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Antecedentes

El proyecto del Hotel Posada Mariant surgio entre finales de 2022 e inicios
de 2023,.

Ante la falta de opciones de hospedaje familiar y de calidad en el
municipio de Tala, donde predominaban los hoteles de paso. Con la
intencion de ofrecer un servicio diferenciado, el dueno del hotel y el
gerente general decidieron convertir la casa del propietario en un hotel
posada, priorizando tanto la atencion al cliente como la comodidad de los
huéspedes.



Antecedentes

La construccion comenzo entre junio y agosto de 2023, y su apertura fue
en abril de 2024, coincidiendo con el evento “Colores del Mundo”, que
atrajo a los primeros huéspedes provenientes de Republica Dominicana.
En un inicio, el equipo de trabajo era reducido, con solo unos pocos
empleados cubriendo turnos de recepcion y limpieza. Sin embargo, con el
aumento de la publicidad y las recomendaciones, fue posible contratar mas
personal, especialmente para los fines de semana.



Mision y Vision

Somos un
establecimiento que
brinda comodidad,
tranquilidad, seguridad
y limpieza a los futuros
visitantes del municipio
de Tala, Jalisco.

Ser para el 2027 un
hotel que destaque por
la atencion
personalizada ofrecida a
nuestros huéspedes,
pero sobre todo,
convertirnos en aquello
por lo cual volverian a
hospedarse.



Propuesta de Mision y Vision

En el Hotel Posada Mariant nuestra
mision es brindar a nuestros huéspedes
una experiencia de hospedaje calida y
confortable, ofreciendo un servicio de
calidad con atencion personalizada en un
ambiente familiar. Buscamos
diferenciarnos por nuestro trato cercano,
limpieza impecable y un entorno seguro,
haciendo de <cada estancia una
experiencia unica y placentera.

En el Hotel Posada Mariant nuestra vision
para el ano 2027, sera el hotel de referencia
en Tala, Jalisco, reconocido por nuestra
excelencia en el servicio, atencion
personalizada y hospitalidad inigualable. Nos
comprometemos a crear experiencias
memorables que inspiren a nuestros
huéspedes a regresar, brindando un
ambiente acogedor, calido y auténtico,
mientras contribuimos al crecimiento
turistico y economico.



HOTEL PODADA

Ubicacion

Lopez Cotilla 69, Charco Verde,

45300 Tala, Jalisco.
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Objetivos

1. Aumentar el contenido visual que hay del Hotel en las distintas plataformas digitales y
de busqueda que tenemos.

2.Fortalecer la identidad de ser un hotel familiar

3.Crear un sistema que nos permita mejorar la eficiencia y agilidad en las reservaciones.

4. Tener estandares definidos para la evolucion y retroalimentacion al personal, para
estar en constante mejora del servicio.

5.Capacitacion continua del personal y mejorar la comunicacion entre los diferentes
niveles de los empleados.



HOTEL POSADA
MARIANT
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Importancia del servicio

En el caso de la atencion al cliente, este se refiere al servicio brindado por el personal para
resolver dudas, proporcionar informacion y asistir al cliente antes, durante o después de una
compra. El bien ofrecido, en este caso, seria la llave, un objeto tangible que permite el acceso a un
espacio o producto, pero cuya experiencia de uso puede estar influenciada por la calidad del
servicio recibido.

De igual manera, en el servicio de housekeeping, el personal es responsable de mantener la
habitacion limpia y reponer articulos esenciales como jabon, shampoo y toallas. En este contexto,
los bienes son los productos utilizados por los huéspedes durante su estadia.



Mapa de empatia

; QUE PIENSA Y SIENTE?

Son viajeros que llegan a un hotel. Estan
emocionada por el viaje de vacaciones. Quieren
que todo esté limpio, bonito y que el servicio sea
bueno. También poden preocuparse por la
seguridad o si el hotel realmente es como lo vio en
fotos.

; QUE HABLA Y HACE? ; QUE ESCUCHA?

Antes de ir al hotel, seguramente escucharon

Cuando estan buscando un hotel, comparan

precios y leen resenas. Al llegar, pueden ser
amables con el personal o quejarse si algo no le
gusta. Si les encantd el servicio, suben fotos y

recomendaciones de amigos, leyeron comentarios
en internet o vieron resefas en redes sociales. En
el hotel, escuchan a otros huéspedes hablar de sus

resefias en sus redes sociales. Pero si tuvieron una experiencias y lo que opinan sobre el lugar.

mala experiencia, seguro se quejaran en internet o
€coNn suUs amigos.

Antes de ir, ven fotos y videos del hotel en paginas
de reservas o redes sociales. Al llegar, notan si el
lugar se ve limpio y bonito, si la atencidon es buena
y si cumple sus expectativas. Tambien ven otros
huéspedes y como los tratan.




Modelo de servuccion

Modelo de Servuccion

Factores Organizacién

Los colores dentro del Hotel son claros, tanto el piso como las
paredes lo que proyecta limpleza, las luces son hlancas en su
mayoria, hay cuadros con hojas color dorado, los muebles se
ven limpios y cuidados, hay letreros que advierten o prohiben
clertas acciones.

Serviespacio

Hotel Posada Mariant

Personal de contacto

En personal de contacto solo se cuenta con 1 persona que es
quien realiza el aseo del Hotel ya que, su interaccién es poco o a
veces nula debido a que durante la hora del aseo no se
encuentran.

Prestador de servicio

Hay 6 personas, unos acuden entre semana y otros en fines de
semana, no hay etiqueta de vestimenta para venir a trabajar
aunque se prohiben prendas que puedan ser inadecuadas.
Todos reciben capacitacion al entrar aunque ocasionalmente
surgen nuevos Incidentes que llevan a actualizar dicha
capacitacion

Otros clientes

Para poder brindar comodidad a todos los huéspedes, en el
hotel se tiene una serie de reglas que se les da a firmar a los
responsables de los cuartos, aparte de que el personal de
contacto esta al tanto del comportamiento de cada huésped.

Organizacién y sisternas

En cada habitacion se encuentran las reglas del hotel, mismas
que firman al hacer check out, en el area de recepcion se
encuentran las sanciones monetarias si hay un dafio material.
También se cuenta con un proceso de reservacion y
confirmacién de las mismas, aun es un poce manual dicho
proceso. Hay camaras de seguridad que permiten la vigilancia y
supervision.

También hay formularios para los clientes internos, que nos
permite conocer el desempefio de cada uno y si es necesario
dar retroalimentacién.

Factores

Organizacién

Contextualizacion

El Hotel Posada Mariant se encuentra en el municipio de Tala,
dentro dé hay mas de 5 hoteles, aunque son muchos ninguno
ofrece lo mismo que nosotros, ya que hay pocos hoteles
familiares pero que no cuentan con la modernizacion en sus
instalaciones, y los demas son hoteles de paso. Suele haber
temporadas de alta demanda entre la mitad del afio debido a
las fiestas y eventos que hay.

Usuario

El hotel hospeda a mayormente a 3 tipos de clientes:
Trabajadores en temporadas donde no hay fiestas o eventos
son ellos los que comunmente consumen mas nuestro servicio.
Familiares Talenses son los segundos huespedes que mas
visitan nuestras instalaciones debido a fiestas o bodas que
hacen sus familiares que viven en Tala y suelen quedarse
minimo 2 dias y maximo 1 semana.

Turistas esta categoria es la que mas suele venir cuando hay
eventos del municipio o incluso fiestas, también pueden ser
personas que les gusta visitar pueblos y explorar los municipios
a nuestro alredor.
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Cultura organizacional

Cultura organizacional en el Hotel Posada Mariant: En el
caso del Hotel Posada Mariant, la cultura organizacional se
caracteriza por su enfoque en la hospitalidad, la calidez y la
atencion personalizada. Desde su creacion, el hotel ha
promovido valores como la amabilidad, el respeto, la
responsabilidad y el compromiso con la satisfaccion del
cliente. Cada miembro del personal esta orientado a ofrecer
un trato cercano y cordial, buscando que los huéspedes se
sientan como en casa Yy vivan una experiencia memorable
durante su estancia.



CANVAS DEL MODELO DE NEGOCIO

RELACIONES CON EL
CLIENTE

ACTIVIDADES CLAVES ppopuUESTA DE VALOR

» Cestion de hospedaje:

SOCIOS CLAVES SEGMENTOS DE

* Proveedores locales: Mantenimiento de - Experiencia auténtica: ) _ CLIENTES
Agricultores, habitaciones vy  dreas a_-‘«?-.t:!er:e Eg*a::ln:l:u_n_al ’ ?tf:;crlf': fap,:.a,'|5:.m"zada' frame » Turistas nacionales:
b ilarioe e oy e - jalisciense, ecoracion SUEE LRl - L N i —
destilerias de tequila ) r:i"l'lkd"'t':'-* diaital Histica v conexian con |a » Programas de fidelizacién: Personas que buscan
y artesanos. arketing Igitalk ; L Descuantos para clientas experiencias culturales y

+ Agencias de Creacion de contenido CUltUra 1BCEL . . recurrentes = paguetes de descanso en un

. atractivo en redes sociales « Ubicacidn Eﬂtratﬂg':a: coeciales =ntarnc tradicional
= - q - F i i == ) LN Lia &
turismo: Para atraer [ejemiplo: fotos del pueblo Proximidad a destinos » Presencia digital: Respuestas i
grupos organizados. historias locales) ' COMo Guadalajara ipidas en redes sociales v * Turistas
storias locales). - pidas & = brelleal internacionales:

» Gobierno municipal:
Apoyo en promocicn
turistica de Tala.

= Plataformas calide.

Haciendas de agawve ¥ resefias en Google

sitios histéricos. + Experiencias memarables:
ctividades comeo catas de

tequila, talleres de artesanias o

« Atencién al cliente:
Capacitacion del persona :
para brindar un servicio » Precio accesible: Cferta

competitiva frente a

Viajeros interesados en
la cultura mexicana,
agave v el tequila (Tala

fisitas quiac estda cerca de zonas
digitales: . E;Lirfnuarnt?ﬁ?: " ocal: e tequileras).

Booking.com, Comida tipica (e Emplc::. e
My Business. s Infraestructura: tequila artesanal). ' ) -."!Eltjl'“ - U;.En flcr.
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* Personal: Equipo .Elleu:ia?-.':.ar, e e ref:;cicrunl.j& S »Famllias  y grupos:

capacitado en servicio a
cliente y conocimiento de
la cultura local.

= Alianzas estratégicas:
Relaciones con
proveedores de alimentos,
destilerias de tequila v
artesanaos.
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+ |Indirectos:

Plataformas de reserva
[Booking.com, Airbnz).

Redes saciales (Facebook,
Instagram) para prormocicnar
paguetes turisticos.
Colaboracionas con agencias
deviajes locales o guias
turisticos

Persocnas que buscan
escapadas econdmicas
¥ cercanas a

Cuadalajara.

ESTRUCTURA DE COSTES

» Costos fijos:
Mantenimisnto de instalaciones.
Salarios del personal.
Servicios basicos [luz, agua, internet).
» Costos variables:
Comisicnes a plataformas de reservas.
Insurncs para limpieza.
Publicidad digital y folletos.

FUENTE DE INGRESOS
+ Hospedaje: VYentas de habitaciones (individuales, familiares, suites).
= Eventos: Renta de espacios para bodas, reuniones o festividades locales.
+« Paquetes turisticos: Tours a destinos cercanos ([ejemplc: Haciendas
tequileras, Guadalajaral).
+ YVenta de productos locales: Ariesanias de la regicn.




Analisis de resultados

l. La tabla que contiene los resultados sobre la Percepcion del cliente

"Hotel Posada Mariant” lm |R2 ‘RS |R4 |R5 |R6 ‘R? |R8 ‘RB |R1D |R11 |R12 |R13 ‘RM ‘R15 ‘R16 |R1? ‘R18 |R19 \Rzu |R21 |R22 Total
Cuestionario1 7 7 4 3 7 7 7 7 17 7 7 7 B 7 7 7 7 4 7 7 T T 144
Cuestionario2 7 7 6 5 7 7 7 7 7 6 7 7 B 7 7 7 7 2 7 7 T T 145
Cuestionario 3 7 7| 5 5 7 7 7 7 17 7 7 7 7 6 7 5 7 7 6 7 7 6 145
Cuestionario 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 B 7 7 7 6 7 6 7 7 6 151
Cuestionario 5 7 7 7 4 7 7 7 7 17 7 7 5 B 7 7 7 7 7 6 7 6 5 145
Cuestionario 6 7 7| 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 5 7 T T 146
Cuestionario 7 7 7 5 3 6 7 7 7 6 7 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 143
Cuestionario 8 7 7| 5 5 7| T T BT R 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 149
Cuestionario 9 7 7 6 3 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 5 7 7 7 7 6 7 143

Cuestionario 10 7 7 6 3 G| | B T B 7 6 7 7 7 6 7 7 4 7 7 7 6 142
Cuestionario 11 7 7 4 4 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 144
Cuestionario 12 7 7 6 6 BT T T 5 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 146
Cuestionario 13 7 7| 5 5 7| T T BT B 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 148
Cuestionario 14 7 7 4 4 7| T T BT R 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 145
Cuestionario 15 7 7 3 3 2l 5 5 5 7 4 6 6 7 6 6 4 6 5 5 6 4 3 113
Tangible 5,88% Confiabiidad 6,76 Cap. respuesta 6,75 Seguridad 6,683 Empatia 6,44 2148




Analisis de resultados

Il. La tabla que contiene los resultados sobre las Expectativas del cliente

A B C D E F G H | J K L M N Q P Q R S ] U W |' X
"Hotel Posada Mariant™ R1 | R2|R3 | R4 | R5 | R6 | R7 | R8 | R9 [R10 |R11 [R12 |R13 |R14 |R15 |R16 [R17 |[R18 |R19 |R20 |R21 |R22 Total
Cuestionario1 7177|177 7 7l7 |7 7| 7|7 7| 7 77|77 7 7 | 7|7 154
Cuestionario2 716|767 7 7|7 |7 7| 7|7 7 | 7 77|77 7 7|67 151
Cuestionario 3 7|16 | 6|6 | 6 7 7 (7|7 7| 7| 6 7| 6 716 | 7|7 6 T I 146
Cuestionario 4 7 T 6 | 6 T 7 7 7|17 | 7 7 7 7 7 i 7| 7 7 7 7 716 151
Cuestionario 5 7|1 7| 6|6 |7 7 7 (7|7 7| 7| 8 7| 7 7|7 7| 7 7 7|17 6 150
Cuestionario 6 7|17 7]|6|7 7 7|17|6| 7| 7| 7]|6]|7 77| 7| 7 7 7 |76 150
Cuestionario 7 7|1 7| 7|5 6 7 717|677 | 7|7 7| 6 77| 7|7 7 7| 71| 6 148
Cuestionario 8 T | 7| 58| 7| F 7 7|76 7 T 7 | 7 T 7T 7 7 7| 7|7 151
Cuestionario 9 T| 7|6 |7 | T 7 7|7 | 7| 7 T 7|7 T| 7|7 7 7 7 | 7|6 152
Cuestionario 10 T 7|8 | 7 B 7 7177 7 7|7 7|7 7|77 7 6 7 T | 152
Cuestionario 11 I 7 6 7 6 7 7 7|7 7 7 i 7 7 7 7| 7 7 6 i 7 i 151
Cuestionario 12 7|1 7|6 |57 7 717|5| 7|6 |7 ]|6]|7 716 | 7|7 6 7|71/ 6 144
Cuestionario 13 7|1 7| 5|6 |7 7 T\ 7|7 7 717 7 | 7 N T 7 6 7| 7|7 150
Cuestionario 14 T | 7|6 |7 | F 7 T\ 7| 7| 7 T 6 | 7 TN Z T 7 6 7 | 7|6 150
Cuestionario 15 7|1 7|6 |7 |7 6 6 | 7|5 | 7 6 | 7 7| 6 7| 5|6 6 5 7 | 5|65 137
Tangible 6,58 Confiabiidad 6,84 Cap. respuesta 6,883 Seguridad 6,86€ Empatia 6,72 2237



Analisis de resultados

lll. La tabla que contiene las Diferencias entre Percepcion y Expectativas

| “"Hotel Posada Mariant” | P E T
Cuestionario1 144 150 | -6
Cuestionario2 145 146 | -1
Cuestionario 3 145 143 | 2
Cuestionario 4 151 148 | 3
Cuestionario 5 145 149 | -4
Cuestionario 6 146 148 | -2
Cuestionario 7 143 148 | -5
Cuestionario 8 149 151 | -2
Cuestionario 9 143 148 | -5

Cuestionario 10 142 148 | -6
Cuestionario 11 144 148 | -4
Cuestionario 12 146 144 | 2
Cuestionario 13 148 145 | 3
Cuestionario 14 145 149 | -4
Cuestionario 15 113 137 | -24

143,2666 146,8

..............................................................................................................



Analisis de resultados
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oo Analisis de resultados
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Conclusion

En conjunto, el Hotel Posada Mariant se encuentra bien encaminado para
alcanzar sus objetivos de crecimiento, siempre que mantenga su enfoque en la
satisfaccion del cliente, la capacitacion constante del personal y la adaptacion
a las nuevas necesidades del mercado turistico.



