6. RESULTADOS DE CLIENTES

Para evaluar la satisfaccion de los clientes, se han definidos indicadores que miden el desempefio y percepcién sobre

los procesos relacionados con el servicio a los clientes.
6a. Medidas de percepcion.
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Grafico 6.a.1 Resultados comparativos de la satisfaccion general
de los clientes.

El indicador mide de manera global la percepcion de los
clientes de todos los servicios recibidos durante su estancia
en el Hotel. La tendencia ha ido en aumento demostrando la
eficacia en los procesos y el nivel de satisfaccion de los
clientes.
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Grafico 6.a.3 Resultados de la satisfaccion del cliente con el
servicio de animacion
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El indicador satisfaccion general de los clientes se
determina a partir del promedio de todos los
indicadores medidos en la aplicacion del cuestionario
gue propone la herramienta Gest Hotels.

El valor negociado es establecido por la Cadena
Iberostar. El valor establecido para el Hotel era uno
de los méas altos en comparacion con otros hoteles
del Caribe pertenecientes a la categoria Premium
World, los que tenian valores negociados
establecidos de 1,76 en 2016, 1,77 en 2017 y 1,78 en
2018. A pesar de que en 2016 y 2017, no se
cumplieron con los valores negociados, los resultados
alcanzados estuvieron por encima de los valores
establecidos para los hoteles del Caribe en esta
categoria.

En 2019, la Cadena redenominé la categoria a la que
pertenece el Hotel como Iberostar Collection y decidio
igualar el valor negociado para todos los hoteles del
Caribe.
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Grafico 6.a.2 Resultados comparativos de la valoracién general
de la estancia.

Los resultados obtenidos en la satisfaccion del cliente
respecto al servicio de animacion, se vieron
disminuidos en el periodo 2017 — 2018, debido a las
afectaciones que tuvo el Hotel por el paso del
Huracan Irma por el territorio.
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Gréfico 6.a.4 Resultados comparativos de la satisfaccion de los
clientes con la limpieza.

Los resultados obtenidos en la satisfaccion de los clientes
con el servicio en bares se mantuvieron estables a pesar de
la incidencia de eventos meteorolégicos extremos en el
2017.

El Hotel plante6 a la Cadena que atendiendo a que los
valores negociados para este parametro en el Caribe fueron
de 1,81 en 2016 y 1,83 en 2017, el establecido para el
Iberostar Varadero era significativamente superior y de dificil
alcance teniendo en cuenta las afectaciones recibidas, por lo
qgue la Cadena Iberostar decidid6 negociar valores para el
Hotel ligeramente inferiores a la media del Caribe (1,83) en
2018.
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Grafico 6.a.6 Resultados de la satisfaccion del cliente con la
recepcion.
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En los afios 2016 y 2017 no se cumple el valor
negociado. El Hotel plante6 a la Cadena que atendiendo
a que los valores negociados para este parametro en el
Caribe fueron de 1,82 en 2016 y 2017, el establecido
para el Iberostar Varadero era significativamente muy
superior y de dificil alcance, por lo que la Cadena
Iberostar decidié igualar los valores para todos los
hoteles de la misma categoria a partir de 2018.
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Gréfico 6.a.5 Resultados comparativos de la satisfaccién de los
clientes con el servicio en bares.

Los resultados obtenidos en la satisfacciéon de los
clientes con el servicio de recepcidon se mantuvieron
estables.

A partir del afio 2018 la tendencia en el cumplimiento del
indice de satisfaccion comienza a mostrar mejorias.
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En los afios 2016 y 2017 no se cumple el valor negociado.
El Hotel plante6 a la Cadena que atendiendo a que los
valores negociados para este parametro en el Caribe fueron
de 1,87 y 1.88 respectivamente, el establecido para el
Iberostar Varadero era superior y de dificil alcance,
incidiendo considerablemente la ocurrencia de eventos
meteorolégicos que tuvo repercusion en los resultados
obtenidos incluidos el 2018. por lo que la Cadena Iberostar
decidié igualar los valores para todos los hoteles de la
misma categoria a partir de 2018
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Gréfico 6.a.8 Resultados comparativos de la satisfaccion de los
clientes con el servicio de comida.

Las opiniones de la satisfacciéon en los clientes en redes
sociales se mantuvieron estables en el periodo 2016 — 2018.
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Grafico 6.a.7 Resultados de la satisfaccién del cliente con el
servicio en restaurantes.

Los resultados obtenidos en el servicio de comida no han
sido favorables en el periodo analizado, incumpliéndose
el valor negociado. Las principales causas de estos
resultados son las limitaciones econémicas debidas al
recrudecimiento del bloqueo impuesto por Estados
Unidos de América que afectan la provision de suministro
y el paso en 2017 del Huracan Irma. En 2018, se
evidencia una paulatina recuperacion.
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Gréfico 6.a.9 Resultados de la aplicacion de la herramienta Review
Pro
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Grafico 6.a.10 Turistas/Dia:

S

Los clientes encuestados del Hotel muestran altos indices
de voluntad de repitencia, debido a su satisfaccion con los
servicios recibidos. En 2018, aumentaron significativamente
estos resultados debido a la implementacion de acciones de

mejora en todos los servicios del Hotel.
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El decrecimiento sufrido en 2017, estuvo provocado
principalmente  por la ocurrencia de eventos
meteorolégicos extremos y las campafias difamatorias
respecto al destino turistico Cuba, organizadas por el
gobierno de Estados Unidos de América.
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Graéfico 6.a.11 Indicador de repitencia segun encuestas.
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Figura 6.a.1 Posicionamiento del Hotel en el destino Varadero segin herramienta Review Pro.
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Gréfico 6.a.12 Comparativas entre hoteles de la Cadena Iberostar en Cuba.
En la figura 6.a.1 y 6.a.12 se evidencia la tendencia de mejora en el posicionamiento y en la preferencia del cliente
del hotel Iberostar Varadero respecto a los hoteles del destino Varadero.
6b. Indicadores de Rendimiento.
Los indicadores de rendimiento de los resultados de los clientes se relacionan con el tema estratégico de la
organizacion: Mantener y elevar la calidad de los servicios y resultados en las encuestas, estar en los primeros

lugares en las Redes Sociales.

En el afio 2016 de un resultado general negociado de 1.81 se obtiene 1.80 .En el afio 2017 de un valor negociado de
1.82 se obtiene 1.79 debido al paso del Huracan Irma que afectd a las instalaciones y a la prestacion de los servicios
de: bar de la playa, bar de la piscina, teatro de animacion, e igualmente, a la provisién de suministros como frutas y
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vegetales. Se toman acciones de mejoras por parte de la alta direccion como: utilizacion del saldon de reuniones
Varadero para las actividades nocturnas de animacion, habilitacion de un ranchén en la playa, habilitacién de un
ranchén en la piscina para la oferta de bebidas, importacion de productos. En el afio 2018 se supera el valor general
negociado alcanzandose 1.81. Ver grafico 6.a.1.

En los afios desde el 2016 al 2018 se sobrecumplieron los valores negociados en lo referente a la valoracion general
de la estancia de los clientes, a pesar del paso del Huracan Irma en 2017 y sus impactos en el periodo subsiguiente.
Ver grafico 6.a.2.

Acciones de Mejoras acometidas por el Hotel

Reparacion de la Piscina central.

Pintura en los blogueas habitacionales, ademas de un mantenimiento preventivo dentro de habitaciones.
Aumento de Camastros en el area de Piscina y Playa.

Apertura del grill de la palapa con oferta variada de comida para clientes en horario de almuerzo Y Snack.
Apertura Restaurante Gourmet.

Colocacion de camas balinesas en area de la playa.

Construccion del bar playa El Rancho.

Reparacion de la piscina central y del Parque acuatico.

Incremento de comida y bebida tipica cubana.

Sustitucién del equipamiento de animacion.

Reparacién del campo de tiro con arco.

Construccion de nuevas duchas exteriores en piscina.

Pintura de pasarelas.

Reparacién de equipamiento en cocina.

En el afio 2016 el valor negociado en el proceso de Animacion fue de 1.75 alcanzando 1.77 sobre cumpliendo en este
indicador. En el afio 2017 de un valor negociado de 1.77 se obtiene 1.76 incumpliendo debido al paso del Huracan
Irma, que afectd la realizacion del show nocturno debido al derrumbe del teatro, como accién de mejoras se habilité el
salén de reuniones Varadero para estas actividades. En el afio 2018, la reparacion del teatro permitié el sobre
cumplimiento del indicador, pues de un valor negociado de 1.70 se obtiene 1.76. En este proceso la satisfaccion de
los clientes tiene una tendencia ascendente. Ver grafico 6.a.3.

En el afio 2016, el valor negociado en el proceso de Limpieza de Habitaciones fue de 1.92 alcanzando 1.90
incumpliendo el indicador. Se tomé como accién de mejora la remodelacién paulatina de bloques habitacionales. En
el afio 2017 se alcanza el valor negociado de 1.90. En el afio 2018 de un valor negociado de 1.83 se obtiene 1.91.
Estos resultados demuestran la tendencia en la satisfaccion de los clientes la cual ha ido en ascenso. Ver gréafico
6.a.4.

En el afio 2016 el valor negociado para el proceso de Servicio de Bares fue de 1.86 obteniendo 1.85, como acciones
de mejoras la alta direccién incrementé los estandares de servicios invirtiendo en las mejoras del producto con la
habilitacién de un nuevo bar en la playa. En el afio 2017 de un valor negociado de 1.87 se obtuvo 1.85. Este valor
negociado no se cumple debido al paso del Huracan Irma que afect6 todos los bares del Hotel excepto el Lobby Bar.
En el afio 2018 de un valor negociado de 1.82 se alcanza 1.85. Estos resultados muestran la tendencia ascendente
en la satisfaccion al cliente. Ver gréfico 6.a.5.

En el afio periodo 2016 — 2018 la satisfaccion con el proceso de Recepcion se mantuvo estable en 1.77. En el afio
2017 se incumple el objetivo general negociado de 1.78 influenciado por el paso del huracan Irma, que provoco6 que
se tomara como estrategia la disminucién de gastos en personal con el fin de una pronta recuperacion. Ver grafico
6.a.6.

En el afio 2016 el valor negociado para el proceso de Servicio de Restaurante fue de 1.90 obteniendo 1.87. En el afio
2017 de un objetivo general negociado de 1.90 se obtiene 1.85, debido fundamentalmente al paso del huracan Irma
que afecté el ranchén la Palapa, el cual tuvo que ser sometido a una reparacién capital. En el afio 2018 de un valor
negociado de 1.88 se obtuvo 1.85, induciendo la toma de acciones de mejoras como el incremento de la plantilla para
este servicio. En el primer trimestre del afio 2019 la satisfaccién al cliente comenzé a comportarse de forma
ascendente. Ver grafico 6.a.7.

En el afio 2016 el valor negociado para el proceso de Servicio de Comida fue de 1.76 obteniendo 1.74. En el afio 2017
de un objetivo negociado de 1.76 se obtiene 1.67 influenciado por el paso del huracan Irma, que afecté a los
proveedores de diferentes productos como frutas, vegetales, pescados, mariscos entre otros. Se toma como accion
para mitigar estas afectaciones la importacion de estos productos. En el afio 2018 de un valor negociado de 1.72 se
obtuvo 1.69, pues aun persisten las afectaciones debido al paso del Huracan. En el ler trimestre del 2019 Ia
satisfaccion del cliente comenzé a comportarse de forma ascendente. Ver gréfico 6.a.8.

En el afio 2016 el valor negociado en el Review Pro fue de 90% obteniendo 89,3 %, por lo que se toman acciones de
mejoras como el incremento del personal, creando los departamentos de Relaciones Publicas y Consejeria. En el afio
2017 y 2018 se mantiene este valor negociado alcanzando 91.4% en el 2017 y 90,7 % en el afio 2018. Los resultados
alcanzados demuestran la satisfaccién general de nuestros clientes a través de sus comentarios en Redes Sociales.
Ver gréfico 6.a.9.
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El indice de repitencia ha ido en incremento debido a la divulgacién de la calidad de los servicios a través de las

diferentes AAVV, TTOO y Redes Sociales. Ver gréafico 6.a.11.
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Gréfico 6.b.1 Porcentaje de ocupacion

La ocupacién promedio fue de 87 % en el periodo
entre 2016 y 2018, evidencia de que los clientes
mantienen al Hotel en un elevado lugar de preferencia
y de la adecuada gestion de los procesos para
garantizar la operatividad de los servicios que se
prestan.

PORCIENTO DE OCUPACION POR CATEGORIA
DE HABITACION
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Para incentivar las ventas se incluyeron
nuevos valores afadidos, que permitieron el
incremento de la ocupacion en las
diferentes categorias de habitaciones.
Premium Family room: Juguetes de regalo
para los nifios, jugos y golosinas, minibar
premium en habitacion de los nifios, servicio
de conserjeria, miniclub disponible hasta las
10:00 PM.

Junior Suite: Amenities VIP, desayuno
privado en el restaurante mediterraneo del
Hotel, 20% de descuento en los servicios
del SPA.

Superior Junior Suite: Desayuno privado
en el Hotel, zona reservada en teatro para
disfrute de show, acceso gratuito a las
areas humedas del Spa, bono de Spa por
un valor de $ 50.00 CUC por habitacion,
servicio de Internet gratuito, servicio de
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Gréfico 6.b.2 Porcentaje de ocupacién por categoria de habitacion.
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Conserjeria.




