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Simulador hoteles: Guia del jugador

1. Presentacion del Simulador

Bienvenido(a) al Simulador de Empresas Hoteleras, una herramienta de aprendizaje
disefiada para facilitar la comprension y aplicacion de conceptos relacionados con la
gestioén estratégica de empresas del sector turistico, mediante la interaccién en un
entorno simulado y controlado.

A través de esta experiencia, el patticipante asumira la responsabilidad de la ditreccién
estratégica de una empresa hotelera, enfrentandose a un contexto competitivo que
requiere el andlisis sistematico de informacién, la formulacion de estrategias y la
evaluacién continua de resultados para la toma de decisiones fundamentadas.

Mis alla de una actividad de caricter ladico, este simulador tiene como finalidad
fortalecer competencias de andlisis, planificaciéon y gestibn empresarial,
promoviendo el desarrollo de criterios estratégicos similares a los empleados por los
profesionales del sector hotelero y turistico en escenarios reales.

1.1. Propésito del simulador

El propésito principal del simulador es proporcionar un entorno practico de
aprendizaje que permita al participante:

e Aplicar conceptos tedricos vinculados a la gestién hotelera y al sector turistico.

e Comprender la influencia de distintas variables estratégicas en el desempefio y
competitividad de una empresa.

e Desarrollar habilidades para la toma de decisiones en contextos dinamicos y de
incertidumbre.

e Analizar el impacto de las decisiones empresariales sobre los resultados
financieros y el comportamiento del mercado.

A diferencia de los ejercicios académicos tradicionales, el simulador se caracteriza
por la interaccién constante entre las decisiones de las distintas empresas
participantes. En este contexto, cada decisién adoptada genera efectos que se
reflejan tanto en el desempefio de la propia organizacién como en el
comportamiento del mercado y en las respuestas estratégicas de los competidores.

1.2. Contexto general

El simulador recrea un mercado hotelero competitivo en el que diversas empresas,
representadas por los participantes, compiten por captar distintos segmentos de
clientes dentro de un entorno dinamico y cambiante.
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En este contexto, cada empresa deberd definir su propuesta de valor considerando
variables estratégicas fundamentales, entre las que se incluyen:

Precio

Nivel de calidad
Imagen corporativa
Servicios adicionales
Canales de distribucién

Por su parte, los clientes evaluaran las distintas alternativas disponibles en el mercado
y tomaran decisiones en funcién de sus preferencias, necesidades y de las
caracteristicas percibidas en cada oferta empresatrial.

Es importante comprender dos elementos fundamentales:

1.

2.

1.3.

Todas las empresas inician en las mismas condiciones, por lo que son las
decisiones del equipo gerencial las que definen las diferencias en el rendimiento.
El mercado simulado opera bajo una légica de interdependencia competitiva.
En consecuencia, las decisiones adoptadas por cada empresa no solo afectan
sus propios resultados, sino que también influyen en el comportamiento general
del mercado y en las estrategias implementadas por las demds organizaciones
participantes.

Rol del estudiante (gerente)

Dentro del simuladort, el participante asumira el rol de gestor o directivo de una
empresa hotelera, siendo responsable de la planificacién y conduccion estratégica de
la organizacion dentro de un entorno competitivo.

En el ¢jercicio de este rol, debera:

Analizar la informacién disponible del mercado y del entorno competitivo.
Definir la estrategia general de la empresa.

Tomar decisiones empresariales en cada periodo de simulacion.

Evaluar los resultados obtenidos a partir de las decisiones implementadas.

Ajustar las estrategias y acciones en funcién del desempefio alcanzado y de la
evolucién del mercado.

Dependiendo de la metodologia de trabajo definida por el docente, este rol podra
desarrollarse de manera individual o en equipos de trabajo, promoviendo ademas
habilidades de comunicacién, discusion, negociacion y construccion de consensos.
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En términos generales, las empresas participantes buscaran alcanzar objetivos como:

e  Maximizar la rentabilidad y las utilidades de la organizacion.
e Incrementar su participacién en el mercado.
e Consolidar un posicionamiento estratégico competitivo y sostenible.

1.4. Enfoque de aprendizaje

El simulador se fundamenta en un enfoque de aprendizaje activo y experiencial, en
el cual el conocimiento se construye a partit de la interaccién continua con
situaciones de gestién empresarial simuladas.

El proceso de aprendizaje se desarrolla mediante ciclos sucesivos que integran las
siguientes etapas:

e  Analisis de informacién.

e Toma de decisiones.

e Observacién e interpretacién de resultados.
e Reflexién, evaluacion y ajuste de estrategias.

En este contexto, no existe una unica estrategia correcta ni soluciones universales
aplicables a todas las situaciones. El desempefio de cada empresa dependera de la
capacidad del patticipante para:

e Interpretar adecuadamente la informacién disponible.

e Comprender la dindmica y funcionamiento del mercado.

e Anticipar el comportamiento y las decisiones de la competencia.

e Adaptar sus estrategias en funcién de los resultados obtenidos y de las
condiciones cambiantes del entorno.

De esta manera, el simulador promueve el desarrollo de competencias analiticas,
estratégicas y de toma de decisiones, fundamentales para la gestiéon empresarial en el
sector hotelero y turistico.

1.5. Recomendaciones iniciales
Antes de iniciar la participacién en el simulador, se recomienda:
e Leer cuidadosamente la presente guia y familiarizarse con la dindmica general

del sistema.

e Comprender las variables de decision y el impacto que estas generan sobre el
desempefio de la empresa.
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e Emplear los juegos de demostracion para conocer las interfaces, aprender sobre
las decisiones y consultar el contenido de los reportes.

e Evitar la toma de decisiones sin un analisis previo de la informacién disponible.
e Mantener un trabajo sistematico y ordenado en cada periodo de simulacion.

Es importante considerar que el simulador constituye un entorno de aprendizaje
diseflado para favorecer la experimentacion y el desarrollo de competencias
estratégicas. En este sentido, los errores forman parte natural del proceso formativo
y representan oportunidades valiosas para fortalecer la capacidad de andlisis, mejorar
la toma de decisiones y optimizar el desempefio empresatial.

1.6. Acceso al simulador

En esta seccién se describe el procedimiento para crear una cuenta, ingresar al
sistema y vincularse a un juego dentro del simulador.

1.6.1. Crear una cuenta
Para registrarse en el simulador, siga los pasos que se detallan a continuacion:

Ingrese a la plataforma: www.simuladorhoteles.com/v4

Pulse sobre el boton “Crear cuenta”.

Complete el formulario de registro con la informacién solicitada.

Pulse el botén “Crear cuenta” para finalizar el proceso de registro.

Revise la bandeja de entrada de su correo electrénico y localice el mensaje
titulado “Confirmacion de cuenta”.

6. Abra el mensaje y pulse sobre el enlace de confirmacién para activar su cuenta.

ik =

Una vez completado este proceso, podra acceder al sistema utilizando sus
credenciales de usuatio.

1.6.2. Ingresar al sistema

El sistema permite el acceso mediante una cuenta registrada o utilizando una cuenta
de Google.

1.6.2.1. Ingreso con cuenta de usuario

Para ingresar utilizando una cuenta registrada previamente:

e Acceda ala plataforma: www.simuladorhoteles.com/v4
e Introduzca el correo electrénico con el que realizo el registro y su contrasefia.
e DPulse el botén “Ingresar”.

16-
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St las credenciales son correctas, el sistema le permitira acceder a la plataforma.

1.6.2.2. Ingreso con correo de Gmail

Si realizé el registro utilizando una cuenta de Gmail, puede acceder de la siguiente
manera:

e Ingrese ala plataforma: www.simuladorhoteles.com/v4
e DPulse sobre el boton “Ingresar con Google”.
e  Seleccione la cuenta de Google que utilizara para acceder al sistema.

Una vez autenticado, el sistema le redireccionara automaticamente a la plataforma.
1.6.3. Unirse a un juego
Para incorporarse a un juego, el participante debera contar con:

e La clave de la empresa que gestionara, proporcionada por el docente y
compartida entre todos los integrantes del equipo.

e La licencia individual de participacion, incluida en el ejemplar de la guia del
jugador y asignada de manera tnica a cada participante.

Para unirse al juego:

1. Introduzca la clave de la empresa en la casilla “Clave”.
2. Ingrese su licencia individual en la casilla correspondiente.
3. Pulse el botén “Unirse”.

Si los datos ingresados son correctos, el sistema asociard automaticamente al
participante con el juego correspondiente.

En caso de que el calendario de simulacién ya se encuentre habilitado, el sistema
redireccionara al usuario a la pantalla principal para la toma de decisiones. Si el juego
adin no ha iniciado, se mostrara un mensaje informativo indicando que el acceso se
habilitara posteriormente. En este caso, se recomienda consultar con el docente el
cronograma oficial de inicio de actividades.

1.7. Juego de demostracion

La platatorma dispone de un juego de demostracién disefiado para que los usuarios
puedan familiarizarse con el funcionamiento general del simulador y practicar la
toma de decisiones antes de participar en una partida formal.
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El acceso al juego de demostraciéon se habilita automaticamente para todas las
cuentas registradas en la plataforma, independientemente de que el usuario cuente o
no con una licencia activa.

Una vez creada y confirmada la cuenta de usuario, al ingresar a la plataforma se
mostrara, en la seccién “Juegos asignados”, un juego identificado como “Demo”. Al
seleccionatlo, el sistema asignard automaticamente una empresa disponible dentro
del entorno de demostracién, permitiendo el acceso inmediato al simulador.

A partir de ese momento, la plataforma funcionard de manera similar a un juego
regular. El usuario podra:

e Registrar decisiones empresariales.

e Modificar variables de gestion.

e Consultar reportes e indicadores.

e Analizar resultados estimados.

e  Familiarizarse con las diferentes areas funcionales del simulador.

No obstante, existe una diferencia importante respecto a una partida formal: al
concluir el periodo de juego, el sistema restablece automaticamente todas las
decisiones registradas dentro del entorno de demostracion.

Consideraciones importantes

e La empresa asignada en el juego de demostracion se selecciona de manera
aleatoria. Por esta razon, es posible que el usuario reciba una empresa diferente
cada vez que ingrese a este juego.

e Aunque el usuario puede registrar y guardar decisiones durante la sesion, dichas
decisiones se eliminan automaticamente al cierre de la gestiéon de demostracién
(cero horas GMT). En consecuencia, no existe acumulacién de progreso ni
avance entre petiodos.

e Ll propésito principal de este entorno es exclusivamente formativo y de
practica, experimentar con las distintas variables del simulador a la par que se
conocen las interfaces y los reportes, sin afectar partidas oficiales.
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2. Conceptos Clave del Simulador

Para la toma de decisiones dentro del simulador, es fundamental comprender los
conceptos que explican el funcionamiento del mercado y el comportamiento de los
clientes dentro del entorno competitivo simulado.

El simulador no opera de manera aleatoria; por el contrario, se basa en una légica
estructurada en la que las decisiones adoptadas por las empresas influyen
directamente en aspectos como:

e La preferencia de los clientes.
e La demanda efectiva captada por cada empresa.
e Los resultados econémicos y competitivos obtenidos.

En la presente seccién se desarrollan los conceptos fundamentales que el
participante debera comprender y dominar antes de iniciar el proceso de toma de
decisiones estratégicas.

2.1. Mercadotecnia

La mercadotecnia constituye uno de los componentes fundamentales dentro del
simulador, ya que permite comprender la manera en que las empresas hoteleras
interactian con el mercado y desarrollan estrategias para captar clientes y
posicionarse frente a la competencia. En esta seccién se presentan los principales
conceptos relacionados con el comportamiento de la demanda, los segmentos de
clientes, la construcciéon de la propuesta de valor y los factores que influyen en la
preferencia del consumidor. Asimismo, se analizan las variables estratégicas y
comerciales que afectan el desempefio de la empresa dentro del mercado simulado.

2.1.1. Demanda turistica

La demanda turfstica representa la cantidad de clientes potenciales que requieren
servicios de alojamiento dentro del mercado simulado.

Dicha demanda se caracteriza pot:

e Estar segmentada en diferentes tipos de clientes, cada uno con preferencias y
comportamientos especificos.

e Variar entre periodos de simulacién en funcién de las condiciones del mercado
y de las decisiones empresatiales.

e Ser limitada, lo que genera un entorno de competencia entre las empresas
participantes para captar la mayor proporcién posible de clientes.
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En este contexto, las empresas no reciben automaticamente una participacién igual
de la demanda disponible. Por el contrario, cada empresa debe captar clientes a partir
de la competitividad y atractivo de su propuesta de valor frente a las alternativas
existentes en el mercado.

2.1.2. Segmentos de clientes

En el juego se consideran dos mercados genéricos: Viajeros extranjeros y viajeros
nacionales.

A su vez, cada mercado estd subdividido en tres segmentos: Viajeros por negocios,
viajeros de lujo y viajeros econémicos.

Viajeros por negocios nacionales

Segmento conformado por clientes que viajan por motivos laborales dentro del
pais. Valoran principalmente la eficiencia, el servicio y la confiabilidad. Sus
decisiones suelen estar influenciadas por la disponibilidad de servicios
adecuados para actividades empresariales.

Viajeros por negocios extranjeros

Corresponde a clientes internacionales que realizan viajes cotrporativos y
requieren altos estandares de calidad y profesionalismo. Este segmento prioriza
la coherencia y la estabilidad en la experiencia de alojamiento.

Viajeros de lujo nacionales

Segmento integrado por clientes nacionales orientados a experiencias de
alojamiento diferenciadas y de alto nivel.

Viajeros de lujo extranjeros

Esta conformado por turistas internacionales que buscan experiencias premium
y servicios de excelencia.

Viajeros econémicos y familias nacionales

Segmento compuesto por clientes orientados a obtener una buena relacién
entre precio y beneficio.

Viajeros econémicos y familias extranjeros

Cortresponde a turistas internacionales que buscan alternativas de alojamiento
econdémicas y convenientes.
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Cada segmento tiene caracteristicas muy particulares, entre las que se encuentra el
tiempo promedio de estadia. En la tabla siguiente puede observarse el tiempo
promedio de estadia en noches por cada segmento.

Tabla 1: Tiempo de estadia promedio por segmento

Tiempo de estadia
promedio

Mercado Segmento

Viajeros por negocios 3

Nacionales Viajeros de lujo

Viajeros econémicos y familias

Viajeros por negocios

Extranjeros Viajeros de lujo

O |||

Viajeros econémicos y familias
Fuente: Elaboracion propia

Estas caracteristicas que diferencian a cada segmento implica que no existe una unica
estrategia éptima, sino que las decisiones deben adaptarse al segmento que se desea
captar.

2.1.3. Propuesta de valor

La propuesta de valor es la combinacién de atributos que tu empresa ofrece al
mercado para atraer clientes.

Para comprender mejor la propuesta de valor en el contexto de la simulacion, es
posible dividir las diferentes variables entre beneficios y costos para el potencial
cliente:

e Beneficios: Calidad, gasto en publicidad masiva, imagen de marca, categorfa del
hotel, servicios adicionales, disponibilidad de canales de distribucién,
descuentos estacionales, descuentos por reserva anticipada, posibilidad de
compra a crédito, posibilidad de realizar cancelaciones y publicidad digital.

e Costos: Precio, incremento por reservas de ultimo minuto, incremento por
cancelaciones, intereses por compras a crédito y tasa de errores.

De esta forma, el concepto de valor puede expresarse como una ecuacion:
Beneficios

Costos
21-
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Los clientes comparan estas variables entre todas las empresas disponibles y
desarrollan una preferencia por aquellas que mejor se ajustan a sus expectativas.

2.1.4. Preferencia del cliente

La preferencia del cliente representa el grado de atraccion que una empresa genera
en cada segmento de mercado.

Este es uno de los conceptos mas importantes del simulador.

La preferencia:

e  Se construye a partir de la propuesta de valor
e Esrelativa (depende de la comparacién con otras empresas)
e Determina la cuota potencial de mercado

Una empresa con mayor preferencia tendrd mas probabilidades de captar clientes.

En las tablas siguientes se observa la expectativa de cada segmento sobre las distintas
vatiables que componen la propuesta de valor.

Tabla 2: Expectativa por segmento de las variables de la propuesta de valor (Parte 1)

Imagen
Segmento Calidad Publicidad de
marca

Descuentos Reserva

estacionales anticipada

Viajeros por
negocios Alta Media Alta Media Baja
nacionales
Viajeros por
negocios Alta Media Alta Media Media
extranjeros
Viajeros de lujo
nacionales
Viajeros de lujo Muy
extranjeros alta
Viajeros
econémicos y Baja Media Baja Muy alta Muy alta
familias nacionales
Viajeros
econémicos y
familias
extranjeros

Alta Alta Alta Baja Media

Alta Muy alta Baja Media

Baja Media Baja Alta Alta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3: Expectativa por segmento de las variables de la propuesta de valor (Parte 2)

Ventas a Incrementos de Costos de

Segmento g Precio e . o
crédito ultimo minuto cancelacion

Vla]erf)s por Baja Media Media Media

negocios nacionales

Viajeros por

negocios Baja Media Media Baja

extranjeros

Viaj luj . . . .
tajeros de lujo Baja Baja Baja Baja

nacionales

Vla]er(')s de lujo Baja Baja Baja Baja

extranjeros

Viajeros M

econdémicos y Media oy Muy alta Alta

o . alta

familias nacionales

Viajeros

econémicos y Media Alta Alta Alta

familias extranjeros

Fuente: Elaboracion propia
2.1.5. Canales de distribucién

Los canales de distribucion representan los medios a través de los cuales el hotel
pone sus servicios a disposicion de los clientes y logra captar demanda dentro del
mercado. En el simulador, la adecuada gestion de los canales de distribucion influye
directamente en la capacidad de la empresa para alcanzar distintos segmentos de
clientes y convertir la preferencia del mercado en ventas efectivas.

El simulador contempla tres tipos principales de canales de distribucion:

e Venta directa. La venta directa comprende todos los medios administrados
directamente por el hotel para comercializar sus servicios sin intermediarios
externos. Entre ellos se incluyen:

o Atencién en mostrador o recepcion del hotel.

Lineas telefénicas de reservas.

Correo electrénico institucional.

Pagina web oficial del hotel.

Redes sociales y plataformas digitales propias.

O O O O

Este canal permite a la empresa mantener un contacto directo con los clientes,
fortalecer la relacién comercial y reducir el pago de comisiones a terceros. Sin
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embargo, su alcance depende de factores como la imagen de marca, la
visibilidad del hotel y las estrategias de promocién implementadas.

Para potenciar este canal se dispone de una mejora de infraestructura que
fortalece el call center y permite captar hasta un 30% adicional de clientes.
También mejora el desempefio de este canal el entrenamiento del personal de
recepcion.

e Intermediarios. Los intermediarios corresponden a organizaciones o
plataformas externas que comercializan los servicios del hotel a cambio de una
comision. Entre ellos se encuentran:

o Agencias de viajes.

o Operadoras de turismo.

o Plataformas de reservas en linea.

o Mayoristas turisticos y otros canales especializados.

Figura 1: Factores que determinan la cantidad de intermediarios por mercado

Apoyo a
intermediaros

Calidad

Intermediarios

Margen para
intermediarios

Imagen de marca

Fuente: Elaboracion propia

La disposicién de los intermediarios para promocionar y vender los servicios
del hotel depende de diversos factores estratégicos:

o Apoyo a intermediarios. Corresponde al monto que la empresa destina
para apoyar actividades promocionales y de comercializacion realizadas
por los intermediarios, tales como campafias publicitarias, material
promocional o acciones de merchandising.
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o Calidad del servicio. Los intermediarios tienden a priorizar
establecimientos que ofrecen servicios de mayor calidad, debido a que esto
reduce riesgos reputacionales y mejora la satisfaccion de los clientes.

o Margen de beneficio para intermediarios. Representa el porcentaje del
precio de venta otorgado como comision al intermediario. Un margen mas
elevado puede incentivar a los intermediarios a priorizar la oferta del hotel
frente a la competencia.

o Imagen de marca del hotel. Los establecimientos con una imagen sélida y
buena reputacién suelen generar mayor interés por parte de los
intermediarios, ya que resultan mds atractivos para los clientes finales.

La adecuada gestion de este canal puede ampliar significativamente el alcance
comercial de la empresa y facilitar el acceso a determinados segmentos de
mercado.

Canal corporativo. El canal corporativo estd otientado a la relacién comercial
con organizaciones, empresas e instituciones que requieren servicios de
alojamiento para actividades empresariales o institucionales. Entre sus usos mas
frecuentes se encuentran:

o Hospedaje de empleados.

Eventos corporativos.

Programas de capacitacion.

Viajes institucionales.

Paquetes empresariales y convenios corporativos.

O O O O

El desatrollo y mantenimiento de este canal implica una inversion fija de 50000
délares anuales, destinada a la generaciéon y consolidaciéon de relaciones
comerciales B2B (Business to Business).

El entrenamiento del personal gerencial mejora sustancialmente el desempefio
de este canal.

Aunque este canal representa un costo importante, puede generar una demanda
relativamente estable y facilitar el acceso a segmentos especificos,
particularmente aquellos vinculados a viajeros de negocios.
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Tabla 4: Preferencia de cada segmento por los canales de distribucion

Uso de Uso de
Uso de
Mercado Segmento canal canal . ..
. . intermediarios
corporativo directo
Viajeros por negocios 40% 20% 40%
Nacionales | Viajeros de lujo 5% 45% 50%
V1a]er.o.s econémicos 39, 68% 29%
y familias
Viajeros por negocios 60% 15% 25%
Extranjeros Viajeros de lujo 5% 20% 75%
V1a]er.o.s econémicos 10% 30% 60%
y familias

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se observa la relacion de preferencia de cada segmento por los
distintos canales de distribucién:

2.1.6. Calificacion de imagen de marca

La calificacién de imagen de marca representa el nivel de percepciéon y
reconocimiento que el mercado tiene sobre la empresa hotelera. Este indicador
refleja la forma en que los distintos segmentos de clientes valoran la reputacion,
confiabilidad y posicionamiento de la organizacién dentro del entorno competitivo.

Una buena calificaciéon de imagen fortalece la capacidad de la empresa para atraer
clientes, justificar precios mas elevados y diferenciarse de la competencia. Por el
contrario, una imagen deficiente puede reducir la preferencia del mercado y afectar
negativamente el desempefio comercial.

La calificacién de imagen no depende de una unica variable, sino del efecto
combinado de diferentes decisiones estratégicas y operativas adoptadas por la
empresa a lo largo del tiempo.

Entre los principales factores que influyen en este indicador se encuentran los

siguientes:

e Calidad del servicio: Un mayor nivel de calidad contribuye positivamente a la
percepcion de la empresa y fortalece su posicionamiento en el mercado.

e Tasa de errores: Una clevada tasa de errores operativos o deficiencias en la

prestacion del servicio genera un impacto negativo sobre la imagen del hotel,
afectando la confianza y satisfaccién de los clientes.
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Cuota de mercado: La participacion de mercado obtenida en el ultimo periodo
cerrado influye sobre la percepcion de la empresa, ya que una mayor presencia
en el mercado suele asociarse con mayor reconocimiento y posicionamiento.
Responsabilidad Social Corporativa (RSC): El gasto promedio realizado en
actividades de responsabilidad social corporativa durante las tres udltimas
gestiones contribuye positivamente a la imagen institucional de la empresa. Este
efecto se evalia de manera relativa en comparaciéon con las inversiones
realizadas por los competidores.

Figura 2: Factores que inciden en la calificacion de imagen de marca

Calidad

Cuota de mercado

Responsabilidad
social corporativa

Gasto en Imagen de
publicidad masiva marca

Tasa de errores

Mejora de
infraestructura

Campanas de
publicidad digital

Fuente: Elaboracion propia

Publicidad masiva: La inversion en campafias de publicidad masiva incrementa
la visibilidad de la empresa y fortalece el reconocimiento de marca dentro del
mercado.

Categoria del hotel: La categotia del hotel refuerza la imagen de marca debido
a que representa el nivel de calidad, equipamiento y servicios que oftece el hotel.
Mejoramiento del Call Center: Las inversiones destinadas a mejorar el Call
Center generan un incremento significativo en la calificacién de imagen, debido
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a que fortalecen la atencion al cliente y la percepcion de profesionalismo de la
empresa.

e (Campafias de publicidad digital: Las campafias orientadas al fortalecimiento de
marca (branding) generan un impacto positivo importante sobre la imagen
corporativa. Las campafias mixtas también contribuyen positivamente, aunque
en menor medida. Por otra parte, las campafias enfocadas exclusivamente en
conversiéon o ventas directas no producen efectos relevantes sobre la
calificacién de imagen.

Es importante comprender que la construccidon de una imagen sélida es el resultado
de decisiones consistentes y sostenidas en el tiempo. En consecuencia, las empresas
que logran combinar calidad, buena gestion operativa y estrategias adecuadas de
posicionamiento suelen obtener ventajas competitivas significativas dentro del
mercado simulado.

2.1.7. Variables de decision

En esta secciéon se presentan las principales variables de decision correspondientes
al area funcional de Marketing. Estas variables permiten definir la propuesta de valor
de la empresa y afectan directamente la percepcion del mercado, la preferencia de
los clientes y el desempefio comercial de la organizaciéon dentro del simulador.

La gestion adecuada de estas variables requiere comprender tanto sus efectos
operativos inmediatos como sus implicancias estratégicas de largo plazo. En
consecuencia, las decisiones adoptadas deben mantener coherencia entre si y
responder a un posicionamiento claro frente a los segmentos de clientes objetivo.

2.1.7.1. Precio

El precio corresponde al valor que el cliente debe pagar por el servicio de
alojamiento y constituye una de las variables mas relevantes dentro del simulador.

En el sistema, el precio es Gnico para cada empresa y puede fluctuar entre 30 y 400
délares por huésped/noche en cada petiodo de simulacién.

Desde una perspectiva tactica, la empresa debe:

e Definir precios competitivos en funcién del mercado.

e Ajustar el precio segun los resultados obtenidos en periodos anteriores.
e Considerar permanentemente los precios de la competencia.

e  Evaluar el efecto del precio sobre la ocupacién y los ingresos.
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Estratégicamente, el precio influye directamente en la percepcién de valor y en el
posicionamiento de la empresa.

Un precio bajo puede:

e Incrementar la demanda.
e Favorecer una estrategia orientada al volumen.
e Posicionar al hotel como una alternativa econémica.

Un precio elevado puede:

e Fortalecer la percepcion de exclusividad.
e Reforzar una estrategia de diferenciacion.
e  Exigir altos niveles de calidad e imagen de marca.

La politica de precios debe mantener coherencia con la calidad del servicio y con el
posicionamiento estratégico del hotel.

2.1.7.2.  Usar canal corporativo

Si este canal de distribucién se encuentra deshabilitado, la mayor parte de los
huéspedes que habitualmente utilizan dicho medio para realizar sus reservas no
podra acceder facilmente a la oferta del hotel. Como consecuencia, el flujo de
clientes pertenecientes a esos perfiles disminuird significativamente, afectando
negativamente la demanda captada por la empresa.

Estratégicamente, la disponibilidad de canales de distribucién constituye un
elemento clave dentro del posicionamiento comercial de la empresa.

Mantener activos y fortalecidos los canales adecuados para el segmento elegido
permite:

e Incrementar la presencia del hotel en el mercado.
e Mejorar el acceso a ciertos segmentos de clientes.
e Reducir riesgos asociados a depender de un tnico canal comercial.
e Fortalecer la competitividad de largo plazo.
Por el contrario, una estrategia limitada de distribucién puede restringir el

crecimiento de la empresa y dificultar su capacidad para captar determinados perfiles
de huéspedes, especialmente en mercados altamente competitivos.
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2.1.7.3. Apoyo a intermediarios

El monto registrado en esta variable corresponde al presupuesto asignado
individualmente a cada intermediario perteneciente al mercado seleccionado. Por
tanto, el costo total de esta decisién se calcula multiplicando el monto asignado por
la cantidad total de intermediarios disponibles en dicho mercado.

Este presupuesto representa el apoyo comercial que el hotel ofrece a agencias de
viajes, operadoras turisticas y otros intermediarios para incentivar la promocién y
comercializacién de sus servicios.

Un mayor nivel de inversiéon puede incrementar significativamente el interés de los
intermediarios en ofertar el hotel, mejorando su visibilidad y alcance comercial
dentro del mercado. Sin embargo, también implica un incremento importante en los
costos de comercializacién, por lo que su uso debe ser cuidadosamente evaluado.

El efecto positivo de esta inversion depende de la coherencia entre distintos
elementos de la propuesta de valor del hotel:

La calidad del servicio ofrecido.

e Elmargen de beneficio otorgado al intermediario.
e Laimagen y reputacion de la marca.

Si el hotel presenta una propuesta poco atractiva, una elevada inversién en
intermediarios podtfa generar resultados limitados o ineficientes.

Desde una perspectiva operativa, incrementar el apoyo a intermediarios puede
permitir:

e Mejorar la presencia comercial del hotel en agencias y operadores turisticos.

e Incrementar el flujo de reservas provenientes de canales indirectos.

e  Aumentar la exposicion de la oferta hotelera en mercados especificos.

e Fortalecer relaciones comerciales con intermediarios clave.

No obstante, niveles excesivos de gasto pueden reducir los margenes de rentabilidad,
especialmente si el incremento en ventas no compensa el costo adicional de
comercializacion.

Asimismo, destinar recursos elevados a intermediarios sin mantener adecuados
niveles de calidad o imagen de marca puede disminuir la efectividad de la inversién.

Estratégicamente, la relacion con intermediarios constituye un componente
importante de la estrategia de distribucion y posicionamiento comercial del hotel.
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Una politica adecuada de incentivos a intermediarios puede contribuir a:

e Expandir el alcance comercial de la empresa.

e Acceder a segmentos de mercado dificiles de captar mediante venta directa.
e Fortalecer la presencia en mercados nacionales e internacionales.

e Incrementar la competitividad frente a otras empresas hoteleras.

Sin embargo, depender excesivamente de intermediarios también puede generar
ciertos riesgos estratégicos, tales como:

o  Reduccion del control ditrecto sobte la relacion con el cliente.
e Incremento sostenido de costos comerciales.
e Dependencia de terceros para la captacién de demanda.

Por esta razén, la inversion en intermediatios debe formar parte de una estrategia de
distribucién equilibrada, coherente con el posicionamiento general, los segmentos
seleccionados y los objetivos comerciales de largo plazo de la empresa.

2.1.7.4. Margen para intermediarios

El margen para intermediarios corresponde al porcentaje de comisiéon que la
empresa hotelera otorga a agencias de viajes, operadoras turisticas y otros
intermediarios por la comercializacion de sus servicios.

Dentro del simulador, este margen puede establecerse entre 0% y 50% sobre el
precio de venta de cada reserva. El monto otorgado constituye un costo operativo
para la empresa, debido a que representa una porcion de los ingresos transferida al
intermediario como compensacién por su labor comercial.

Un margen elevado puede incrementar el interés de los intermediarios en
promocionar activamente el hotel, favoreciendo la captaciéon de reservas y
aumentando la exposicién de la empresa en el mercado. Sin embargo, también
reduce el margen de utilidad obtenido por cada venta realizada.

Por el contrario, un margen demasiado bajo puede disminuir el incentivo para que
los intermediarios prioricen la oferta del hotel frente a la de otros competidores.

Desde una perspectiva operativa, la definicion del margen para intermediarios
influye directamente sobre:

e La capacidad del hotel para atraer intermediarios comerciales.
e  El nivel de prioridad que los intermediarios otorgan a la oferta del hotel.
e FEl volumen potencial de reservas obtenidas mediante canales indirectos.
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e El margen de rentabilidad de cada venta concretada.

Un incremento del margen puede resultar especialmente util cuando la empresa
busca:

e Incrementar ripidamente su presencia comercial.
e Penetrar nuevos mercados.
e Mejorar la ocupacion hotelera.
e Compensar debilidades en otros aspectos de la propuesta de valor.
No obstante, si el margen ofrecido es excesivamente alto, la empresa puede

experimentar una reduccion significativa de utilidades, incluso en escenarios de
elevado volumen de ventas.

Estratégicamente, el margen para intermediarios forma parte de la politica de
distribucién y posicionamiento comercial de la empresa.

Una estrategia adecuada de comisiones puede contribuir a:

e Fortalecer relaciones comerciales de largo plazo con intermediarios.
e Mejorar la cobertura de mercado.

e Incrementar la competitividad frente a otros hoteles.

e Expandir la presencia en segmentos nacionales e internacionales.

Sin embargo, una dependencia excesiva de altos margenes puede generar riesgos
estratégicos importantes, entre ellos:

e Deterioro sostenido de la rentabilidad.

e Dependencia de canales externos de comercializacion.

e Dificultad para sostener la estrategia financiera en el largo plazo.

En términos estratégicos, hoteles con una marca solida, alta calidad y elevada
preferencia del cliente pueden mantener margenes mas moderados sin perder

competitividad, mientras que empresas con menor posicionamiento podtian
requerir incentivos mayores para atraer intermediarios.

2.1.7.5. Publicidad masiva

La publicidad masiva corresponde al presupuesto anual destinado a promocionar el
hotel mediante medios tradicionales como television, radio, revistas y periédicos.

Operativamente, esta variable permite:

e Incrementar la visibilidad del hotel.
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e Difundir promociones y campafias comerciales.
e Ampliar el alcance de mercado.

Estratégicamente, la publicidad masiva contribuye a:

e Fortalecer el reconocimiento de marca.
e Mejorar el posicionamiento corporativo.
e Incrementar la presencia competitiva en el mercado.

No obstante, inversiones excesivas pueden saturar a los consumidores y reducir la
efectividad de la comunicacién.

2.1.7.6. Descuento por reserva anticipada

Consiste en una reducciéon porcentual aplicada cuando el cliente realiza la reserva
con suficiente anticipacion.

Desde el punto de vista operativo, esta variable permite:

e Incrementar las reservas tempranas.
e Mejorar la previsibilidad de la demanda.
e Facilitar la planificacién operativa y financiera.

Estratégicamente, las reservas anticipadas:

e Reducen la incertidumbre comercial.

e Favorecen una gestién mas eficiente de la ocupacion.

e Resultan especialmente atractivas para segmentos que planifican sus viajes con
antelacién.

Su utilizacién adecuada puede mejorar la estabilidad de ingresos de la empresa.

2.1.7.7. Descuentos estacionales

Los descuentos estacionales corresponden a reducciones porcentuales aplicadas
sobre el precio regular durante periodos de baja demanda.

Desde el punto de vista operativo, esta variable permite:

e Incrementar la ocupacion en temporadas bajas.
e EHstimular reservas en periodos de menor actividad.
e Reducir la capacidad ociosa del hotel.
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Sin embargo, descuentos excesivos pueden reducir significativamente el margen de
rentabilidad por habitacién vendida.

Estratégicamente, los descuentos estacionales permiten:
e Mantener estabilidad en la demanda a lo largo del tiempo.

e  Mejorar la competitividad frente a otras empresas.
e Atraer segmentos sensibles al precio.

No obstante, una dependencia excesiva de descuentos puede deteriorar la
percepcion de valor de la marca y dificultar estrategias orientadas a diferenciacion o
exclusividad.

2.1.7.8. Incremento por reserva de iltimo minuto

Corresponde a un incremento porcentual aplicado cuando el cliente solicita una
reservacion poco antes de utilizar el servicio.

Desde una perspectiva tictica, esta variable permite:
e Incrementar los ingresos provenientes de clientes urgentes.

e Aprovechar situaciones de alta demanda o baja disponibilidad.
e Implicancias estratégicas

Estratégicamente, un incremento moderado puede fortalecer la rentabilidad; sin
embargo, aumentos excesivos pueden:

e Generar percepciones negativas en segmentos sensibles al precio.

e Deteriorar la propuesta de valor.

e Reducir la competitividad frente a otras empresas.

Por ello, esta politica debe aplicarse considerando cuidadosamente el perfil del
mercado objetivo.

2.1.7.9. Costo por cancelacion

El costo por cancelacién representa el porcentaje del precio de venta cobrado al
huésped cuando cancela una reservacion.

Desde una perspectiva tactica, esta variable permite:
e Reducir cancelaciones.

e Proteger los ingresos proyectados.
e  Mejorar la estabilidad de la ocupacion.

34



Simulador hoteles: Guia del jugador

Desde una perspectiva estratégica, politicas de cancelacién muy estrictas pueden:

e Afectar negativamente la satisfaccion del cliente.
e Reducir la percepcion de flexibilidad y confianza.
e Deteriorar la competitividad en determinados segmentos.

La empresa debe buscar un equilibrio entre control operativo y experiencia del
cliente.

2.1.7.10. Publicidad digital

La publicidad digital comprende las campafias promocionales realizadas mediante
plataformas y medios en linea.

Dentro del simulador, esta variable considera los siguientes elementos:

e Tipo de campafia: La empresa puede seleccionar distintos enfoques

publicitarios

o Branding: orientado al fortalecimiento de imagen y posicionamiento.

o Conversion: enfocado en generar reservas y ventas directas.

o Mixta: combina objetivos de posicionamiento y conversion.
Desde una perspectiva tictica, esta variable permite ajustar el enfoque
comercial de acuerdo con las necesidades inmediatas de la empresa, ya sea
incrementar ventas o fortalecer la imagen de marca.

Desde un punto de vista estratégico influye directamente en el posicionamiento
de largo plazo del hotel y en la construccion de reputacion frente a los distintos
segmentos de mercado.

¢ Monto anual de inversion: Corresponde al presupuesto destinado a campafias
de publicidad digital durante cada gestion.
Desde una perspectiva tactica: La inversiéon publicitaria permite ampliar el
alcance de las campafias y mejorar la interaccién con clientes potenciales.
Desde un punto de vista estratégico un presupuesto adecuado fortalece el
posicionamiento competitivo de la empresa. Sin embargo, inversiones
insuficientes generan poco impacto y presupuestos excesivos pueden saturar al
publico objetivo.

e (alidad del anuncio: La calidad del anuncio influye en la efectividad de la
publicidad digital y en la percepcion generada sobre la empresa.
Desde una perspectiva tactica: Anuncios de mejor calidad suelen generar
mayores niveles de interaccién y mejores resultados comerciales.
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Desde un punto de vista estratégico la calidad del mensaje publicitario debe
mantener coherencia con la experiencia real ofrecida por el hotel. Si la
publicidad proyecta una imagen superior a la calidad efectiva del servicio, el
mercado puede percibir la comunicacién como engafiosa, afectando
negativamente la reputacién de la empresa.

2.2. Recursos Humanos

El recurso humano constituye un factor estratégico para la prestacion de servicios
hoteleros, debido a su influencia directa sobre la calidad, la productividad y la
satisfaccién del cliente. Las decisiones relacionadas con la gestion del personal
afectan tanto el desempefio operativo como la percepcion del servicio ofrecido por
la empresa. En esta seccion se abordan aspectos vinculados con la capacitacion,
incentivos, productividad y estructura del personal dentro del simulador.

2.2.1. Tipo de personal

El recurso humano constituye uno de los componentes mas importantes dentro de
la gestién hotelera, debido a que la calidad del servicio depende en gran medida del
desempefio de las personas encargadas de interactuar con los huéspedes y operar las
distintas areas del hotel.

Dentro del simulador, el personal se encuentra organizado en diferentes categotias
funcionales, cada una con responsabilidades especificas y distintos niveles de
impacto sobre diferentes aspectos operativos como la calidad, la tasa de errores y el
nivel de satisfaccién del cliente.

Asimismo, determinados grupos de trabajadores pueden contratarse bajo distintas
modalidades laborales, permitiendo a la empresa ajustar su estructura organizacional
segun sus necesidades operativas y estratégicas.

Las principales categorias de personal son las siguientes:

e Botones y recepcion: Este grupo comprende al personal encargado de la
atencion directa al cliente en las etapas de llegada, permanencia y salida del
huésped.

Debido a su contacto permanente con los huéspedes, el desempefio de este
personal tiene una influencia muy alta sobre:

o La calidad percibida del servicio.

o La satisfaccion del cliente.

o La tasa de errotes opetativos.

o Laimagen general del hotel.
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La productividad de esta categoria se calcula en funcién a la cantidad de
habitaciones del hotel que cada trabajador puede atender, debido a que un
mayor numero de habitaciones implica mayor cantidad de huéspedes e
incrementa la carga operativa y las necesidades de atencién.

Camareros y personal de limpieza: Este grupo corresponde al personal
operativo responsable de mantener las habitaciones y areas del hotel en
condiciones adecuadas de higiene, orden y funcionamiento.

Su desempefio tiene una influencia muy significativa sobre la calidad del
servicio, la satisfaccion de los huéspedes y la tasa de errores operativos.

La productividad de este grupo también estd en relacién a la cantidad de
habitaciones y del nivel de ocupacién del hotel.

Personal de mantenimiento: El personal de mantenimiento es responsable
de conservar en condiciones adecuadas la infraestructura, equipamiento e
instalaciones del hotel.

Aunque su influencia directa sobre la calidad percibida y la tasa de errores es
menor que la del personal de atencién o limpieza, este grupo resulta
fundamental para garantizar la continuidad operativa del hotel.

La productividad del drea se vincula a la cantidad de habitaciones y la
complejidad de la infraestructura hotelera.

Gerentes y supetvisores: Este grupo corresponde al personal de nivel
jerarquico encargado de coordinar, supervisar y monitorear el desempefio del
resto de los trabajadores.

Su influencia directa sobre la calidad del setvicio y la tasa de errores es
relativamente menor; sin embargo, su desempefio resulta determinante para la
productividad global de la empresa, la coordinacion eficiente del personal, el
cumplimiento de estindares operativos y la capacidad de respuesta
organizacional.

La productividad de gerentes y supervisores tiene relacién con la cantidad total
de trabajadores no gerenciales que deben coordinar y supervisar.

2.2.2. Productividad del factor humano

La productividad del recurso humano representa la capacidad del personal para
desempefiar sus funciones de manera eficiente, manteniendo adecuados niveles de
calidad, rendimiento y cumplimiento operativo.

Dentro del simulador, la productividad del personal influye directamente sobre:

La eficiencia operativa.
La capacidad de atencién del hotel.
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El desempefio general de la empresa.

Un personal mas productivo puede atender una mayor carga de trabajo con mejores
resultados, mientras que bajos niveles de productividad pueden generar deficiencias
operativas, sobrecarga laboral y deterioro de la experiencia del cliente.

La productividad no depende de un dnico factor, sino del efecto combinado de
diferentes decisiones relacionadas con compensaciones, capacitacién, condiciones
laborales e infraestructura.

Los principales factores que determinan la productividad del recurso humano son
los siguientes:

Nivel salarial: El nivel salarial corresponde a la compensacién total que recibe
cada trabajador por hora de trabajo, incluyendo sueldo basico, incentivos y
bonificaciones.

Dentro del simulador, el efecto del salario sobre la productividad se evalia de
manera relativa en comparacion con las demas empresas competidoras.
Entrenamiento del personal: La capacitacién y entrenamiento constituyen uno
de los principales mecanismos para mejorar las competencias y habilidades del
personal.

Dentro del simulador, el efecto del entrenamiento se calcula considerando el
monto invertido en cada tipo de trabajador en comparacién con las inversiones
realizadas por las empresas competidoras.

Al margen del monto destinado al entrenamiento de cada tipo de recurso
humano, es posible definir un entrenamiento global en practicas éticas que tiene
un costo de 2200 délares por trabajador empleado, este entrenamiento tiene un
efecto positivo en la productividad y el gasto se considera como parte de la
Responsabilidad Social Empresarial.

Mejoras de infraestructura: Determinadas inversiones en infraestructura y
equipamiento pueden incrementar la productividad del personal al facilitar y
optimizar el desarrollo de sus actividades.

Estas mejoras pueden incluir:

o Modernizacién de instalaciones.

o Incorporacién de tecnologia.

0 Mejoramiento de maquinaria y equipo
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Figura 3: Factores que definen la productividad laboral

Habilidades
gerenciales

Nivel salarial

Incremento salarial

Productividad

Entrenamiento
laboral

Tipo de contrato

Horas laborales

Mejoramiento de
infraestructura

Fuente: Elaboracion propia

Incremento salarial: El incremento salarial corresponde al porcentaje de
aumento de remuneraciones aplicado en la gestion actual respecto a la gestién
anterior.

Este factor influye en la percepcion de estabilidad y reconocimiento por parte
de los trabajadores.

Habilidades gerenciales: Tiene que ver con la productividad y capacitacion del
personal gerencial y de supervision.

Tipo de contrato. Resulta de ponderar la cantidad de personal con contrato fijo
con respecto al total de trabajadores del tipo especifico. Una mayor proporcion
de personal con contrato fijo favorece el compromiso de los trabajadores y
favorece la productividad.
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Tabla 5: Limites de productividad por tipo de recurso humano

Productividad Productividad

Tipo recurso humano

minima maxima
Botones y recepcion 4 9
Camareros y personal de limpieza 3 10
Personal de mantenimiento 6 17
Gerentes y supervisores 4 8

Fuente: Elaboraciin propia

e Horas laborales. Esta decisién define la cantidad de horas que cada trabajador
debe trabajar por mes, una menor cantidad de horas favorece la calidad, sin
embargo, reduce la productividad y viceversa.

2.2.3. Variables de decision

La gestion de recursos humanos es un elemento fundamental dentro del simulador,
debido a que influye directamente en la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente,
la productividad y los resultados operativos de la empresa hotelera.

Las decisiones tomadas en esta area deben equilibrar el control de costos con la
necesidad de mantener altos niveles de calidad y eficiencia operativa.

Una adecuada gestiéon del recurso humano puede mejorar la competitividad,
fortalecer la imagen del hotel y contribuir al logro de mejores resultados financieros
y estratégicos.

2.2.3.1. Incentivos por cliente satisfecho

Dentro del simulador, la empresa puede implementar un sistema de incentivos
econdmicos orientado a reducir errores operativos en la atencién al cliente.

Este mecanismo consiste en asignar un monto de incentivo por cada cliente
satisfecho, el cual se acumula progresivamente durante toda la gestién y
posteriormente se convierte en una bonificacion adicional sobre el sueldo basico de
los trabajadores.

El objetivo principal de esta politica es fortalecer la motivacién del personal y
promover comportamientos orientados a:

e Reducir errores operativos.
e Incrementar la satisfaccion de los huéspedes.
e Mejorar la calidad percibida del hotel.
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Desde una perspectiva operativa, este sistema de incentivos permite alinear los
intereses de los trabajadores con los objetivos de calidad de la empresa, incentivando
un mayor compromiso con el desempefio y la atencion al cliente.

Desde un enfoque tactico, los incentivos permiten:

e Incrementar la motivacién del personal.
e  Mejorar la atencién al cliente.

Reducir la tasa de errores operativos.
e Favorecer una respuesta mas rapida y eficiente ante problemas o reclamos.
Sin embargo, la implementacién de incentivos también incrementa los costos

laborales de la empresa, por lo que el monto asignado debe ser gestionado
cuidadosamente.

Estratégicamente, un sistema de incentivos bien disefiado puede contribuir al
desarrollo de una cultura organizacional orientada a la calidad y al servicio.

Las empresas que mantienen personal motivado y comprometido suelen lograr:

e Mayores niveles de satisfaccion del cliente.
e Mejor reputacion e imagen de marca.
e Menores niveles de rotacion y conflictos internos.
e Ventajas competitivas sostenibles basadas en la calidad del servicio.
No obstante, depender exclusivamente de incentivos econémicos sin acompafiarlos

de capacitacioén, supervision y buenas condiciones de trabajo puede limitar su
efectividad en el largo plazo.

Por esta razoén, los incentivos deben integrarse como parte de una estrategia mas
amplia de gestién del talento humano y mejora continua de la calidad.

2.2.3.2. Entrenamiento en pricticas éticas

La empresa puede habilitar programas de entrenamiento orientados al
fortalecimiento de practicas éticas y conductas responsables dentro de la
organizacion.

Dentro del simulador, la implementacion de este programa genera efectos positivos
tanto en la productividad del personal como en los indicadores relacionados con la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

El costo de esta decision es de 2.200 délares por cada trabajador contratado, monto
que se incorpora al gasto total de RSE de la empresa.
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Desde una perspectiva operativa, el entrenamiento en practicas éticas puede
contribuir a:

e Mejorar el comportamiento organizacional del personal.

e  Reducir conductas inadecuadas o conflictos internos.

e Incrementar el compromiso y responsabilidad de los trabajadores.
e  Mejorar la productividad laboral.

e Fortalecer la calidad de atencion al cliente.

Sin embargo, esta decision también implica un incremento importante en los costos
operativos, especialmente en empresas con gran cantidad de trabajadores.

Por esta razon, la empresa debe evaluar cuidadosamente la relacion entre el costo de
implementacién y los beneficios esperados en términos de productividad y
desempefio organizacional.

Estratégicamente, la formacion ética del personal puede fortalecer significativamente
la cultura organizacional y la reputaciéon corporativa del hotel.

La implementacion sostenida de este tipo de programas puede contribuir a:

e Mejorar la percepcion de responsabilidad empresarial.

e Fortalecer la imagen institucional.

e Incrementar la coherencia entre la estrategia de RSE y la gestion interna.
e Consolidar relaciones de confianza con clientes y otros grupos de interés.

Asimismo, en empresas orientadas a segmentos que valoran la responsabilidad social
y la calidad del servicio, este tipo de decisiones puede convertirse en un elemento
diferenciador frente a la competencia.

No obstante, si la empresa atraviesa limitaciones financieras importantes, un gasto
excesivo en este tipo de programas podria afectar negativamente la liquidez y la
rentabilidad de corto plazo.

Por ello, el entrenamiento en practicas éticas debe formar parte de una estrategia
integral de gestién del talento humano y responsabilidad social, alineada con los
objetivos financieros y competitivos de la organizacion.

2.2.3.3. Sueldo promedio

El sueldo promedio puede definirse de manera independiente para cada tipo de
recurso humano dentro de la empresa hotelera. No obstante, en el caso del personal
no gerencial, la remuneracion establecida no puede exceder el sueldo asignado a

4D



Simulador hoteles: Guia del jugador

gerentes y supervisores, manteniendo as{ una estructura salarial coherente con los
niveles jerarquicos de la organizacion.

Asimismo, es importante considerar que el sueldo definido para una gestién no
puede ser inferior al establecido en la gestiéon anterior. Esto implica que las
decisiones salariales poseen un efecto acumulativo y deben ser planificadas
cuidadosamente, debido a que incrementos otorgados en una gestién permaneceran
vigentes en periodos posteriores.

Adicionalmente, el entorno del simulador puede incorporar incrementos salariales
obligatorios establecidos por el gobierno. Estas disposiciones deben ser cumplidas
por todas las empresas, independientemente de la estrategia que hayan definido, y
representan factores externos que impactan directamente sobre los costos laborales
y la planificacién financiera de la organizacion.

El incumplimiento de un incremento salarial obligatorio genera una sancién
econdémica. En este caso, el simulador aplica una multa equivalente al doble de la
diferencia existente entre el salario efectivamente pagado y el salatio que deberia
haberse pagado considerando el incremento obligatorio, multiplicada por el numero
total de trabajadores pertenecientes al tipo de personal correspondiente.

Es importante destacar que los incrementos salariales obligatorios se calculan
exclusivamente sobre el sueldo base o promedio definido para cada tipo de
trabajador. Las bonificaciones generadas sobre los incentivos por cliente satisfecho
no se consideran para determinar el cumplimiento de esta obligacién.

La politica salarial influye directamente sobre la motivacion del personal, la
productividad laboral, la estabilidad organizacional y los costos operativos de la
empresa.

Desde una perspectiva operativa, una politica de compensacién adecuada permite:

e Incrementar la motivacién y compromiso del personal.

e Reducir conflictos laborales y descontento interno.

e  Mejorar el desempefio cotidiano de los trabajadores.

e Favorecer la estabilidad operativa de la empresa.

e Incrementar la productividad y eficiencia del recurso humano.

Asimismo, salarios competitivos pueden facilitar la contratacioén y retenciéon de
trabajadores con mejores capacidades y experiencia.

43-



Mario Antonio Antezana Yagar

Sin embargo, incrementos salariales elevados también generan un aumento
permanente de los costos operativos, por lo que deben evaluarse cuidadosamente en
funcién de la capacidad financiera de la empresa.

Estratégicamente, la politica salarial constituye un componente central de la
estrategia de gestion del talento humano.

Niveles salariales competitivos pueden contribuir a:

e Retener personal calificado y experimentado.
e Reducir la rotacién laboral.
e Tortalecer la cultura organizacional.
e Mejorar el compromiso y sentido de pertenencia del personal.
e Incrementar la calidad y consistencia del servicio ofrecido.
Asimismo, una adecuada gestién salarial puede convertirse en una ventaja

competitiva, especialmente en empresas orientadas a segmentos donde la
experiencia del cliente y la calidad del servicio son factores criticos.

No obstante, una politica salarial excesivamente agresiva puede afectar
negativamente la rentabilidad y sostenibilidad financiera de la empresa,
especialmente si el incremento en productividad no compensa el aumento en costos
laborales.

La definicién de salarios debe formar parte de una estrategia integral de recursos
humanos, alineada con los objetivos competitivos y financieros de la organizacion.

2.2.3.4. Tipo de contrato

Dentro del simulador, los trabajadores pueden contratarse como personal fijo o
eventual.

e Personal fijo: El personal fijo representa trabajadores permanentes dentro de la
empresa.

Generalmente ofrece:

0 Mayor estabilidad laboral.

o Mejor adaptacion a procesos internos.
o Mayor experiencia acumulada.

0 Mejor desempefio promedio.

Sin embargo, implica mayores costos permanentes para la empresa.
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La forma de definir a los trabajadores que gozaran de este tipo de contrato es
registrando el numero en la casilla de Trabajadores fijos. Esta cantidad
permanecerd inalterable al momento del cierre de gestion.

Personal eventual: El personal eventual permite cubrir necesidades temporales
o fluctuaciones en la demanda.

Su contratacion ofrece:

o Mayor flexibilidad operativa.
o Menores compromisos laborales de largo plazo.
o Capacidad de adaptacion ante cambios en ocupacion.

No obstante, una dependencia excesiva de personal eventual puede afectar la
calidad del servicio y aumentar la tasa de errores debido a menores niveles de
experiencia y capacitacion.

Por ello, la empresa debe buscar un equilibrio adecuado entre estabilidad
operativa y flexibilidad organizacional.

La forma de definir a los trabajadores bajo este tipo de contrato es registrando
el nimero en la casilla de Trabajadores eventuales. Sin embargo, esta cantidad
podra ser modificada por el simulador al cierre de gestion segin las necesidades
operativas de la empresa.

En la mayorfa de los casos, las empresas utilizan una combinacién de personal fijo y
eventual. Dentro del simulador, el efecto positivo o negativo sobre la productividad
se pondera segin la proporcion existente entre ambos tipos de contratacion.

Desde una perspectiva tactica, combinar distintos tipos de contrato permite:

Adaptar la capacidad operativa a cambios en la demanda.
Controlar costos laborales.
Incrementar flexibilidad organizacional.

Estratégicamente, una estructura laboral equilibrada permite combinar estabilidad
operativa con capacidad de adaptacion.

Una dependencia excesiva de personal eventual puede deteriorar la calidad y
productividad en el largo plazo, mientras que una estructura completamente fija
puede reducir la flexibilidad financiera y operativa de la empresa.
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2.2.3.5. Entrenamiento

El entrenamiento corresponde al monto de inversiéon destinado a la capacitacién de
cada trabajador dentro del tipo de recurso humano seleccionado. El costo total de
esta decision se calcula multiplicando el monto definido por la cantidad total de
trabajadores pertenecientes a dicha categoria.

El efecto del entrenamiento depende del nivel de inversién realizado en
comparaciéon con las demds empresas competidoras. En términos generales,
mayores niveles relativos de capacitacién contribuyen a mejorar el desempefio del
personal y la calidad de las operaciones.

Desde una perspectiva operativa, el entrenamiento permite:

e Mejorar las competencias técnicas y funcionales del personal.
e Reducir errores en la prestacion del servicio.

e Incrementar la eficiencia en las tareas diarias.

e Fortalecer la atencion y experiencia del cliente.

e Mejorar la coordinacion y desempefio operativo del hotel.

Asimismo, la capacitacién resulta especialmente importante en areas con contacto
directo con el huésped, donde la calidad de la interaccion influye significativamente
en la percepcién del servicio.

Sin embargo, niveles excesivos de capacitacion pueden generar efectos
contraproducentes, debido a que un exceso de actividades formativas puede
producir saturacion, fatiga o reduccion temporal de la productividad del trabajador.

Estratégicamente, el entrenamiento constituye una inversion en capital humano que
fortalece la capacidad competitiva de la empresa en el largo plazo.

Una politica continua y equilibrada de capacitacién contribuye a:

e Mantener estandares elevados de calidad y setvicio.
e Mejorar la capacidad de adaptacién organizacional.
e Incrementar la productividad sostenible del personal.
e Reducir problemas operativos y de atencién al cliente.
e Fortalecer la diferenciaciéon competitiva del hotel.
Ademas, el desarrollo permanente de competencias laborales puede convertirse en

una ventaja competitiva dificil de imitar por otras empresas, especialmente en
mercados donde la calidad del servicio constituye un factor clave de diferenciacion.
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Por esta razon, las decisiones relacionadas con entrenamiento deben formar parte
de una estrategia integral de gestion del talento humano, alineada con los objetivos
de calidad, posicionamiento y sostenibilidad de la empresa hotelera.

2.2.3.6. Horas Iaborales

Dentro de las decisiones relacionadas con recursos humanos, la empresa debe definir
la cantidad de horas laborales mensuales que cumplirda cada trabajador. En el
simulador, es posible establecer una carga horaria entre 120 y 192 horas por mes.

Esta decision influye directamente sobre los costos laborales, la productividad del
personal, la calidad del servicio, el nivel de compromiso de los trabajadores y la tasa
de errores operativos.

Una mayor cantidad de horas de trabajo permite distribuir el costo salarial sobre un
mayor volumen de trabajo realizado, generando mayor eficiencia operativa y
reduccion relativa de costos laborales. Sin embargo, también incrementa el nivel de
esfuerzo y desgaste del trabajador, lo que puede afectar negativamente su desempefio
y la calidad del servicio.

Por el contrario, una menor carga horaria puede favorecer el bienestar, motivacién
y compromiso del personal, aunque también reduce la productividad total disponible
y puede requerir una mayor cantidad de trabajadores para sostener las operaciones.

Desde una perspectiva operativa, incrementar las horas laborales permite:

e Reducir el costo laboral por unidad de trabajo.

e Incrementar la capacidad operativa del hotel.

e Aprovechar mejor la plantilla existente.

e Disminuir la necesidad de contratar personal adicional.

No obstante, jornadas laborales excesivas pueden provocar:

e Tatiga del personal.
e Disminucion de la calidad del setvicio.
e Menor satisfaccion y motivacion laboral.

Por otra patte, una reduccién moderada de la carga horaria puede contribuir a:

e Mejorar el clima laboral.

e Incrementar el compromiso del personal.

e Favorecer una mejor atencion al cliente.

e Reducir problemas asociados al agotamiento laboral.
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Sin embargo, cargas horarias demasiado bajas pueden disminuir la productividad
general y elevar los costos operativos debido a la necesidad de contratar mas
trabajadores.

Estratégicamente, la definicién de la carga horaria forma parte de la politica integral
de gestién del talento humano y del modelo operativo de la empresa.

Empresas orientadas a competir mediante liderazgo en costos podrian optar por
cargas laborales mds elevadas para maximizar eficiencia operativa y reducir costos
unitarios.

En cambio, hoteles enfocados en diferenciacién por calidad y experiencia del cliente
podrian beneficiarse de jornadas mas equilibradas.

2.3. Infraestructura y operaciones

La infraestructura y las operaciones representan los elementos que sostienen la
capacidad de servicio y la experiencia ofrecida al cliente. Las decisiones relacionadas
con instalaciones, calidad, servicios complementarios y mejoras operativas influyen
directamente en la percepcion del mercado y en la competitividad de la empresa. En
esta seccion se describen los principales factores operativos que afectan el
funcionamiento del hotel y su impacto sobre la calidad del servicio y el
posicionamiento empresarial.

2.3.1. Capacidad hotelera

Alinicio de la simulacién, cada empresa hotelera cuenta con una infraestructura base
compuesta por 15 habitaciones, con una capacidad promedio de 1,7 huéspedes por
habitacién. Esta capacidad representa el nimero estimado de personas que, en
promedio, pueden alojarse simultineamente en cada habitacién del hotel.

A lo largo de las diferentes gestiones o periodos de simulacién, las empresas pueden
modificar su capacidad instalada mediante la construccién o demolicién de
habitaciones, de acuerdo con sus necesidades estratégicas y proyecciones de
demanda.

La construccién de nuevas habitaciones requiere una inversiéon que incluye tanto la
infraestructura fisica como el equipamiento necesario para su funcionamiento. El
costo de construccion varfa en funcién de la categoria del hotel, debido a que los
establecimientos de mayor categoria demandan:

e  Espacios mas amplios.
e Mejor equipamiento.
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e Mayores estaindares de confort y disefio.
e Infraestructura complementaria de mayor calidad.

Por esta razén, incrementar la capacidad instalada en hoteles de categotfas superiores
implica inversiones significativamente mas elevadas.

La demolicién de habitaciones, por otra parte, permite reducir capacidad operativa
cuando la empresa considera que existe exceso de oferta o cuando busca optimizar
sus costos de mantenimiento y operacion.

2.3.2. Depreciacion de activos

Dentro del simulador, los activos de infraestructura y equipamiento pierden valor
progresivamente a lo largo del tiempo mediante el proceso contable de depreciacion.
Este mecanismo representa el desgaste, envejecimiento y pérdida de valor de los
activos utilizados por la empresa.

La depreciacion se calcula de acuerdo con la vida util estimada de cada tipo de activo,
segun la siguiente tabla:

Tabla 6: Tiempo de vida iitil de cada tipo de activo fijo

Tipo de activo ‘ Afos

Construcciones 40
Equipamiento 7
Mejoras 10
Servicios adicionales 20
Terrenos (No se deprecia)

Fuente: Elaboracion propia

Las construcciones poseen una vida util prolongada debido a su naturaleza
estructural, mientras que el equipamiento presenta una depreciaciéon mas acelerada
por obsolescencia y desgaste operativo. Los terrenos, por su parte, no se deprecian
dentro del simulador.

2.3.3. Costos de mantenimiento

Toda la infraestructura y los activos de la empresa requieren mantenimiento
periédico para conservar sus condiciones operativas y de servicio.

En el simulador, el costo de mantenimiento se calcula como un porcentaje
equivalente al 20% de la depreciacién acumulada del activo correspondiente.

Esto implica que:
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e Los activos mas nuevos generan menores costos de mantenimiento.

e Los activos mds antiguos requieren mayores gastos de conservacion y
reparacion.

Desde una perspectiva estratégica, la antigiiedad de la infraestructura puede afectar
tanto la estructura de costos como la calidad percibida por los clientes. Por ello, las
empresas deben evaluar permanentemente la conveniencia de invertir en
renovacion, mejoras o expansion de infraestructura como parte de su estrategia
competitiva.

2.3.4. Complementos

Los complementos representan un conjunto de servicios y caractetisticas adicionales
P p ] y

que el hotel puede incorporar o mejorar con el objetivo de incrementar la calidad

percibida y fortalecer la experiencia del huésped.

Dentro del simulador, estos elementos influyen directamente en la satisfaccion del
cliente y en la valoraciéon general del servicio ofrecido por la empresa. En
consecuencia, constituyen una herramienta importante para apoyar estrategias de
diferenciacién y posicionamiento.

Algunos complementos son considerados esenciales y deben estar disponibles, al
menos en su nivel mds basico, para garantizar condiciones minimas de
funcionamiento y competitividad. Sin embargo, la empresa puede invertir en mejoras
progresivas que incrementen su impacto positivo sobre la calidad del servicio.

Cada complemento posee caractetisticas especificas relacionadas con:

e Costo fijo por habitacién: Corresponde al gasto asociado a mantener disponible
el complemento en cada habitacién, independientemente del nivel de
ocupacion del hotel.

e  Costo variable por huésped/noche: Representa el gasto adicional generado por
cada huésped alojado y por cada noche de estadia.

e Niveles de mejora: Indican la cantidad de niveles disponibles para incrementar
la calidad o capacidad del complemento.

e DPorcentaje de incremento por nivel: Refleja el aumento progresivo en costos y
efectos asociados al mejorar el nivel del complemento.

Las siguientes tablas resumen las caracteristicas principales de los complementos
disponibles en el simulador:
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Tabla 7: Detalle de costos por complemento

ST Costo fijo anual Costo variable
(por habitaciéon)  (por huésped/noche)
Servicio de WiFi 50 0
Actividades recreativas 80 0
Desayuno 50 2
TV cable 100 0
Amenidades en la habitacion 0 1
Lenceria hotelera 50 0.6
Uso de insumos ecolégicos 0 1
Nivel de limpieza 200 0.5

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8: Detalle de complementos y niveles disponibles

Complemento 'Nive¥es Increm.ento
disponibles por nivel
Servicio de WiFi 3 50%
Actividades recreativas 3 30%
Desayuno 3 50%
TV cable 2 30%
Amenidades en la habitacion 3 33%
Lenceria hotelera 2 50%
Uso de insumos ecolégicos 2 50%
Nivel de limpieza 3 50%

Fuente: Elaboracion propia
2.3.5. Calidad

La calidad representa uno de los factores mas importantes dentro del simulador,
debido a que influye directamente en la satisfaccién del cliente, la percepcion del
servicio y la competitividad de la empresa en el mercado.

En el sistema, la calidad se expresa mediante un puntaje en una escala de 1 a 10,
donde 1 representa un nivel muy bajo de calidad y 10 corresponde al maximo nivel

posible.

Este indicador no depende de una tnica decision, sino del efecto combinado de
diferentes inversiones y acciones estratégicas realizadas por la empresa. En
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consecuencia, alcanzar altos niveles de calidad requiere una gestién integral y
consistente de multiples areas operativas.

Figura 4: Factores que determinan el nivel de calidad

Gasto en control

de calidad

Complementos

Entrenamiento Calidad

Horas laborales

Mejoramiento de
infraestructura

Fuente: Elaboracion propia

Los principales factores que determinan el puntaje de calidad son los siguientes:

e Gasto en control de calidad: La inversion en control de calidad refleja los
recursos destinados a supervisar, evaluar y mejorar continuamente la prestaciéon
del servicio.

Dentro del simulador, un mayor gasto relativo en comparaciéon con los
competidores puede aportar hasta 2 puntos al puntaje total de calidad.

e Mejoramiento de infraestructura: Las inversiones destinadas a remodelar y

modernizar la infraestructura del hotel incrementan el nivel de calidad percibido
por los clientes.
La remodelacién puede aportar hasta 2 puntos adicionales al indicador de
calidad, debido a que mejora aspectos relacionados con confort, apariencia
fisica del establecimiento, modernidad de las instalaciones y experiencia general
del huésped.

e Entrenamiento del personal: La capacitaciéon y entrenamiento del personal
constituyen un elemento fundamental para garantizar una adecuada prestacién
de servicios. En el simulador, un mayor gasto relativo en entrenamiento puede
aportar hasta 2 puntos al nivel de calidad.
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e Horas laborales: Jornadas laborales mas cortas favorecen el compromiso de los
trabajadores e impactan positivamente en la calidad del setrvicio.

e Complementos adicionales: El conjunto de complementos implementados por

la empresa también influye sobre la calidad petrcibida por los clientes.
Dependiendo de los niveles seleccionados, estos elementos pueden aportar
hasta 3 puntos adicionales al indicador de calidad.
Son aspectos como nivel de limpieza, calidad del Wili, amenidades en
habitaciones, actividades recreativas y calidad del desayuno que contribuyen
directamente a mejorar la experiencia del huésped y a fortalecer la propuesta de
valor del hotel.

Desde una perspectiva tictica, una mayor calidad permite:

e Incrementar la satisfaccion del cliente.

e Reducir reclamos y errores operativos.

e Mejorar la percepcién inmediata del servicio.

e Incrementar la competitividad frente a otras empresas.

Sin embargo, mantener altos niveles de calidad requiere inversiones constantes y
puede incrementar significativamente los costos operativos.

Estratégicamente, la calidad constituye uno de los principales factores de
diferenciacién dentro del mercado hotelero.

Un nivel elevado de calidad permite:
e Justificar precios superiores.
e Fortalecer la imagen de marca.

e Incrementar la preferencia de determinados segmentos de clientes.
e Construir ventajas competitivas sostenibles.

Por el contrario, niveles bajos de calidad pueden afectar negativamente la reputacién
de la empresa y limitar su capacidad para competir en segmentos de mayor valot.

En consecuencia, la gestién de la calidad debe entenderse como una inversién
estratégica orientada a consolidar el posicionamiento y sostenibilidad de la empresa
dentro del mercado simulado.

2.3.6. Tasa de errores

La tasa de errores representa el porcentaje de clientes que experimentan problemas,
deficiencias o situaciones de insatisfaccion durante su estadia en el hotel.
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Este indicador refleja la capacidad operativa de la empresa para prestar un servicio
eficiente, consistente y alineado con las expectativas del cliente. En consecuencia,
una tasa de errores elevada afecta negativamente la calidad percibida, la imagen de
marca y la satisfaccién general del mercado.

Dentro del simulador, cada cliente insatisfecho genera un costo de compensacién
equivalente a 5 ddlares por noche hospedada. Este monto representa los gastos
asociados a medidas correctivas implementadas por la empresa para intentar
compensar la experiencia negativa del huésped, tales como:

e Descuentos.

e Reembolsos parciales.

e  Obsequios o cortesfas.

e Servicios adicionales de compensacion.

Aunque estas acciones permiten reducir parcialmente el impacto negativo sobtre el
cliente, también incrementan los costos operativos de la empresa.

Durante la primera gestion del simulador, la tasa de errores suele situarse
aproximadamente alrededor del 5%. Sin embargo, este indicador puede
incrementarse o disminuir significativamente en funcién de las decisiones adoptadas
por la empresa a lo largo del juego.

La evolucién de la tasa de errores depende de los siguientes elementos:

e Incentivos por cliente satisfecho: Los incentivos otorgados al personal por
lograr altos niveles de satisfaccién del cliente contribuyen a mejorar el
desempefio operativo y reducir errores en la prestacion del servicio.

Dentro del simulador, el efecto de esta variable se evalua de manera relativa
respecto a las inversiones realizadas por las empresas competidoras.

Desde una perspectiva tactica, estos incentivos mejoran la motivacion y el
compromiso del personal. Estratégicamente, favorecen el desarrollo de una
cultura organizacional orientada al servicio y la satisfaccién del cliente.

e Gasto en control de calidad: La inversién en control de calidad permite
supervisar procesos operativos, identificar deficiencias y corregir problemas
antes de que afecten al cliente.

Un mayor gasto relativo en comparaciéon con los competidores contribuye a
disminuir la tasa de errores y mejorar la consistencia del servicio.
Tacticamente, esta inversion reduce fallas operativas inmediatas.
Estratégicamente, fortalece la reputacion y sostenibilidad de la empresa en el
largo plazo.
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Figura 5: Factores que determinan la tasa de errores
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Fuente: Elaboracion propia

e Mejora de infraestructura: La implementacién de un sistema CRM (Customer
Relationship Management) permite gestionar de manera mas eficiente la
informacion y relacion con los clientes.

Esta herramienta contribuye a:

Mejorar la atencion personalizada.

Registrar preferencias y necesidades de los huéspedes.

Dar seguimiento a reclamos e incidencias.

Optimizar la comunicacién con el cliente.

O O O O

Como resultado, la implementacion de un CRM ayuda a reducir errores
relacionados con atencién y servicio, mejorando la experiencia general del
huésped.

e Entrenamiento del personal: La capacitacion del personal constituye uno de los
factores mas importantes para reducir errores operativos.
Dentro del simulador, el entrenamiento tiene un impacto especialmente
relevante sobre areas directamente vinculadas con la experiencia del cliente,
tales como:
o Atencion al cliente.
o Camareros.
o Personal de limpieza y housekeeping.

Desde un enfoque tactico, reducir la tasa de errores permite:

e Disminuir costos por compensaciones.
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e Mejorar la satisfaccién inmediata del cliente.
e Reducir reclamos y problemas operativos.
e Incrementar la eficiencia del servicio.

Sin embargo, lograr bajos niveles de error requiere inversiones constantes en
capacitacion, supervision y mejora de procesos.
Estratégicamente, la tasa de errores influye directamente sobre:

e La calidad percibida.
e Laimagen de marca.
e La fidelizacién de clientes.
e La competitividad de la empresa.
Empresas con bajos niveles de error suelen construir una reputacién mas sélida y

sostenible, mientras que una alta tasa de errores puede deteriorar progresivamente
la percepcion del mercado y limitar el crecimiento de la organizacion.

Por esta razén, la gestién de errores no debe entenderse unicamente como un
problema operativo, sino como un elemento estratégico fundamental dentro de la
administracion hotelera.

2.3.7. Setrvicios adicionales

Los servicios adicionales representan instalaciones y prestaciones complementarias
que el hotel puede incorporar con el propésito de fortalecer su propuesta de valor,
mejorar la experiencia del huésped y diferenciarse de la competencia.

A diferencia de los complementos basicos del servicio hotelero, los servicios
adicionales suelen requerir inversiones mas significativas y, en muchos casos,
constituyen unidades operativas independientes dentro del establecimiento.

La implementacién adecuada de estos servicios puede incrementar el atractivo de la
empresa frente a determinados segmentos de clientes y generar nuevas fuentes de
ingresos complementarios.

2.3.7.1.  Caracteristicas generales de los servicios adicionales

Cada servicio adicional posee caracteristicas operativas y financieras predefinidas
dentro del simulador, entre las que se incluyen:

e Inversiéon requerida: Monto necesario para implementar el servicio y habilitar
su funcionamiento.
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e Costo fijo anual: Gastos permanentes asociados al mantenimiento y operacion
basica del servicio, independientemente de su nivel de utilizacion.

e (Capacidad anual: Cantidad maxima estimada de usuarios o servicios que pueden
atenderse durante una gestion.

e Costo variable unitario: Costo adicional generado por cada uso individual del
servicio.

e  Precio unitario: Valor cobrado al cliente por utilizar el servicio adicional.

e DPorcentaje estimado de demanda: Proporciéon aproximada de huéspedes que
potencialmente utilizaran el servicio.

Algunos servicios adicionales generan ingresos directos para la empresa, mientras
que otros cumplen principalmente una funcién estratégica orientada a incrementar
el atractivo del hotel y mejorar la percepciéon de calidad.

2.3.7.2. Relacion entre servicios adicionales y segmentos de clientes

No todos los segmentos de clientes valoran de igual manera los servicios adicionales.
Por ello, la seleccion de servicios debe realizarse considerando cuidadosamente el
perfil del mercado objetivo.

La incorporaciéon de servicios alineados con las preferencias del segmento puede
mejorar significativamente la competitividad y el atractivo de la propuesta de valor
de la empresa.

En las tablas siguientes, se resume la importancia relativa de cada servicio segin los
distintos segmentos de clientes. Esta informacion permite identificar qué servicios
adicionales generan mayor valor para cada tipo de cliente y facilita el disefio de
estrategias de diferenciacion mas efectivas.

Tabla 9: Importancia relativa de servicios adicionales por segmento de cliente (Parte 1)

Segmento Business Canchas Ecoturismo
Viajeros por negocios nacionales Alta Baja Baja
Viajeros por negocios extranjeros Media Baja Baja
Viajeros de lujo nacionales Baja Media Media
Viajeros de lujo extranjeros Baja Media Media
Viajeros econémicos y familias nacionales | Baja Media Media
Viajeros econdémicos y familias extranjeros | Baja Media Media

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10: Importancia relativa de servicios adicionales por segmento de cliente (Parte 2)

Segmento Gimnasio Lavanderia Restaurante Salones
Vla].eros por negoclos Media Media Media Media
nacionales

Vla]er(?s por negoclos Media Alta Media Alta
extranjeros

Viajeros de lujo nacionales Media Alta Alta Baja
Viajeros de lujo extranjeros Media Alta Media Baja
Vla].ef'os ceonomicos y Media Baja Media Media
familias nacionales

V1a].efos econor.nlcos y Media Media Alta Media
familias extranjeros

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11: Importancia relativa de servicios adicionales por segmento de cliente (Parte 3)

Segmento ‘ Piscina  Tiendas Estacionamiento
Viajeros por negocios nacionales Baja Media | Alta

Viajeros por negocios extranjeros Media Baja Baja

Viajeros de lujo nacionales Alta Alta Media

Viajeros de lujo extranjeros Alta Alta Baja

Vlaj'eros econdémicos y familias Muy ala Media | Media

nacionales

Vla]erc?s econdémicos y familias Muy ala Media | Baja

extranjeros

Fuente: Elaboracion propia

2.3.7.3. Servicios adicionales disponibles en el simulador

Cada servicio adicional requiere un monto de inversién y genera costos fijos y/o
variables, de igual manera tiene una cierta capacidad anual, un precio unitario y una
demanda estimada, es importante tenerlos en cuenta al momento de decidir su
incorporacion.

Para fines practicos, la demanda estimada se calcula sobre la base de las ventas totales
del servicio hotelero.

Las siguientes tablas presentan las caracteristicas financieras y operativas de los
servicios adicionales disponibles.
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Tabla 12: Detalles de los servicios adicionales disponibles (parte 1)

Costo variable Inversion

Servicio Costo fijo anual et .
unitario requerida

Tiendas comerciales 11250 30 90000
Gimnasio / spa 9500 10 125000
Servicio de ecoturismo 1800 18 45000
Restaurante 6400 5 160000
Salones de eventos 9900 5 130500
Balneario y piscina 2500 1,3 37500
Estacionamiento 1200 0 20000
Centro de negocios 7500 0 90000
Lavanderia 3000 5 27000
Canchas deportivas 10500 0 196000

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13: Detalles de los servicios adicionales disponibles (parte 2)

Servicio Copacidad anual | Lo Demanda
unitario estimada
Tiendas comerciales 3750 40 30%
Gimnasio / spa 9000 15 29%
Servicio de ecoturismo 3000 24 45%
Restaurante 2800 17 75%
Salones de eventos 1980 20 40%
Balneario y piscina 6500 4 80%
Estacionamiento No aplica 0 40%
Centro de negocios No aplica 0 40%
Lavanderia 2250 15 10%
Canchas deportivas No aplica 0 20%

Fuente: Elaboracion propia

2.3.7.4. Eliminacion de servicios adicionales

ua a a deci iminar u icio adicional imulador considera una
Cuando la empresa decide eliminar un servicio adicional, el simulador considera un
pérdida parcial del valor invertido.

En estos casos:
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e El85% del valor neto del activo! se contabiliza como costo por baja de activos.

e El 15% restante se recupera como efectivo proveniente de la monetizacién o
venta parcial del equipamiento.

Esto representa el impacto econémico asociado a la desinversion en infraestructura
y equipamiento especializado, reflejando que gran parte de la inversién inicial no
puede recuperarse completamente.

2.3.8. Categoria del hotel

La categorfa del hotel representa el nivel de clasificacién y posicionamiento del
establecimiento dentro del mercado. En el simulador, esta clasificacién se expresa
mediante un sistema de estrellas, donde una mayor cantidad de estrellas refleja
niveles superiores de infraestructura, calidad, equipamiento y servicios ofrecidos.

La categorfa del hotel influye directamente en:

e El posicionamiento estratégico de la empresa.
e Los costos de inversion y operacion.
e Las expectativas de los huéspedes respecto al servicio recibido.

Alinicio de la simulacién, todas las empresas hoteleras comienzan con una categotia
de 1 estrella. Posteriormente, pueden solicitar procesos de recategorizacién para
acceder a categotias superiores, siempre que cumplan los requisitos establecidos por
el sistema.

La categoria otorgada en una determinada gestién, no necesariamente se mantiene
en las siguientes, mantenerla depende de que se cumplan los requisitos de la
categoria. Por ejemplo, si en una gestién posterior se elimina un servicio adicional
requerido o el hotel baja el nivel de calidad por debajo del minimo necesatio,
automaticamente la categoria serd degradada al nivel en el que se cumplan los
requisitos.

2.3.8.1. Requisitos para la recategorizacion

Para acceder a una categoria supetior, el hotel debe cumplir simultineamente con
condiciones relacionadas con:

e (Cantidad minima de habitaciones.
e Puntaje minimo de calidad.

1 El valor neto del activo se calcula restando del valor contable de construccion, la
depreciacion acumulada del mismo.
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e Disponibilidad de determinados servicios adicionales.

La siguiente tabla resume los requisitos de cada categoria:

Tabla 14: Requisitos por categoria
Cantidad Calidad

Categoria | minima de minima Servicios requeridos
habitaciones | requerida

* 10 1 | No requiere servicios adicionales
1 estrella
*k 20 2 | Restaurante, Estacionamiento
2 estrellas
Kok k Restaurante, Piscina,

30 4 | Estacionamiento, Centro de

3 estrellas negocios

N Gimnasio, Restaurante, Salones de
40 6 | eventos, Piscina, Estacionamiento,

4 estrellas Centro de negocios

I Gimnasio, Restaurante, Salones de
50 8 | eventos, Piscina, Estacionamiento,

5 estrellas . A

Centro de negocios, Lavanderia

Fuente: Elaboracion propia

2.3.8.2. Relacion entre categoria e inversion

A medida que el hotel incrementa su categoria, también aumentan significativamente
las exigencias de inversién y operacion.

Los hoteles de categorias superiores requieren:

e Infraestructura mas amplia y moderna.

e Mejor equipamiento por habitacion.

e Mayor variedad de servicios adicionales.

e Hstandares superiores de calidad y atencién.

Por esta razén, la construccién de nuevas habitaciones en hoteles de mayor categoria
implica costos mas elevados.
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Asimismo, las categorfas superiores suelen generar mayores expectativas por parte
de los clientes, por lo que la empresa debe mantener coherencia entre la clasificacion
obtenida y la experiencia efectivamente ofrecida.

Tabla 15: Inversion en construccion y equipamiento por categoria

. Inversion por Inversion en
Categoria Y : :
habitacion nueva | equipamiento
* 5.530 2,370
1 estrella
ook
6.650 2.850
2 estrellas
*Ak 7.980 3.420
3 estrellas
*okkok 9.590 4.110
4 estrellas
lalalalalel 11.550 4.950
5 estrellas

Fuente: Elaboracion propia
2.3.9. Variables de decision

Las decisiones relacionadas con operaciones e infraestructura constituyen uno de los
pilares fundamentales para el funcionamiento y competitividad de la empresa
hotelera dentro del simulador.

Esta area comprende todas las decisiones vinculadas con la capacidad operativa del
hotel, el estado de la infraestructura, la disponibilidad de servicios y la calidad general
de la experiencia ofrecida al huésped.

Las decisiones de operaciones e infraestructura requieren una adecuada planificacion
financiera y estratégica, debido a que muchas de ellas implican inversiones de largo
plazo y generan efectos acumulativos sobre el desempefio de la empresa.

Una infraestructura insuficiente o deteriorada puede limitar la capacidad competitiva
del hotel y afectar negativamente la experiencia del cliente. Por el contrario,
inversiones adecuadas en instalaciones, servicios y calidad operativa pueden
fortalecer el posicionamiento de la empresa y mejorar su capacidad para atraer
segmentos de mayor valor.
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Asimismo, las decisiones operativas deben mantener coherencia con la estrategia
comercial y el segmento objetivo del hotel, evitando inversiones innecesarias o
niveles de servicio incompatibles con la propuesta de valor de la empresa.

Por esta razon, la gestién de operaciones e infraestructura debe entenderse como un
proceso integral orientado a garantizar eficiencia operativa, sostenibilidad financiera
y diferenciacién competitiva en el largo plazo.

2.3.9.1. Construccion de habitaciones

La capacidad instalada del hotel puede modificarse mediante la construccién o
demolicién de habitaciones, permitiendo a la empresa adaptar su infraestructura a
las necesidades operativas y estratégicas del mercado.

Cuando se decide demoler habitaciones, el sistema elimina prioritariamente las mas
antiguas. La infraestructura y el equipamiento asociado se contabilizan de manera
separada, debido a que poseen distintos tratamientos contables y financieros.

En ambos casos, al realizar 1a demolicion:

e Se da de baja el valor bruto del activo.
e Se climina la depreciacién acumulada correspondiente.

Sin embargo, el tratamiento del valor residual difiere segin el tipo de activo:

e En el caso de la infraestructura, el valor residual pendiente se registra como un
costo por baja de activos, afectando negativamente los resultados de la gestion.

e En el caso del equipamiento y mobiliario, el valor residual se contabiliza como
ingreso de efectivo por monetizacién de activos, representando una
recuperacion parcial del valor invertido.

Por otra parte, la construccién de habitaciones, las mejoras de infraestructura y la
implementacién de servicios adicionales requieren un periodo completo de
ejecucion. Esto implica que las inversiones realizadas en una gestion recién estaran
disponibles para su utilizaciéon en la gestién siguiente.

En consecuencia, las decisiones de expansiéon o modernizacién deben planificarse
con anticipacién, considerando el tiempo necesario para que las inversiones generen
efectos operativos y comerciales.

Desde una perspectiva operativa, la ampliacién de habitaciones permite:

e Incrementar la capacidad de atencién del hotel.
e  Captar una mayor demanda potencial.
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e Aprovechar periodos de alta ocupacion.
e Incrementar ingresos futuros.

No obstante, expandir excesivamente la capacidad instalada puede provocar:

e Incremento de costos fijos y de mantenimiento.
e Baja tasa de ocupacion.

e Ineficiencias operativas.

e Reducciéon de rentabilidad.

Por su parte, la demolicién de habitaciones puede utilizarse para:

e Reducir costos operativos y de mantenimiento.
e  Ajustar la capacidad a niveles reales de demanda.
e Eliminar infraestructura obsoleta o poco eficiente.

Sin embargo, esta decisién también puede generar costos contables importantes
derivados de la baja de activos.

Asimismo, debido a que las inversiones requieren una gestiéon para completarse, las
empresas deben anticipar adecuadamente sus necesidades futuras de capacidad e
infraestructura.

Estratégicamente, las decisiones de expansion, reduccion o modernizaciéon de
infraestructura influyen directamente sobre el posicionamiento competitivo de la
empresa.

Una adecuada planificacion de la capacidad instalada puede contribuir a:

e Sostener procesos de crecimiento empresarial.
e Mejorar la competitividad del hotel.
e Facilitar la atencién de segmentos de mayor valor.
e Tortalecer la percepcion de calidad y modernidad.
Por otra parte, las inversiones en infraestructura suelen representar compromisos

financieros de largo plazo, por lo que deben alinearse con la estrategia general de la
empresa y las proyecciones de demanda futura.

En consecuencia, la gestiéon de infraestructura debe desarrollarse bajo una vision
estratégica de largo plazo, equilibrando crecimiento, sostenibilidad financiera y
eficiencia operativa.
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2.3.9.2. Gasto en control de calidad

Desde una perspectiva tactica, esta variable permite reducir deficiencias operativas y
mejorar la experiencia inmediata del huésped. Estratégicamente, una politica s6lida
de control de calidad fortalece la reputacion de la empresa y contribuye al
posicionamiento competitivo del hotel.

2.3.9.3. Cambio de categoria

La recategorizacién permite que el hotel acceda a una categoria superior de estrellas,
siempre que cumpla con los requisitos minimos establecidos previamente en relacién
con:

e (Capacidad instalada.

e Nivel de calidad.

e Servicios adicionales requeridos.

e Inversién en infraestructura y equipamiento.

La solicitud de recategorizacion sera evaluada automaticamente por el sistema y
unicamente sera aprobada si todos los requisitos exigidos para la nueva categoria se
encuentran completamente cumplidos. En caso contrario, la solicitud sera rechazada
y el hotel mantendra su categoria actual.

Asimismo, la categorfa obtenida no es permanente. Si posteriormente la empresa
deja de cumplir alguno de los requisitos necesatios —ya sea por reduccién de
capacidad operativa, eliminacion de servicios obligatorios o disminucién del nivel de
calidad— la categorfa del hotel serd automaticamente reducida hasta el nivel
compatible con las condiciones reales de operacion.

Es importante considerar que las categotias superiores requieren mayores niveles de
inversioén en infraestructura y equipamiento. Dichas inversiones no son recuperadas
en caso de pérdida de categoria, incluso si el descenso ocurre por incumplimiento
posterior de los requisitos.

Por esta razén, la recategorizacién no debe entenderse tnicamente como una
decision de expansién, sino también como un compromiso permanente de
mantenimiento de estindares operativos y de calidad.

Desde una perspectiva operativa, obtener una categorfa superior puede permitir:

e Incrementar el atractivo comercial del hotel.
e Mejorar la percepcion de calidad por parte de los clientes.
e Acceder a segmentos de mayor poder adquisitivo.
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e Incrementar potencialmente los precios de venta.
Sin embargo, mantener una categoria elevada también implica:

e Mayores costos operativos y de mantenimiento.

® Necesidad de sostener altos niveles de calidad.

e Conservacion permanente de ciertos servicios adicionales.
e Inversiones continuas en infraestructura y equipamiento.

Por ello, antes de solicitar una recategorizacién, la empresa debe evaluar
cuidadosamente su capacidad financiera y operativa para sostener los requisitos
exigidos en el tiempo.

Estratégicamente, la categoria del hotel constituye uno de los principales elementos
de posicionamiento dentro del mercado.

Una categoria superior puede contribuir a:

e Fortalecer la imagen corporativa.

e Diferenciar al hotel frente a la competencia.

e  Captar segmentos orientados a calidad y exclusividad.
e Incrementar el valor percibido de la oferta hotelera.

No obstante, una estrategia de recategorizacion mal planificada puede generar
riesgos importantes, especialmente si la empresa no logra sostener los estandares
requeridos.

La pérdida de categoria puede provocar:

e Deterioro de la imagen del hotel.

e Reduccién de competitividad.

e Pérdida de confianza del mercado.

e Disminucién de la preferencia de ciertos segmentos de clientes.

e Pérdida irreversible de parte de las inversiones realizadas.
En consecuencia, las decisiones de recategorizacion deben responder a una estrategia
integral de crecimiento y posicionamiento, sustentada en la capacidad real de la

empresa para mantener consistentemente los estindares exigidos por categorias
supetiores.
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2.3.9.4. Mejoras

Cada hotel puede realizar hasta 6 mejoras, una por gestién. Cada mejora tiene efectos
en diferentes aspectos de las operaciones del hotel y requiere de montos diferentes
de inversion. Una vez solicitada la mejora, ésta se activa la gestién siguiente y sus
efectos contindan hasta el final del juego. El monto de inversién se registra como
parte de los activos y se deprecia a la tasa constante mostrada en la tabla 6.

1. Implementacién de CRM

La implementacién de un sistema CRM (Customer Relationship Management)
permite mejorar la gestion de la relacién con los clientes y optimizar el seguimiento
de informacién comercial y operativa.

La inversion requerida para esta mejore es de 65000 dolares.

Desde una perspectiva operativa, el CRM permite:

e Mejorar la organizacién de la informacién del cliente.
e Reducir errores en atencién y reservas.
e Facilitar el monitoreo de indicadores de desempefio mediante indicadores de
gestion.
e Mejorar la coordinacién operativa.
Estratégicamente, el CRM fortalece la capacidad de la empresa para gestionar

relaciones de largo plazo con sus clientes y mejorar la calidad del servicio mediante
decisiones basadas en informacion.

Asimismo, contribuye a profesionalizar la gestiéon empresarial y mejorar la eficiencia
organizacional.

2. Implementacion de tecnologias de informacién

La empresa puede invertir en tecnologias de informacién destinadas a modernizar
procesos administrativos y operativos.

La inversion requerida para esta mejora es de 78000 dolares.
Operativamente, esta mejora permite:

e  Reducir costos administrativos en un 50%.

e Mejorar la eficiencia de procesos internos.

e Optimizar el trabajo del personal gerencial y estratégico mejorando su
productividad en 25%.

e Incrementar la capacidad de analisis y control.
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Estratégicamente, la digitalizacién y modernizacién tecnolégica fortalecen la
competitividad de la empresa y facilitan procesos de crecimiento sostenible.

Ademas, permiten desarrollar una estructura organizacional mas eficiente y
adaptable a entornos competitivos.

3. Remodelacion de infraestructura

La remodelacién de infraestructura representa una inversion destinada a modernizar
las instalaciones del hotel y mejorar la experiencia general del huésped.

La inversion requerida para esta mejore es de 115000 dolares.
Desde una perspectiva operativa, la remodelacién permite:
e  Mejorar las condiciones fisicas del hotel.

e Incrementar la percepcion de calidad del cliente en dos puntos.
e Reducir costos operativos relacionados con servicios basicos en 20%.

Estratégicamente, esta inversion fortalece el posicionamiento competitivo del hotel
y contribuye a mantener estandares elevados de calidad e imagen corporativa.

Asimismo, puede facilitar procesos de recategorizacion y captacion de segmentos de
mayor valor.

4. Mejoramiento de instalaciones del personal

La empresa puede invertir en la mejora de las instalaciones destinadas al uso del
personal.

La inversion requerida para esta mejora es de 50000 ddlares.

Operativamente, esta decisién permite:

e Mejorar las condiciones laborales.

e Incrementar la motivacién del personal.

e Favorecer un mejor desempefio operativo incrementando la productividad del
personal operativo y de atencién al cliente en 30%.

e Reducir desgaste y fatiga laboral.

Estratégicamente, mejores condiciones de trabajo contribuyen al fortalecimiento de
la cultura organizacional y a la sostenibilidad del desempefio laboral en el largo plazo.

Ademas, pueden favorecer la retencién de trabajadores y mejorar la calidad del
servicio.
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5. Mejoramiento del Call Center

La empresa puede realizar inversiones otientadas a fortalecer sus capacidades de
atencion y ventas directas mediante el Call Center.

La inversion requerida para esta mejora es de 107000 dolares.
Desde una perspectiva operativa, esta mejora permite:

e Incrementar la captacién de reservas directas en 30%.

e Reducir dependencia de intermediarios.

e Mejorar la imagen de marca de la empresa.
e Incrementar la eficiencia de los canales de venta directa.

Estratégicamente, fortalecer la venta directa contribuye a mejorar el control
comercial y reducir costos asociados a comisiones de intermediacién.

Asimismo, mejora la relacién directa con el cliente y fortalece el posicionamiento de
marca.

6. Mejoramiento de maquinaria y equipo

La modernizacién de maquinaria y equipamiento operativo permite optimizar
procesos internos y reducir costos de mantenimiento.

La inversion requerida para esta mejora es de 100000 doélares.
Operativamente, esta inversion permite:

e Mejorar la eficiencia de los procesos operativos.

e Reducir costos de mantenimiento en 30%.

e Incrementar la productividad del personal de operaciones en 20%.
e  Optimizar el uso de recursos operativos.

Estratégicamente, la modernizacion tecnoldgica fortalece la sostenibilidad operativa
de la empresa y mejora su capacidad competitiva en el largo plazo.

Asimismo, permite mantener estandares operativos mas eficientes y reducir costos
estructurales futuros.
2.3.9.5. Servicios adicionales

Los servicios adicionales permiten al hotel complementar su propuesta de valor y
generar una oferta diferenciada, cada servicio incrementa el atractivo para cierto
segmento generando ingresos y costos adicionales.
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Desde una perspectiva tictica, los servicios adicionales permiten:

e Incrementar el atractivo inmediato del hotel.

e Mejorar la satisfaccion y experiencia del huésped.

e  Generar ingresos complementarios.

e Diferenciar la oferta frente a los competidores.

e Adaptar el servicio a las preferencias de determinados segmentos.

Sin embargo, estos setvicios también generan costos de inversién, operaciéon y
mantenimiento que pueden afectar significativamente la rentabilidad si no son
gestionados adecuadamente.

Estratégicamente, los servicios adicionales constituyen una herramienta importante
de posicionamiento y diferenciacién competitiva.

Por ejemplo:

e Hoteles orientados a viajeros de lujo pueden beneficiarse de servicios como
spa, lavanderia o tiendas comerciales.

e Segmentos familiares suelen valorar especialmente piscinas, actividades
recreativas y restaurantes.

e Viajeros corporativos pueden priorizar centros de negocios, salones de eventos
y estacionamiento.

La adecuada combinacion de servicios adicionales puede fortalecer la propuesta de
valor y permitir a la empresa competir de manera mas efectiva en segmentos
especificos del mercado.

No obstante, incorporar servicios poco valorados por el segmento objetivo puede
generar costos innecesarios y disminuir la eficiencia financiera de la empresa.

2.3.9.6. Complementos

Desde una perspectiva tictica, los complementos permiten:

e Mejorar rapidamente la percepcion de calidad del servicio.
e Adaptar la oferta hotelera a las preferencias de distintos segmentos de clientes.
e Incrementar el atractivo del hotel frente a la competencia.

e Diferenciar determinados servicios sin necesidad de grandes inversiones
estructurales.
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Sin embargo, cada mejora implica costos adicionales que afectan la rentabilidad
operativa de la empresa. Por ello, las decisiones relacionadas con complementos
deben considerar cuidadosamente el equilibrio entre calidad, demanda y costos.

Estratégicamente, los complementos permiten construir una propuesta de valor mds
sélida y diferenciada.

Por ejemplo:

e Segmentos orientados al lujo suelen valorar méds elementos relacionados con
confort y exclusividad.

e Segmentos familiares o vacacionales pueden responder mejor a actividades
recreativas y servicios complementarios.

e  Clientes sensibles a temas ambientales pueden valorar positivamente el uso de
insumos ecoldgicos.

La adecuada selecciéon y mejora de complementos puede fortalecer el
posicionamiento de la empresa y contribuir al desatrollo de ventajas competitivas
sostenibles.

No obstante, una inversién excesiva en complementos que no son relevantes para
el segmento objetivo puede incrementar innecesatiamente los costos sin generar
beneficios proporcionales en la demanda o en la satisfaccion del cliente.

En consecuencia, la gestion eficiente de estos elementos requiere coherencia con la
estrategia general de la empresa y con las caracteristicas de los segmentos de mercado
a los que se dirige el hotel.

2.3.9.7. Cancelaciones

Dentro de las decisiones operativas del simulador, la empresa puede definir si
bl
permitira o no la cancelacién de reservas para cada segmento especifico de clientes.

La posibilidad de cancelar una reservacién constituye un elemento importante
dentro de la propuesta de valor del hotel, debido a que brinda mayor flexibilidad y
seguridad al huésped al momento de realizar una compra.

En términos generales, politicas de cancelacién mas flexibles pueden incrementar el
atractivo comercial del hotel y favorecer la intencién de reserva, especialmente en
segmentos sensibles a la incertidumbre o que planifican sus viajes con anticipacion.

No obstante, permitir cancelaciones también puede generar riesgos operativos y
financieros, debido a que incrementa la probabilidad de pérdida de ocupacion,
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especialmente cuando las cancelaciones ocurren cerca de la fecha de utilizacion del
servicio.

Por esta razén, la politica de cancelaciones debe definirse considerando las
caracteristicas y preferencias de cada segmento de mercado.

e Desde una perspectiva operativa, habilitar cancelaciones puede permitir:
e Incrementar la confianza del cliente al realizar reservas.

e Mejorar la percepcion de flexibilidad del servicio.

e Incrementar el atractivo de la propuesta comercial.

e Tavorecer la captacién de determinados segmentos de clientes.

Sin embargo, politicas excesivamente flexibles también pueden provocar:

e Incremento de cancelaciones de ultimo momento.
e Pérdida de ingresos potenciales.

e Dificultades en la planificacién de ocupacion.

e Menor estabilidad en la demanda proyectada.

Por el contrario, restringir o limitar las cancelaciones puede reducir la incertidumbre
operativa, aunque también podria disminuir el interés de ciertos segmentos por
reservar en el hotel.

Estratégicamente, la politica de cancelaciones forma parte de la experiencia de
compra y del posicionamiento comercial del hotel.

Empresas orientadas a segmentos premium o altamente competitivos pueden
beneficiarse de politicas mas flexibles, debido a que estas fortalecen la percepcion de
orientacion al cliente y calidad del servicio.

Asimismo, permitir cancelaciones puede convertirse en un factor diferenciador en
mercados donde los huéspedes valoran la seguridad y flexibilidad al momento de
reservar.

No obstante, una estrategia excesivamente permisiva puede afectar la estabilidad
financiera y operativa de la empresa, especialmente si no existe una adecuada gestién
de ocupacién y demanda.

Por esta razén, la politica de cancelacion debe alinearse con:

e El segmento objetivo del hotel.
e La estrategia comercial.
e El nivel de demanda esperado.
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e La capacidad de gestion operativa de la empresa.

Una adecuada definicién de esta politica permite equilibrar flexibilidad para el cliente
y sostenibilidad operativa para la organizacion.

2.4. Finanzas

La gestion financiera permite evaluar la sostenibilidad econémica y la capacidad de
crecimiento de la empresa hotelera. Las decisiones financieras influyen en la
estabilidad de la empresa, el acceso al financiamiento y la percepcion de riesgo por
parte del mercado. En esta secciéon se presentan los principales conceptos
financieros considerados en el simulador, incluyendo aspectos relacionados con
patrimonio, endeudamiento, calificacion crediticia y valor de la empresa.

2.4.1. Decisiones sobre el patrimonio

Las decisiones sobre el patrimonio corresponden a aquellas acciones financieras
relacionadas con la estructura de capital de la empresa y la relacién con los
accionistas.

Dentro del simulador, estas decisiones permiten a la empresa obtener recursos
financieros, modificar la composiciéon de propiedad o distribuir utilidades generadas
durante las diferentes gestiones.

La adecuada administracion del patrimonio resulta fundamental para garantizar:

e La sostenibilidad financiera de la empresa.
e La capacidad de inversioén y crecimiento.
e La confianza de los inversionistas.

e El equilibrio entre rentabilidad y liquidez.

Las principales decisiones patrimoniales disponibles en el simulador son las
siguientes:

e Emisién de acciones: La emision de acciones consiste en colocar en el mercado
un nuevo paquete accionario para que inversionistas potenciales puedan
adquirirlo al precio de mercado vigente durante la gestion correspondiente.
Esta operacion permite incrementar el patrimonio de la empresa mediante el
ingreso de nuevos recursos financieros provenientes de los accionistas.
Dentro del simulador, la empresa puede emitir hasta una cantidad equivalente
al 50% de las acciones actualmente en circulacién.

Cuando la empresa emite acciones:
o Incrementa el nimero total de acciones en circulacion.
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o Obtiene recursos financieros adicionales.

o Aumenta el patrimonio empresarial.

o Incorpora nuevos inversionistas o incrementa la participaciéon de los
actuales accionistas.

El monto de recursos obtenidos depende directamente del precio de mercado
de las acciones en el momento de la emisién.

e Compra o recompra de acciones: La recompra de acciones representa la
operacion inversa a la emisioén y consiste en ofrecer a los accionistas la compra
de sus acciones al valor de mercado vigente.

Esta decisién reduce la cantidad de acciones en circulacién y disminuye el
patrimonio de la empresa, debido a que se utilizan recursos financieros propios
para adquirir las acciones.
Dentro del simulador, la empresa puede recomprar hasta el 50% de las acciones
actualmente en circulaciéon.

Cuando la empresa recompra acciones:

o Disminuye el nimero de acciones disponibles en el mercado.

o Reduce el patrimonio empresarial.

o Incrementa proporcionalmente la participacion relativa de los accionistas

restantes.

o Ultiliza efectivo de la empresa para financiar la operacion.

e Dividendos por accién: Los dividendos representan la distribucion de utilidades
de la empresa entre sus accionistas.

Dentro del simulador, el monto definido como dividendo corresponde al valor
que se pagard por cada accidn en circulacion.
Para que el pago de dividendos pueda realizarse, deben cumplirse
simultaneamente las siguientes condiciones:

o La empresa debe contar con utilidades acumuladas positivas.

o El monto total destinado al pago de dividendos no puede exceder el 50%

de las utilidades acumuladas totales.

Esto implica que la empresa dnicamente puede distribuir una parte de sus
ganancias, preservando recursos para mantener estabilidad financiera y
capacidad de inversion.

2.4.2. Principales costos fijos

Una adecuada gestién de los costos fijos es fundamental para alcanzar el punto de
equilibrio en el menor tiempo posible y mantener la rentabilidad del hotel.
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Impuestos

Los impuestos se calculan sobre la utilidad contable obtenida al cietre de cada
gestién y corresponden al 25% de dicha utilidad. En consecuencia, cuanto mayor
sea la utilidad generada por la empresa, mayor serd el monto de impuestos a pagar.

Costos fijos administrativos

Los costos fijos administrativos corresponden a un costo fijo escalonado, ya que su
monto depende de la capacidad instalada del hotel, medida por el nimero de
habitaciones disponibles.

El costo anual es de 20000 ddlares por cada bloque de 10 habitaciones o fraccion.

Esto significa que, al superar el limite de un bloque, el costo administrativo aumenta
al siguiente nivel y permanece constante hasta alcanzar el siguiente umbral.

Por ejemplo:

e Un hotel con 20 habitaciones tendra un costo fijo administrativo anual de
40000 délares.

e Si el hotel amplia su capacidad a 21 habitaciones, el costo aumentara a 60000
dolares anuales.

e EHste monto permanecerd sin cambios hasta que el hotel supere las 30
habitaciones. Al incorporar la habitacién numero 31, el costo fijo
administrativo se incrementara nuevamente en 20000, alcanzando un total de
80000 délares anuales.

2.4.3. Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) comprende el conjunto de acciones e
inversiones que la empresa realiza con el proposito de generar un impacto positivo
sobre la sociedad, la comunidad y el entorno en el que desarrolla sus actividades.

Dentro del simulador, las decisiones relacionadas con RSE permiten a la empresa
destinar recursos econémicos a iniciativas sociales y comunitarias, contribuyendo al
fortalecimiento de su imagen corporativa y reputacion institucional.

La gestién de la responsabilidad social no debe entenderse unicamente como un
gasto adicional, sino como una inversion estratégica capaz de influir positivamente
sobre:

e La percepcién de marca.
e La reputacién empresarial.
e La relacién con la comunidad.
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e La competitividad de largo plazo.
e Lavaloracion general del hotel por parte del mercado.

En el simulador, la empresa puede destinar recursos a Responsabilidad Social
Empresarial mediante los siguientes mecanismos:

e Dorcentaje sobre la utilidad bruta en ventas: La empresa puede definir un
porcentaje del margen bruto de ventas que serd destinado automaticamente a
actividades y programas de responsabilidad social. En este caso, el monto
invertido varfa en funcién del desempefio comercial de la empresa:

o Si las ventas y utilidades son mayores, el aporte social también se
incrementa.

o Si el desempefio econémico disminuye, el monto destinado a RSE se
reduce proporcionalmente.

e DMonto fijo para obras comunitarias: La empresa también puede asignar un
monto fijo destinado a proyectos u obras comunitarias. A diferencia del
mecanismo anterior, este monto permanece constante independientemente del
nivel de ventas o utilidades obtenidas durante la gestion.

e Entrenamiento en practicas éticas (ver apartado de recursos humanos.

e Uso de insumos ecolégicos (ver apartado de operaciones).

2.4.3.1. Relacion entre RSE e imagen corporativa

Dentro del simulador, las inversiones en Responsabilidad Social Empresarial
influyen positivamente sobre la imagen de marca del hotel.

Las empresas que mantienen niveles sostenidos de inversién social suelen generar
una percepciéon mas favorable en el mercado, especialmente cuando estas acciones
se complementan con altos niveles de calidad y buen desempefio operativo.

No obstante, la efectividad de la RSE depende de la coherencia entre las acciones
sociales de la empresa y su comportamiento general. Una empresa con altos niveles
de errores o mala calidad dificilmente lograrda compensar completamente esas
deficiencias unicamente mediante inversiones sociales.

Por esta razon, la Responsabilidad Social Empresarial debe integrarse como parte de
una estrategia corporativa integral y coherente con los valores y objetivos generales
de la empresa.
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2.4.4. Precio por accion

El precio por accién representa el valor de mercado de las acciones de la empresa
dentro del simulador. Este indicador refleja la percepcién que tienen los
inversionistas respecto al desempefio, estabilidad y perspectivas futuras de la
empresa.

El valor de las acciones no se determina de manera aleatoria, sino a partir de distintos
indicadores financieros y de gestién que permiten evaluar la situacion general de la
empresa.

Un precio de acciéon elevado suele reflejar confianza del mercado, expectativas
positivas de crecimiento y una gestion empresarial sélida. Por el contrario, un precio
bajo puede indicar problemas financieros, inestabilidad o menores expectativas de
rentabilidad futura.

Figura 6: Factores que determinan el precio por accidn

ROE

Estabilidad de

ingresos

Precio por
accion

Dividendos

Calificacion
crediticia

Fuente: Elaboracion propia

Dentro del simulador, el precio de mercado de las acciones se calcula principalmente
en funcion de cuatro indicadores:

e ROE (Rentabilidad sobre el patrimonio): Mide la capacidad de la empresa para
generar utilidades a partir de los recursos aportados por los accionistas. Este
indicador relaciona:

o Las utilidades obtenidas.

o El patrimonio total de la empresa.

Un ROE elevado indica que la empresa esta utilizando eficientemente sus
recursos propios para generar rentabilidad.
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e (Calificacién crediticia: La calificacion crediticia refleja el nivel de riesgo
financiero de la empresa y su capacidad para cumplir con sus obligaciones
econdémicas. Una buena calificacion crediticia indica:

o Mayor estabilidad financiera.

o Menor riesgo de incumplimiento.
o  Mejor capacidad de pago.

o Gestidn financiera mas sélida.

e Indice de estabilidad en los ingresos: Este indicador evalda la consistencia y
estabilidad de los ingresos generados por la empresa a lo largo del tiempo. Las
empresas con ingresos estables suelen ser percibidas como menos triesgosas y
mas sostenibles en el largo plazo.

e Dividendos sobre utilidades: Este indicador considera la proporciéon de
utilidades que la empresa distribuye entre sus accionistas mediante dividendos.
La distribuciéon de dividendos puede interpretarse como una sefial positiva
respecto a la capacidad de generacion de utilidades de la empresa.

El precio por accién constituye un indicador integral del desempefio de la empresa
dentro del simulador, debido a que sintetiza distintos aspectos relacionados con:

e Rentabilidad.

e Riesgo financiero.

e  Estabilidad operativa.

e Capacidad de crecimiento.
e Confianza del mercado.

En consecuencia, las decisiones estratégicas y operativas tomadas durante cada
gestioén afectan indirectamente el valor de mercado de las acciones.

Empresas financieramente solidas, rentables y estables tienden a generar mayores
niveles de confianza en los inversionistas y, por tanto, mejores valoraciones
accionarias en el largo plazo.

2.4.5. Calificacion crediticia

La calificacién crediticia representa una evaluacién integral de la solidez financiera
de la empresa y de su capacidad para cumplir oportunamente con sus obligaciones
econdémicas y financieras.

Dentro del simulador, este indicador refleja el nivel de riesgo que presenta la empresa
desde la perspectiva de entidades financieras, inversionistas y acreedores.
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Una empresa con una buena calificaciéon crediticia es percibida como
financieramente estable, confiable y con menor probabilidad de incumplimiento,
mientras que una calificacion baja refleja mayores niveles de riesgo financiero y
vulnerabilidad econémica.

La calificacién crediticia influye directamente sobre:
e Las condiciones de endeudamiento.
e FEl costo financiero de los créditos.

e La confianza de inversionistas y acreedores.
e El valor de mercado de las acciones.

Figura 7: Factores que inciden en la calificacion crediticia de nna empresa

Activo circulante

Razén de circulante

Pasivo circulante

Utilidades antes de
intereses e
impuestos

Cobertura de
intereses
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periodo
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Coeficiente de

VooV WY

deuda
Activo total
Utilidad del

periodo

ROE

Patrimonio
promedio
Estabilidad de
ingresos

Fuente: Elaboracion propia

Dentro del simulador, la evaluacién crediticia se basa en una metodologfa similar a
la utilizada por la agencia internacional Standard & Poot's, utilizando una escala de
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riesgo financiero comparable a las clasificaciones empleadas en los mercados
financieros reales.

La calificacion crediticia depende del desempefio de la empresa en distintos
indicadores financieros clave.

Liquidez: La liquidez representa la capacidad de la empresa para cumplir sus
obligaciones de corto plazo utilizando sus activos disponibles. Una adecuada
liquidez indica que la empresa dispone de recursos suficientes para cubtit pagos
inmediatos, tales como:

o0 Sueldos y salatios.

o Proveedores.

o Servicios operativos.

o Obligaciones financieras de corto plazo.

Solvencia: La solvencia refleja la capacidad de la empresa para sostener sus
operaciones y cumplir sus obligaciones financieras en el largo plazo. Este
indicador evalia el equilibrio entre:

o Losactivos de la empresa.

o Sus niveles de endeudamiento y obligaciones financieras.

Rentabilidad: La rentabilidad mide la capacidad de la empresa para generar
utilidades a partir de sus operaciones y recursos disponibles.

Cobertura de intereses: La cobertura de intereses evalua la capacidad de la
empresa para cubrir el pago de intereses derivados de sus deudas financieras.
Este indicador permite medir qué tan sostenible es el nivel de endeudamiento
de la empresa.

Indice de estabilidad de los ingresos: Este indicador mide el nivel de
consistencia y estabilidad de los ingresos generados por la empresa a lo largo
de distintas gestiones. Empresas con ingresos estables suelen presentar
menores niveles de riesgo financiero.

2.4.5.1. Escala de calificacion crediticia

Dentro del simulador, la calificacién crediticia utiliza una escala inspirada en los
sistemas internacionales de evaluacién financiera.

La calificacion obtenida influird directamente sobre las condiciones financieras
disponibles para la empresa durante la simulacién.
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Tabla 16: Detalle de calificaciones crediticias en el juego de simulacion

Descripcion

Nivel de
riesgo

Calificacion ‘

Maxima solidez financiera. La empresa posee una
capacidad excepcional para cumplir sus obligaciones

AAA Muy bajo . . e
financieras y presenta un riesgo practicamente nulo
de incumplimiento.
Empresa con excelente estabilidad financiera y muy
. alta capacidad de pago. El riesgo financiero es
AA Muy bajo L. ; .
minimo, aunque ligeramente superior al de la
categoria AAA.
Empresa financieramente solida y estable, con buena
A Bai capacidad para cumplir sus obligaciones. Puede verse
ajo . ..
] moderadamente afectada por cambios econémicos
adversos.
Empresa con capacidad adecuada para cumplir sus
BBB Modera- | obligaciones financieras, aunque mas sensible a
do cambios en el entorno econémico o competitivo. Se
considera el nivel minimo de “grado de inversién”.
Moder Empresa con cierta vulnerabilidad financiera.
odera- . L
Aunque actualmente puede cumplir sus obligaciones,
BB damente . ..
It enfrenta  mayor riesgo  ante  condiciones
alto

desfavorables del mercado.

Empresa con debilidad financiera significativa.
B Alto Existe un riesgo elevado de incumplimiento si las
condiciones operativas o financieras empeoran.

Empresa con una situacion financiera fragil y alta
probabilidad de incumplimiento. Su capacidad de

CCC Muy alto .
y pago depende de condiciones favorables
excepcionales.
Riesgo extremadamente alto de incumplimiento. La
cC Critico empresa presenta graves problemas financieros y una
capacidad muy limitada para sostener sus
operaciones.
Casi . .
. Empresa cercana a la insolvencia o con
C insolven- | . _ . -
e incumplimientos ~ parciales de  obligaciones
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Nivel de

Calificacion . Descripcion
riesgo

financieras. La continuidad operativa se encuentra
serlamente comprometida.

La empresa se encuentra en situaciéon de
Insolven- | . L . . . .
D ; incumplimiento  financiero o insolvencia, sin
e . . L L
capacidad para cumplir sus obligaciones econémicas.
Fuente: Elaboracion propia basado en Standard and Poor’s Global, 2026

2.4.6. Balance de apertura

Al inicio de la simulacién, todas las empresas hoteleras comienzan operaciones con
una estructura financiera inicial predefinida, representada mediante un balance de
apertura.

Este balance refleja la situacién econémica y patrimonial de la empresa antes de
iniciar la toma de decisiones, permitiendo a los participantes comprender los
recursos disponibles, las obligaciones financieras existentes y el capital aportado por
los accionistas.

Tabla 17: Balance de apertura

Activo | | 700 000
Caja — Bancos 50 500
Activos fijos 649 500
Terrenos 450 000
Edificios 163 950
Muebles y enseres 35550

Pasivo \ | 200 000

Préstamo a largo plazo 200000 | |

Patrimonio | | 500 000
Capital Social 500 000

Fuente: Elaboracion propia

El balance de apertura constituye el punto de partida para la gestién financiera
dentro del simulador y sitve como base para:

e  Evaluar la capacidad inicial de inversién.

e Analizar la estructura de financiamiento de la empresa.
e Comprender el nivel de endeudamiento inicial.

e Disefiar estrategias financieras y operativas.
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e  Estructura accionaria inicial
Cada empresa inicia operaciones con:

e 10.000 acciones en circulacion.
e Valor nominal (valor par) de 50 ddlares por accion.

2.4.7. Endeudamiento

El endeudamiento representa una de las principales fuentes de financiamiento
disponibles para la empresa dentro del simulador. A través del uso de deuda, la
empresa puede obtener recursos adicionales para financiar:

e Expansion de infraestructura.

e Construccién de habitaciones.

e Implementacion de servicios adicionales.

e  Mejoras operativas y tecnolégicas.

e Necesidades de liquidez o capital de trabajo.

La empresa puede financiar sus operaciones utilizando recursos propios
(patrimonio) o recurriendo a financiamiento externo mediante deuda.

El uso adecuado del endeudamiento puede acelerar el crecimiento y aumentar la
capacidad competitiva del hotel. Sin embargo, niveles excesivos de deuda también
incrementan el riesgo financiero y las obligaciones de pago futuras.

Dentro del simulador, existen dos mecanismos principales de endeudamiento:

e (Crédito bancario: El crédito bancario consiste en solicitar un préstamo
otorgado por una entidad financiera. Dentro del simulador, la empresa puede
acceder a préstamos con plazos de 3, 5, 7 o 10 afios.

Generalmente, a mayor plazo de financiamiento, mayor seré la tasa de interés
aplicada al crédito, debido al incremento del riesgo financiero asociado a
periodos mas largos.

Los créditos bancarios utilizan el sistema francés de amortizacion. De esta
forma:

o La cuota total pagada cada gestiéon permanece constante.
o Alinicio del préstamo, una mayor proporcién de la cuota corresponde al
pago de intereses.
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o A medida que disminuye el saldo de la deuda, los intereses también
disminuyen y una mayor parte de la cuota se destina al pago del capital
principal.

Esto permite a la empresa mantener pagos relativamente previsibles y estables
durante toda la vida del crédito.

Emisién de bonos: La emision de bonos constituye una forma de
financiamiento mediante instrumentos bursatiles colocados en el mercado
financiero.
En este caso, la empresa obtiene recursos econdémicos de inversionistas que
adquieren los bonos emitidos, comprometiéndose la organizacién a devolver el
capital y pagar intereses bajo condiciones previamente establecidas. Dentro del
simulador, los bonos pueden emitirse a 3 o 5 afios.
Aligual que en los créditos bancarios, plazos mayores implican tasas de interés
mas elevadas.
A diferencia del crédito bancario, los bonos funcionan bajo un esquema distinto
de pago:
o Durante cada gestion, la empresa paga Gnicamente los intereses pactados
sobre el monto total de la deuda.
o Bl capital principal no se amortiza gradualmente.
o Al vencimiento del bono, la empresa debe devolver la totalidad del monto
originalmente recibido.
Esto implica que las cuotas periédicas son menores durante la vigencia del
bono, pero existe una obligacién importante de pago al final del plazo.

2.4.7.1.  Relacion entre endeudamiento y desempefio financiero

El endeudamiento influye directamente sobre multiples indicadores financieros
dentro del simulador, entre ellos:

Liquidez.

Solvencia.
Rentabilidad.
Cobertura de intereses.
Calificacién crediticia.

Un nivel moderado de deuda puede contribuir positivamente al crecimiento y
expansion empresarial. Sin embargo, un endeudamiento excesivo puede generar
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inestabilidad financiera y limitar la capacidad futura de la empresa para invertir o
acceder a nuevos créditos.

Por esta razon, las decisiones de financiamiento deben formar parte de una estrategia
financiera integral, considerando tanto las necesidades inmediatas de inversién como
la sostenibilidad econémica de largo plazo.

2.4.8. Variables de decision

Las decisiones financieras constituyen un componente fundamental dentro de la
gestién estratégica de la empresa hotelera en el simulador. A través de ellas, la
organizacion define la forma en que obtendra, administrard y utilizara sus recursos
econdmicos para sostener sus operaciones, financiar su crecimiento y garantizar su
estabilidad financiera.

Las variables financieras influyen directamente sobre:

e Laliquidez de la empresa.

e La capacidad de inversion.

e El nivel de endeudamiento.

e La rentabilidad.

e La percepciéon de riesgo financiero.

e El valor de mercado de las acciones.

e La sostenibilidad de largo plazo de la organizacion.

A diferencia de otras areas funcionales, muchas decisiones financieras producen
efectos acumulativos y de largo plazo, por lo que requieren una planificacién
cuidadosa y una adecuada evaluacién de riesgos.

Asimismo, las decisiones financieras deben mantenerse alineadas con la estrategia
general de la empresa, considerando las necesidades operativas, comerciales y de
crecimiento del hotel.

Por esta razén, la gestion financiera dentro del simulador no debe limitarse
unicamente al control de ingresos y gastos, sino entenderse como un proceso integral
orientado a garantizar sostenibilidad, crecimiento y creacién de valor en el largo
plazo.

2.4.8.1. Compra y emision de acciones

Las decisiones sobre el patrimonio influyen directamente sobre la estructura

financiera de la empresa, la capacidad de crecimiento e inversion, el valor de mercado

de las acciones y la percepcion de riesgo y rentabilidad por parte de los inversionistas.
-85-



Mario Antonio Antezana Ydgar

Por esta razén, las decisiones patrimoniales no deben tomarse unicamente
considerando necesidades financieras inmediatas, sino también su impacto sobre la
sostenibilidad y competitividad de la empresa en el largo plazo.

Desde una perspectiva tactica, la emisién de acciones permite:

e Obtener liquidez para financiar inversiones.
e  Cubrir necesidades temporales de capital.

Financiar expansion de infraestructura o servicios.
e Reducir dependencia del endeudamiento bancatio.

Estratégicamente, emitir acciones puede facilitar procesos de crecimiento y
expansiéon empresarial sin incrementar significativamente el nivel de deuda.

No obstante, también puede generar:

e Reduccion de la participacion accionaria de los propietarios actuales.
e Reduccioén relativa del control sobre la empresa.

e Expectativas mas elevadas por parte de los inversionistas respecto al
desempefio financiero futuro.

o Deterioro de resultados de rentabilidad.

Por esta razon, la emision de acciones debe utilizarse de manera planificada y
coherente con la estrategia financiera de largo plazo.

En el caso de la recompra de acciones, desde una perspectiva operativa, puede
utilizarse para:

e Reducir excedentes de liquidez.
e  Ajustar la estructura patrimonial.
e Mejorar indicadores financieros de rentabilidad y liquidez.

Estratégicamente, la recompra puede transmitir al mercado sefiales positivas sobre
la contianza de la empresa en su propio desempefio y perspectivas futuras.

Asimismo, puede contribuir a:

e Incrementar el valor relativo de las acciones restantes.
e Concentrar la propiedad accionaria.
e Fortalecer el control empresarial.

Sin embargo, una recompra excesiva puede reducir la liquidez disponible y limitar la
capacidad de inversion futura.
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2.4.8.2. Pago de dividendos
Se registra como un monto a set pagado por cada accién en poder de los accionistas.

El pago se habilita siempre y cuando el monto total a pagar en dividendos sea igual
o menor al 50% del saldo en la cuenta “Utilidades acumuladas” y menor o igual al
saldo en efectivo.

Cumplidas las dos condiciones mencionadas, al cerrar la gestiéon, el monto se
contabiliza como “Dividendos por pagar” y se efectivizan la gestién siguiente.

Desde una perspectiva tactica, el pago de dividendos permite:

e Recompensar a los accionistas.
e Mejorar la percepciéon de rentabilidad de la empresa.
e Incrementar el atractivo de las acciones frente a inversionistas potenciales.

Estratégicamente, la politica de dividendos refleja el equilibrio entre la distribucion
de utilidades a los accionistas y reinvertir ganancias para financiar crecimiento futuro.

Empresas orientadas a expansién suelen reinvertir una mayor proporcién de
utilidades, mientras que empresas mas consolidadas pueden priorizar distribuciones
mas elevadas de dividendos.

Una politica de dividendos sostenible puede fortalecer la confianza de los
inversionistas y mejorar la valoracién de mercado de la empresa.

2.4.8.3. Porcentaje de Utilidad bruta para RSE

Desde una perspectiva operativa, este mecanismo permite:

e Ajustar automaticamente la inversion social al desempefio financiero de la
empresa.

e Mantener cierto equilibrio entre rentabilidad y aporte social.
e Facilitar la planificacién financiera de la inversién en RSE.

Estratégicamente, vincular la inversién social con los resultados empresariales puede
fortalecer la percepcién de compromiso sostenible y responsabilidad corporativa.

Ademas, esta modalidad permite proyectar una imagen de empresa que comparte
> p proy g P q p
parte de sus beneficios con la comunidad y el entorno social.

2.4.8.4. Monto para obras de RSE

Corresponde a un monto fijo anual destinado a obras comunitarias y sociales.
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Desde una perspectiva tictica, el establecimiento de un monto fijo permite:

e Planificar con mayor precision el gasto social.
e Mantener continuidad en programas comunitatios.

e Garantizar una inversion minima en RSE independientemente de las
fluctuaciones del mercado.

Estratégicamente, mantener inversiones constantes en obras comunitarias puede
fortalecer:

e La reputacién institucional de la empresa.

e La percepcion positiva de la marca.

e La legitimidad social del hotel frente al entorno.

e El posicionamiento corporativo en segmentos sensibles a criterios éticos y
sostenibles.

Sin embargo, destinar montos excesivos a RSE sin una adecuada capacidad
financiera puede afectar la liquidez y rentabilidad de la empresa.

2.4.8.5. Crédito bancatio

Para registrar un crédito bancario dentro del simulador, primero debe seleccionar el
tipo de financiamiento correspondiente en el menu desplegable disponible para esta
seccion.

Posteriormente, deberd ingresar el monto del préstamo solicitado. Es importante
verificar que dicho monto se encuentre dentro de los limites de endeudamiento
permitidos para la empresa, considerando los indicadores financieros y las
restricciones analizadas previamente.

A continuacién, seleccione el plazo del crédito. El simulador permite elegir
diferentes periodos de financiamiento, los cuales afectan directamente:

e El monto de la cuota periddica.
e La tasa de interés aplicada.
e El costo financiero total de la deuda.

En términos generales, plazos mds extensos generan cuotas menotes, pero
incrementan el costo total por intereses.

Finalmente, pulse la opcion “Guardat” para registrar la operacion.
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Una vez almacenado el crédito, este se incorporard automaticamente a la estructura
financiera de la empresa y generara las obligaciones de pago correspondientes en las
siguientes gestiones.

Desde una perspectiva operativa, los créditos bancarios permiten:

e Obtener liquidez inmediata.
e Financiar inversiones importantes sin utilizar completamente el capital propio.

Distribuir el costo de inversiones a lo largo de varias gestiones.
e  Mantener estabilidad en los pagos mediante cuotas constantes.

Sin embargo, también generan obligaciones periddicas que deben ser cubiertas
independientemente del desempefio de la empresa.

Estratégicamente, el crédito bancario puede facilitar procesos de expansién y
crecimiento acelerado.

Un uso adecuado del endeudamiento puede:
e Incrementar la capacidad competitiva.

e Permitir inversiones de mayor escala.
e Mejorar el retorno sobre el patrimonio mediante apalancamiento financiero.

No obstante, niveles excesivos de deuda pueden provocar:
e Deterioro de la liquidez.
e Incremento del riesgo financiero.

e Problemas de solvencia.
e Deterioro de la calificacidén crediticia.

Por ello, la empresa debe buscar un equilibrio adecuado entre crecimiento y
sostenibilidad financiera.

2.4.8.6. [Emision de bonos
La emisién de bonos es similar a la solicitud de crédito.

Primero debe seleccionar el tipo de financiamiento correspondiente en el mena

desplegable.

Posteriormente, debera ingresar el monto del préstamo solicitado. De igual manera,
el monto debe encontrarse dentro de los limites de endeudamiento permitidos para
la empresa, considerando los indicadores financieros y las restricciones analizadas
previamente.
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A continuacion, seleccione el plazo de los bonos.
Finalmente, pulse la opcién “Guardar” para registrar la operacion.

Desde una perspectiva operativa, la emisién de bonos permite:

e Obtener financiamiento importante con pagos peridédicos relativamente bajos.
e Reducir presién inmediata sobre el flujo de caja.
e Financiar proyectos de inversién de mediano plazo.

Sin embargo, la empresa debe prever adecuadamente la disponibilidad de recursos
futuros para cubrir el pago total del capital al vencimiento.

Estratégicamente, los bonos permiten acceder a mecanismos de financiamiento mas
sofisticados y pueden facilitar proyectos de expansion de gran escala.

No obstante, este tipo de endeudamiento también incrementa el riesgo financiero

debido a que:

e El capital total debe devolverse al final del plazo.

e la empresa puede enfrentar problemas de liquidez si no planifica
adecuadamente el vencimiento.

e Altos niveles de endeudamiento pueden detetiorar la percepcion de riesgo de
la organizacion.

Por ello, la emisién de bonos requiere una planificacién financiera cuidadosa y
proyecciones estables de generacion de ingresos.

2.5. Configuracion de indicadores de gestion

El simulador incorpora un médulo de indicadores de gestion que permite a cada
empresa disefiar un sistema de monitoreo alineado con sus objetivos estratégicos.

Para ello, se dispone de un conjunto de indicadores predefinidos entre los cuales los
directivos del hotel deberan seleccionar aquellos que consideren mas relevantes pata
evaluar el desempefio de la organizacién y realizar un seguimiento adecuado de la
estrategia adoptada.

Una vez seleccionados los indicadores, serd necesario configurar los siguientes
parametros para cada uno de ellos:

e DPeso relativo: importancia que tendra el indicador dentro de la evaluacién
global del desempefio.
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e Umbral 6ptimo: valor a partir del cual el resultado se considera satisfactorio o
alineado con los objetivos establecidos.

e Umbral de riesgo: valor que sefiala la existencia de una situacion que requiere
atencion o acciones correctivas.

La suma de los pesos relativos asignados a todos los indicadores seleccionados debe
ser exactamente igual a 100%, garantizando asi una adecuada distribucién de la
importancia otorgada a cada criterio de evaluacion.

Los valores definidos para los umbrales dependeran de la estrategia y de los objetivos
especificos de cada empresa. Por ejemplo, una organizacién orientada al crecimiento
podtia establecer metas mds exigentes en patticipaciéon de mercado, mientras que
otra enfocada en la rentabilidad podria priorizar indicadores financieros.

Es importante destacar que la configuracion de indicadores no modifica ni influye
en los resultados del simulador. Su funcién es exclusivamente analitica,
proporcionando reportes y herramientas de seguimiento que facilitan la
interpretacion de los resultados obtenidos y apoyan el proceso de toma de decisiones
estratégicas.

Al cierre de la gestion, el informe de los resultados obtenidos se podra descargar en
la seccién de reportes.

2.6. Competencia entre empresas

El simulador se desarrolla en un entorno de competencia dinamica, en el que varias
empresas hoteleras toman decisiones de manera simultinea y compiten por captar
la demanda disponible del metrcado.

Esto implica que el desempenio de cada empresa no depende Gnicamente de sus
propias decisiones, sino también de las estrategias implementadas por los demas
competidores. En consecuencia, el mercado se encuentra en constante cambio y
ajuste.

Dentro de este contexto competitivo:

e Las decisiones de una empresa pueden afectar el desempefio de las demas.

e Una estrategia inicialmente exitosa puede perder efectividad silos competidores
adoptan acciones similares.

e Los clientes comparan permanentemente las distintas propuestas de valor
disponibles.
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e J.os resultados del mercado evolucionan continuamente en funcion de las
decisiones colectivas de las empresas participantes.

Por esta razén, el simulador exige una visién estratégica, analitica y adaptable,
evitando decisiones repetitivas o estaticas que no respondan a los cambios del
entorno competitivo.

Asimismo, las empresas deben monitorear constantemente variables como:

e Precios de la competencia.

e Niveles de calidad.

e Estrategias de marketing.

e Inversiones en infraestructura.

e DParticipaciéon de mercado.

e Resultados financieros de los competidores.

La capacidad para interpretar adecuadamente el comportamiento del mercado y
anticipar las acciones de la competencia constituye uno de los factores clave para
alcanzar resultados sostenibles dentro del simulador.

2.7. Resultados empresariales

Las decisiones tomadas por cada empresa generan resultados cuantificables que
reflejan el desempefio alcanzado en cada gestion.

Entre los principales resultados evaluados por el simulador se encuentran:

e Nivel de ventas.
e Participacion de mercado.

Ingresos obtenidos.

Costos operativos y financieros.
e Utilidades generadas.
e Desempefio financiero global.

Estos resultados son consecuencia directa de multiples factores, entre ellos:

e La preferencia generada en los distintos segmentos de clientes.

e La efectividad de los canales de distribucién utilizados.

e La calidad de la propuesta de valor.

e La eficiencia en la gestién de recursos humanos, financieros y operativos.
e La capacidad de adaptacién frente a la competencia.
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2.7.1. Sistema de calificacion empresarial

Cada empresa recibe una calificacion global en una escala de 1 a 100 puntos, la cual
refleja su desempefio competitivo dentro del mercado simulado.

La calificacion se calcula a partir del promedio ponderado de cuatro indicadores
estratégicos:

e ROE (Return on Equity o rentabilidad sobre el patrimonio).
e (alificacién crediticia.

e Precio de mercado de la accion.

e Imagen de marca.

Para cada indicador, el sistema toma como referencia el mejor resultado obtenido
entre todas las empresas competidoras y lo considera equivalente a 100 puntos. Las
demas empresas reciben una puntuaciéon proporcional respecto a dicho valor
maximo.

Posteriormente, los resultados obtenidos en los cuatro indicadores se promedian
para determinar la calificacion global de la empresa en la gestion correspondiente.

2.7.2. Evaluacién acumulada del desempeiio

Ademas de la calificacion obtenida en cada gestion individual, el simulador calcula
un promedio acumulado considerando todas las gestiones cerradas hasta ese
momento.

Al finalizar el juego, la empresa ganadora serd aquella que alcance el mayor puntaje
promedio acumulado.

Por esta razén, no resulta suficiente obtener buenos resultados unicamente en
periodos aislados. El simulador premia la capacidad de mantener un desempefio
competitivo, equilibrado y sostenible a lo largo del tiempo.

En consecuencia, las empresas deben procurar:

e  Mantener estabilidad financiera.
e Sostener una estrategia coherente en el largo plazo.

e  EHvitar decisiones de alto riesgo que generen resultados temporales, pero poco
sostenibles.

e Desarrollar ventajas competitivas consistentes y duraderas.

_03_



Mario Antonio Antezana Yagar

2.8. Implicaciones estratégicas
A partir de los conceptos antetiotes, se desprenden algunas ideas fundamentales:

e No basta con ser atractivo: también es necesario tener capacidad de llegada al
cliente

e Las decisiones deben ser coherentes entre si (precio, calidad, imagen, etc.)
e La estrategia debe considerar el comportamiento de la competencia
e  FElanalisis de resultados es esencial para mejorar en cada periodo

2.9. Recomendacion final

Antes de iniciar el proceso de toma de decisiones dentro del simulador, es
fundamental asegurarse de comprender adecuadamente los principios que explican
el funcionamiento del mercado y la dindmica competitiva entre las empresas.

En particular, se recomienda analizar cuidadosamente:

e (Coémo se genera la preferencia de los distintos segmentos de clientes.
e De qué manera los canales de distribucion afectan la demanda efectiva.
e (Como interactian las decisiones tomadas por las empresas competidoras.

e La relacién existente entre calidad, precio, imagen de marca y resultados
financieros.

e El impacto de las decisiones operativas, comerciales y financieras sobre el
desempefio global de la empresa.

El simulador ha sido disefiado para representar un entorno empresarial dinamico e
interdependiente, donde las decisiones aisladas rara vez producen resultados
sostenibles si no forman parte de una estrategia integral y coherente.

Por esta razén, resulta importante evitar decisiones impulsivas o basadas unicamente
en intuicion. Una gestién efectiva requiere:

e Analizar informacién de manera sistematica.

e  LBvaluar el comportamiento del mercado.

e Interpretar adecuadamente los resultados obtenidos.

e Ajustar continuamente la estrategia empresarial.
Una comprension sélida de estos conceptos permitira desarrollar una participacién

mas analitica y estratégica, favoreciendo mejores resultados y una experiencia de
aprendizaje mas enriquecedora dentro del simulador.
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3. Informacién Disponible

Al finalizar cada gestiéon las empresas tendran acceso a una serie de reportes e
indicadores que permitirain analizar el desempefio alcanzado, evaluar el
comportamiento del mercado y fundamentar las decisiones de las siguientes
gestiones.

La informacién disponible constituye uno de los principales insumos para la toma
de decisiones estratégicas. Por esta razén, se recomienda revisar periédicamente los
reportes generados por el sistema y realizar analisis comparativos entre periodos.

Los reportes disponibles se encuentran organizados por areas funcionales,
permitiendo evaluar tanto el desempefio global de la empresa como aspectos
especificos relacionados con mercadotecnia, operaciones, recursos humanos y
finanzas.

3.1. Vision general

La seccién de vision general redne los principales indicadores estratégicos de
desempefio de la empresa y del mercado.

Su finalidad es proporcionar una perspectiva integral sobre la posicion competitiva
alcanzada y facilitar la identificacién de fortalezas, debilidades y tendencias
relevantes.

Tabla de posiciones del ultimo periodo

Presenta la clasificacion de todas las empresas participantes considerando
unicamente los resultados de la gestion recientemente cerrada.

Esta informacién permite:

e Comparar el desempefio relativo frente a los competidores.
e Identificar cambios recientes en el liderazgo del mercado.
e  Evaluar el impacto inmediato de las decisiones tomadas.

Tabla de posiciones promedio

Muestra el promedio acumulado de desempefio considerando todas las gestiones
cerradas hasta el momento.

Este indicador resulta particularmente importante debido a que el resultado final del
simulador se basa en el desempefio promedio sostenido y no unicamente en
resultados aislados.
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Permite evaluar:

e La consistencia estratégica de la empresa.
e La estabilidad de los resultados obtenidos.
e La capacidad de mantener ventajas competitivas en el tiempo.

Evolucion de indicadores de calificacion

El sistema presenta la evolucion histérica de los principales indicadores estratégicos
utilizados para calcular la calificacién global de la empresa:

e ROE.
e (alificacién crediticia.
e Imagen de marca.

e Precio por accién.

El analisis de tendencias facilita:

e Identificar mejoras o deterioros progresivos.
o Detectar efectos de decisiones anteriores.
e  Evaluar la sostenibilidad del desempefio empresarial.

Diagnéstico interno de la empresa

El simulador genera un analisis automatico de fortalezas y debilidades considerando
el comportamiento de los principales KPIs de la empresa.

Este diagnostico permite:

e Identificar 4reas criticas que requieren intervencién.

e Reconocer ventajas competitivas relevantes.

e Priorizar decisiones estratégicas y operativas.

Es importante destacar que el simulador clasifica los resultados en fortalezas o
debilidades, basandose dnicamente en el promedio de todas las empresas en
competencia. Por lo tanto, es necesario aplicar el criterio gerencial para discernir la
relevancia de la posible fortaleza o debilidad en funcién de la estrategia asumida por
la empresa.

3.2. Mercadotecnia

La secciéon de mercadotecnia proporciona informacion relacionada con clientes,
ventas, segmentos de mercado y canales de distribucién.
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El analisis de estos reportes permite comprender el comportamiento de la demanda
y evaluar la efectividad de la propuesta de valor de la empresa.

Resumen de indicadores del servicio de hospedaje

Presenta los principales indicadores comerciales relacionados con el servicio
principal del hotel.

Entre otros aspectos, incluye:

e  (Calidad del setvicio.

e  (alificacién de imagen.
e Precio de venta.

e Costo promedio.

e Intermediarios.

Este reporte facilita la evaluacién general del desempefio comercial de la empresa.
Ventas por segmento
Muestra la distribucién de ventas segin cada segmento de clientes atendido.

El reporte permite identificar:

e Qué segmentos generan mayores ingresos.
e (Qué mercados presentan mejor respuesta a la estrategia implementada.
e Segmentos con potencial de crecimiento o bajo desempefio.

Esta informacién resulta fundamental para ajustar la segmentacién y el
posicionamiento estratégico.

Ventas por canal

Presenta el origen de las ventas segtin los distintos canales de distribucion utilizados
por la empresa:

e Venta directa.
e Intermediarios.
e Canal corporativo.

El analisis de este reporte permite:
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e  Evaluar la efectividad de cada canal.
e Identificar dependencias excesivas.
e  Optimizar inversiones comerciales y comisiones.

Participacién de mercado por segmento

Indica el porcentaje de mercado captado por la empresa en cada segmento
especifico.

Este reporte facilita:

e Comparar el posicionamiento frente a los competidores.
e  Evaluar el éxito de las estrategias de diferenciacién.
e Identificar segmentos donde la empresa posee ventajas competitivas.

3.3. Recursos humanos

La informacién de recursos humanos permite evaluar el desempefio del capital
humano y el impacto de las decisiones laborales sobre la calidad, productividad y
eficiencia operativa.

Informacién de recursos humanos por tipo de personal

El sistema presenta informacion diferenciada para cada categoria de trabajadores:

e DPersonal de atencidn al cliente.
e Camareros y limpieza.

e Personal de mantenimiento.

e  Gerentes y supetvisores.

Los reportes pueden incluir indicadores relacionados con:

e Productividad.

o Nivel salarial.

e Entrenamiento.

e Incentivos.

e (Cantidad de trabajadores.
e Tipo de contratacién.
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Esta informacién permite analizar la eficiencia de la gestién del talento humano y
detectar posibles problemas operativos.

3.4. Operaciones

La seccién operativa reine informaciéon relacionada con capacidad instalada,
infraestructura, servicios adicionales y desempefio operativo general.

Detalle de infraestructura

Presenta informacién completa sobre los recursos fisicos disponibles de la
empresa, incluyendo:

e Cantidad de habitaciones.

e Capacidad total de hospedaje.

e  Servicios adicionales implementados.
e Mejoras estratégicas de infraestructura.
e (Categoria del hotel.

e Tasa de errores

e Tasa de ocupacion

Este reporte permite evaluar:

e El nivel de expansion alcanzado.
e La capacidad operativa disponible.
e La coherencia entre infraestructura y estrategia comercial.

Ventas por segmentos y canales

Desde la perspectiva operativa, el sistema también permite analizar cémo se
distribuye la demanda en funcién de los segmentos y canales utilizados.

Este analisis facilita:

e Detectar saturacién operativa.
e Evaluar capacidad instalada versus demanda captada.
e Identificar oportunidades de expansién o ajustes operativos.
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3.5. Finanzas

La seccién financiera proporciona informaciéon relacionada con inversiones,
estructura de capital, endeudamiento y resultados econémicos.

El analisis financiero resulta esencial para evaluar la sostenibilidad de la empresa y
su capacidad de crecimiento.

Inversiones en infraestructura

Presenta el detalle de las inversiones realizadas en:

e Construcciéon de habitaciones.
e  Servicios adicionales.
e Mejoras de infraestructura.

Este reporte permite evaluar el impacto financiero de las decisiones de expansion.
Detalle de financiamientos

Muestra informacién relacionada con:

e Créditos bancarios vigentes.
e Emisién de bonos.

e Tasas de interés.

e Plazos de pago.

e Saldos pendientes.

El anilisis de este reporte facilita el control del nivel de endeudamiento y riesgo
financiero.

Evolucion del patrimonio

Presenta el comportamiento historico del patrimonio empresarial considerando:

e  Capital social.

e Utilidades retenidas.

e Emisién o recompra de acciones.
e Resultados acumulados.

Permite evaluar la solidez financiera de la empresa y la generacién de valor para los
accionistas.
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Estados financieros
El simulador genera estados financieros completos para cada gestion, incluyendo:

e Balance general.
e FEstado de resultados.
e  Fluyjo de efectivo.

Estos reportes permiten realizar andlisis financieros integrales relacionados con:

e Liquidez.

e Rentabilidad.

e Solvencia.

e Eficiencia operativa.

3.6. Historial de decisiones

La seccion de decisiones permite revisar todas las decisiones registradas en gestiones
anteriores.

Detalle de las decisiones tomadas

El sistema almacena el historial completo de decisiones realizadas por la empresa en
cada periodo.

Esta informacién resulta util para:

e Analizar la relacién entre decisiones y resultados.

e Identificar errores recurrentes.

e  Evaluar la consistencia estratégica.

e  Facilitar procesos de ajuste y aprendizaje continuo.

La revisién sistematica del historial de decisiones constituye una herramienta

fundamental para mejorar progresivamente el desempefio dentro del simulador.

3.7. Reporte de indicadores

Cuando la empresa ha configurado sus indicadores de gestion, el simulador habilita
automaticamente el Reporte de Indicadores, una herramienta disefiada para facilitar
el seguimiento y la evaluacién del desempefio organizacional.

-101-



Mario Antonio Antezana Yagar

Este reporte presenta de manera visual el grado de cumplimiento de los objetivos
definidos por la empresa, permitiendo identificar rapidamente fortalezas, areas de
mejora y posibles desviaciones respecto a la estrategia planificada.

En la parte superior del reporte se muestra un resultado global de desempefio,
calculado a partir de los resultados obtenidos en cada indicador y de los pesos
relativos asignados durante la configuracién. Este valor proporciona una visién
integral del nivel de cumplimiento alcanzado por la organizacion.

Adicionalmente, el reporte presenta el detalle de cada indicador seleccionado,
incluyendo:

e Resultado obtenido: valor alcanzado por la empresa durante la gestién evaluada.

e Valor objetivo u 6ptimo: meta establecida durante la configuracién del
indicador.

e Nivel de cumplimiento: grado en que el resultado obtenido se aproxima o
supera el objetivo definido.

e Hstado del indicador: representacion visual que permite identificar rapidamente
si el desempefio se encuentra dentro de niveles 6ptimos, aceptables o de riesgo.

Gracias a esta informacién, los directivos pueden evaluar la efectividad de sus
decisiones, identificar tendencias de desempefio y determinar qué areas requieren
acciones correctivas o ajustes estratégicos para las siguientes gestiones.

Es importante recordar que este reporte constituye una herramienta de apoyo para
el analisis y la toma de decisiones. Su finalidad es facilitar la interpretacion de los
resultados obtenidos y contribuir a una gestién mas sistematica y orientada al
cumplimiento de objetivos.

3.8. Compra de reportes

Ademas de los reportes estandar disponibles para todas las empresas, el simulador
permite adquirir reportes especializados que proporcionan informacién
complementaria sobre el mercado, los competidores y el entorno de negocio.

Estos reportes constituyen herramientas de apoyo para el analisis estratégico, ya que
permiten reducir la incertidumbre y mejorar la calidad de las decisiones
empresariales.

La adquisicién de cada reporte tiene un costo especifico y debe realizarse de forma
independiente para cada gestién en la que se desee disponer de la informacién. Por
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esta razén, los directivos deberan evaluar si el beneficio potencial de la informacién
obtenida justifica la inversion requerida.

Los reportes especializados disponibles son los siguientes:

Benchmarking del sector: Este reporte tiene un costo de 3000 ddlares por gestion
y proporciona informacién comparativa sobre los principales indicadores del
mercado, permitiendo evaluar el desempefio de la empresa en relacién con sus
competidores.

Incluye valores maximos, minimos y promedios de diversas variables relevantes,
entre ellas:

e Precio de venta.
o  Nivel de calidad.
e Tasa de errores.

Calificacién de imagen.

Gastos en control de calidad.

e Inversiéon publicitatia.

e Doliticas de descuentos.

e Otras variables estratégicas y operativas.

Su principal utilidad consiste en identificar brechas de desempefio y detectar
oportunidades de mejora respecto al comportamiento general del sector.

Informacion de competidores: Este reporte cuesta 5000 dolares por gestién y
presenta informacién detallada sobre las empresas rivales que participan en el
mercado.

Entre los principales datos disponibles se encuentran:
e (Capacidad operativa de cada hotel.
Cantidad de habitaciones.

Nivel de calidad.
e Tasa de errores.

e (Calificacién de imagen.
e EHstrategia de precios.
e  DPrincipales decisiones comerciales.

Esta informacién permite comprender mejor las fortalezas y debilidades de los
competidores y anticipar posibles movimientos estratégicos.
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Anailisis estratégico del sector: Este reporte tiene un costo de 4000 doélares e
incorpora representaciones graficas que muestran el posicionamiento estratégico de
los hoteles competidores dentro de cada segmento de mercado.

Las graficas permiten visualizar como se posiciona cada empresa considerando
variables relacionadas con:

e Beneficios percibidos por el cliente.
e Costos asumidos por el cliente.

e Nivel relativo de diferenciacion.

e Intensidad competitiva del segmento.

Su objetivo es facilitar la identificacién de espacios de mercado, nichos potenciales
y oportunidades de diferenciacion.

Investigacion de mercado: Este reporte tiene un costo de 6000 ddlares por gestion
y propotciona informacién avanzada sobre el comportamiento de los clientes y la
dindmica de la demanda.

Incluye:

e Curvas de valor para cada segmento de mercado.

e Comparacién entre la propuesta de valor de la empresa y el promedio de los
competidores.

e Informacion sobre la demanda potencial de cada segmento.

e Datos de ventas agregadas del mercado.

Gracias a este analisis, los directivos pueden comprender con mayor precision qué
atributos son mas valorados por los clientes y cémo ajustar su estrategia para
incrementar su competitividad.

Aspectos estratégicos: Los reportes especializados representan una inversién en
informaciéon. Aunque generan un costo adicional para la empresa, pueden aportar
conocimientos valiosos que permitan mejorar la calidad de las decisiones y obtener
ventajas competitivas frente a los demas participantes.

Por esta razon, la decision de adquirir reportes debe evaluarse considerando tanto el
costo de la informacién como el valor estratégico que puede aportar al proceso de
planificacién y gestion empresatial.
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4. Proceso paso a paso de un periodo de juego

El simulador se desarrolla en periodos o rondas, en los que cada empresa analiza
informacion, toma decisiones y evalta resultados.

Cada ronda representa un ciclo completo de gestion empresarial. Comprender y
seguir un proceso ordenado permite:

e 'Tomar decisiones adecuadamente fundamentadas.

e Reducir errores.

Mejorar progresivamente el desempefio.

A continuacién, se presenta el procedimiento recomendado para abordar cada
ronda.

4.1. Etapa 1: Revision de resultados anteriores

Antes de tomar nuevas decisiones, es fundamental analizar el desempefio de la
empresa en el periodo anterior.

¢Qué revisar?

e Nivel de ventas.

e Participacion de mercado.

e Ingresos y utilidades.

e Costos.

e Indicadores de desempeno.

e Comparacién con periodos antetiores.
Objetivo
Identificar:

e Qué decisiones funcionaron.
e Qué resultados no fueron los esperados.
e Tendencias en el comportamiento del mercado.

Es importante no tomar decisiones sin antes revisar esta informaciéon. Actuar sin
analisis suele generar resultados inconsistentes.
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Figura 8: Etapas del proceso de juego

Revisién de
resultados
anteriores

Analisis del
entorno
competitivo

Procesamiento
del simulador

Validaciéon y Definicién de
envio la estrategia

Registro de Toma de
decisiones decisiones

Fuente: Elaboracion propia

4.2. Etapa 2: Analisis del entorno competitivo

El mercado es dinamico y esta influenciado por las decisiones de todas las empresas.
¢Qué analizar?

e DPosicionamiento de la competencia.

e Cambios en precios.
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e Estrategias visibles (calidad, imagen, etc.)
e Participacion de mercado de cada empresa.

Objetivo
Comprender:

e Quiénes son los principales competidores
e Qué estrategias estin aplicando
e (Coémo podrian reaccionar a las decisiones de la empresa

Recuerda: la competencia no es contra el sistema, es contra otras empresas.

4.3. Etapa 3: Definiciéon de estrategia

Con base en el analisis previo, se debe definir o ajustar la estrategia para el siguiente
periodo.

Preguntas clave
e A qué segmento nos dirigimos?
e Cual sera la propuesta de valor?

e :Estamos en busca de volumen (mas clientes) o margen (mayor rentabilidad)?
e :Buscamos diferenciarnos o competir en precio?

Objetivo
Establecer una direccion clara antes de tomar decisiones especificas.

Un error comun es tomar decisiones aisladas sin una estrategia definida.

4.4. Etapa 4: Toma de decisiones
En esta etapa se definen los valores de cada variable del simulador.

Recomendaciones

e Mantener coherencia entre variables
e Evitar cambios extremos sin justificacién
e Alinear las decisiones con la estrategia

Cada decisiéon tiene impacto en la preferencia del cliente y en los resultados
econémicos.
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4.5. Etapa 5: Registro de decisiones en el sistema

Una vez definidas las decisiones, deben ser ingresadas correctamente en el
simulador.

Verificaciones clave

e Todos los campos estain completos

e Los valores estan dentro de los rangos permitidos

e No existen errores de digitacion

e Confirmar los posibles resultados en el panel de resultados estimados,
sometiendo la estrategia a distintos escenarios de competitividad.

Obijetivos
e Asegurar que el sistema procese correctamente las decisiones.

e Prever posibles errores en la estrategia
e Anticiparse a los posibles resultados

4.6. Etapa 6: Validacion y envio
Antes de finalizar la ronda, es importante realizar una dltima revision.

Checklist de validacion

e :Las decisiones son coherentes entre si?
e Estan alineadas con la estrategia definidar?
e :Se consideraron los resultados del periodo anterior?

Objetivo

Evitar decisiones impulsivas o inconsistentes.

4.7. Etapa 7: Procesamiento del simulador

Una vez que todas las empresas registran sus decisiones, el simulador procesa la
informacion y calcula los resultados correspondientes a la gestion.

Este procesamiento considera multiples variables y relaciones internas del modelo
de simulacion.
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4.7.1. Evaluacion de la propuesta de valor

El sistema analiza las caracteristicas de la oferta de cada empresa, considerando
variables como precio, calidad, imagen de marca, servicios adicionales vy
promociones.

A partir de ello, se determina el nivel de preferencia que cada segmento de clientes
desarrolla hacia las distintas empresas competidoras.

Procesamiento de variables operativas

El simulador procesa las decisiones relacionadas con operaciones e
infraestructura, incluyendo:

o Capacidad de hospedaje.

o Remodelaciones y mejoras.

o Complementos y servicios adicionales.
o Costos operativos y mantenimiento.

Estas variables afectan tanto la calidad del servicio como la eficiencia operativa
de la empresa.

Gestién de recursos humanos
El sistema evalda las decisiones relacionadas con personal, entre ellas:

o Niveles salariales.
Entrenamiento.
Incentivos.

Tipo de contratacion.
Productividad laboral.
Horas de trabajo.

O O O O O

Estas decisiones influyen sobre la productividad, la tasa de errores y la calidad
del setvicio ofrecido.

Calculo de demanda y ventas

Posteriormente, el simulador calcula la demanda efectiva captada por cada
empresa.

Este proceso considera:

o Preferencia de los clientes.
o Efectividad de los canales de distribucion.
o Disponibilidad de capacidad instalada.
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o Competencia existente en el mercado.
Como resultado, se determinan:

o Cantidad de huéspedes atendidos.

o Nivel de ocupacion.

o Ventas por hospedaje y servicios adicionales.
e Procesamiento de infraestructura

El sistema registra y actualiza los efectos de las inversiones y cambios en
infraestructura, incluyendo:

Construccién y demolicién de habitaciones.
Mejoras de equipamiento.

Remodelaciones.

Implementacién de nuevos servicios.

O O O O

Asimismo, se actualizan procesos relacionados con depreciacion,
mantenimiento y capacidad operativa.

e Registro de operaciones financieras

El simulador procesa las decisiones financieras tomadas por la empresa, tales
como:

o Créditos bancarios.

Emision de bonos.

Emisién o recompra de acciones.

Pago de dividendos.

Inversiones en responsabilidad social empresarial.

O O O O

Estas decisiones afectan directamente la liquidez, rentabilidad, endeudamiento
y valor financiero de la organizacion.

e Cilculo de resultados empresariales

Finalmente, el sistema consolida toda la informacién procesada y genera los
resultados de la gestion.

Entre los principales indicadores obtenidos se encuentran:

Utilidades.

Rentabilidad.
Participacién de mercado.
Calidad del servicio.
Imagen de marca.

O O O O O
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o Calificacién crediticia.
o Precio de la accién.
o Puntaje global de desempefio.

Este proceso es automatico y refleja la interaccién entre todas las empresas. Sus
resultados servirin como base para el andlisis y la toma de decisiones en la siguiente
gestién, generando un proceso continuo de aprendizaje, evaluaciéon y ajuste
estratégico.

Al finalizar el procesamiento, se reinicia el ciclo desde la etapa 1.
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5. Estrategias Sugeridas

El simulador permite implementar diferentes enfoques estratégicos para competir
dentro del mercado hotelero. No existe una unica estrategia correcta ni una férmula
garantizada de éxito. Los resultados dependeran de la capacidad de cada empresa
para disefiar decisiones coherentes, adaptarse al entorno competitivo y responder
adecuadamente a las condiciones del mercado.

Las siguientes orientaciones, basadas en el planteamiento de Michael Porter y
Edward Bowman, no constituyen soluciones predeterminadas, sino referencias
conceptuales que pueden ayudar a estructurar una estrategia empresarial consistente.
5.1. Estrategias de diferenciacion

Las estrategias de diferenciacién buscan que la empresa sea percibida como una
alternativa superior o distinta frente a los competidores.

En este enfoque, la empresa procura generar valor adicional mediante atributos
b
que resulten relevantes para los clientes, tales como:

e  Mayor calidad del servicio.

e Mejor experiencia de hospedaje.
e Imagen de marca sélida.

e Infraestructura superior.

e Servicios adicionales atractivos.

o Atencidn al cliente mas eficiente.

La diferenciacién suele orientarse a segmentos menos sensibles al precio y mas
interesados en la calidad, comodidad o exclusividad de la experiencia.

5.1.1. Aspectos estratégicos relevantes

Una estrategia de diferenciacién requiere coherencia entre multiples variables. Por
ejemplo:

e Un precio elevado necesita estar respaldado por altos niveles de calidad.

e Una fuerte inversiéon en publicidad debe corresponderse con una experiencia
real satisfactoria.

e Una imagen de marca solida exige consistencia operativa y financiera.
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La diferenciacién no depende unicamente de una variable aislada, sino de la
integracion coherente de toda la propuesta de valor.

5.1.2. Riesgos potenciales

Entre los principales riesgos de este enfoque se encuentran:

e Incremento significativo de costos operativos.

e Inversiones excesivas que no generen suficiente demanda.

e Desalineaciéon entre expectativas del cliente y calidad real del servicio.
e Sobreinversién en atributos poco valorados por el segmento objetivo.

Por esta razén, las empresas deben identificar claramente qué elementos son
realmente valorados por los clientes a los que desean dirigirse.

5.2. Estrategias de liderazgo en costos

Las estrategias de liderazgo en costos buscan competir mediante precios mas
accesibles y una estructura operativa eficiente.

El objetivo principal consiste en reducir costos sin deteriorar excesivamente la
calidad minima esperada por el mercado.

Este enfoque puede apoyarse en decisiones relacionadas con:

e Control eficiente de costos operativos.

e Optimizacién del uso de recursos humanos.

e  EHstructuras salariales sostenibles.

e Menor inversion en atributos no prioritarios.

e Aprovechamiento eficiente de la capacidad instalada.
e EHstrategias de precios competitivos.

5.2.1. Aspectos estratégicos relevantes

Las empresas orientadas al liderazgo en costos suelen enfocarse en segmentos mas
sensibles al precio, donde la accesibilidad econémica tiene un peso importante en
la decisién de compra.

Sin embargo, competir Gnicamente mediante precios bajos puede resultar riesgoso
si:

e Los margenes de rentabilidad se reducen excesivamente.
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e [a calidad disminuye hasta afectar la satisfaccion del cliente.
e La empresa pierde capacidad de inversion futura.

El liderazgo en costos no implica necesariamente ofrecer el menor precio posible,
sino desarrollar una estructura eficiente que permita competir de manera
sostenible.

5.2.2. Riesgos potenciales

Entre los principales riesgos de esta estrategia se encuentran:

e Deterioro de la calidad del servicio.

e Incremento de la tasa de errores.

e Debilitamiento de la imagen de matca.

e Dependencia excesiva del volumen de ventas.

Por esta razén, incluso las empresas orientadas a costos deben mantener
estandares minimos de calidad y eficiencia operativa.

5.3. Enfoque

La estrategia de enfoque consiste en identificar grupos de clientes con
caracteristicas, necesidades y comportamientos similares, con el propésito de
disefiar estrategias mas especificas y efectivas.

Dentro del simulador, los distintos segmentos presentan diferencias relevantes en
aspectos como:

e Sensibilidad al precio.

e Valoracion de la calidad.

e Preferencia por determinados servicios adicionales.
e Uso de canales de distribucion.

e Comportamiento de compra.

5.3.1. Importancia estratégica de la segmentacion

Intentar satisfacer simultineamente a todos los segmentos puede generar
estrategias poco coherentes y resultados limitados.

Por esta razén, muchas empresas obtienen mejores resultados cuando:

e Priorizan segmentos especificos.
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e Adaptan su propuesta de valor al perfil del cliente objetivo.
e EHspecializan parte de sus inversiones y decisiones.

La segmentacién permite utilizar los recursos de manera mas eficiente y desarrollar
ventajas competitivas mas claras.

5.3.2. Aspectos a considerar

Al definir segmentos prioritarios, resulta importante analizar:

e Rentabilidad potencial del segmento.

e Nivel de competencia existente.

e Compatibilidad con la estrategia general de la empresa.
e (Capacidad operativa requerida.

e Nivel de inversiéon necesatio.

Una estrategia segmentada adecuadamente puede mejorar considerablemente la
efectividad comercial y la sostenibilidad de la empresa.

5.4. Estrategia hibrida

La estrategia hibrida combina elementos del liderazgo en costos y de la
diferenciacién con el proposito de ofrecer una propuesta de valor supetior
manteniendo una estructura de costos eficiente.

A diferencia de las estrategias puras, este enfoque busca que los clientes perciban un
mayor valor sin que ello implique necesariamente precios elevados. La empresa
procura diferenciarse mediante atributos relevantes para el segmento objetivo,
mientras controla sus costos para ofrecer precios competitivos y mantener niveles
adecuados de rentabilidad.

En el contexto del simulador, esta estrategia puede reflejarse en decisiones como:

e Ofrecer una calidad superior a la media sin alcanzar niveles de lujo.

e  Mantener precios competitivos respecto a la competencia.

e Invertir selectivamente en publicidad y fortalecimiento de la imagen de marca.

e Mejorar la productividad para contener los costos operativos.

e Incorporar servicios adicionales que generen alto valor percibido con bajo
costo.

e  Utilizar una combinacion eficiente de canales de distribucién para ampliar la
cobertura del mercado.
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La estrategia hibrida resulta especialmente adecuada para empresas que buscan
atender segmentos con expectativas de calidad superiores al promedio, pero que
continvan considerando el precio como un criterio importante en su decision de
compra.

5.4.1. Aspectos estratégicos relevantes

El éxito de una estrategia hibrida depende del equilibrio entre el valor ofrecido y los
recursos invertidos. Para ello es importante que la empresa:

e Mantenga una estructura de costos eficiente sin sacrificar atributos esenciales
del servicio.

e Invierta unicamente en elementos que realmente incrementen el valor percibido
por el cliente.

e Defina precios coherentes con el nivel de calidad ofrecido.

e Ultilice la innovacién para incrementar el valor sin aumentar significativamente
los costos.

e Aproveche economias de escala y mejoras de productividad para financiar la
diferenciacién.

e Mantenga coherencia entre la calidad del servicio, la imagen de marca y la
comunicacién comercial.

En muchos casos, pequefios incrementos en la calidad o en la experiencia del cliente
pueden generar una percepcién de valor considerablemente superior, siempre que
los costos adicionales permanezcan bajo control.

5.4.2. Riesgos potenciales

Aunque representa una alternativa atractiva, la estrategia hibrida también presenta
riesgos importantes.

Entre los principales se encuentran:

e No lograr una diferenciacion suficientemente valorada por los clientes.
e Incrementar los costos sin obtener un aumento proporcional de la demanda.

e Competir simultineamente contra empresas especializadas en costos y
empresas altamente diferenciadas.

e  Generar una propuesta de valor poco clara para el mercado.
e Intentar ofrecer demasiados atributos, incrementando la complejidad operativa.

-116-



Simulador hoteles: Guia del jugador

Cuando no existe una adecuada coordinacién entre costos, calidad, precio e imagen,
la empresa puede quedar en una posicién intermedia sin ventajas competitivas claras.

Por esta razdn, la estrategia hibrida requiere un seguimiento permanente de los
costos, la productividad, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad, buscando
mantener un equilibrio sostenible entre eficiencia y diferenciacion.

5.5. Uso inteligente de canales

Los canales de distribucion permiten conectar la oferta hotelera con los distintos
segmentos de clientes.

Dentro del simulador, cada canal posee caracteristicas, costos y niveles de
efectividad diferentes.

Los principales canales disponibles son:

e Venta directa.

e Intermediarios.

e (Canal corporativo.
5.5.1. Importancia estratégica de los canales

El uso de canales no solo influye en el volumen de ventas, sino también en:

e Los costos comerciales.

e La rentabilidad.

e Ll posicionamiento de mercado.

e Elacceso a determinados segmentos.

Cada segmento presenta patrones distintos de utilizacién de canales, por lo que
una estrategia comercial efectiva debe considerar cuidadosamente esta relacion.

Aspectos relevantes para la toma de decisiones
Un uso inteligente de canales implica:

e Identificar qué canales utiliza con mayor frecuencia el segmento objetivo.
e Evaluar el costo-beneficio de cada canal.

e Mantener coherencia entre la estrategia comercial y la capacidad operativa.
e EHvitar dependencia excesiva de un unico canal de distribucion.

-117-



Mario Antonio Antezana Yagar

Por ejemplo:

e Algunos segmentos pueden responder mejor a intermediarios.
e  Otros pueden priorizar contacto directo con el hotel.
e El canal corporativo puede requerir inversiones importantes, pero facilitar

demanda mas estable.
5.5.2. Riesgos potenciales

Una estrategia inadecuada de canales puede provocar:

o (Costos comerciales excesivos.

e Baja captacion de clientes.

e Dependencia de intermediatios.

o Pérdida de rentabilidad.

e  Subutilizacién de la capacidad instalada.

Por esta razén, la gestién de canales debe formar parte integral de la estrategia
general de la empresa y no considerarse una decision aislada.
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6. Indicadores de desempefio (KPIs)

Los indicadores clave de desempefio (KPIs) permiten evaluar los resultados
obtenidos por la empresa en distintas areas funcionales y constituyen una
herramienta fundamental para el analisis estratégico dentro del simulador.

El monitoreo permanente de estos indicadores facilita:

e Evaluar la efectividad de las decisiones tomadas.
e Detectar fortalezas y debilidades operativas.
e Comparar el desempefio frente a los competidores.
e Identificar tendencias y riesgos financieros.

e  Ajustar la estrategia empresarial de manera fundamentada.

A continuacion, se presentan los principales indicadores utilizados en el simulador
> bl
junto con sus férmulas e interpretaciéon general.

6.1. Indicadores de liquidez

Los indicadores de liquidez permiten evaluar la capacidad de la empresa para cumplir
oportunamente sus obligaciones financieras de corto plazo utilizando los recursos
disponibles. Estos indicadores muestran el nivel de solvencia inmediata de la
organizacion y constituyen una herramienta fundamental para monitorear su
estabilidad financiera.

Una empresa con adecuados niveles de liquidez puede afrontar pagos a proveedores,
salarios, impuestos, cuotas de financiamiento y otras obligaciones cortientes sin
comprometer la continuidad de sus operaciones. Por el contrario, niveles
insuficientes de liquidez pueden generar dificultades de pago, incrementar el riesgo
financiero y limitar la capacidad de respuesta ante situaciones imprevistas.

El analisis de estos indicadores resulta especialmente importante para garantizar que
el crecimiento de la empresa esté respaldado por una estructura financiera
equilibrada, evitando que problemas de efectivo afecten el desempefio operativo y
estratégico de la organizacion.

En esta seccion se presentan los principales indicadores de liquidez utilizados en el
simulador, junto con sus férmulas, variables e interpretacion.

6.1.1. Razon de circulante

Evalda la capacidad de cubrir obligaciones de corto plazo.
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Formula

ActivoCorriente

RazbénDeCirculante = - -
PasivoCorriente

Variables

Activo Corriente: Efectivo y activos liquidos.

Pasivo Corriente: Obligaciones de corto plazo.
6.1.2. Razon de efectivo
Mide la capacidad de cubrir obligaciones utilizando unicamente efectivo.
Férmula

Efectivo

PasivoCorriente

RazénDeEfectivo =

Variables
Efectivo: Caja y bancos.

Pasivo Corriente: Obligaciones inmediatas.

6.2. Indicadores solvencia

Los indicadores de solvencia permiten evaluar la capacidad de la empresa patra
cumplir sus obligaciones financieras en el mediano y largo plazo. A diferencia de los
indicadores de liquidez, que se centran en la disponibilidad inmediata de recursos,
los indicadores de solvencia analizan la sostenibilidad de la estructura financiera y el
grado de dependencia de la organizacién respecto al financiamiento externo.

Estos indicadores ayudan a determinar si la empresa mantiene un nivel de
endeudamiento adecuado, si posee suficientes activos para respaldar sus
obligaciones y si cuenta con la capacidad financiera necesaria para sostener sus
operaciones y proyectos de crecimiento en el tiempo.

Una adecuada solvencia reduce el riesgo de incumplimiento, mejora la percepcién
de inversionistas y acreedores, facilita el acceso a nuevas fuentes de financiamiento
y contribuye positivamente a la calificacion crediticia de la empresa. Por el contrario,
niveles excesivos de endeudamiento pueden incrementar el riesgo financiero y
limitar la capacidad de crecimiento futuro.

En esta seccién se presentan los principales indicadores de solvencia utilizados en el
simulador, junto con sus férmulas, variables e interpretacion.
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6.2.1. Calificacion crediticia
Este indicador es una calificacién otorgada por el simulador en funcién de los

siguientes factores:

e Razén de circulante (25%)

e Cocficiente de deuda (25%)

e Retorno sobre el capital (20%)
e Cobertura de intereses (20%)
e  Estabilidad de ingresos (10%)

La ponderaciéon de éstos factores permite obtener un indice global que luego se
compara con la escala mencionada anteriormente.

6.2.2. Cobertura de intereses

Mide la capacidad para cubrir gastos financieros. Una cobertura elevada refleja
menor riesgo financiero.

Foérmula

UtilidadOperativa
GastosFinancieros

CoberturaDelntereses =

Variables
Utilidad Operativa: Beneficio antes de intereses.
Gastos Financieros: Intereses pagados.

6.2.3. Cocficiente de deuda

Representa el porcentaje de activos financiados mediante deuda. Un nivel elevado
implica mayor riesgo financiero.

Foérmula
PasivoTotal

—— x 100
ActivoTotal x

CoeficienteDeDeuda =

Variables
Pasivo Total: Total de obligaciones financieras.

Activo Total: Total de recursos econdomicos.
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6.2.4. Riesgo de incumplimiento

Compara las utilidades antes de intereses y depreciacion de activos con el total de
amortizaciones e intereses pendientes de pago la gestion actual. Un resultado bajo
implica un riesgo de no poder cubrir las obligaciones financieras.

Foérmula
UAI + Depreciaciones

Riesgolncumplimiento = - — x 100
Intereses + Amortizacion

Variables
UAL Utilidades antes de intereses
Depreciaciones: Total depreciacién de activos fijos del perfodo.
Intereses: Total de intereses de deudas pendientes.
Amortizacién: Suma total de amortizaciones a pagar la gestién actual.
6.2.5. Calidad de la deuda

Compara las deudas a corto plazo con la deuda total de la empresa. Un resultado
elevado significa que la empresa debe cubrir un porcentaje elevado de sus deudas en
el corto plazo, exigiendo elevada liquidez.

Formula

PasivoCortoPlazo
CalidadDeuda =

PasivoTotal
Variables

Pasivo Corto Plazo: Deudas de la empresa con terceros a ser cubiertas en la
gestion actual

Pasivo Total: Deudas totales de la empresa con terceros.

6.3. Administracion de activos

Los indicadores de administracion de activos permiten evaluar la eficiencia con la
que la empresa utiliza sus recursos para generar ingresos y crear valor. Estos
indicadores analizan qué tan productivamente se emplean los activos disponibles,
tales como la infraestructura hotelera, el equipamiento y las inversiones realizadas.
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En el contexto del simulador, una adecuada gestion de los activos resulta
fundamental, ya que gran parte de los recursos de la empresa se encuentran
invertidos en instalaciones, habitaciones, equipamiento y servicios adicionales. Por
ello, no basta con poseer una gran capacidad operativa; también es necesario
utilizarla de manera eficiente para maximizar los ingresos y la rentabilidad.

El analisis de estos indicadores permite identificar si los activos estin siendo
aprovechados adecuadamente, detectar posibles excesos de capacidad instalada y
evaluar el impacto de las inversiones realizadas sobre el desempefio general de la
empresa.

Una gestion eficiente de los activos contribuye a mejorar la productividad,
incrementar la rentabilidad y fortalecer la competitividad de la organizacién. Por el
contrario, inversiones excesivas o recursos subutilizados pueden generar costos
innecesarios y afectar negativamente los resultados financieros.

En esta seccién se presentan los principales indicadores de administracién de activos
utilizados en el simulador, junto con sus férmulas, variables e interpretacion.

6.3.1. Rotacién de activos fijos

Evalda el nivel de aprovechamiento de infraestructura y equipamiento. Una rotacion
elevada refleja uso eficiente de activos.

Formula
» . B Ventas
RotacionDeActivosFijos = ——————
ActivosFijos
Variables
Ventas: Ingresos totales generados.
Activos Fijos: Infraestructura y equipamiento.

6.3.2. Retorno sobre los activos (ROA)

Mide la capacidad de los activos para generar utilidades. Permite evaluar la eficiencia
en el uso de infraestructura y activos.

Foérmula
UtilidaNeta
= X
ActivosTotales

ROA 100
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Variables
Utilidad Neta: Resultado econdmico final.

Activos Totales: Total de recursos econémicos de la empresa.

6.4. Indicadores de rentabilidad

Los indicadores de rentabilidad permiten evaluar la capacidad de la empresa para
generar beneficios a partir de los recursos que utiliza y de las inversiones realizadas.
Constituyen una de las herramientas mas importantes para medir el éxito financiero
de la estrategia empresarial, ya que reflejan la eficiencia con la que la organizacién
transforma sus ingresos en utilidades.

El analisis de estos indicadores ayuda a determinar si las decisiones comerciales,
operativas, financieras y de recursos humanos estan contribuyendo efectivamente a
la creacién de valor. Asimismo, permiten comparar el desempefio de la empresa a lo
largo del tiempo y frente a sus competidores, facilitando la identificacién de
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

En esta seccién se presentan los principales indicadores de rentabilidad utilizados
dentro del simulador, junto con sus férmulas e interpretacion.

6.4.1. Margen bruto de ventas

Mide qué porcentaje de las ventas permanece luego de cubrir los costos directos del
servicio. Un margen bruto elevado indica eficiencia operativa y adecuada relacién
entre precios y costos.

Fo6rmula
Ventas — CostosDirectos

M Bruto = 100
argenBruto Ventas x

Variables
Ventas: Ingresos obtenidos por hospedaje y servicios.

Costos Directos: Costos directamente relacionados con la prestacién del
servicio.

6.4.2. Margen de utilidad neta

Mide el porcentaje de ventas que finalmente se convierte en utilidad neta. Un margen
neto alto refleja una operacion rentable y financieramente eficiente.
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Formula

UtilidadNeta
MargenNeto = ——— x 100
Ventas

Variables
Utilidad Neta: Resultado final de la empresa.
Ventas: Ingresos totales de la gestién.

6.4.3. Margen operativo

El margen operativo mide el porcentaje de las ventas que permanece como utilidad
después de cubrtir los costos y gastos operativos necesarios para el funcionamiento
de la empresa, pero antes de considerar gastos financieros, impuestos y otros
resultados no operativos.

Foérmula
UtilidadOperativa

MargenOperativo = x 100
9 p l Ventas

Variables

Utilidad Operativa: Resultado obtenido después de descontar de las ventas
todos los costos y gastos relacionados con la operacién normal del negocio,
excluyendo gastos financieros, impuestos y resultados extraordinarios.

Ventas: Ingresos totales generados por la prestacion de servicios durante la
gestion.

6.4.4. Retorno sobre el capital (ROE)

Evalda la rentabilidad obtenida sobre los recursos aportados por los accionistas. Un
ROE elevado refleja un uso eficiente del capital de los accionistas.

Formula

UtilidadNeta
ROE =— x 100
Patrimonio

Variables
Utilidad Neta: Beneficio final obtenido en la gestion.

Patrimonio: Capital aportado mas utilidades acumuladas.
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6.5. Valor de la empresa en el mercado

Los indicadores de valor de la empresa en el mercado permiten evaluar cémo los
inversionistas perciben el desempefio, la estabilidad y las perspectivas futuras de la
organizaciéon. A diferencia de otros indicadores que se enfocan en los resultados
operativos o financieros internos, estos indicadores reflejan la capacidad de la
empresa para generar valor para sus propietarios y accionistas.

En el simulador, el valor de mercado de la empresa esta estrechamente relacionado
con la confianza que inspira su gestién. Factores como la rentabilidad, la estabilidad
de los resultados, la capacidad para cumplir sus obligaciones financieras y la politica
de distribucién de utilidades influyen directamente en la percepcion de los
inversionistas y, por tanto, en el valor de las acciones.

El analisis de estos indicadores permite comprender como las decisiones estratégicas
adoptadas en las distintas areas funcionales impactan sobre la valoracion global de
la empresa. Asimismo, ayudan a evaluar si la organizacioén esta generando riqueza
para sus accionistas de manera sostenible.

Una empresa que mantiene buenos niveles de rentabilidad, crecimiento y estabilidad
financiera suele incrementar su valor de mercado y fortalecer su atractivo para
potenciales inversionistas. Por el contrario, resultados inestables, elevados niveles de
riesgo o una gestion financiera deficiente pueden deteriorar la confianza del mercado
y reducir el valor de la organizacion.

En esta seccion se presentan los principales indicadores relacionados con la creacion
de valor para los accionistas utilizados en el simulador, junto con sus férmulas,
variables e interpretacion.

6.5.1. Utilidades por acciéon (UPA)

Representa la utilidad generada por cada accién en circulaciéon. Un valor alto
incrementa el atractivo financiero de la empresa.

Formula

_ UtilidadNeta
"~ CantidadDeAcciones

UPA

Variables
Utilidad Neta: Beneficio final de la gestion.

Cantidad de Acciones: Numero total de acciones en circulacidn.
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6.5.2. Retorno del accionista

El retorno del accionista mide el rendimiento obtenido por los propietarios de la
empresa en relacion con el capital que han invertido. Este indicador refleja la
capacidad de la organizacién para generar beneficios a favor de sus accionistas y
constituye una de las principales medidas de creacién de valor empresarial.

Foérmula

DividendosTotales

RetornoAccionista = - -
PatrimonioTotal

Variables

Dividendos totales: Monto total disttibuido como dividendos a los
accionistas

Patrimonio Total: Patrimonio total de la empresa
6.5.3. Indice de valor de mercado

El indice de valor de mercado mide la valoracién relativa que el mercado otorga a
las acciones de la empresa en comparacion con el valor. Este indicador refleja las
expectativas de los inversionistas respecto al desempefio futuro de la organizacion,
su capacidad de crecimiento y el nivel de confianza que inspira su gestion.

Foérmula

ValorAccionMercado

indi M =
ndiceValorMercado ValorContableAccion

Variables

Valor de la Accién en el Mercado: Es el precio al que se negocian las
acciones de la empresa en el mercado, la gestion actual

Valor Contable de la Accién: Valor en libros de la accion.

6.6. Rendimiento en el mercado

Los indicadores de rendimiento en el mercado permiten evaluar la posicion
competitiva de la empresa y el grado de aceptacion que su propuesta de valor tiene
entre los distintos segmentos de clientes. Estos indicadores reflejan la capacidad de
la organizacién para atraer demanda, generar ventas y consolidar su presencia frente
a los competidores.
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A diferencia de los indicadores financieros, que miden los resultados econémicos
obtenidos, los indicadores de mercado se enfocan en la respuesta de los clientes y en
el desempeflo comercial de la empresa dentro del entorno competitivo. Por esta
razén, constituyen una herramienta fundamental para evaluar la efectividad de las
estrategias de mercadotecnia, posicionamiento, precios, calidad y distribucion.

El andlisis de estos indicadores permite identificar oportunidades de crecimiento,
detectar cambios en las preferencias de los clientes y comprender cémo las
decisiones empresariales influyen en la participacién y el posicionamiento de la
empresa dentro del mercado.

Un adecuado desempefio en el mercado suele traducirse en mayores niveles de
ocupacioén, incremento de ventas, fortalecimiento de la imagen de marca y mejores
resultados financieros. Por el contrario, una pérdida de competitividad puede reducir
la demanda captada y afectar el crecimiento sostenible de la organizacion.

En esta secciéon se presentan los principales indicadores de rendimiento en el
mercado utilizados en el simulador, junto con sus férmulas, variables e
interpretacion.

6.6.1. Cuota de mercado

Mide el porcentaje de ventas captado por la empresa respecto al mercado total.
Refleja el posicionamiento competitivo de la empresa.

Foérmula
L, VentasDeLaEmpresa
ParticipaciénDeMercado = VentasTotalesDelMercado x 100
Variables

Ventas de la Empresa: Demanda captada por el hotel.
Ventas Totales del Mercado: Ventas totales de todos los competidores.
6.6.2. Indice de satisfaccion

Este indicador evalda la calidad de la empresa ponderada sobre el maximo posible
con la tasa de errores de la gestion.

El resultado serda mayor cuanto mayor la calidad y menor la tasa de errores.
6.6.3. Calificaciéon de imagen

Este indicador evalda la calidad de la empresa, la categoria del hotel (estrellas), la tasa
de errores, la cuota de mercado la gestion pasada, el gasto en responsabilidad social
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empresarial las Gltimas tres gestiones, el gasto en publicidad masiva y las campafias

de publicidad digital.

6.7. Eficiencia productiva

Los indicadores de eficiencia productiva permiten evaluar qué tan eficientemente la
empresa utiliza sus recursos humanos, operativos y financieros para generar servicios
y resultados econémicos. Estos indicadores muestran la relacién entre los recursos
empleados y el nivel de produccién o ventas alcanzado.

En el contexto del simulador hotelero, la eficiencia productiva es especialmente
importante porque la rentabilidad no depende unicamente de captar clientes, sino
también de administrar adecuadamente los costos, el personal, la infraestructura y la
capacidad operativa disponible.

El analisis de estos indicadores ayuda a determinar si la empresa esta utilizando de
manera 6ptima sus recursos, identificar posibles desperdicios o ineficiencias y
evaluar el impacto de decisiones relacionadas con salarios, entrenamiento, horas de
trabajo, mantenimiento, capacidad instalada y nivel de ocupacion.

Una alta eficiencia productiva suele traducirse en menores costos unitarios, mejor
aprovechamiento de la infraestructura, mayor productividad del personal y una
mayor capacidad para competir de manera sostenible. Por el contrario, una baja
eficiencia puede reflejar exceso de capacidad ociosa, costos elevados, procesos poco
eficientes o una utilizacién inadecuada de los recursos disponibles.

En esta seccién se presentan los principales indicadores de eficiencia productiva
utilizados en el simulador, junto con sus férmulas, variables e interpretacion.

6.7.1. Costo variable medio
Mide el costo variable promedio por unidad vendida.
Formula

CostosVariables
UnidadesVendidas

CostoVariableMedio =

Variables
Costos Variables: Costos asociados al volumen de operacion.

Unidades Vendidas: Cantidad de servicios vendidos.
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6.7.2. Costo fijo medio
Mide el costo fijo promedio por unidad vendida.
Formula

CostosFijos

CostoFijoMedio = UnidadesVendidas

Variables
Costos Fijos: Costos asociados al volumen de operacién.
Unidades Vendidas: Cantidad de servicios vendidos.
6.7.3. Costo total medio
Representa el costo promedio total considerando todos los costos.
Formula

CostosTotales

CostoTotalMedio = UnidadesVendidas

Variables
Costos Totales: Costos fijos mas costos variables.
Unidades Vendidas: Total de servicios prestados.
6.7.4. Tasa de ocupacion

Representa el porcentaje de habitaciones ocupadas respecto a la capacidad total
disponible. Una ocupacién elevada puede reflejar buena captacion de demanda.

Férmula
HabitacionesOcupadas

TasaDeO jon = 100
asaretcupacion HabitacionesDisponibles x

Variables
Habitaciones Ocupadas: Habitaciones efectivamente utilizadas.
Habitaciones Disponibles: Capacidad total del hotel.

6.7.5. Tasa de errores

Representa el porcentaje de clientes que experimentaron problemas en el servicio.
Una tasa alta puede deteriorar calidad, imagen y rentabilidad.
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Formula

Clientesinsatisfechos
TasaDeErrores = - x 100
ClientesTotales

Variables
Clientes Insatisfechos: Clientes afectados por errores.

Clientes Totales: Total de huéspedes atendidos.
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7. Glosario

El presente glosario retne los principales conceptos utilizados dentro del simulador
de empresas hoteleras. Su propésito es facilitar la comprension de la terminologia
técnica empleada en las distintas areas funcionales y apoyar el proceso de analisis y
toma de decisiones.

Accion
Titulo de propiedad que representa una fraccién del capital social de la empresa. Los

accionistas poseen derechos econémicos sobre las utilidades y el valor pattimonial
de la organizacién.

Activos fijos

Conjunto de bienes de largo plazo utilizados para la operacion del hotel, tales como
edificios, equipamiento, mobiliario e infraestructura.

Amortizacion

Proceso mediante el cual se realiza el pago gradual de una deuda a través de cuotas
periédicas que incluyen capital e intereses.

Balance general

Estado financiero que presenta la situacién econémica de la empresa en un
momento determinado, mostrando activos, pasivos y patrimonio.

Branding

Estrategia de comunicacién orientada a fortalecer la imagen, reconocimiento y
posicionamiento de la marca en el mercado.

Calificacion crediticia

Evaluacién del nivel de riesgo financiero de la empresa y de su capacidad pata
cumplir obligaciones econémicas futuras.

Canal corporativo

Canal de distribucién orientado a empresas e instituciones que contratan hospedaje
para empleados, eventos, capacitaciones u otras actividades organizacionales.

Canales de distribucion

Mecanismos mediante los cuales el hotel comercializa sus servicios y llega a los
clientes potenciales.

Capital social
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Monto aportado por los accionistas para financiar las operaciones de la empresa.
Capacidad instalada

Cantidad maxima de huéspedes que el hotel puede atender considerando su
infraestructura y recursos disponibles.

Categoria hotelera

Clasificaciéon del hotel segin estindares de infraestructura, calidad y servicios
disponibles, representada mediante estrellas.

Cliente insatisfecho
Huésped que experimenta problemas o deficiencias en el servicio recibido.
Coeficiente de deuda

Indicador financiero que mide la proporciéon de activos financiados mediante
endeudamiento.

Competitividad

Capacidad de la empresa para posicionarse favorablemente frente alos competidores
y captar demanda de manera sostenible.

Complementos

Setvicios o caracteristicas adicionales incorporadas al hospedaje principal para
mejorar la experiencia del cliente.

Conversion

Capacidad de una campafia publicitaria para transformar el interés del cliente en una
reserva efectiva.

Costos fijos

Costos que permanecen relativamente constantes independientemente del nivel de
ocupacién o ventas.

Costos variables

Costos que cambian en funcién del volumen de operaciones o cantidad de
huéspedes atendidos.

CRM (Customer Relationship Management)

Sistema de gestién de relaciones con clientes que permite mejorar el seguimiento
comercial, la atencién y el control operativo.
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Cuota de mercado
Porcentaje de ventas o demanda total del mercado captado por una empresa.
Demanda turistica

Cantidad de clientes potenciales interesados en adquirir servicios de alojamiento
dentro del mercado simulado.

Depreciacion

Pérdida gradual del valor contable de un activo debido al uso, desgaste o paso del
tiempo.

Diferenciacion

Estrategia competitiva orientada a ofrecer atributos percibidos como superiores o
distintos respecto a la competencia.

Dividendos

Parte de las utilidades distribuidas a los accionistas en funcion de la cantidad de
acciones que poseen.

Endeudamiento

Uso de financiamiento externo mediante préstamos o emision de bonos para
financiar operaciones o inversiones.

Entrenamiento

Proceso de capacitacion del personal destinado a mejorar habilidades técnicas,
operativas y de atencion al cliente.

Estrategia

Conjunto de decisiones y acciones orientadas a alcanzar objetivos empresatiales de
mediano y largo plazo.

Gastos financieros
Costos asociados al uso de financiamiento externo, principalmente intereses.
Gestion

Periodo de tiempo utilizado en el simulador para registrar decisiones y evaluar
resultados empresariales.

Imagen de marca

Percepcién general que los clientes tienen sobre la empresa y sus servicios.
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Indicadores de desempeiio (KPIs)

Medidas cuantitativas utilizadas para evaluar resultados operativos, financieros y
estratégicos.

Infraestructura
Conjunto de instalaciones fisicas necesarias para el funcionamiento del hotel.
Intermediarios

Empresas o plataformas que comercializan servicios hoteleros a cambio de una
comisién o margen de beneficio.

Liquidez

Capacidad de la empresa para cumplir sus obligaciones financieras de corto plazo.
Margen bruto

Porcentaje de ingresos que permanece luego de cubrir costos directos de operacion.
Margen neto

Porcentaje de ventas que finalmente se convierte en utilidad neta.

Mercado objetivo

Grupo de clientes al que la empresa dirige prioritariamente su propuesta de valor.
Monetizacion de activos

Proceso mediante el cual la empresa obtiene efectivo a pattir de la venta o baja de
activos.

Participacion de mercado

Porcentaje del mercado total captado por la empresa en relacién con sus
competidores.

Patrimonio

Recursos propios de la empresa, compuestos por capital aportado y utilidades
acumuladas.

Posicionamiento

Lugar que ocupa la empresa en la percepcion de los clientes respecto a sus
competidores.

-135-



Mario Antonio Antezana Ydgar

Preferencia del cliente

Nivel de atractivo que una propuesta de valor genera sobre un segmento especifico
de clientes.

Precio por accion

Valor de mercado asignado a cada acciéon de la empresa segin su desempefio
financiero y estratégico.

Productividad

Nivel de eficiencia con el que se utilizan los recursos humanos y operativos para
generar resultados.

Propuesta de valor

Conjunto de atributos y beneficios que la empresa ofrece al cliente para diferenciarse
de la competencia.

Punto de equilibrio

Nivel minimo de ventas necesatio para cubrir la totalidad de costos y gastos de la
empresa.

Recursos humanos
Conjunto de trabajadores que participan en las operaciones y gestioén del hotel.
Remodelacion

Mejora significativa de infraestructura orientada a incrementar calidad, eficiencia o
competitividad.

Rentabilidad

Capacidad de la empresa para generar beneficios econémicos a partir de sus
operaciones.

Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Acciones desarrolladas por la empresa para contribuir al bienestar social, ambiental
0 comunitario.

ROA (Retorno sobre activos)
Indicador que mide la capacidad de los activos para generar utilidades.
ROE (Retorno sobre el patrimonio)

Indicador que mide la rentabilidad obtenida sobre el capital de los accionistas.
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Segmentacion

Proceso de divisién del mercado en grupos de clientes con caracteristicas y
necesidades similares.

Servicios adicionales

Servicios complementarios al hospedaje principal que incrementan el atractivo de la
oferta hotelera.

Solvencia

Capacidad de la empresa para cumplir sus obligaciones financieras de largo plazo.
Tasa de errores

Porcentaje de clientes que experimentan problemas o insatisfacciones en el servicio.
Tasa de ocupacion

Porcentaje de habitaciones efectivamente utilizadas respecto a la capacidad

disponible.
Utilidad neta

Resultado econémico final obtenido después de cubrir todos los costos y gastos de
la empresa.

Valor par
Valor nominal asighado originalmente a cada accién al momento de su emision.
Ventaja competitiva

Condicién que permite a la empresa obtener un desempefio superior respecto a sus
competidores de manera sostenible.

-137-



Mario Antonio Antezana Yagar

8. Bibliografia

Amat, O., & Campa, F. (2011). Contabilidad, control de gestion y finanzas de hoteles.
Barcelona: Profit.

Barney, J. (2001). Resource-based theories of competitive advantage: A ten-year

retrospective on the resource-based view. Journal of management, 27(6), 643-
650. doi:https://doi.org/10.1177/014920630102700602

Bowman, E. (2000). La esencia de la administracion estratégica. México: Prentice Hall

Hispanoamericana.
Brisefio Ramirez, H. (2000). Indicadores financieros. México: Umbral Editorial S.A. de
C.V.

Brown, T. (2021). Los 7 KPIs mds importantes en la industria hotelera. Obtenido de
https://www.mews.com/es/blog/kpis-industria-hotelera

David, F. (2013). Conceptos de administracion estratégica. México D.F.: Pearson
Educacién de México.

Instituto para la calidad turistica espafiola. (2018). Manual practico de calidad hotelera
para hoteles y alojamientos rurales.

Kim, C., & Mauborgne, R. (2005). La estrategia del océano aznl. Bogota: Grupo Editorial
Norma.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2013). Fundamentos de marketing. México: Pearson
Educacion.

Kotler, P., & Keller, K. (20006). Direccidn de marketing. México: Pearson.

Porter, M. (1985). The Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance.
New York: Free Press.

Porter, M. (enero de 2008). The Five Competitive Forces That Shape Strategy.
Harvard Business Review, 8§6(1), 80-86.

Porter, M. (2015). Estrategia competitiva: Técnicas para el andlisis de los sectores industriales y
de la competencia (2da. ed.). Mexico: Grupo Editorial Patria.

Solano, A. (20006). Toma de decisiones gerenciales. Tencologia en marcha, 16(3), 44-51.

Standard & Poot's Global. (20206). Entendiendo las calificaciones crediticias. Obtenido de
S&P Global: https:/ /www.spglobal.com/ratings/es/ credit-
ratings/about/understanding-credit-ratings

-138-



Simulador hoteles: Guia del jugador

Suarez Hernandez, J., & Ibarra Mirén, S. (s.f). La teorfa de los recursos y
capacidades. Un enfoque actual en la estrategia empresarial. Dialnet, 63-89.

Thompson, A., Gamble, J., Peteraf, M., & Strickland, A. (2012). Administracion
estratégica. México D.F.: McGraw Hill.

-139-



‘N

' :__.‘ = HOTELES

LICENCIA DEL JUGADOR

Simulador de Gestion Hotelera

Esta guia incluye una licencia individual que permite participar en las
actividades académicas desarrolladas mediante el Simulador de Gestion Hotelera.

La licencia es Unica, personal e intransferible.

e INFORMACION DEL JUGADOR

a Nombre del jugador - - B
ﬂ Institucion g

s[ Carrera

!! Asignatura - B B B -
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@ Fecha de activacion / 7k

0 CODIGO DE LICENCIA

LICENCIA

Conserve esta pagina. La necesitara para acceder al simulador.

9 RECOMENDACIONES

@ Conserve esta licencia en un lugar seguro.
@ La licencia puede ser utilizada una sola vez.
@ No comparta su cédigo con terceros.

La pérdida de la licencia puede impedir
el acceso al juego asignado.

@ Esta licencia habilita la participacion individual
\®/ en actividades académicas desarrolladas
~ mediante el Simulador de Gestién Hotelera.
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La estrategia comienza con una decision.




