez c/15 dias

30.85%

(’6«)
Morelos METRICA
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Numero de socios que participa en la empresa
—

Ns/Nc
34.04%

OO 00O © ~ O W N

<:(,‘\’~> 0 10 20 30 40
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;Que podria suceder en los proximos cinco anos
en su empresa’

<:O¢>

AAAAAAAAAAAAAAAAA co

Frecuencia | Porcentaje
:c_;r;iﬁgfglsmos directivos de la empresa seran 41 43.6
El empresario continuara en la administracion 36 38.3
Llegado el momento venderan sus acciones 6 6.4
Los sucesores seran los actuales asistentes 5 5.3
No sabe 3 3.2
Otros 2 2.1
No contesto 1 1.1
Total 94 100.0

Morelo METRICA
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;Ha realizado capacitacion en los ultimos dos
anos?

El 67% de los encuestados SI ha
Realizado capacitacion

éDe qué tipo?
Atencion al huésped y servicio al cliente
Autoestima, Servicio a cuartos, Ventas
Formacion de capacitadores
Calidad total, superacion personal
Calidad total, competitividad y cocina
— Curso Moderniza, NOI, Sua.
Higiene, Trabajo en equipo, Crece
Manejo higiénico de alimentos, Club de calidad, Inglés
No quiere el personal capacitarse
CO Recepcion, camarista, mantenimiento

OMorelos METRICA
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Necesidades de Capacitacion

<:O¢>

Finanzas Finanzas
Para hacer las declaraciones de impuestos
82.97% Programacion financiera
Recursos Trabajo en equipo
Humanos Desarrollo organizacional
75.53%

Administracion

Administracion y planeacion
Administracion de ventas
Liderazgo, toma de decisiones

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

71.27%
Controles
Informatica, Internet, paqueteria
Inventarios
Controles administrativos
Morelos METRICA
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Necesidades de Capacitacion

Mercado Mercadotecnia en general

Conocer el mercado, segmentacion
Investigacion de mercados

Ventas, estrategias de promocion
Ventas por Internet

Ventas Servicio a clientes

Operacion Gestiones de calidad

Que tomen sus empleados el de "autoestima”
64.89% Recepcion
Resolucion de problemas con clientes

65.95%

— Servicios Atencion a comensales
Atencion al cliente, amabilidad, cortesia
59.579 Capacitacion a personal de restaurante

Calidad y servicio al cliente
Una queja es un regalo, manejo de conflictos

<:O¢>
Morelos METRICA
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Grado de dificultad para encontrar personal
calificado en el sector hotelero

46.9% 22.2% | 11.1%
43.4% 18.4% | 9.2%

42.5% 23.8% | 10%

33.3% 36.7% | 21.1%

33.8% 26.3% | 11.3%

32.9% 29.1% | 22.8%

32.4% 22.5% | 12.7%

31.1 24.3% | 17.6%

29.6% 16.7% | 7.4%

20% 28.6% | 11.4%

o 17.6% 26.9% | 10.3%

)
<<D?‘lorelo; noteles no requieron del personal valuado o o comestran. | MIETRICA
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Contrato laboral

71.3% de los empleados que trabajan en
el sector hotelero en Morelos tiene contrato
laboral.

El 54.3% de los hoteleros ha enfrentado
demandas laborales.

El 33% ha recibido entre 1 y 3 demandas
en los ultimos 2 afios y llegaron a un
arreglo en 9 casos.

<:O¢>
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Rotacion de Personal

Directivos

La rotacion es baja, menor al 20% anual,
ya que la mayoria de los hoteleros, mas del
70% son de origen familiar, por lo que los
gerentes son los propietarios del mismo.

Mandos medios

Entre 20% y 40% de rotacion de personal,
esto varia de acuerdo al tamano del hotel.

Operativos

Es la mayor rotacion, y es mucho mayor en
los hoteles pequenos que los grandes.

6\94)
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Plantilla de personal

<:O¢>

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Permanecera
§n cambios 44 46.8 46.8
Se incrementara 42 44.7 91.5
Se reducira 7 7.4 98.9
Ns/Nc 1 1.1 100.0
Total 94 100.0
Morelos METRICA
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9Opinién sobre una base de datos de personal
confiable
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LA PR

El 84% le gustaria una base con personal confiable.

Prefiere personal sin experiencia para irlos formando
La ley limita esto porque lo considera discriminatorio
He visto que lo han intentado pero no ha funcionado

Faltan centros de capacitacion, las escuelas mandan
personas sin experiencia, no estan dispuestos a trabajar en
domingo.

Generar una cultura de trabajo con servicios asociados.
Personal confiable como de no confiable

Necesario contar con informacion de personal capacitado
Por el tipo de hotel no es necesario

Orientacion y cursos

Seria bueno pero no se que tanto pueda viciarse esta gente
Para dar excelente servicio

Personal capacitado cuesta mas

No hay personal calificado porque no existen escuelas que
los formen, el personal se forma internamente. A nivel de

I\;L%Iielfs la UVM ha mandado gente buena de Me)ﬂﬁETRICA
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;Cuenta con algun tipo de asesoria legal?
—————

4.80% 1.20%

B Laboral

B No

C Fiscal

B No contesto
B Civil

1 otra

6.00%

eg@
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;Cuenta con algun tipo de asesoria legal?..2
—

Evaluacion 2:

= Civil en 26.6%
= Fiscal en 8.5%
= Mercantil 20.2%

ege
Morelos METRICA
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Seccion 1V.

Los Clientes



;Como se han comportado las ventas en los
ultimos dos anos?

E—
.26%0

B Ha habido un incrementt

B Ha habido un
decremento

O Igual que en los ultimos
Dos anos

B No contestd

&R
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;Por que considera usted que ha habido un
incremento?

Gestion de calidad y promocion

Por la terminal bancaria

Gestion de calidad y promocion

Mejora de calidad y servicio, promocion
Mejoras en el hotel

Atencion y servicio

Por el concepto de hotel que maneja y el mercado
al que se dirige

Publicidad
No lo saben

Insercion de la pagina web a nivel mundial vy
capacitacion

Fuerza de ventas de corporativo
Mejoran siempre los servicios en banquetes

\)no.-ek,; METRICA
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;Por que considera usted que ha habido un
decremento?

6\94)
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Aumento de la competencia y se

incrementaron tarifas como resultado de
las remodelaciones.

Recesion de la economia nacional, medidas

restrictivas en la venta de alcohol en
Tepoztlan.

Falta de promocion, la dificil situacion
economica del pais.

Cambios administrativos en el gobierno.
Problemas sindicales.

Morelos METRICA
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;Quienes son sus principales clientes?
—

43.62%

El evento Social
es muy importante

en Morelos
Vacacion Evento Otro
(\ / ocio social
Q‘Q Negocios Convencion
UMorelos METRICA
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Perfil de los clientes

El 91.3% de los entrevistados aseguran conocer el
perfil del cliente que los visita.

Edad El 31.3% se encuentra entre 30-40
anos, un 30% no conoce la edad.
Género El 59.5% son familias, aunque el Hotel

desconoce en un 40% el perfil

Ocupacion |Variada, no identificada claramente, el
46% no sabe.

Procedencia |51.1% procedente del D.F. y Edo. de
México, 4.5% extranjero, el 35% no

sabe.
Medio de 76.5% llegan en vehiculo propio
o
O transporte METRIJA
Motelo; METRI
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Ocupacion promedio

En periodo No vacacional

Entre semana de 35 970/0

lunes a jueves

Fin de semana 68.910/0

Entre semana de 66 300/0

lunes a jueves

Fin de semana 88.600/0

<P
Morelos METRICA
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Mejor venta del ano

—————
Por orden de importancia

El 43.75% semana santa y puentes
Diciembre

Abril y noviembre

Febrero-mayo

Agosto

G%)
Morelos METRICA
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De donde provienen principalmente sus

clientes

El 88% de la Ciudad de México.
9.8% de otro estado, Puebla.

Algunos provienen de otro municipio,
Jojutla y Cuautla.

65.95% de los hoteles reciben huéspedes
extranjeros (al menos uno), de esos el
70.4% provienen de USA y el 12.7% de
. Europa; ocasionalmente de Canada vy
America Latina.

6\9@
Morelos METRICA
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Aplica encuestas de satisfaccion del cliente

E—
74.5%

69.1% en el hotel al finalizar la estancia.

|

45.7%0

\,‘§>
Morelos METRICA

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA marketing & business
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62
Proveedores

El 57.4% tiene entre
1-10 proveedores
30.9% entre 11-50

El 76.59% son de procedencia
— Estatal, en su mayoria de
Cuernavaca, Mor.

<:O¢>
Morelos METRICA
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Proveedores

Concepto Proveedor Procedencia Recompra

Sabanas 8.5% Sams 32.3% D.F. 19.1% c/ aho
4.3% Blancos San | 18% 16% c/6 meses
Pedro Cuernavaca

Variado una lista
de 40 proveedores

14% Puebla

6.4% c/3 mese

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Manteles 6.4% Fabricacion | 22.3% DF 10.6% c/ano
propia 14%% 9.6% c/6
Lista de 30 | Cuernavaca meses
— proveedores
Tasa de No respuesta de entre 30 y 40%.
<:O¢>
Morelos METRICA
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Proveedores

Concepto Proveedor Procedencia Recompra

Jabones Muy variado una|38% D.F. 24% entre
lista de mas de 45| g resto | cada semana -
proveedores. LOS | proveedores 2 meses
que repiten Sams, | |ocales 14% c¢/3 y 6
La imperial, meses
Ivressa

Shampoo, |Variableslista de|31.9% DF 30.2% de entre

crema mas de 35 | Proveedores 1 a 3 meses
proveedores locales

] Sams, La imperial,

Ivressa

Tasa de No respuesta de entre 30 y 40%.
<:O¢>

Morelos

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

METRICA
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Proveedores

Concepto Proveedor Procedencia Recompra
Papel 29% Sam’s 45% son | 40% compra
Higiénico Crissoba, Goza, |compras locales|desde semanal

variable.

en le estado

hasta 2 meses

Autoservicios en Euerr;lavaca,
general uautia
Agua 3 proveedores | 30% de | 30.2% de entre
embotellada |con un 13% c/u, | procedencia 1 a 3 meses
Purisima, Sam'’s, | local,

Coca Cola

Cuernavaca Y
Jiutepec

<:O¢>

Tasa de No respuesta de entre 30 y 40%.

Morelos

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

METRICA
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AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Proveedores

Concepto Proveedor Procedencia Recompra

Papeleria Office depot Local 1 cada 15 dias
Sam’s - hasta ¢/ 2
Dipamo meses

Llaves Solo el 11.7% |Ciudad de | Variable

electronicas | utiliza este tipo | México
de llaves.
Oniti
Kaba

0 Grupo Carso
Tasa de No respuesta de entre 30 y 40%.
<:O¢>
Morelos METRICA
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Numero de competidores directos
—

2.13%

B Mas de cuatro
I De dos a cuatro
Ninguno

B Uno

No contestd

6@@
Morelos METRICA
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Ventaja competitiva

Mejor equipadas las habitaciones, mas modernas, equipo de
lanchado, secadora de pelo, aire acondicionado en cada

tabltacmn caja de segurldad en cada habitacién para lap
op

Jacuzzi en cada habitacidn, SPA, Restaurante 24 hrs.

Servicio y jardines.

Ubicacion.

Tradicion (producto con mas abolengo) mejor vista.

Instalaciones nuevas, ubicacion céntrica.

Instalaciones agradables, limpias y comodas.

instalaciones nuevas, trato a las personas, servicio, alberca,
con agua templada, Jardln y estacionamiento.

Paisaje, alejado del ruido.
Costos del servicio.

El tamano del hotel.
Atencion personalizada
La calidad del servicio.

OMorelos METRICA
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Seccion V.

Uso de Tecnologia




;Cuantos puestos en su empresa requieren del

uso de una computadora?
33%

30.0md

@ 20.0-
DL
=
S

10.0

0.0

Vé”dOs De 1 ao
Validos g d;/fil(i)dos De 64 1q
(‘/\94}
Morelos METRICA
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Inventario de equipos de computo

Computadoras de Computadoras
escritorio portatiles
TOTAL: 588 TOTAL: 50
MEDIA: 7 MEDIA: 1
MODA: 1 MODA: 1
MINIMO: O MINIMO: O
MAXIMO: 56 MAXIMO: 5

<:O¢>
Morelos METRICA
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;Que sistema operativo utilizan?

H XP

B Windows 98
@ Vista

B Ninguno

METRICA

marketing & business



Las computadoras que utiliza en su empresa,
;Cuentan con acceso Internet?
—
Todas 71.1%
Algunas
Ninguna

6?@ OI.O 2IO.O 4IO.O GIO.O
OMorelos METRICA
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;Que tipo de conexion posee?

B Inalambrico
B AlAmbrico

O Ambas

¢,Con qué empresa contrata el servicio?

Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado
Telmex
(prodigy) 83.5 83.5
Cable mas 13.9 97.5
Axtel 1.3 98.7
Otra 1.3 100.0
Total 100.0
O
&
O'Morelos METRICA

marketing & business
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/75

Principales motivos por lo que utiliza internet

Porcentaje valido
Consultar coreo personal 66.3
Dar a conocer sus productosy/o servicios 15.7
Comercializar sus productos 6.0
Servicio a clientes 4.8
Ninguno 3.6
Comunicacion interna / externa 2.4
Compra / venta de insumos 1.2
Total 100.0
Sitio web

Porcentaje

Si 75.5
No 24.5 >
Total 100.0

o
Ol“lorelm

LA PRIMAVERA DE MEXICO

El 37.5% planea en
los proximos 12
meses desarrollar un
sitio web

METRICA

marketing & business



Venta por Internet

———
64.89% utiliza Internet
para vender

\)Morelm METRICA
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Centro de negocio / Wi-fi

*El 37.2% de los hoteles cuenta con
un Centro de Negocios.

*7 de cada 10 veces el costo del Centro
de negocios esta incluido.

El promedioesde 1 a2
computadoras, por
Centro de Negocios

<:O¢>
Morelos METRICA
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;Que software utiliza para administrar el hotel?

Otros sistemas
¢COI/NOI, Office

eSistema propio

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

marketing & business

Porcentaje Porcentaje
eMicros, Opera, SAP, Adams, valido acumulado
eBack, SIRH Office 29.3 29.3
eSistema Hotelero, Lotus Sistema hotelero 26.7 56.0
eArpon, Zoomeraso Ninguno 21.3 77.3
*E-SASA, medallium, CRM, COI/NOI 9.3 86.7
eInhotel, contanetica, Sistel otro 6.7 93.3
eCII hotel Amadeus 4.0 97.3
Sistema hotelero CRM 2.7 100.0

] .z . . Total 100.0
eAplicacion propia Hotelica
=== ey NOmMina
econtabilidad conta plus
eSistema Administrativo Hotelero
<;OC>
Morelos METRICA




79 . 7 ’ . ~
Subcontratacion en los ultimos dos anos de
alguna actividad

Porcentaje valido
No 73.3
Si 25.6
No contesto 1.1
Total 100.0
Que tipo de
subcontratacion: Ninguna
Tareas administrativas, No contestd
- operativas y/o contables Mantenimiento, fumigacién,
Mantenimiento alberca
Desarrollo informatico Mercadotecnia, promocion,
Auditorias seguridad
Diseno Contador
O Administracion financiera Diseno
(

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA marketing & business



Area a la que le prestan mayor atencion
—

60.0 -

Eleccion 2

*Calidad 37.9%

*Servicio a clientes 21.8%
40.0 - Eleccion 3
*Ventas 30.5%

20.0 -

0.0 -
Calidad Planeacion 1&D
O Servicio Ventas Aprovisionamiento Otro
%@ a clientes y logistica
Morelos METRICA
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Seccion VI.

Herramientas de Promocion




;Que tipo de promocion realiza la empresa?

——
Publicidad 48.9%
Todas
omendacion
rom. Ventas
Internet Eleccion 2
erne ePromocion de ventas 36.1%
Ventas e\/entas personales 18%
personales 4.3%
Ninguna 3.3%
R.P. 2.2%
0 100 200 30.0 400 50.0
COC)
METRICA

Morelos TRIL
marketing & business
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;Que medio masivos de comunicacion utiliza

para promocionarse?

Eleccidon 2

*Revistas 22.1%
FITUR, ST, Internet,
14.7% cl/u

Eleccion 3

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Internet 30.4 30.4

Revistas 18.5 48.9
Secretaria de Turismo 13.0 62.0
Espectaculares 9.8 71.7

No utiliza 9.8 81.5

Radio 7.6 89.1

FITUR 5.4 94.6

TV 2.2 96.7
Asociacion 2.2 98.9
Periddicos 1.1 100.0

o Total 100.0
<:O¢>
Morelos

*FITUR, Internet 18%
ST 16%
ST 27%

METRICA
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Participacion en ferias en las ultimos dos anos
—

3.5%

B Ninguna

B Nacionales
CINs/nc

B Internacionales

De la participacion en
Ferias nacionales,

un 63.4% han ido
a tianguis turisticos

N e

OMorelos METRICA
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Intermediarios para vender

Agencias de viaje
Tour operadores

Medios electronicos
/ blogs

Ninguno

Otros intermediarios
= Mayoristas
» Club de reservacionps

Morelos METRICA

AAAAAAAAAAAAAAAAA marketing & business
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Herramientas mercadologicas

Concepto ............... g
'Plan de Mercadotecnia 43.6% !
EEstrategia de ventas 53.2%
EPoll'tica de Precios 69.1%
'Imagen corporativa 62.8%
— 4 de cada 10 hoteles

NO utiliza de manera formal
ningun tipo de estrategia
de mercadotecnia.

<:O¢>
Morelos METRICA
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Tarifas de precios

B Tres

B Dos

O Paquetes
B Una
CONSs/Nc

(‘8@
Morelos METRICA
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Que tipo de paquetes utiliza

(‘/O”v)

LLLLL

$400 por persona, $550
dos personas.
De acuerdo al cliente /

volumen.
Por temporada /Alta / Baja
Para empresas.

Mayor descuento entre
semana.
Fin de semana, entre

semana Yy grupos.

Es fundamental en imagen
como destino de negocios.

Fin de semana y temporada
baja.

Morelos

EEEEEEEEEEEEEE

Individual 2 camas king
size, 2 camas
matrimoniales triples.

Descuento y cortesia.

Sencilla  $280, doble
$350, triple $500.

Por temporada.
Segun disponibilidad.
Mezcla de tarifas.

RAC, Paquete fin de
semana.

Paquetes para grupos.
Dependiendo grupos vy
eventos. METRICA

marketing & business



Seccion VII.

Aspectos Financieros




;Con cuantos bancos trabaja el Hotel?
—

+ Tres

3.19% / Ninguno

2.13%

Tres
- Nc
WN 3.19%
<5

OMorelos METRICA
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Creditos

—————
67 hoteles solicitaron créditos en los

ultimos 2 afos, pero solamente al 22.% le
fue otorgado.
Plazo del crédito Garantia para el crédito

Ninguna
5.90%

G/g@
Morelos METRICA
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Creditos..2

El promedio de la tasa de interés anual es

del3.37%
¢Para queé utilizo el crédito?
Porcentaje Otro:
I valido *Instalaciones

Equipamiento nuevo 63.2 -Autom(')vil

Otro 26.3

Capital de trabajo 5.3 ‘Remodelacion

_Fr"';‘?aol de pasivos 103-3 -Mantenimiento

' *Gasto de operacion
&

(
OMorelos METRICA
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;Cual fue el comportamiento general del hotel
entre el 2005-2007?

14.89% ‘

\)nomo, METRICA

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA marketing & business

1.06%

B Crecimiento normal
EEstancamiento
ODecremento

B Crecimiento acelerado
LINs/Nc




™ ;Cudles fueron los principales
enfrentaron entre 2005-2007?

problemas que

<:O¢>

Porcentaje
Baja demanda 38.3
Excesivas obligaciones fiscales 18.1
Incremento de la competencia 11.7
Aumento en los costos de operacion 10.6
Otro 5.3
Ninguno 5.3
Excesivos tramites gubernamentales 3.2
Retraso en los pagos de clientes 2.1
Excesivos tramites y requisitos en el acceso al crédito 1.1
Falta de competitividad en precios y calidad de 11
producto '
Total 96.8
No contesto 3.2
Total 100.0

Morelos

LA PRIMAVERA DE MEXICO

METRICA
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> ;Cuales fueron los principales problemas que
enfrentaron entre 2005-2007?..2

Evaluacion 2
Incremento de la competencia 28.2%
Excesivos tramites gubernamentales 17.9%
Aumento de los costos de operacion 16.7%
Evaluacion 3

Aumento de los costos de operacion
30.97%

— Excesivas obligaciones fiscales 17.6%

<:O¢>
Morelos METRICA
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;Como considera usted que sera la evolucion de
la empresa en los proximos tres anos?

Crecimiento acelerado

/' 8.6%

Estancamiento
6.5%

Decremento
1.1%

OMorelos METRICA
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Inversion / Tipo de inversion realizada

Remodelacion en general 29.23%.
Infraestructura del hotel: 50.76%

Alberca

Jardin El 84% ha realizado
Cocina equipamiento algun tipo de inversion
Mantenimiento en sus instalaciones

Blancos, cortinas colchones ©M los ultimos 2 anos
— Equipo y mantenimiento
Ampliaciones 20%

(‘6«)
Morelos METRICA
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;Como se financiaron las inversiones?

———
Otros 1.1%
Financiamiento
de proveedores 1.1%
Financiamiento
de socios 5.3%

Financiamiento
bancario 9.6%

No contesto - > 18.1%

0.0 20.0 40.0 60.0

0
&S
OMorelos METRICA
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;Cual es el monto invertido aproximado?
—

B 50 - 500 mil pesos

[ No contesto

[] 501 - 1 millén

@ Menor a 50 mil pesos
[] Mas de 1 mill. de pesos

B Entre 2 y 4 mill. de pesos
[ Otro monto

G/g@
Morelos METRICA
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Motivo de inversion

<:O¢>

¢.Cual es el motivo de la inv ersién?

LA PRIMAVERA DE MEXICO

Porcentaje
valido
Mejorar la calidad de 55 7
los servicios actuales '
Incorporacion de
NUEevos servicios 29.1
Otro 8.9
Equipo obsoleto 5.1
Nuevo segmento de
1.3
mercado
100.0
Morelos

Otros:

eIncorporar nuevas tecnologias
eIntegracion de equipos de grupos
eMejorar la calidad de los servicios
actuales.

*Equipo obsoleto, Incorporar nuevas
tecnologia.

*Nuevas habitaciones

*Equipo obsoleto

eHotel privado

METRICA

marketing & business




101 . .
Porcentaje aproximado de sus ventas totales
que representa costo

El 19.14% proporciono informacion el costo.

Concepto
Minimo de habitaciones vendidas 13%
Maximo de habitaciones vendidas 80%
Promedio de % de costo 51.82%

<:O¢>
Morelos METRICA
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Porcentaje aproximado de sus ventas totales
que representa inversion en promocion

<:O¢>

El 52.12% proporciond informacion sobre

promocion.
Concepto
Minimo de habitaciones vendidas 0%
Maximo de habitaciones vendidas 40%
Promedio de % de costo 13.63%
METRICA

Morelos

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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Porcentaje aproximado de sus ventas totales

que representa inversion en operacion

<:O¢>

El 32.97% proporciond informacion sobre

operacion.
Concepto
Minimo de habitaciones vendidas 20%
Maximo de habitaciones vendidas 80%
Promedio de % de costo 48.80%
METRICA

Morelos

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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Porcentaje aproximado de sus ventas totales

que representa inversion en operacion

<:O¢>

El 4.25% proporciono informacion sobre su

deuda.
Concepto
Minimo de habitaciones vendidas 5%
Maximo de habitaciones vendidas 20%
Promedio de % de costo 13.71%
METRICA

Morelos

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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Seccion VIII.

Relativo a la Secretaria de
Turismo del estado de
Morelos y otros apoyo al
sector empresarial




e ;Qué opina del portal morelostravel.com? En

cuanto a...

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Excelente | bueno Regular | Malo Muy Ns/Nc
malo
Diseﬁo 24.5% 12.8% 11.7% 5.3% 4.3% 41.5%
Informacién 22.3% 13.8% 11.7% 7.4% 2.1% 42.6%
r A 17% 10.6% 18.1% 4.3% | 8.5% 41.5%
Promocion
Contacto de 16% 4.3% 9.6% 6.4% | 21.3% | 42.6%
| clientes
(‘6)
Morelos METRICA
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Comentarios y sugerencias a la pagina

No se conocen Ilos
resultados reales o el

impacto real de |la
nagina

Diseno y planeacion
_0S clientes no
encuentran los
noteles

Que la hagan mas
comercial, que la

difundan que no sea
institucional

mejor diseno
Le llegan
reservauones a traveés

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Demasiada
informacion en la
portada

Actualizacion de

informacion

Tener un slogan muy
fuerte a nivel nacional

e internacional,
sacarle mas provecho
a lo que tenemos

como haciendas etc..

Que la hagan mas
llamativa

Que ellos deben
llamar a los hoteles

incluidos ctualj
los datos yyfé%o‘slfl?gl@&

marketing & business
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Comentarios y sugerencias a la pagina..2

(‘/OC?I

Cambiarla totalmente,
hacerla mas practica

Que sea mas agil, es buena
pero puede ser mejor,
agilizar turismo de negocios

"Morelos travel" suena poco

atractivo, buscar un
nombre mas atractivo
Falta darle promocion,

publicar eventos locales
Me deben incluir

No existe preferencia para
hoteles pequenos y
medianos, no estoy de
acuerdo en que se anuncien

%ffegga de casas. las escuelas
e gﬁ)aﬁol no fomentan

R

Falta promocion

Enfocarlo y hacer links
con todos los hoteles y
manejar base de datos

El enfoque es como de
agencia de viajes, se
debe promocional el
estado, el destino y no

ver el beneficio
individual

Mas  actualidad y
movimiento

Mejorar los  puntos
senalados

Esta bien disenada

No sirven para vender
METRICA
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El WTC en Morelos

sabe de las ventajas que ofrece el WTC

a

ﬁas necesidades y oportunidades del sector: \
Promocion
Capacitacion
Vinculacion

- Eventos y ferias

Precios accesibles

Boletin informativo

K Presentacion para conocer sus Servicios /

{ El 70.8% de los Hoteleros NO conoce, ni }

(‘@C}
Morelos METRICA
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;Como calificaria los servicios y la atencion que ha
recibido de la Secretaria de Turismo en Morelos?

—

50 —

40 —

30 —

24.47%
20 —
14.89%
10 —
0 —
0 Muy bueno Regular Malo
6\\))/“} Excelente Ns/nc

Morelos METRICA
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;Como calificaria los servicios que ofrece la ST?
—

10.8 | 8.6%
%o % %
11.1 | 12.2% | 26.7 | 15.6 16.7 17.8
% %o % % %
23.1 | 19.8% | 26.4 | 12.1 13.2 | 5.5%
% % % %
38.5 | 19.8% | 14.3 | 6.6% | 7.7% | 13.2
%o % %
16.5 9.4% 17.6 | 11.8 16.5 | 28.2
% % % % %
29.8 16% 14.9 | 10.6 | 7.4% | 21.3
<9\/> %o % % %0
oxe
DMorelos METRICA
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Programas Federales

1
Primer contacto 1.3% 14.3% 84.4%
CRECE 37.2% 27.9% 34.9%
Club de calidad 21% 22.2% 56.8%
Moderniza 41.4% 23% 35.6%
Higiene 35.2% 28.4% 36.4%
Programas de 40% 22.4% 37.6%
Capacitacion
Subsidio§ para 11.3% 25% 63.8%
promocion
PAC 24.4% 17.1% 58.5%
CRIE 1.3% 15.2% 83.5%
Qcﬁectur 43.2% 34.6% 22.2°/<_)
UMorelos METRICA

LA P
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