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RESUMEN

Objetivo: conceptualizar la efectividad en el sector
hotelero a partir del estudio del estado del arte y
las tendencias de desarrollo de ese sector.
Métodos: corresponde a una investigacion de tipo
cualitativa, no experimental, donde se aplicé el
método de analisis de contenido de publicaciones
sobre la efectividad y las tendencias de desarrollo
del sector hotelero, lo que permitié sistematizar
de forma objetiva y validar las principales
regularidades en el tratamiento del término,
mediante la recopilacion de informaciéon de
diferentes fuentes y la interpretacién o andlisis de
la misma.

Principales resultados: la definicion de efectividad
en el sector hotelero a partir de sus principales
tendencias de desarrollo.

Conclusiones: las tendencias actuales de
desarrollo del sector turistico hotelero exigen que
los hoteles adapten sus estrategias de gestion a las
necesidades de los turistas, donde la fidelizacion
de los clientes resulta determinante. En ese
contexto, la eficiencia, la eficacia y la fidelizacidn
de los clientes representan las dimensiones de la
efectividad, lo que implicd6 la necesaria
reconceptualizacidon del término. La definicidon de
los limites conceptuales de estas dimensiones y
sus relaciones, constituyeron aspectos esenciales a
tener presente para la realizacion de la evaluacion

de la efectividad en el sector turistico hotelero.
Palabras clave: efectividad, eficiencia, eficacia, fidelizacidn
del cliente, tendencias de desarrollo sector hotelero.

ABSTRACT

Objective: conceptualize the effectiveness for the
hotel sector from the study of the state of the art
and the development trends of this sector.
Methods: it corresponds to a qualitative, non-
experimental investigation, where the method of
content analysis of publications on the
effectiveness and development trends of the hotel
sector is applied, which allowed to objectively
systematize and validate the main regularities in
the treatment of term by collecting information
from different sources and interpreting or
analyzing it.

Main results: the definition of effectiveness for
the hotel sector based on its main development
trends.

Conclusions: current development trends in the
hotel tourism sector require hotels to adapt their
management strategies to the needs of tourists,
where customer loyalty will be decisive. In this
context, efficiency, effectiveness and customer
loyalty represent the dimensions of effectiveness,
which implies the necessary reconceptualization of
the term. The definition of the conceptual limits of
these dimensions of effectiveness and their
relationships constitute essential aspects to keep
in mind for carrying out the evaluation of
effectiveness for the hotel tourism sector.

Keywords: effectiveness, efficiency, efficacy, customer

loyalty, development trends in the hotel sector.
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INTRODUCCION

El desarrollo que el sector turistico ha experimentado en las ultimas décadas lo ha
convertido en uno de los principales pilares sobre los que se ha sustentado la
economia a nivel mundial, lo que beneficia a las comunidades en todos los paises.
En tal sentido, la Organizaciéon Mundial de Turismo (OMT, 2019) refiere que:
El turismo es un fendmeno social, cultural y econdémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar
de residencia habitual por motivos personales o de negocios profesionales.
Estas personas se denominan visitantes y el turismo tiene que ver con sus
actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico. (p.2)
Se coincide con Arriaga y Gonzalez (2019) que el turismo es complejo y diverso,
por lo cual constituye objeto de estudio de numerosas disciplinas cientificas, entre
las cuales se encuentra las ciencias econdmicas. Esta caracteristica implica que
se aborde desde diferentes 6pticas y perspectivas, asi como la de un caracter
integral en su administracion.
La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2020) destaca el papel del turismo
en la actualidad al considerar que el mismo constituye un medio de subsistencia
para millones de personas, al mismo tiempo que posibilita el intercambio
intercultural, la apreciacion de la naturaleza, el conocimiento in sito de la historia y
tradiciones de las naciones a miles de millones de individuos.
La importancia del turismo a nivel mundial se puede apreciar en su aporte al
Producto Interno Bruto (PIB), donde en algunos paises representa mas del 20 %

de este, siendo el tercer sector mas importante de la economia mundial (ONU,
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2020). Sin embargo, es reconocido que el sector turistico ha sido uno de los mas
afectados por el impacto de la pandemia, “...con una reduccion aproximada de un
30% de las llegadas de turistas, como indicador comun de todos los paises”
(Comisién EconOmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2020, p. 12).
Como se aprecia en los estudios de Flores, Ochoa y Arroyo, 2018; Monsalve y
Hernadndez, 2015; Ortiz, Reyna y Villarruel, 2020 la industria hotelera es parte
fundamental de la actividad turistica, ya que su infraestructura, capacidad y
servicios conllevan al posicionamiento de los destinos a nivel mundial. El sector
hotelero es uno de los mas grandes a nivel de Latinoamérica y el desempefio
laboral que demuestra es crucial en su actividad econémica. En ese sentido, se
plantea la necesidad de que la gestion hotelera genere calidad, que se manifieste
en la satisfaccién de los viajeros y la fidelidad a la marca por el incremento en el
niamero de personas de origen nacional e internacional atraidas por el destino
turistico.

En ese contexto adquiere vital importancia en este sector la evaluacién de la
efectividad que, a partir de los estudios realizados por Aedo, 2005; Calvo, 2018;
Gutiérrez, 2007 puede asumirse como la medida del impacto de la actividad de un
determinado sector cuando se logra bajo las condiciones reales existentes, donde
los recursos puestos en funcién para ese fin son efectivos, o sea su aplicaciéon se
realiza con eficiencia y eficacia.

El tratamiento de la efectividad ha estado tradicionalmente vinculado a los
conceptos de eficiencia y eficacia. Sin embargo, ¢ante las tendencias que

caracterizan el desarrollo del turismo en la actualidad es suficiente las dos
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dimensiones (eficiencia y eficacia) con que tradicionalmente se ha abordado la
efectividad?

A tenor de esa interrogante, la investigacion tuvo como objetivo conceptualizar la
efectividad en el sector hotelero a partir del estudio del estado del arte y las
tendencias de desarrollo del sector.

Su antecedente corresponde a la indagacién desarrollada y publicada por Ferreiro,
Gil y Ferndndez (2022) sobre la efectividad de los procesos clave de los hoteles
cubanos tipo “E”, donde se propuso una metodologia para su evaluacidon a partir
de las dos dimensiones tradicionalmente abordadas y el cual responde a un
proyecto de investigacion empresarial del Complejo Hotelero de Ciudad de
Camaguey.

La metodologia aplicada corresponde a una investigacion de tipo cualitativa, no
experimental, que se caracteriza por el analisis del estado del arte sobre la efectividad,;
conjuntamente con la recoleccion de informacion sobre el sector hotelero y sus
tendencias de desarrollo, con vista a una contextualizacion de las concepciones
imperantes sobre la efectividad.

En esencia, se fundamenté en el estudio de publicaciones sobre la efectividad,
eficiencia, eficacia y fidelizacion del cliente, donde se utiliz6 el método de analisis de
contenido que segun Diaz (2018) es una técnica que combina la observacion y
produccion de los datos con la interpretacion o analisis de estos, lo que la distingue de

otras técnicas.
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DESARROLLO

Tendencias de desarrollo del sector turistico hotelero

Las principales tendencias de desarrollo del sector turistico hotelero a partir de la OMT
(2020) y la Plataforma de conocimiento para la industria hotelera y de viajes (REVFINE)

(2022) se presentan a continuacion:

Modernizacién desde la perspectiva de la digitalizaciéon del sector: la digitalizacién
en la gestion, operaciones y marketing de un hotel basados en los servicios en la nube,
mediante el cual todo colaborador autorizado puede acceder a informacion pertinente

desde cualquier lugar y de manera sencilla.

Higiene y seguridad sanitaria: aplicar correctamente medidas de bioseguridad, son
elementos diferenciadores en el mercado hotelero; asi como su conocimiento por parte
del cliente, lo que implica que las compafiias hoteleras empleen altos niveles de
recursos sanitarios. En ese contexto la tecnologia antibacteriana y antiviral seguira
siendo fundamental en el sector hotelero, asi como tecnologia contactless o sin
contacto que también esta dentro de la bioseguridad, ayudando a reducir costes y

contribuyendo a un mejor distanciamiento social.

Nuevos perfiles de clientes: el entorno ha cambiado y ha obligado a las cadenas
hoteleras a adaptarse y buscar estrategias para satisfacer las nuevas necesidades de
los clientes. Garcia (2021) refiere que existen los némadas digitales, que son aquellas
personas que desarrollan su actividad profesional desde cualquier lugar del mundo,
para ello es fundamental el uso de tecnologias como el wifi de alta velocidad, asi como

la elaboracion de ofertas para el tiempo que permanecen en los hoteles que no
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corresponde a sus horas de actividad laboral. Los turistas que buscan una experiencia
Unica de autenticidad e identidad cultural in situ, constituye otro perfil de cliente que
tiene una tendencia creciente y donde los hoteles de ciudades patrimoniales
desempefian un rol estratégico. El viajar en solitario constituye una tendencia muy
actual, donde los hoteles deben identificar las necesidades de las personas que viajan

solas, ya que estas pueden ser muy diversas.

Integracion de las nuevas tecnologias: la tecnologia esta revolucionando la industria
hotelera. En tal sentido, Trampert y Leser (2021) describieron el cambio de paradigma
dentro del sector y como utlizar la tecnologia para satisfacer los nuevos

comportamientos de los clientes.

En ese aspecto, la OMT (2022), argumenta que tanto los usuarios, como hoteles y
empresas de servicios han tenido que adaptarse y cambiar de paradigma hacia la

transformacion digital.

La implementacion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC),
para mejorar la experiencia y la capacidad de integrar nuevas tecnologias y las
plataformas web, se convertiran en el principal medio de contacto del huésped con el
hotel, desplazando ampliamente al e-mail, teléfono y otros medios de contacto. Los
turistas solicitan establecer el chatbot como nueva herramienta, considerando que en

los servicios de mensajeria, la rapidez es todo.

Diaz (2020) aborda que los beneficios de las TIC son reconocidos como eje del cambio
en el sector turistico hotelero, asi como en el canal de distribucién del sector turistico,

donde participan diferentes actores que prestan determinados servicios, como los
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sistemas globales de distribucion (GDS) y los sistemas computarizados de

reservaciones (CRS).

Ambos intermediarios han puesto su Know-how online a disposicion de las agencias de
viajes (AAVV) y turoperadores (TTOO), donde facilitan la venta de los productos
turisticos hoteleros, de manera que puedan tener todo el sistema de reservas de los
hoteles, para organizar sus propios viajes con herramientas muy eficientes. Los
turoperadores son productores de los conocidos paquetes turisticos hoteleros, que
integran al menos dos o tres servicios basicos: transporte hacia y desde el destino,
alojamiento y transfer in and out. Asi, los canales de distribucion tienen la misién de

aproximarse a los consumidores.

La realidad virtual es otra de las principales tendencias turisticas que afectan la

industria, por lo que capitalizar la tecnologia puede brindar ventajas competitivas.

Los pagos sin contacto, donde los clientes ni siquiera necesitan llevar una tarjeta de
débito o crédito, han permitido a las empresas de turismo mejorar la velocidad de los
registros de entrada y salida. También significa que los bienes se pueden pagar
rapidamente, lo que fomenta las compras espontaneas. Con el Coronavirus, los pagos
sin contacto tienen mayor demanda, ya que el personal y los clientes a menudo

prefieren evitar el manejo de efectivo.

Marketing y gestion hotelera: la comunicacion y flexibilizacion de las reservas son
empleadas para mejorar los procesos de comercializacion y gestion de los servicios.
Las practicas de penalizaciones por cancelacion de estadia se han dejado atras y los

hoteles han flexibilizado las politicas de cancelacion. En la actualidad la mayoria de los
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hoteles cancelan de forma gratuita y de ese modo contribuyen a fidelizar a sus

huéspedes.

En la busqueda de la mejor venta directa se evidencia la dependencia de los hoteles de
las AAVV, resulta vital el logro de la independencia en ese aspecto. En tal sentido, el
uso de la tecnologia junto con la comunicacion digital son las herramientas utiles para
brindar experiencias con garantias de satisfaccion. El conocer las preferencias y
necesidades de los clientes es una herramienta para la optimizacion de tiempo y de
fidelizacion. El refuerzo de la marca como destino familiar y concientizar sobre la
importancia de engrandecerla, permite establecer lazos emocionales para mejorar

fidelizacion (Adéafiez, 2021).

La tecnologia de realidad virtual permite la recreaciéon de entornos del mundo real
dentro de un entorno digital, lo cual favorece que los clientes tengan una idea de como
es una ubicacién, antes de reservar. El metaverso lleva esto al siguiente nivel, al
permitir interacciones sociales dentro de ese entorno digital. Esto significa que las
reservas se pueden hacer mientras se sigue explorando y los clientes pueden
comunicarse con los agentes de viajes o incluso con otros viajeros potenciales, con un

marketing interactivo.

Personalizacion: los consumidores de hoy esperan experiencias que coincidan
estrechamente con sus preferencias personales, desde los destinos hasta el
alojamiento, y los tipos de actividades en las que participaran. Cuanto mas se pueda
adaptar una experiencia a los deseos y expectativas de un cliente, mas probabilidades

hay de fidelizarlos.
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Alimentacién sanay orgéanica: los viajeros de la actualidad saben que lo delicioso y lo
nutritivo no son conceptos exclusivos. La demanda de una cocina excelente, con miras
a una mejor nutricién, esta impulsando nuevas tendencias turisticas. EI movimiento de
alimentos organicos también estd afectando las tendencias del turismo, con mas

restaurantes y hoteles que ofrecen opciones orgénicas.

Preservacion del patrimonio historico de uso turistico: la consolidacion del turismo
cultural y de ciudad como segundo producto turistico por detrds del de Sol y Playa
(Mamani, 2022) potencia la oferta de recursos culturales, lo local, la personalizacién de

los productos y servicios, como una experiencia emocional Unica y diferente.

Esas tendencias de desarrollo del turismo a nivel internacional, de las cuales no esta
exento el contexto cubano, buscan ante todo la fidelizacién de los clientes a través de la
calidad de los servicios y la personalizacion y diferenciaciéon de la atencion a los

mismos, en correspondencia a sus necesidades y demandas.

Es importante reconocer que en el sector turistico hotelero a nivel mundial se han
producido importantes transformaciones como consecuencia de la pandemia por
COVID -19, que lo ha obligado a reaccionar ante las nuevas tendencias vinculadas a la
resiliencia futura, lo que implica persistir, adaptarse y transformarse frente a los
cambios y dificultades, para enfrentar una demanda turistica con mayores exigencias

en su atencion.

Lo anterior implica que los hoteles deben adaptar las estrategias de gestion de los
recursos a las necesidades de los clientes, donde la fidelizaciéon de los mismos sera

determinante.
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En ese contexto, la efectividad de las operaciones del sector turistico hotelero tendra
una importancia vital para el cumplimiento de las estrategias de desarrollo de las

comunidades, ciudades, regiones y naciones.

La efectividad. Sus enfoques conceptuales y aplicaciéon en el sector turistico

hotelero

Bohne (2018) considera que son numerosos los estudios y autores que incursionaron
en el pasado siglo en el tema de la efectividad, donde se destacan las investigaciones
de Cameron (citado en Bohne, 2018) en cuanto a la precision del concepto de
efectividad organizacional como un constructo, idea o concepto abstracto; por lo tanto,

Su apreciacion varia segun la perspectiva de estudio.

A la luz de ese enfoque, se observa que las diferentes teorias sobre la efectividad
aislaban los factores que influyen en el desempefio de la organizacion, en lugar de

estudiarlos de manera conjunta, lo que impedia comprender su funcionamiento.

Sin embargo, a partir de la Gltima década del siglo XX como plantea Churchman (1990),
el enfoque de sistemas adoptado por la administracion consider6 a las organizaciones
de cualquier tipo como sistemas complejos, donde multiples elementos convergen en
un contexto dindmico y se interrelacionan entre si. Este enfoque indudablemente

impacté en los estudios sobre efectividad.

Autores como Quijano, Cornejo, Yepes y Flores, 2005; Quijano, Navarro, Yepes, Berger
y Romeo, 2008 han coincidido en que la efectividad evalla objetivos generales de

varias materias, que propicia utilizar la informacion fragmentada, obtenida de diferentes
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areas o0 procesos, con un caracter integrador en la busqueda de las metas

organizacionales.

Estos autores consideran que la efectividad es un concepto que integra, tanto los
resultados econdémicos y financieros, como el valor de los recursos humanos, que
pueden ser evaluados mediante la definicion de indicadores para su analisis. Ademas,
aprecian de forma relevante a la eficiencia y la eficacia, ya que representan criterios

gue pueden ser medidos cuantitativamente.

Avila (2016) sefiala que existe un predominio desmedido de indicadores relacionados
con la eficiencia y eficacia para evaluar la efectividad en las organizaciones, los cuales
no incluyen al factor humano. Por lo que considera, que para alcanzar la efectividad del
sistema organizativo es necesario enfatizar también en el valor de las personas,
incorporando en sus analisis variables asociadas al factor humano como elemento

estratégico.

Mientras que, Kinicki y Kreitner (2003) plantean que la efectividad descansa en
“...buscar un equilibrio entre el logro de los objetivos, su funcionamiento, la obtencién
de sus recursos y la satisfaccion personal de sus integrantes, asuntos que se
consideran por estudiosos del tema, los cuatro criterios genéricos de la efectividad

organizacional” (p. 383).

Autores como Calvo, 2018; Martinez, Herrera y Diaz, 2020; Quintero, Labori, Bermudez
y Gonzalez, 2017 valoran que la efectividad involucra la eficiencia y la eficacia, es decir,
el logro de los resultados programados en el tiempo con los costos mas razonables

posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningun desperdicio de
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tiempo o dinero, para que el logro de los objetivos planteados sea trascendente y éstos

se alcancen teniendo en cuenta el 6ptimo funcionamiento de la organizacion.

En tal sentido, Drucker (1972) sefial6 que es comun la confusiéon conceptual entre
eficiencia, eficacia y efectividad y hace reflexionar sobre sus diferencias fundamentales,

lo cual permite una claridad conceptual mucho mayor, cuando sefiala que:

e Eficiencia es “hacer bien las cosas”, es decir, hacer las cosas buscando la mejor
relacion posible entre los recursos empleados y los resultados obtenidos. La
eficiencia tiene que ver con “como” se hacen las cosas.

o Eficacia es “hacer las cosas correctas”, es decir, hacer las cosas que mejor
conducen a la consecucion de los objetivos. La eficacia tiene que ver con “qué”
cosas se hacen.

o Efectividad es “hacer bien las cosas correctas”, es decir, hacer las cosas de
forma eficiente y eficaz. La efectividad tiene que ver con “qué” cosas se hacen y

“cOmo” se hacen esas cosas.

A criterio de los investigadores, la eficiencia se centra Unicamente en hacer algo lo
mejor posible en cuanto al uso de recursos, busca perfeccionar el como se hacen las
cosas, pero sin cuestionarse qué cosas se estan haciendo. Por el contrario, la eficacia
se centra Unicamente en lograr los objetivos, al margen de los recursos que se

consuman para ello.

El estudio tedrico realizado, permite resumir que histéricamente la denominacién mas
comun de efectividad se vincula con las categorias de eficiencia y eficacia, que se

relacionan con el cumplimiento de los objetivos que particularmente hayan sido
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trazados y que éstos se alcancen con el 6ptimo aprovechamiento de los recursos, en el

tiempo y con los costos previstos.

En el caso del sector hotelero, los estudios son coincidentes con la postura anterior,
donde se enfatizan los aportes de Riguelme, Corvalan y Oyarce, 2021; Yepes,1996
cuando de forma semejante concuerdan en que la efectividad del sector hotelero, es la
probabilidad de que opere satisfactoriamente durante el tiempo previsto y con arreglo a

los pardmetros de operacion esperados.

Lo anterior dependera de la perspectiva de que el sistema esté listo para funcionar
cuando se desee, pues una vez que inicia sus funciones debe completarse sin fallos
hasta que es cumplida la misién y cada uno de los objetivos; una actividad hotelera
puede ser mas efectiva que su competencia si ha sido proyectada con unos parametros
fisicos de alta calidad, que permita su funcionalidad y bajo coste de operacion, con
elementos que sean capaces de prestar servicio con elevadas posibilidades de éxito,

cuando se encuentran disponibles en mayor medida que la media de su entorno.

Sin embargo, ante las tendencias de desarrollo del sector turistico hotelero ¢es

suficiente ese enfoque conceptual de la efectividad?
Se considera que es un enfoque limitado por los siguientes factores:

a) En la actualidad el elemento percepcion desempefia un papel fundamental para
el incremento de la ocupacién hotelera y consecuentemente su eficiencia y
eficacia. Esta realidad, ante el desarrollo de las redes sociales, la informatica y

las telecomunicaciones provocan que cualquier aspecto que afecte
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negativamente calidad, satisfaccion o necesidad del cliente puede afectar estos
indicadores.

La diversificacion de los perfiles de clientes, como se reconoce en las tendencias
de desarrollo del sector turistico hotelero, constituye un reto para lograr los
niveles de ocupacion necesarios en la actividad hotelera.

Las tendencias actuales de desarrollo del sector turistico hotelero referente a los
cambios tecnoldgicos, las exigencias sanitarias, los nuevos perfiles de clientes,
las formas actuales de comercializar y realizar marketing, la exigencia por una
alimentacion sana y organica y un turismo cultural y de ciudad, que potencie la
oferta de recursos culturales, el conocimiento de lo local, la personalizacion de
los productos y servicios, como una experiencia emocional Unica y diferente

busca ante todo la fidelizacién de los clientes.

A partir de las consideraciones anteriores, se entiende necesario ofrecer una definicién

de efectividad para el sector turistico hotelero que dé respuesta a sus tendencias de

desarrollo, y permita su evaluacibn como un sistema que debe ser estudiado,

gestionado y evaluado de manera integral e interdependiente.

En ese sentido, se define la efectividad para el sector turistico hotelero como: la

combinacion holistica de la eficiencia, la eficacia y la fidelizacién de los clientes, sobre

la base de la profesionalidad de su personal, que contribuya al equilibrio entre el logro

de los obijetivos, el funcionamiento optimo de la actividad hotelera, la obtencién de los

recursos suficientes y la satisfaccion de los turistas.
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Como se observa, la definicion aportada asume tres dimensiones esenciales que se

analizan a continuacion: eficiencia, eficacia y fidelizacion del cliente.

La eficiencia esta referida al criterio economico que revela la capacidad administrativa
de producir el maximo de resultados con el minimo de recursos, costo, energia y

tiempo. Mide los esfuerzos que son necesarios para alcanzar los resultados.

El andlisis de esos criterios evidencia el énfasis en la utilizacidn correcta de los recursos
disponibles de la forma mas adecuada, para la consecucién de las metas, pero

teniendo en cuenta la optimizacion del funcionamiento de la organizacion.

Por su parte, Cerrega, 2015; Coronado, Cruz, Macias, Arellano y Nava, 2013 conciben
la eficiencia como el grado con el que se logra obtener el mas alto nivel de calidad
posible con unos recursos determinados, o sea, relaciona los resultados con los costos
generados, donde se expresa la busqueda del mejor balance entre calidad y eficiencia.
Consideran la eficiencia como una combinacion particular de factores productivos, la
cual es capaz de obtener niveles maximos de recursos soportando minimos costos. En
esencia, es lograr una alta productividad con relacién a los recursos disponibles, para
impulsar el desarrollo de acciones comunes y contribuir al logro de beneficios

socioeconémicos.

La eficiencia no es sinénimo de altos niveles de resultados, aunque estos siempre la
favoreceran, sino que refleja la mejor relacion entre los resultados que se logran y los
recursos que se consumen para ello. Por esa razén, en la busqueda de la eficiencia no
se debe perder de vista que lo mas importante es la adecuada relacion entre unos y

otros.
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Al respecto, Drucker (1979) refiere que un lider debe tener un desempefio eficiente y
eficaz a la vez, pero, aunque la eficiencia es importante, la eficacia es ain mas

decisiva. De esto, se desprende la comparacion entre dichas categorias.

En relacion a la eficacia, Koontz, Weihrich y Cannice, 2012; Lam y Hernandez, 2008;
Tarantino, 2009 sefialan que es una categoria econémica ampliamente difundida en el
contexto de las ciencias empresariales, que esta relacionada con la actuacion y
esfuerzos centrados en el logro del resultado, para alcanzar de forma coherente los
objetivos formulados por una organizacion, sin reconocer los recursos invertidos.
Refleja la capacidad que tienen las organizaciones para satisfacer al cliente
identificando en forma correcta las necesidades y expectativas, con el propésito de
inferir a partir de estas caracteristicas, que deben poseer sus productos para que estén

en condiciones de satisfacerlas.

Para Ordofiez (2015) la diversidad conceptual existente en la literatura sobre el tema de
la eficacia organizacional provoca una cantidad de modelos presentados desde
distintas dimensiones y criterios. Entre ellas, se destaca la dimension sistémica que
refleja el caracter implicito de las actividades de la organizacion, sustentada
fundamentalmente en la mejora constante de la calidad de los productos y servicios y la

satisfaccion de los grupos de interés.

Calvo, 2018; Riascos, 2018 concuerdan que la eficacia se mide en términos del
resultado deseable, o sea del objetivo del servicio y, esta determinada por dos factores

principales: factores externos y la calidad, esta ultima también relacionada con la
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eficiencia. La evaluacion de la eficacia muestra como su impacto en los procesos

administrativos contribuye al logro de los objetivos organizacionales.

El estudio realizado por Alcaide, 2015; Pierrend, 2020; Promove Consultoria E

Formacion SLNE, 2012 evidencidé que no existe un marco consensado en cuanto a la

definicion de la fidelizacion de los clientes, donde la misma se ha abordado como:

a)

b)

d)

9)

Estrategia dirigida a alcanzar que los clientes mantengan relaciones sélidas con
la empresa a lo largo del tiempo, creando en el cliente un sentimiento positivo
hacia el negocio.

Conjunto de condiciones que permiten al cliente sentirse satisfecho con el
producto o servicio y esto lo impulse a volver a adquirirlo.

Herramienta de marketing que busca la retencion del cliente en forma global, lo
cual permite tener una relacién duradera con el mismo.

Enfoque estratégico orientado a profundizar las estrategias que se van a utilizar
para mantener al cliente en el tiempo, satisfaciendo sus necesidades; ya que es
mas facil fidelizar a un cliente, antes que captar a un nuevo cliente.

Instrumento del marketing que busca tener una relacion a largo plazo con los
clientes.

Estrategia de negocios que busca generar menos gastos en marketing, ya que
un cliente habitual requiere de menos operaciones en los procesos de venta.
Forma de asegurar ventas, ya que es mas facil y barato conseguir que un cliente

repita comprar, a que un cliente nuevo compre.
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Sin embargo, independientemente del término, la fidelizacion del cliente busca la
satisfaccion del mismo, la creacion de relaciones sdlidas, éticas y responsables que
conlleve a su permanencia como cliente del negocio, al mismo tiempo que se convierte

€N un promotor para terceros.

Se coincide con Promove Consultoria E Formacion SLNE (2012), que para lograr la
fidelizacion de los clientes es necesario cumplir con la calidad prometida; que los
trabajadores demuestran un alto conocimiento de los bienes o servicios que se ofrecen
y muestren respeto, profesionalidad, preocupacién, atencion personalizada y calidez en

la atencion a estos.

Es necesario precisar que no es lo mismo fidelizaciéon del cliente que retencion del

cliente, ya que como expresa Pierrend (2020):

...la retencion del cliente es la transformacion de un cliente insatisfecho con el
bien o servicio adquirido; en un cliente satisfecho y posteriormente fidelizado,
pues siente un respaldo frente a sus dificultades con los productos. Esto no
implica la existencia previa de una actitud especialmente favorable hacia la
empresa, sino el concepto, Unicamente se trata de impedir que los clientes dejen
de comprar lo producido por la empresa mediante determinadas acciones que

permitan su retencion. (p.12)

Mientras, que la fidelizacion del cliente, como se habia expresado anteriormente,
representa algo mas que una relacion duradera de un cliente con la empresa, es una

sensacion de afinidad y/o adhesion a los productos o servicios que esta ofrece, lo que
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incluye que el cliente esté pendiente de las redes de comunicacién, comentarios, entre

otros de la empresa y se convierte en un promotor de la instalacion hotelera.

Al comparar los conceptos anteriores, es apreciable la variedad de enfoques acerca de
la eficiencia, eficacia y la fidelizacion del cliente, en las que se revela su conexion; estas
dimensiones contribuyen al logro de los objetivos y resultados que se quieren alcanzar,
a la generacion de valor, al posicionamiento del hotel, a la satisfaccion de los clientes,

al orden y el buen desempefio en la organizacion.

A los efectos de su evaluacion, se considera pertinente definir los limites conceptuales

de la eficiencia, eficacia y la fidelizacion del cliente, como dimensiones de la efectividad.
La eficiencia (Ea) se obtiene a partir de la relacion: Resultados / Recursos

Se consideran como Resultados: los ingresos obtenidos en la realizacion de los
servicios y como Recursos: los gastos totales (gastos + costos) empleados en el

desarrollo de los servicios.

La evaluacion de la eficiencia suministra informacion respecto a si la transformacion de

los recursos, se realiza con el rendimiento adecuado y orientado a su mejora.

La eficacia (Ei) se consigue a través del nivel alcanzado en el cumplimiento de los

objetivos y metas trazadas por la organizacién con relacion a los servicios.

La evaluacion de la eficacia determina cuantos de los resultados esperados se

alcanzaron.

La fidelizacién del cliente (Fc) aporta el enfoque cualitativo segun los atributos de la

calidad percibida, la satisfaccion, la percepcion expresada a través de encuestas
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realizadas a los clientes y su enfoque cuantitativo expresado en el indice de repitencia,

entre otros.

Entre los atributos mas recurrentes en la literatura, se destacan: establecimiento bien
situado; decoracion sencilla y acogedora; habitaciones confortables; facilidades de
parqueo; personal con aspecto cuidado; empleados conocedores del negocio; comida y
bebida de calidad; instalaciones fisicas limpias; entorno cultural de gran belleza;
entorno cultural de excepcional interés; gastronomia tipica; integracion de los
huéspedes a la forma de vida de la ciudad, comunidad o lugar; trato del personal cordial
y familiar; instalaciones en buen estado; acceso a actividades culturales, recreativas y
deportivas; lugar tranquilo; publicidad; puntualidad; aptitud; seguridad fisica; servicios

complementarios y de integracion con el entorno.

Pero, ¢cudles son las relaciones entre las dimensiones de la efectividad que tributan a

la integralidad en su tratamiento?

Los autores, establecen a priori, las siguientes relaciones béasicas:

Eficiencia y eficacia (Ea — Ei)

Esta relacion radica en la transformacién de los recursos empleados (gastos totales) en
la realizacion de los servicios que caracterizan los hoteles, convertidos en resultados
obtenidos (ingresos y utilidades); los cuales son elementos de la eficiencia que a su vez
inciden en el nivel de cumplimiento de objetivos y metas de la entidad (eficacia). El
cumplimiento de objetivos y metas estd relacionado con factores de ocupacion,
resultados, entre otros que impactan directamente en los niveles de ingresos y gastos y

por ende en la eficiencia

e Bajo Licencia Creative Commons Atribucién-NoComercial 4.0
20



Retos de la Direccion 2025 Vol 17, No. 1. 623107
Revista cientifica del Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial OSSN, 23069155
Universidad de Camagey “Ignacio Agramonte Loynaz”

Eficacia y Fidelizacion (Ei — Fc)

Basicamente el enfoque cualitativo es un elemento esencial que tiene su fundamento
en la experiencia del turista, que a su vez es la base de la fidelizacién del mismo. Por lo
tanto, se establece una relacion de doble sentido entre eficacia y fidelizacion del cliente.
Un cliente satisfecho con las ofertas, los servicios y productos hoteleros que estan
contemplados en los objetivos y metas institucionales es un cliente fidelizado y a su
vez, un cliente fidelizado contribuye a que el hotel cumpla con sus metas y objetivos, ya

gue se convierte en un promotor del mismo.
Fidelizacion y eficiencia (Fc — Ea)

Esta relacion revela el nivel de eficiencia obtenida, como consecuencia de la
satisfaccion y fidelidad de los clientes que conlleva a incrementar su nivel de repitencia
o ser un promotor del hotel, lo que incide en que otros turistas se interesen en realizar
estadias en estos. Por otra parte, al hotel ser mas eficiente tiene més disponibilidad de
recursos para satisfacer la calidad del servicio o la oferta hotelera que incide en la

fidelizacion de los clientes.

Los elementos que aportan las relaciones que se establecen entre las dimensiones de

la efectividad se relacionan a continuacion:

a) La necesidad del equilibrio entre el logro de los objetivos previstos (eficacia), el
aprovechamiento de los recursos en funcibn de maximizar los ingresos
(eficiencia) y la creacion de relaciones sdlidas, éticas y responsables con los

clientes (fidelizacion).
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El reconocimiento del buen desempefio de la entidad (eficiencia) dado por la
base de clientes fieles en funcién de la calidad de los servicios, su grado de
satisfaccion, su oferta Unica, entre otros (fidelizacion del cliente) que impacta en
el logro de los objetivos y los resultados del hotel (eficacia).

La influencia de la fidelizacion de los clientes en el incremento de los ingresos y
utilidades obtenidas (eficiencia) y del cumplimiento de las metas previstas
(eficacia).

La influencia del cumplimiento de los objetivos del hotel (eficacia) y sus
resultados en términos de ingresos y gastos (eficiencia) sobre la conversién de
los clientes en promotores del hotel y destino turistico (fidelizacion de los

clientes).

En esencia, para tener efectividad en el sector hotelero como planteé Drucker (1972)

hay que “hacer bien las cosas correctas”, pero para lograrlo hay que ser eficaz, eficiente

y fidelizar a los clientes.

1.

CONCLUSIONES

Las tendencias actuales de desarrollo del sector turistico hotelero exigen que los
hoteles adapten sus estrategias de gestion a las necesidades de los turistas,
donde la fidelizacion de los clientes resulta determinante. En ese contexto, la
eficiencia, la eficacia y la fidelizacion de los clientes representan las dimensiones

de la efectividad.
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2. A partir del estudio tedrico realizado y las tendencias de desarrollo del sector
turistico hotelero, se considera que la efectividad debe ser asumida como la
combinacion holistica de la eficiencia, la eficacia y la fidelizacién de los clientes,
sobre la base de la profesionalidad de su personal, que contribuya al equilibrio
entre el logro de los objetivos, el funcionamiento 6ptimo de la actividad hotelera,

la obtencién de los recursos suficientes y la satisfaccion de los turistas.

3. La definicién de los limites conceptuales de la eficiencia, eficacia y la fidelizacién
del cliente como dimensiones de la efectividad y sus relaciones constituyen
aspectos esenciales a tener presente en la evaluacién de la efectividad en el

sector turistico hotelero.
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