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INTRODUCCION

El presente trabajo se fundamenta en la formulacion de estrategias con miras al
fortalecimiento y aprovechamiento de las ventajas competitivas que posee el Hotel
Almirante Cartagena.

Se busca describir las condiciones actuales en las que se encuentra el hotel, teniendo
en cuenta cada uno de los factores del entorno que puedan estar afectando en sus
operaciones, dentro de estas el nivel de competitividad del sector, luego se disefian y
formulan las estrategias a aplicar para lograr subsistir ante el ambiente competitivo y
el mejoramiento de las debilidades identificadas en la investigacion, que logren
posicionar de esta manera al hotel Almirante Cartagena dentro de los mas competitivos
de la ciudad.

Se sabe que actualmente los niveles de competitividad en la ciudad de Cartagena cada
dia mas va en aumento, ya que estan ingresando a la industria del turismo muchisimos
hoteles de cadenas internacionales, como lo son Sonesta, Marriot, Iberostar, Holliday
Inn, entre otros. Que hacen que las cadenas colombianas y hoteles del pais se
replanteen nuevas estrategias con el fin de no decaer frente a estas potencias y seguir
siendo competitivos, manteniéndose a lo largo del tiempo como un Hotel cinco

Estrellas.

Por esta razén para el Hotel Aimirante Cartagena y para nosotras como investigadoras
es importante la realizacion de este plan estratégico con el fin de conocer esas
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que de alguna manera serviran
para la implementacién de las estrategias que logren posicionarlo dentro de los mas

competitivos de la ciudad logrando subsistir ante el entorno que se enfrenta.



CAPITULO 1

PROBLEMA DE INVESTIGACION



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cartagena es hoy un destino turistico reconocido y de los mas atractivos a nivel
mundial que atrae extranjeros y turistas nacionales debido a la variedad de eventos
gue se presentan a lo largo del afo, sus planes de turismo y por negocios. Gracias a
la arquitectura de la ciudad, las playas, islas, la gastronomia y amabilidad de la gente,
se convierte en uno de los preferidos, es por esto que en la actualidad se presenta una
tendencia creciente en el sector, con la entrada de cadenas hoteleras y resorts de talla
mundial, como Sonesta, Marriot, Radisson, Sheraton, Iberostar, Melia,
Intercontinental, Holliday Inn, y Royal.

Muchos de estos proyectos ya se estan desarrollando en la ciudad para abastecer
alojamiento, gastronomia y diversién lo que demuestra que Cartagena se ha

convertido en un destino de interés para la inversion extranjera.

Sin embargo, esto es preocupante para el sector hotelero de la ciudad ya que el
crecimiento y la inversion de los nuevos competidores no es directamente proporcional
con el promedio de ocupacién de un 60% en los hoteles y los 2°000.000 de turistas
gue ingresan a la ciudad anualmente segun la Corporacion de Turismo de Cartagena
de_Indias (CTCI), lo que significa que el mercado actual se tendra que dividir entre mas
competidores, los cuales crecen a un ritmo acelerado. Este auge en la hoteleria, segun
Martha Lucia Noguera, presidenta de la junta directiva del capitulo de COTELCO en
Cartagena, contribuira a que la ciudad tenga 2.000 habitaciones mas en los proximos

dos afos.

El Hotel Almirante Cartagena tiene un enfoque empresarial, dejando a un lado la parte
vacacional, actualmente tiene como competencia directa al Hotel Hilton, las Américas,
Hotel Capilla del Mar, Sonesta, Holliday Inn, Hotel Caribe, Hotel Santa Clara, Hotel
Santa Teresa, con el cual tiene competencia directa. Muchos de estos hoteles
realizaron remodelaciones a su infraestructura, o que de alguna manera les da cierta

ventaja. En el mes de diciembre de 2011 el Hotel Almirante Cartagena sufrié un cambio



de razén social, paso de ser operado por la Cadena Hoteles Estelar S.A. a BC Hoteles
S.A., una cadena que apenas surge en el mercado hotelero, y de la cual cuenta con
poca experiencia. Con este cambio se espera seguir con la competitividad que

consiguio con la cadena Estelar y mejorarla aun mas.

Un problema que se presenta actualmente es la falta de reconocimiento de la razén
social BC Hoteles S.A. pues al ser un operador nuevo los clientes no tienen
conocimiento de esta marca, ya que por mucho tiempo el Hotel fue operado por la
cadena Estelar y no se ha logrado la aceptacion de los clientes en cuanto a la nueva
razén social. Se tiene como ventaja que todo el capital humano de la compafiia sigue
siendo los que operaban con la cadena Estelar y en ese caso existe experiencia en el

manejo del hotel por parte de estos.

Por medio de indagaciones hechas al personal del hotel se logran identificar una serie
de aspectos negativos en cuanto a la falta de aplicacion de estrategias de mejora en
infraestructura e implementacion de actividades, compromiso y aumento de esfuerzos
por parte de los empleados en la venta de todos los servicios conjuntos del hotel
(restaurante, habitaciones, pizzeria, gimnasio, piscina, camara hiperbarica), en este
caso se resalta que las operaciones muchas veces se centran mas que todo en los
servicios de alojamiento u hospedaje, teniendo en cuenta la diversidad de servicios
integrales prestados en los hoteles. Algunas dependencias como la pizzeria, el area
de actividades, la piscina no le genera utilidades, por esta razén se busca implementar
estrategias para que todas las areas sean provechosas impulsando la productividad y

competitividad del Hotel.

El Hotel Almirante Cartagena se ve en la obligacion de realizar una investigacion global
y profunda que le permita conocer el desempefio de las diversas operaciones y areas
funcionales, y obtener resultados validos e informacién confiable que pueda ser
utilizada para desarrollar un Plan Estratégico con el fin de permanecer en el mercado

y sobrevivir a la llegada de la nueva competencia.



FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cuadles son las estrategias que puede implementar el Hotel Almirante Cartagena para

subsistir ante su nueva realidad y la que le presenta el mercado?

OBJETIVOS

1.3.1 GENERAL

Formular un Plan Estratégico mediante la metodologia del Balance score Card al Hotel

Almirante Cartagena, que le permita ser competitivo en el mercado.
1.3.2 ESPECIFICOS

» Elaborar un diagnostico estratégico al Hotel Almirante Cartagena, que permita
contextualizar su nueva realidad en el mercado.

» Revisar el Direccionamiento Estratégico del Hotel Almirante Cartagena.

A\ 4

Formular las estrategias del Plan Estratégico.

» Establecer los mecanismos de gestion y control del plan estratégico.
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JUSTIFICACION

Este proyecto se justifica debido a que el sector de la Industria Hotelera es uno de los
principales jalonadores de la economia de la ciudad, esto ha incrementado
significativamente en los ultimos afios debido al interés de los inversionistas
extranjeros y nacionales para la apertura de nuevos proyectos Hoteleros y en los
Hoteles de la competencia actuales a emprender una renovacién en sus procesos
internos, administrativos y en infraestructura para estar preparados con la nueva oferta

hotelera que se presenta.

Teniendo en cuenta el espiritu de investigacion que se ha inculcado en la facultad,
como estudiantes de administracion de empresas nos interesamos en abarcar un
estudio completo de las operaciones de una empresa del Sector Turistico y Hotelero.
En este caso, de acuerdo a los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera y de
las practicas empresariales realizadas en este hotel, se emprende la investigacion de
la situacion actual del Hotel Almirante Cartagena, con el aval de los directivos de esta
empresa, siendo conocedores de la competencia constante a la que se enfrenta y la
problematica interna como lo es el paso de la cadena Estelar a BC Hoteles S.A poco
reconocido en el mercado. Cada dia que pasa se crean huevos proyectos con incursion
de cadenas internacionales, y nuevos retos que se asume al ser operado por una
nueva razén social. Con antelacion se debera iniciar el estudio que permita
implementar una serie de estrategias que logre mantenerlo competitivo frente a el
nuevo reto. Este sector es de los que mas participacion econémica tiene en la ciudad
y por esto se ve en la obligacibn de mantener procesos eficientes y de calidad

pensando siempre en el entorno y la responsabilidad social.

Con este proyecto se espera aportar al Hotel Almirante Cartagena un Plan Estratégico
gue podra utilizar como herramienta en las decisiones que se tomaran para sobresalir
y posicionarse en el mercado con el fin de estar preparados ante la Incertidumbre del

ambiente Hotelero del cual se especula en estos tiempos.
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CAPITULO 2

MARCO REFERENCIAL
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MARCO REFERENCIAL

Se entiende por marco referencial los conocimientos o conceptos previos, el cual nos
permite fundamentarnos en ellos y por ende asumir una posicion frente a la misma.

Los componentes de este marco referencial son los siguientes.
MARCO TEORICO

Actualmente las empresas para mantenerse en el mercado tan competitivo y
cambiante deberan estar atentos y evitar la incertidumbre, buscando siempre tener

planes estratégicos que les permita defenderse ante la situacion que se enfrente.

Segun el autor Humberto Serna la planeacion estratégica se define como “el proceso
mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion obtienen, procesan y
analizan informacion pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion
presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el propdsito de
anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la empresa hacia el futuro™. Este
proceso es dinamico y constante, el cual amerita la total atencién y participacion de
todos los directivos para la buena implementacion del direccionamiento estratégico
hacia el futuro de la organizacion, convirtiéndose asi en una empresa capaz de

responder y anticiparse a los sucesos.

La planeacién estratégica da como resultado un Plan Estratégico que asegura la
evolucion y el futuro de la empresa; este documento retne informacion valiosa del
posicionamiento actual y futuro dando como resultado estrategias después de un

estudio del entorno de la empresa.

1 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Planeacién y gestion: teoria y metodologia. Santa Fe de
Bogota: 3R Editores, 2002.
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El plan estratégico es la herramienta de planificacién, organizacion y encausamiento
de cualquier negocio hacia la consecucion de los objetivos, este sintetiza a nivel

financiero, estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la empresa?.

Todo plan estratégico se realiza con el fin de crear y mantener ventaja competitiva, ser
sostenibles a través de decisiones y acciones estratégicas que lo llevaran al éxito con
la capacidad de resolver problemas y estar preparados para variables incontrolables e
inevitables que se puedan presentar a lo largo de su existencia, la ventaja competitiva
es una ventaja que posee la empresa con relacion a sus competidores, esta debe ser

Unica y sostenible.?

La idea de un Plan Estratégico debe originarse en la Direccidn de la empresa, quienes
son los encargados de garantizar el éxito de la misma, sin embargo, toda la empresa

debe involucrase y comprometerse con la ejecucion del Plan Estratégico.

Para Jean-Paul Sallenave la planeacion estratégica “Es el proceso por el cual los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo”. Este autor plantea que
la mayoria de empresas estan diversificadas y organizadas segun una estructura

divisional, y asi se establece una planeacion estratégica a tres niveles:

¢ A nivel de la empresa total: se responde a preguntas fundamentales sobre el
presente y futuro de la empresa, como dénde invertir recursos, donde obtener
recursos, Como asegurar supervivencia, crecimiento y utilidades, etc.

¢ A nivel de division: luego de decidir en qué actividad de la empresa se invierten
los recursos, se debera determinar como se lograra el éxito en los sectores

escogidos.

2 MARTINEZ, Daniel y MILLA, Artemilo. La elaboracion del Plan Estratégico y su implantacion a través
del cuadro de mando integral. 2005

3 PORTER, Michael. Ventaja competitiva: creacién y sostenibilidad de un rendimiento superior. Bogota:
Piramide, 2010.

14



e A nivel funcional: los responsables de llevar a cabo el plan estratégico
elaborado, por esto una parte importante también lo es el personal y el grado
de compromiso que tengan con la empresa, para que la planeacién estratégica
sea un proceso de comunicacion y de determinacién de decisiones en el cual
intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa*.

e El autor James Stoner plantea en su libro Administracion “los planes
estratégicos son los planes que se aplican a toda la empresa, que establecen
los objetivos generales y que buscan determinar la posicion de la empresa en

términos de su ambiente”.

Teniendo en cuenta que la planeacion se hace importante para el buen desarrollo de
las operaciones y la optimizacién de recursos, este tema de planeacion se vuelve
importante para la mayoria de definiciones de estrategias en el area de la
administracion, se dice que la estrategia no es mas que la determinacion de las metas
y objetivos basicos a largo plazo en una empresa, junto con la adopcion de cursos de

accion y la distribucion de recursos necesarios para lograr estos propgsitos.

Hoy en dia toda empresa se ve en la obligacion de implementar estrategias si quiere
subsistir ante el mercado actual tan cambiante y competitivo. Es importante entonces
gue mediante la gerencia estratégica se evalué el estado de la situacidén presente y
tomar decisiones sobre el direccionamiento de la empresa hacia el futuro,
respondiendo a una serie de preguntas como ¢Dénde estamos hoy?, ¢A donde

queremos ir?

De acuerdo a lo anterior se puede definir la Gerencia Estratégica como el conjunto de

decisiones y acciones que hoy en dia una empresa debe implementar con el fin de

4 SALLENAVE, Jean-Paul. Gerencia y Planeacién Estratégica. Bogota: Editorial Norma, 1995.

5 FINCH, James. Administracion. 62 edicion. México D.F.: Prentice Hall, s.f.
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lograr competitividad en el mercado y alcanzar unos rendimientos superiores al

promedio, es decir, por encima del riesgo de la competencia.®

Segun el autor Humberto Serna en su libro Gerencia estratégica, este proceso consta

de cuatro etapas’:
1.0.1 Diagnostico estratégico

En esta etapa se realiza un analisis del ambiente interno y externo. En el ambiente
externo se analizan los hechos, tendencias y escenarios del entorno, con el fin de

conocer posible situaciones futuras.
El entorno se divide en: Entorno general, entorno industrial y entorno Competitivo.

e El Entorno General es aquel capaz de influenciar a todas las empresas en
términos generales, se compone de una serie de factores econdémicos,
demograficos, politico-legal, socio cultural, tecnolégico, ambiental y global.

e El Entorno Industrial, en este se presentan los hechos, tendencias y escenarios
gue afectan el sector econémico de la empresa en estudio

e Los resultados internos de la empresa dependen en su mayoria del entorno en
gue se mueven, de la capacidad que esta tiene para afrontar los cambios que

sucedan en dicho entorno y esto genera un fenémeno de accidn-reaccion.

Autores como Michael Porter plantea cinco fuerzas que estructuran el sector de la
Industria en que se desenvuelven las empresas, factores que inciden en la

competencia y la rentabilidad a mediano y corto plazo.

e Amenaza de entrada de nuevos competidores

6 HITT, Michael y HOSKISSON, Duane. Administracion Estratégica. México D.F.: Thomson, 1999.

7 SERNA, Op. Cit.
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e Poder de negociacion de los compradores
e Amenaza de entrada de productos sustitutos
e Poder de negociacion de los proveedores

¢ Rivalidad entre competidores

La importancia de estas cinco fuerzas varia dependiendo del tipo de industria o sector

econémico al que pertenece la organizacion®.

El Entorno Competitivo, en este se identifican las empresas que compiten directamente
con nuestra empresa y se estudian sus estrategias para tomar medidas preventivas.
Se desea conocer informacién estratégica de productos, publicidad, canales de
distribucion y objetivos futuros.

También es importante analizar los factores econdémicos (PIB nacional e industrial, el
crecimiento o comportamiento del sector o industria en que se mueve la empresa, el
aumento de las tasas de interés, entre otras). Factores demogréaficos (Comportamiento
del crecimiento de la poblacién, segmento de mercado, tendencias que causen
impacto en la poblacion y la concentracion y distribucion de los ingresos en la

poblacion). Factores tecnolégicos y factores socioculturales.

En el analisis de la Operacion Interna se define con qué recursos cuenta la empresa y
cuales son las fortalezas y debilidades de esos recursos y si estos le brindan ventaja

competitiva.

8 PORTER, Michael. Ser competitivo. Madrid: Deusto 2009.
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Lo anterior implica tener en cuenta el andlisis de la Estructura Organizacional, en este
se identifica la Politica de Toma de Decisiones, los mecanismos de Comunicacion y

Coordinacion, los tramos de Control, los Procesos, y la Cadena de Valor.

Dentro de las herramientas de analisis organizacional que existen, encontramos la
matriz DOFA, con esta metodologia es posible obtener un andlisis que resume los
aspectos clave de un analisis del entorno de una actividad empresarial y de la
capacidad estratégica de una organizacion. Es una herramienta analitica que permite
agrupar toda la informacion de un negocio de forma que se puedan identificar y
transformar sus debilidades en fortalezas y sus amenazas en oportunidades.

1.0.2 Direccionamiento estratégico

En esta etapa del proceso lo que se busca es definir en la empresa su verdadera razon
de ser, el rumbo que debe tomar y la cultura que debe adoptar para que la empresa

responda a los dos conceptos anteriores.

Las organizaciones deben tener sus metas y objetivos claros para poder alinear a

todos los empleados de la organizacion por los mismos objetivos comunes.

Se debe revisar y redefinir la vision, la mision y los valores corporativos con el fin de

gue en su alcance permitan crear ventaja competitiva.

e Lavisidn, es la declaracién a donde se quiere llegar en el futuro, lo que se quiere
llegar a ser, la vision es un objetivo inspirador a largo plazo que involucra toda
la organizacion, debe incluir un eslogan y responder la pregunta: ¢Qué
gueremos ser?

e Lamision hace referencia al proposito especifico de la organizacion, declara los
medios a través de los cuales competir4, menciona los grupos de interées,
incluye lo que la hace diferentes o especial ante sus competidores, la mision

debe cambiar cuando cambian las condiciones de la competencia y/o cuando
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surgen nuevas amenazas y oportunidades y debe responder las preguntas:
¢ Por qué existimos? ¢ En qué negocios? ¢ Como los desarrollamos?

Los valores corporativos, son los principios e ideales que guian la conducta de
los individuos de la empresa, los cuales deben estar relacionados con el
propdsito de esta. Deben responder a la pregunta: ¢ En que creemos?

Con los objetivos Estratégicos se busca dar un enfoque operativo a la misién y
orientar la consecucion de la vision y mision. Estos objetivos deberan tener un
criterio de cumplimiento o indicador, mensurables, especificos, apropiados,
realistas y oportunos.

Unidad Estratégica de Negocio: Son las actividades o negocios estratégicos
constituidas por el producto o servicio, la fuerza de ventas, competidores y
clientes, las cuales son significativamente diferentes y mas importantes que el
resto de las actividades de la empresa.

Recursos y Capacidades: todo lo que la empresa necesita para operar de forma

normal. Se dividen en recursos tangibles e intangibles.

- Recursos Tangibles: Son los recursos faciles de identificar, activos fisicos,
tecnoldgicos, estructura, etc. Son Inflexibles.

- Recursos Intangibles: Estos recursos son dificiles de identificar para los
competidores y para la misma empresa, recurso humano, innovacion,

imagen, etc. Son flexibles.

Las capacidades deberan ser desarrolladas por las empresas si estas quieren

permanecer en el mercado y demostraran su competitividad, logrando el

aprovechamiento de las habilidades y competencias que se han obtenido a través de

la experiencia y la unién entre recurso humano y recurso tecnolégico.

La ventaja competitiva debe ser sostenible en el tiempo y defendible ante la

competencia, a través de la adecuacion de los recursos y capacidades de la empresa
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y su entorno a fin de satisfacer los objetivos de los grupos participantes de la

organizacion®.

La Ventaja Competitiva es un punto al que deben apostar todas las empresas ya que
mediante las competencias que poseemos Como recursos y capacidades logramos
defendernos de la competencia y diferenciarnos logrando con mayor facilidad captar

clientes y posicionarnos.

El concepto de ventaja competitiva es uno de los mas importantes para el futuro de la
organizacion, este asegura la existencia y sostenibilidad de la compafiia frente a la
competencia a través de recursos y capacidades que generen una diferenciacion de

caracter inimitable.
1.0.3 Plan Estratégico

En esta etapa se definen las estrategias que llevaran a la organizacion a lograr la vision

gue se ha planteado.

Dentro de las herramientas utilizadas para la elaboracion del plan estratégico
encontramos el Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC), la cual
permite describir y comunicar una estrategia de forma coherente y clara. El CMI
presenta una metodologia clara de enlace entre la estrategia de la empresay la accion,
tiene como objetivo convertir la estrategia de una empresa en accion y resultados, a
través de la alineacién de los objetivos de todas las perspectivas desde las que puede

observarse una empresa: financiera, procesos, clientes y crecimiento©.

9 SAINZ, José. El plan estratégico en la practica. Madrid: Esic Editorial, 2003.

10 MARTINEZ, Daniel y MILLA, Artemio La elaboracion del plan estratégico y su implantacion a través
del cuadro de mando integral. Buenos Aires: Ediciones Diaz de Santos, 2005.
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El cuadro de mando integral aporta la metodologia para ser soporte y guia en el disefio
e implementacion de la estrategia empresarial, esta herramienta supera las
limitaciones de los sistemas de indicadores puramente financieros retratando
claramente los procesos de creacion de valor y los papeles criticos de los activos
intangibles y se utiliza para medir la estrategia, todos los objetivos e indicadores
financieros y no financieros. Ademas con el mismo podemos alinear todos los recursos
de la organizacién por una misma estrategia, enfocar y alinear los equipos, las
unidades de negocio, el recurso humano, los recursos tecnoldgicos y financieros en
una misma direccién o estrategia. * De aqui debe derivarse la visién y la estrategia

empresarial.

Con el BSC se asegura una correcta ejecucion de la estrategia en tiempo y forma,
ademas, ayuda a probar, obtener realimentacién y actualizar las estrategias de la

organizacion.

También conocido como cuadro de mando integral (CMI) el cual es un sistema de
administracion que va mas alla de la perspectiva financiera con la que los gerentes
acostumbran evaluar la marcha de una empresa, se enfoca en medir las actividades
de la empresa de acuerdo a la vision y a las estrategias que se hayan planteado en un
periodo determinado; si se cumplieron con los resultados planteados en el plan
estratégico. Con este sistema se le da una mirada global del grado de competitividad
y desempenio de la compaiiia.

El Mapa Estratégico de un cuadro de mando integral es una arquitectura que se utiliza

para describir una estrategia a traves de una relacion causa-efecto.

11 NORTON, David y KAPLAN, Robert. El cuadro de mando integral. 3 edicion. Londres: Harvard
Business Press, s.f.
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Son el conjunto de objetivos estratégicos ordenado en las cuatro perspectivas, las
relaciones causa-efecto entre objetivos, los indicadores, las metas los responsables y
los proyectos que van a medir el éxito que tiene la organizacion en su proceso de
implantacion estratégica. Los mapas estratégicos sirven para que las organizaciones

vean las estrategias de forma coherente, integrada o sistemética.

Segun el autor Francisco Amo Baraybar, Las perspectivas corresponden a los
diferentes grupos que configuran el analisis de los resultados en toda organizacion.
Las perspectivas del negocio enmarcan los objetivos estratégicos, sus indicadores y
metas, asi como los proyectos estratégicos. La metodologia distingue dos tipos de
perspectivas, internas y externas: En las perspectivas externas se encuentran los
resultados de la actuacion de la organizacion, la perspectiva financiera y la perspectiva

clientes.

Y en las perspectivas internas se encuentran los objetivos en los que la compafia tiene
margen de actuacion, perspectiva procesos y perspectiva capacidades estratégicas. A

continuacion se describen cada una de las perspectivas®?:

e Perspectiva Financiera, esta perspectiva contiene dos aspectos, crecimiento y
productividad, con el fin de mejorar la utilidad de los accionistas o propietarios.

e Perspectiva Cliente, esta destaca la propuesta de valor, dandole importancia a
la moda y a la linea de productos complementarios para la estrategia de
crecimiento.

e Perspectiva Procesos, se desglosa en cuatro aspectos: dominio de marca,
excelencia en moda, fuentes y distribucion, y experiencia de compra, estos
forman la proposicion de valor de los clientes e impulsan la productividad

financiera.

12 BARAYBAR, Francisco. El cuadro de mando integral balanced scorecard. Madrid: Esic Editorial, s.f.
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e Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento o Capacidades Estratégicas, en esta
perspectiva se tiene en cuenta el recurso humano, el clima organizacional y las

competencias.

Los objetivos estratégicos son un fin deseado, clave para la organizacion y para la
consecucion de la vision, su cumplimiento es un elemento de maxima prioridad para
llevar a cabo la estrategia de la organizacion, deben responder a las estrategias de la
organizacion con el fin de que el CMI sea una herramienta de gestion enfocada a la

implantacion de la estrategia.

El establecimiento de los objetivos en cada una de las perspectivas, debe ayudar a la
compafiia a explicar cdmo va a conseguir la implantacion de su estrategia tanto a largo
como a corto plazo. Estos se estructuran bajo las cuatro perspectivas en el Mapa
Estratégico y se relacionan mediante vinculos de causa-efecto, perspectiva Financiera
y Clientes como receptores y Procesos y Capacidades Estratégicas como operacién

interna, dando como resultado un balance entre receptores y operacion interna.
1.0.4 Gestiéon y Control Estratégico

Formular la estrategia no es suficiente, se debe realizar un chequeo permanente del
nivel de consecucion de los objetivos estratégicos con el fin de identificar el éxito o

fracaso en las acciones desarrolladas para alcanzar nuestra estrategia.

Ademas este proceso de control permanente debe permitir la comunicaciéon de los
resultados a toda la organizacion con el fin de que todos los actores sepan
anticipadamente si estan realizando correctamente sus tareas y si estas repercuten en

el éxito de la estrategia de la empresa.

Para un ajuste oportuno del plan estratégico se debe llevar un seguimiento y monitoria
permanente a nivel corporativo, funcional y operativo. Dicha monitoria debe realizarla
el presidente o gerente de la compafia con sus colaboradores inmediatos:

vicepresidente, subgerentes o directores de areas que le reporten directamente. La
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monitoria funcional debe ejecutarla el vicepresidente o subgerente funcional y sus
inmediatos colaboradores. La monitoria operativa debe ser realizada por el jefe de &rea

y sus inmediatos colaboradores.

El sistema de monitoria y control implementado debe permitir obtener informacion que

facilite medir el nivel de desempeiio alcanzado.
MARCO CONCEPTUAL

Actitudes o Competencias Centrales: Son recursos o capacidades fuente de ventaja

competitiva.

Amenazas: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion

gue inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo

Debilidades: Son las actividades o los atributos internos de una organizacion que
inhiben o dificultan el éxito de la empresa

Diagnostico estratégico: Es el andlisis de fortalezas y debilidades internas de la

organizacion asi como amenazas y oportunidades que enfrenta la institucion.

Direccionamiento estratégico: conjunto de elementos como visién, misién, principios

corporativos y valores que dirigen el horizonte de una organizacion.
Escenario: Posibilidad que se le puede presentar a una empresa para el futuro.

Estrategias: Acciones amplias e integradas, encaminadas para asegurar que se

logren los objetivos de una empresa.

Fortalezas: Son las actividades o los atributos internos de una organizacion que

contribuyen y apoyan el logro de los objetivos
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Indicadores: Son las reglas de calculo o ratios de gestion que servirdn para medir y
valorar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Existen dos tipos de indicadores,
inductores o de resultado. Indicadores inductores: miden las acciones que se realizan
para conseguir el objetivo y los indicadores de resultado miden el grado de obtencion
de los resultados. El proceso de fijacion de metas es muy importante en el CMI ya que

es cuando los responsables de la organizacion asumen futuros compromisos.

indice de desempefio alcanzado: Es el logro alcanzado en la ejecucion de las
acciones, resultado real de las acciones planeadas. Puede ser en tiempo o

cuantitativa.

indice de gestion: Es el resultado obtenido de confrontar el desempefio esperado con

el desempefio alcanzado.[1]

indices de desempefio esperado: Es la meta que se espera lograr en la ejecucion

de cada accion ya sea en tiempo o cuantitativa.

Iniciativas: Son los programas, proyectos, actividades y acciones a las que

recurriremos para alcanzar las metas fijadas.

Metas: Es el valor objetivo que se desea obtener para un indicador en un periodo de
tiempo determinado. Las metas deben ser retadoras pero realizables y deben

establecerse con la periodicidad adecuada pata corregir desviaciones.

Misién: Es la formulacién explicita de los propdsitos de una organizacion, asi como la
identificacion de sus tareas y los actores participantes en el logro de los objetivos de
la organizacién. Expresa la razon de ser de la empresa. Involucra al cliente como parte

fundamental del negocio.

Monitoria estratégica: Es el seguimiento sistematico del proceso estratégico con

base es unos indices de desempefio y unos indices de gestion que permitan medir los
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resultados del proceso. Deben proveer la informacion para la toma de decisiones
estratégica.

Oportunidades: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizacion que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de esta, si se aprovechan
en forma oportuna y adecuada.

Planeacion estratégica: Es un proceso mediante el cual una organizacion define su
vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla con base en el andlisis de sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participacion activa de
los actores organizacionales, la obtenciéon permanente de informacion sobre sus
factores clave de éxito, su revision, monitoria y ajustes peridédicos para que se convierta

en un estilo de gestidon que haga de la organizacién un ente proactivo y anticipatorio.

Planes de accion: Son las tareas que deben realizar cada unidad o area para
concretar las estrategias en un plan operativo que permita su monitoria, seguimiento y

evaluacion.

Principios organizacionales: Son el conjunto de principios, creencias y valores que
guian e inspiran la vida de una organizaciébn. Son el soporte de la cultura

organizacional, su axiologia corporativa. Son la definicion de la filosofia empresarial.

Proyectos estratégicos: Son las areas estratégicas, unidades estratégicas de
negocios o departamentos en las cuales la organizacion debe prestar especial
atencioén y lograr un desempenfo excepcional con el fin de asegurar una competitividad

en el mercado.

Responsables: Es la etapa de la asignacion de responsabilidades sobre cada uno de
los elementos del CMI a diferentes personas de la organizacion, los cuales se

comprometen de forma personal con el cumplimiento de la estrategia.
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Tendencia: Es un comportamiento futuro de una variable basada en datos historicos

0 comportamientos pasados.

Valores Corporativos: son los soportes de la cultura organizacional, su axiologia

corporativa, compromisos del empleado con la organizacion.

Vision: Es la declaracion amplia y suficiente de donde quiere que su empresa este
dentro de 3 0 5 afios. No debe expresarse en numeros, debe ser comprometedora y

motivante.
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CAPITULO 3

DISENO METODOLOGICO

28



DISENO METODOLOGICO

TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion estd enmarcada en un enfoque cualitativo con un disefio de
tipo descriptivo; Mediante esta buscamos resaltar los hechos que conforman el
problema de investigacién y realizar un plan estratégico que cumpla con cada uno de
los pasos de elaboracién formal de una planeacidon estratégica, de acuerdo a las

necesidades del Hotel Almirante Cartagena.

FUENTES DE INFORMACION

2.1.1 Fuentes primarias

La principal fuente de informacion seré el personal directo del hotel, a quienes se les
haran encuestas, otro método sera la observacion directa de los procesos del hotel por

parte de los investigadores.

Con respecto a los 6rganos administrativos es posible la utilizacion de la entrevista,
como instrumento de recoleccion de informacion de caracter cualitativo, que ademas

de ser pertinente sera relevante para el desarrollo de la investigacion.
2.1.2 Fuentes Secundarias

Se utilizardan como fuentes de Informacién secundaria articulos, revistas, informacion

suministrada por el Hotel Almirante Cartagena, periédicos e informacion histérica.
TAMARNO DE LA POBLACION

La poblacién que se estudiara sera directamente el Hotel Almirante Cartagena el cual
cuenta actualmente con 170 empleados distribuidos asi: 4 cargos directivos
equivalentes al 2,35% de los empleados, 26 cargos administrativos equivalentes al

15,29% de los empleados y 140 cargos operativos equivalentes al 82,35% de los
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empleados.'®* Ademas se tendra en cuenta para la siguiente investigacion los hoteles
de interés estipulados como competencia directa del hotel objeto de estudio con el fin
de obtener informacion Gtil para la creacion de las estrategias del Plan Estratégico; los
cuales son: Hotel Capilla Del Mar, Hotel Sofitel Santa Clara, Hotel Holiday Inn
Cartagena Morros, Hotel Las Américas Resort Y Centro De Convenciones, Hotel
Charleston Santa Teresa, Sonesta Hotel Cartagena, Hotel Hilton y Hotel Caribe, esto
con el fin de determinar cuales son las oportunidades de mejora que tiene frente a la

competencia.
MUESTRA

Todo proyecto de investigacion debe considerar el calculo de la muestra como uno de
los aspectos clave en las fases previas de dicho proyecto y por medio de esta
determinar el grado de credibilidad de los resultados obtenidos. Una férmula que

orienta sobre el calculo del tamafio de la muestra para datos globales es la siguiente“:

k”l*p*q*m

(e"#*(N-1))+k"**p*q

e N: es el tamafio de la poblaciéon (nUmero total de posibles encuestados), 170
empleados del Hotel Almirante Cartagena.
e k: Se busca lograr una confianza del 95% lo cual representa un valor de K=1.96;

esta constante depende del nivel de confianza que asignemos.

13 Informaciéon suministrada por Edna Sabogal (Gerente de Recursos Humanos) del Departamento de
Recursos Humanos, Hotel Aimirante Cartagena.

14 MARTINEZ BENCARDINO, Ciro. Estadistica y muestreo. 12 ed. Bogota: Ecoediciones, 2005. P 389-
392.
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Los valores de k mas utilizados y sus niveles de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58
Nivel de
confianza 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%

Fuente: Elaborada por el grupo investigador.

e e: es el error muestral deseado. El error muestral escogido fue del 6%

e p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica
de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que
p=0g=0.5 que es la opcidn mas segura.

e (: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es

1-p.

Aplicando la anterior formula tendremos el tamafio de la muestra:

k""l*p*q*N

(B"#*(N-1))+k"**p*q

1,96% % 0.5 % 0.5 * 170

= =104
(0.062 x (170 — 1) + 1,962 * 0.5 * 05

n

PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para recolectar la informacién necesaria en cada objetivo del proyecto se escogieron

los siguientes instrumentos como herramientas para la obtencion de la informacion:

Para la primera etapa: Se realizara un analisis DOFA que permita conocer la situacion

actual del Hotel.

Para la segunda etapa: Se revisara y replanteara la filosofia empresarial del Hotel.
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Para la tercera etapa: Se formularan las estrategias del Plan Estratégico.

Para la cuarta etapa: Se establecera un mecanismo de control y monitoreo de los
resultados obtenidos por el CMI

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Analisis DOFA
Estrategias de la competencia

Encuestas a
empleados
Observacion directa
de los procesos
Documentos, revistas
e informes del Hotel.

Vision

Misién

Valores corporativos

Principios corporativos

Estilo de direccién de la empresa
Politicas de la empresa

Entrevista con
Directivos

Crecimiento de la empresa

Planes de Accion

Objetivos estratégicos

Modelo de gestidon organizacional
Iniciativas y Proyectos estratégicos

Entrevista con
Directivos

Informes de Gestién
Informacion
suministrada por el
Hotel

Cumplimiento de metas y objetivos
Indicadores

Herramientas de control y
seguimiento

Entrevista con
Directivos

Informes de Gestién
Encuesta a
empleados
Observacion directa
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ADMINISTRACION DEL PROYECTO

2.5.1 CRONOGRAMA
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2.5.2 PRESUPUESTO

Ingreso Mensual $589.500 | Ingreso Mensual $589.500
Auxilio de Transporte $70.500 Auxilio de transporte $70.500

Impresiones $35.000
Transportes $40.000
Carpetas $15.000
Papeleria $14.200
Copias para encuestas $12.000
Alimentacién $30.000
Internet $14.900
Llamadas $10.000
Cd $6.000
Fotocopia textos y documentos $250.00
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DIAGNOSTICO ESTRATEGICO HOTEL ALMIRANTE CARTAGENA

ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA DEL HOTEL ALMIRANTE
CARTAGENA

Para dar inicio al diagnéstico estratégico se debe describir la situacion actual del Hotel
Almirante Cartagena teniendo en cuenta los escenarios, hechos y tendencias actuales
del entorno, es decir, identificar las oportunidades y amenazas que tiene en el presente
y las que podria tener el hotel en el futuro. Sabiendo que actualmente todo esta en
constante cambio y actualizacién, se requiere de un andlisis de este tipo; esto ayuda
a la empresa a tener claro hacia donde dirigirse, las acciones a implementar y el rumbo

gue debe tomar para ser competitiva dentro del mercado hotelero en la ciudad.

El entorno esta dividido en: a) entorno general, que influencia a todas las empresas en
términos generales con factores economicos, politico-legales, socioculturales,
ambientales, tecnoldgicos y globales; b) entorno industrial, que influencia solamente a
la empresa en estudio y que afecta sus resultados internos; y ¢) entorno competitivo,
donde se identifican las empresas que son competencia directa o en este caso hoteles
competencia directa del Hotel Almirante Cartagena.

3.0.1 Andlisis del entorno general

Teniendo en cuenta que el Hotel Almirante Cartagena es relativamente nuevo en el
mercado hotelero de la ciudad, se deben destacar los factores del entorno que afectan

las operaciones internas en el presente y en el futuro.
A continuacion brindamos informacion general de la actividad turistica nacional.

En noviembre de 2012 ingresaron 203.486 viajeros no residentes en el pais, 3,8%
mas que el mismo mes de 2011 (196.083). De enero a noviembre de 2012 se
registro el ingreso de 2.109.704 viajeros, 1,9% mas que el mismo periodo de 2011

(2.070.387). Del anterior total, 1.432.468 lo hizo por los puntos aéreos, maritimos y
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terrestres de control migratorio; 205.228 fueron pasajeros en cruceros y 472.008,
colombianos no residentes en el pais. Los principales paises emisores fueron
Estados Unidos (20,5%), Venezuela (14,0%) y Ecuador (6,8%); las principales
ciudades visitadas fueron Bogotéa (52,6%), Cartagena (12,9%) y Medellin (9,9%) y los
principales motivos de viaje fueron los relacionados con vacaciones, recreo y ocio

(63,2%), negocios y motivos profesionales (13,6%) y trabajo (10,8%).

De enero a noviembre, Bogota (52,6%), Cartagena (12,9%) y Medellin (9,9%) fueron
los principales destinos de los viajeros extranjeros no residentes en Colombia. Se
destaca el crecimiento de las llegadas a Cucuta (25,1%), Cartagena (14,5%) y

Pereira (13,0%) y la disminucién a Bucaramanga (-6,6%) y Barranquilla (-7,5%).
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Las llegadas de los pasajeros aéreos nacionales en vuelos regulares crecio 16,2%
(13.053.493) en los diez primeros meses del afio 2012 en relacion al mismo periodo
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de 2011 (11.232.667). Los aeropuertos de Cartagena (35,4%), Rionegro (34,4%) y
Barranquilla (23,8%), registraron los mayores crecimientos en las llegadas. 1°

Grafica No 4
LLEGADAS NACIONALES POR CIUDAD
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Fuente: Informe Turismo Noviembre 2012, Oficina de Estudios Economicos, Ministerio de Comercio
Industria y Turismo

3.0.1.1 Comportamiento de la economia

Para el 2012 el consumo interno, la inversion extranjera y la dinamica de los sectores
productivos en Colombia poseen una tendencia positiva, a pesar de la crisis econémica
gue en la actualidad padece Europa y algunos paises desarrollados, Colombia ha
logrado mantener un crecimiento positivo en su actividad econémica. Dada la crisis
europea, Colombia puede resultar afectada con la reduccion de los ingresos de

exportacion, sin embargo, la economia nacional pasa por un buen momento, la

15 Informe Turismo Noviembre 2012, Oficina de Estudios Economicos, Ministerio de Comercio Industria
y Turismo
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economia sigue creciendo principalmente en los sectores de la construccion (vivienda,

hospitales, hoteles), el comercio, el transporte y la mineria.

El sector de la construccion en la ciudad se encuentra en pleno auge, y transita por
buen momento, debido a que actualmente recibe inversiones en vivienda y en la
construccion de hoteles de talla internacional. Cadenas como Holliday Inn, Sonesta,
Marriot, Radisson, Sheraton, Iberostar, Melia, Intercontinental, Royal, entre otros
invierten en la ciudad; generando mas empleo y por consiguiente mejorando la calidad

de vida de la poblacién.

Durante el 2012 se firmo el Tratado de Libre Comercio (TLC) con los Estados Unidos,
durante la visita del presidente Barack Obama a la ciudad de Cartagena en la cumbre
de las Américas, lo que genera expectativas con respecto a la economia del pais,
viéndolo desde la perspectiva de mayores oportunidades de negocio para los
empresarios locales o por consiguiente una amenaza para toda la economia

nacionalls.

Cartagena se ha convertido en un importante destino de eventos corporativos debido
a la expansion que ha llevado Hotelera y de Convenciones en los ultimos afios.

Cuando se trata de encontrar el destino ideal para enmarcar sus eventos, Cartagena
de Indias lo tiene todo: Conectividad, Infraestructura, Espacios Unicos, Profesionales

capacitados y mas.’

Cartagena cuenta con un Centro de Convenciones principal, y dos hoteles con Centros
de Convenciones. La capacidad total de la ciudad, distribuida en sus Centros de
Convenciones y salones de Hoteles, es para 10.000 personas aproximadamente.

16 CARTAGENA-INDIAS.COM. Bienvenido a Cartagena de Indias. [Consultado el 28 de noviembre de
2012, 11:30 AM] disponible en internet: www.cartagena-indias.com.

17 http://www.cartagenaconventionbureau.com/turismo.php?la=es
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Cartagena tiene vuelos directos desde y hasta Miami, Fort Lauderdale, Panama,
Curacgao, Quito, Lima y Caracas. Asi mismo, Cartagena de Indias esta a so6lo una hora
en vuelo de la capital de Colombia, Bogotd, y esta conectado por mas de 137 vuelos
directos con esta ciudad, lo que garantiza conectividad permanente con el resto del

mundo.

Cartagena ha sido sede de grandes eventos no solo por las caracteristicas de sus
recintos y una perfecta organizacion, sino también por la magia, historia y cultura
presentes en la ciudad. El Centro de Convenciones de Cartagena de Indias es uno
de los mas grandes del pais y puede albergar hasta 3.500 personas. De igual
manera, los hoteles de alta categoria en la ciudad también estan en capacidad para
hospedar grandes eventos.

La Asamblea Mundial de la OMT (2007), el Foro de Aerolineas ALTA (2009), el Foro
Econdémico Mundial (2010), el Festival Internacional de Musica, el Festival
Internacional de Literatura Hay Festival y el Festival Internacional de Cine, son
algunos de los eventos que han escogido a Cartagena para ofrecer una experiencia
magica a los asistentes. En la ciudad también se han llevado a cabo importantes
cumbres diploméaticas que han contado con la participacion de grandes
personalidades como Bill Clinton, Bill Gates y Donald Trump, entre otras.*®

Entre algunos de los eventos mas importantes que se realizaran en Cartagena en el
afio 2013 son el Successful Meeting Caribbean and Islands 2013 en octubre, El
FCCA Conference & Trade Show en septiembre, El 53° Festival Internacional de
Cine de Cartagena de Indias en febrero. Ya la octava edicion del Hay Festival

Cartagena de Indias tuvo lugar del 24 al 27 de enero.

Segun la Asociacién Internacional de Congresos y Convenciones (ICCA), que hace las

mediciones mas importantes de turismo de reuniones a nivel mundial, Cartagena

18 www.colombia.travel/es/congresos-incentivos/congresos-y-convenciones/cartagena-de-indias
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http://www.colombia.travel/es/turista-internacional/actividad/historia-y-tradicion/ferias-y-fiestas/enero/hay-festival
http://www.colombia.travel/es/turista-internacional/actividad/historia-y-tradicion/ferias-y-fiestas/marzo/festival-internacional-de-cine-de-cartagena

alcanz6 el séptimo lugar en el afio 2011, entre las ciudades que mas grandes

congresos realiza en Latinoamérica.

Francisco Vergara, director del Bureau de Convenciones explica que la importancia
del turismo de reuniones para la ciudad radica en que con este sector se puede lograr
que las empresas hagan sus eventos durante las temporadas bajas, y asi se llena el

vacio que dejan los turistas 'de vacaciones' cuando se marchan.®

La Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia (COTELCO) report6 a través de sus
capitulos regionales que la temporada vacacional en Colombia de finales del afio
2011 y comienzos del 2012 llego al 59,3 por ciento promedio de ocupacion hotelera

en 16 principales destinos turisticos del pais.

La ocupaciéon hotelera aumentd en 4 puntos porcentuales comparativamente con la

temporada vacacional de finales del afio 2010 y en el puente de reyes del 2011.

Las Directivas del Capitulo informaron que del 30 de diciembre de 2011 al 9 de enero

de 2012 la ocupacioén hotelera reporté un 85 por ciento. 20

En cuanto al crecimiento Hotelero de la ciudad se destaca el auge que han tenido los
Hoteles construidos en el sector del bosque ya que se apropian del turismo de
negocios de esta zona y de la zona industrial de mamonal.

La zona industrial de El Bosque se ha convertido en el nuevo clister de la hoteleria
mediana de la ciudad y en los tres ultimos afios ha visto crecer al menos cuatro

establecimientos de alojamiento.?!

http://www.eltiempo.com/colombia/cartagena/ARTICULO-WEB-NEW_NOTA_INTERIOR-
12113218.html

20 http://www.cotelco.org/comunicaciones/sala/noti-cotelco/356-asociacion-hotelera-y-turistica
21 www.eluniversal.com.co/cartagena/economica/nueva-opcion-hotelera-en-el-bosque-87819
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Dentro de las estrategias de la Hoteleria a nivel de ciudad se distingue la iniciativa
“Tercera noche gratis” que emprenden constantemente en temporada baja los
establecimientos Hoteleros con el fin de llenar sus habitaciones.

Esta idea es liderada por Cotelco en compaiiia de las principales agencias de viajes
mayoristas y minoristas del Pais.

La iniciativa se lanzé en mayo y agosto del afio 2012 y los resultados fueron
positivos, logrando activar muchas reservas en los hoteles vinculados a la campafa.
Estan vinculados a esta campania los hoteles: Alfiz, Casa Canabal, Almirante
Cartagena, Barahona 446, Centro, Bovedas de Santa Clara, El Marqués, Capilla del
Mar, Holiday Inn Cartagena Morros, Casa Quero, Monterrey, Playa Club Cartagena,
Portal de San Diego, Sofitel Santa Clara, Zaguan de la Huerta, La Merced Royal, Las

Américas Global Resort, Tcherassi Hotel & Spa y Villa Colonial.??

3.0.1.2 Andlisis del entorno industrial

El entorno industrial en el que esta inmerso el Hotel Almirante Cartagena, es
naturalmente, la industria hotelera. Esta ha sentido los efectos positivos del
crecimiento econémico colombiano ya descrito, en efecto, el crecimiento de la
economia nacional se evidencia en las cifras del DANE, segun estas, el crecimiento
del Producto Interno Bruto (PIB) fue de 3,6% (tercer trimestre de 2010), y el del

sector hotelero de 4,3%.

En el pais durante los ultimos afios la dinamica del turismo se ha incrementado. En el
afio 2000 se presentaron 732.000 visitantes, mientras que en 2010 la cifra ascendi6 a
mas del doble, en 1.876.000. La razdn de esto se encuentra en la labor llevada a cabo

por el gobierno nacional y la empresa privada, que ha generado una serie de

22 http://www.eluniversal.com.co/cartagena/economica/19-hoteles-regalan-la-tercera-noche-85428
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consecuencias positivas para la economia, debido a que las inversiones en el sector

de los hoteles, por ejemplo, han aumentado considerablemente?3,

Desde la Asociacion Hotelera de Colombia (Cotelco), se afirma que “al cierre del
presente afio las inversiones en el sector podrian estar por el orden de los
US$1.200.000.000 de ddlares, lo que conlleva que en el 2011 las proyecciones
apunten a tener un total de 7000 nuevas habitaciones en las zonas turisticas de
Colombia”?4. Lo anterior evidencia el incremento de la inversion en la industria hotelera

nacional, lo cual trae como consecuencia la generacion de empleo.

La industria hotelera en la ciudad de Cartagena es una de las mas dinamicas de
Colombia. Son diversas las tipologias de hoteles; entre los hoteles de lujo se
encuentran el Sofitel Santa Clara y el Charleston Santa Teresa, el Cartagena de Indias
Small Luxury Hotel, Hotel Estelar, Hotel Las Ameéricas y Hotel Hilton, el Hotel
Decameron y el Hotel Capilla del Mar. También estan los hoteles boutique, como el
Tcherassi Hotel+Spa, La Passion Hotel Lounge, Hotel Agua, LM, Karmairi, Hotel Casa

del Arzobispado, Casa Pestagua, Hotel Delirio, El Marqués, Ananda y La Merced?>.

En etapa de proyecto se encuentran 11 complejos hoteleros actualmente, de 4y 5

estrellas, los cuales ofreceran el doble de las habitaciones disponibles actualmente en

28 MATIZ, Javier, QUIROGA, Sebastian, ISAZA, Sebastian, MALAVER, Natalia y RIVERA, Hugo.
Turbulencia empresarial en Colombia: el caso del sector hotelero. Documentos de investigacion,
Facultad de Administracién, Universidad del Rosario. Agosto, 2011 [Consultado el 28 de noviembre de
2012, 11:30 AM] disponible en internet: http://www.urosario.edu.co/urosario_files/5d/5d66380e-19f9-
453f-aa0b-5821c5b063c5.pdf.

24 COTELCO. Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia. Informativo COTELCO [Consultado el 28
de noviembre de 2012, 11:30 AM] disponible en internet: http://www.cotelco.org/comunic
aciones/sala/noti-cotelco.

25 REVISTA LA BARRA. Cartagena: en boom de proyectos hoteleros. Ediciéon 44, 2011. [Consultado el
29 de noviembre de 2012, 8:30 AM] disponible en internet:
http://www.revistalabarra.com.co/ediciones/ediciones-2011/edicion-44/negocios-28/alias-58.htm.
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esta categoria en el Distrito Turistico, pasando de aproximadamente dos mil a cerca
de cuatro mil?6,

Particularmente Sheraton construye el complejo internacional Ocean Towers?’, en el
barrio de Bocagrande, con una inversion cercana a los 170 mil millones de pesos. Con
un nuevo concepto de hoteleria mixta, el proyecto incluira dos torres de 27 pisos como
hotel, y una tercera torre de apartamentos con 35 pisos. La seccion que funcionara
como hotel poseera 256 suites en un area de 18.800 metros cuadrados, y la torre de
apartamentos tendra 200 unidades desde 72 metros cuadrados, en un area residencial
de 16.400 metros cuadrados.

De igual forma la cadena hotelera Radisson instalard el complejo Ocean Pavillion, en
La Boquilla, con 233 habitaciones y una inversion de 260 mil millones de pesos. En
esta misma zona estara ubicado el Hotel Melia.

Por otro lado, en Bocagrande se construye el Hotel Washington Plaza (de cinco
estrellas) con una inversion de 300 mil millones de pesos por parte de la firma Ospinas
en alianza con Hospitality Investors Group. Este es el primero de una serie de
proyectos hoteleros en el pais de esta Alianza, dirigidos en particular a publico

ejecutivo?,

26 bid.

27 |bid.

28 |bid
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Grafica No 5
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Grafica No 6
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3.0.1.3 Factores demograficos

Colombia cuenta actualmente con una poblacion de mas de 42 millones de personas
segun cifras del DANE. La tasa de crecimiento de la poblacion anual ha ido

decreciendo.

La ciudad de Cartagena de Indias, al igual que las demas ciudades de Latinoamérica,
posee una alta proporcion poblacion joven. El segmento de la poblacion con menos de
24 afios cuenta con la mayor participacion; el rango de edad comprendido entre los O-
24 afos participa con un 49,2%, mientras que aquellos con mas de 65 afios,

representan el 5,5% del total. 2°

Lo anterior ha producido presiones poblacionales para la ciudad, conjuntamente con
el hecho de que los habitantes de varios municipios vecinos han fijado alli su residencia
pero laboran durante el dia en Cartagena. Los municipios corresponden a: Arjona,
Turbaco, Bayunca, Villanueva, Palenque y Maria la Baja, etc.; la poblacion que labora
en Cartagena se desempefia principalmente como vendedores ambulantes y

estacionarios, servicio domeéstico y jardineria.
3.0.1.4 Condiciones ambientales

La ciudad de Cartagena cuenta con una extension de 60.900 hectareas, en la que
predomina el ecosistema marino costero formado por los siguientes cuerpos de agua:
mar Caribe, Bahia, Canal del Dique, Ciénaga de la Virgen, Parque Nacional Natural

Corales del Rosario y San Bernardo, y la bahia de Barbacoas.

29 DANE. Estimacion y proyeccion de poblacion nacional, departamental y municipal por sexo, grupos
quinquenales de edad y edades simples de 0 a 26 afios 1985-2020. [Consultado el 9 de diciembre de
2012, 11:30 AM] disponible en internet: http://www.dane.gov.coffiles/investigac
iones/poblacion/proyepobla06_20/Edades_Simples_1985-2020.xls.
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Con relacion a las lluvias, existen basicamente dos periodos climaticos: a) una época
seca o verano (entre diciembre y abril), en la que predominan los vientos fuertes del
nornordeste, asi como las lluvias débiles y escasas; b) una temporada humeda o de
invierno (entre agosto y noviembre), en la que se presentan lluvias abundantes y

vientos débiles.

Las temperaturas mas altas en la ciudad se registran en los meses de junio y julio,
cuando alcanza alrededor de los 34°C, mientras que las mas bajas pertenecen a los
meses de diciembre y febrero, cuando ascienden a los 29°C. Por su parte, la humedad,
en la region asciende al 82% (maxima 92%, minima 70%.

Los ecosistemas en el area de Cartagena presentan una notoria variedad, que
conforman una amalgama ambiental particular. Este medio natural se define a partir
de la integracion de los ecosistemas marino-costeros de la Bahia de Cartagena, la
Ciénaga de la Virgen y la bahia de Barbacoas, el complejo de arrecifes de las islas del
Rosario, Baru y Tierrabomba, las planicies costeras aledafias y el espacio urbano. El
escenario hidrico se constituye por las aguas de la Bahia, la Ciénaga de la Virgen, los

cafnos y lagunas interiores, y el mar.

3.0.1.5 Factores sociales

Uno de los aspectos mas importante y a la vez preocupante de la situacion social de
Cartagena, lo constituye el escenario de pobreza generalizada que persiste. Para el
periodo 1998-2004, la pobreza nunca estuvo presente en menos del 55% de la
poblacion; a su vez la proporcion de individuos en estado de indigencia siempre fue

superior al 20%.
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3.0.2 Andlisis del entorno competitivo
3.0.2.1 Competidores directos

e Caracterizacion

Se sabe que Cartagena tiene un nivel alto de competitividad en el sector hotelero, sin
embargo, cada hotel se enfoca en un mercado diferente, algunos se enfocan mas en
la parte recreativa y de diversion, mientras que otros ofrecen paquetes empresariales,
de descanso. En el caso del Hotel Almirante Cartagena no todos los hoteles son
considerados competencia directa, pues la unidad de negocio esta enfocada mas que
todo a la parte empresarial y a brindar hospedaje a personas que viajan a la ciudad
por negocios, es decir su mercado objetivo son principalmente las empresas. Los
principales competidores directos del Hotel Almirante Cartagena son: Hotel Capilla Del
Mar, Hotel Sofitel Santa Clara, Hotel Holiday Inn Cartagena Morros, Hotel Las
Américas Resort Y Centro De Convenciones, Hotel Charleston Santa Teresa, Sonesta

Hotel Cartagena, Hotel Hilton y Hotel Caribe.

Este grupo hotelero son los lideres en la parte empresarial, por lo tanto son
considerados competencia directa, ya que sus estrategias estan enfocadas a ese
mercado objetivo. Este grupo de competidores esta en proceso de incremento con la
llegada de las nuevas cadenas de talla internacional, la cual se debe prever y tomar
decisiones que ayuden a tomar ventaja competitiva frente a las estrategias que puedan
implementar esos hoteles. Las estrategias que se toman en el mercado hotelero se
basan mas que todo en las siguientes variables: Publicidad, Segmentacién del
mercado, Diferenciacion, Precios, Posicionamiento del hotel, Servicio y marca, y

Distribucion y comercializacion

Para la definicion de estrategias estos se basan mas que todo en la politica de toma
de decisiones, enfocandose a incrementar su nivel de competitividad y diferenciacion
frente a la competencia, logrando mejorar su participacioén e incrementando el nimero

de reservas y la tasa de ocupacién mensual en el Hotel Almirante Cartagena.
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¢ Fortalezas de los competidores directos

Dentro del grupo de competidores directos del Hotel Almirante Cartagena, se pudieron
detectar una serie de fortalezas donde la mas destacadas son la modernidad y la
tecnologia, acompafado de las tarifas bajas que ofrecen dentro de los planes
hoteleros, turisticos y recreativos ofrecidos por cada uno de esos hoteles. Algunos
ofrecen mas diversién a un menor precio, en relacion a los planes ofrecidos por el Hotel

Almirante Cartagena.

El principal reto de los gerentes de todos los hoteles es mantener los niveles de
satisfaccion del cliente en su maximo punto, por esto, todos implementan siempre
estrategias de segmentacion y fidelizacion, logrando conservar a sus actuales clientes
y buscando captar nuevos; esto lo hacen agregando mas beneficios a los planes
ofrecidos acompafiado del reconocimiento, categorizacion y status en calidad en el

gue se encuentren posicionados.

ANALISIS DE LA OPERACION INTERNA DEL HOTEL ALMIRANTE
CARTAGENA

Para este afio 2012 el Hotel Almirante Cartagena inicia operaciones con una nueva
razén social, pasando de ser operado por la cadena Estelar a ser manejado por los

administradores y duefios, siendo su nueva razén social BC Hoteles S.A.

Iniciando las operaciones se da comienzo a la investigacion de la situacion actual en
la que se encuentra el hotel, y por consiguiente el estado en el que lo deja el manejo

de la Cadena Hotelera Estelar.
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3.1.1 Estructura organizacional

La organizacion administrativa (Figura 1) se encuentra encabezada por la junta de
propietarios, quienes nombran a un presidente, cuyas actuaciones son vigiladas por
un revisor fiscal, que informara de manera regular sobre el manejo de la empresa, asi
como la forma en que se han llevado a cabo los controles, y si el presidente cumplen
con sus deberes legales y estatutarios, en el mismo sentido vigila si los estados
financieros y los resultados econdmicos reflejan fielmente la situacion financiera de la

empresa.

Por otro lado el presidente encuentra apoyo en el cargo de asesor estratégico, que se
encarga de proporcionar asesoria en campos tales como la planificacion de publicidad,
marketing y competencia, por medio de diversas estrategias para que la empresa

avance en el cumplimiento de sus objetivos.

Ahora bien, a la presidencia se encuentran adscritos los cargos de gerente tanto
general, como operativo. El primero encabeza las secciones de recursos humanos,
comercial, administrativa y financiera; el segundo supervisa la gestion de los jefes de
procesos de prestacion de servicios. Esta Ultima seccion se relaciona con la seccion

de procesos de soporte, que depende de la gerencia general.
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Figura 1
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3.1.2 Politica de toma de decisiones

La autonomia decisoria dentro de la organizacion se lleva a cabo de la forma que se

describe a continuacion.
3.1.2.1 Decisiones con impacto a largo plazo y de mayor cuantia

Parten Unica y exclusivamente de la Junta Directiva y como vocero el Presidente. Toda
decision cuyo efecto represente un impacto considerable en las finanzas de la
companfia es generada desde el primer nivel directivo y sometida a revisién para el

Gerente General, Gerente Operativo, Gerente Administrativo.
3.1.2.2 Decisiones comerciales

Al tratarse de decisiones que afectan significativamente los prondsticos de ingresos de
la compafiia, son disefiadas desde la Gerencia General y la Gerencia Comercial, con
soporte del Gerente Administrativo y Financiero, pero autorizadas en ultima instancia

por Presidencia.
3.1.2.3 Decisiones operativas

Parten desde la Gerencia General y Operativa, siendo esta Ultima quien proporciona
las indicaciones directamente a las areas. Pueden ser tomadas con autonomia
mientras estén enmarcadas en las politicas o instrucciones macro facilitadas por la

Presidencia. Siempre la aprobacion de la presidencia es necesaria.
3.1.3 Mecanismos de comunicacion y coordinacion

Aungue la organizacién esta estructurada verticalmente en los 3 primeros niveles
directivos, el flujo de informacion siempre es bi-direccional a partir del nivel de Gerencia
y entre jefaturas de procesos. Adicionalmente a los canales de informacion
informaticos, se tienen establecidos espacios de interaccion directa a los distintos

niveles de la organizacion, tales como: Reunion Diaria de Control, Comité Operativo
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(semanal), Reuniones de Revision de Indicadores (mensual), Reunién Informativa de

Gerencia (mensual, con todos los colaboradores).
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Tabla 1
MATRIZ DOFA HOTEL ALMIRANTE CARTAGENA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Ubicacion en el sector turistico, financiero y comercial de la ciudad, con
proximidad a playas, centro histérico y aeropuerto.

¢ Gran experiencia en el sector con més de 13 afios en operacion.

e Cuenta con personal que presta excelente servicio en atencion al cliente.

e Politicas de atencién al cliente claras, definidas, reconocidas e
institucionalizadas.

e Sala de juntas con alto indice de demanda a lo largo del afio.

e Se dispone de 4 restaurantes de diferentes especializadles y estilos.

¢ Especializacion en comida tipo racclette y fondue.

e Buena actitud del personal en la atencion y capacidad de respuesta ante
las situaciones que se presentan.

e Cumplimiento de buenas préacticas de manufactura.

¢ Marketing virtual.

e Equipos informéaticos actualizados en software.

e El manejo de los sistemas de informacion por cada uno de los
departamentos es desarrollado eficientemente.

e Gimnasio adecuadamente dotado.

e Siete salones multifuncionales con capacidad maxima de 450 en los
cuales se pueden efectuar diversidad de eventos.

e Experiencia y capacidad en organizacion de eventos.

e Constantes programas, actividades de motivacién y capacitaciones para
los trabajadores.

¢ Los empleados cuentan con completo equipo de proteccién para realizar

sus funciones.

e Falta de reconocimiento de la nueva marca, pues aun se conoce al hotel
como Hotel Almirante Cartagena Estelar.

e Solo en altas temporadas aumenta la ocupacion y con una tarifa inferior a
$ 300.000.

* Mobiliario desgastado y sin mantenimiento.

¢ Falta de mantenimiento en las habitaciones.

e Los bafios de las habitaciones no se encuentran suficientemente
modernizados, lo que genera inconformidad de los clientes, segun las
encuestas de satisfaccion.

¢ Personal desmotivado.

¢ Presencia de humedad en habitaciones y pasillos con aspecto anticuado
de los pisos.

¢ Piscina pequefia y con pocas areas de recreacion y zonas verdes.

e Insuficientes parqueaderos.

¢ Escasa disponibilidad de personal operativo para cubrir grandes eventos.

¢ No existe control directo del hotel sobre la playa.

¢ Quejas constantes de los clientes por el servicio Wifi.

¢ Bajos niveles satisfaccion de los clientes.

¢ Pocos programas de fidelizacion para los clientes corporativos del hotel.

¢ No todos los procesos estan certificados y estandarizados.

¢ Desconocimiento del manejo de los procesos por parte del personal nuevo
que ingresa a laborar en el Hotel Almirante Cartagena.

e Desconocimiento de nuevas tendencias internacionales en el campo

hotelero.
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e Programa de pasantes, nifios de papel, sendero de discapacitados.

¢ Lineamientos de politica ambiental relacionada con el manejo de residuos
peligrosos, ahorro de luces, reciclaje.

¢ Habitaciones con tarjetas electronicas para la seguridad de las
pertenencias de los huéspedes.

e Certificacion The Code.

¢ Proveedores confiables y certificados en calidad.

e La calidad de los proveedores se soporta en las visitas de inspeccion
realizadas para comprobar la calidad de los mismos.

e Libertad en la gestion de compra.

e El hotel se encuentra en proceso de certificacion de calidad y en la
categorizacion de estrellas.

¢ El hotel realiza actividades de responsabilidad social, particularmente en
lo relacionado con medio ambiente, cultura y educacién. Esto es un factor
diferenciador frente a otros hoteles.

e Libertad para realizar programa de fidelizacion con clientes y proveedores;
esto no existia cuando el operador era la cadena Estelar.

e La organizacion cuenta con personal administrativo competente y
capacitado para el manejo de los procesos.

e Se cuenta con la existencia de redes sociales en internet (Twitter,
Facebook, entre otras), las cuales permiten dar a promocionar y difundir
la imagen del hotel.

e El hotel esta afiliado a COTELCO, FENALCO y CICAVB.

e Falta de sefiales de seguridad y evacuacion en la cocina.

e Falta de publicidad en las habitaciones.

e Personal operativo atraido por la competencia.

¢ Algunas areas no cuentan con herramientas de trabajo necesarias para el
desarrollo de sus funciones.

e La parte recreativa del hotel solo cuenta con una persona para las
actividades de la piscina.

e Diversos inconvenientes al pago de proveedores debido a la nueva razén
social del hotel

e Los jefes de cada area no pasan los pedidos a tiempo.

¢ Espacio desaprovechado de la antigua discoteca.

e Misidn y visidn poco estratégicas, no muy claras y muy extensas que
permita facilitar su aprendizaje y aplicacion tanto para clientes internos y

externos.
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e Se estéa llevando a cabo en la ciudad un plan de seguridad en las playas
liderado por COTELCO, el cual pretende regular y organizar el uso de las
playas por medio de franjas que delimitan zonas activas, de reposo, de
transicion y de servicio30.

e Cartagena es un destino turistico muy atractivo para turistas nacionales e
internacionales.

¢ La ciudad es epicentro de turismo de congresos y eventos a hivel nacional
e internacional.

¢ Se han establecido relaciones y forjado alianzas con otros hoteles para
mejorar el servicio al interior del hotel.

e Al contar con un nuevo operador, el hotel tiene la posibilidad de forjar
nuevas alianzas para ofertar planes recreativos a los clientes.

e Se cuenta con incentivo fiscal por remodelacion de US$ 5 millones.

e Fuertes vinculos con PROEXPORT vy la Corporacion de Turismo de
Cartagena.

¢ Remodelaciones de la infraestructura del Aeropuerto Internacional Rafael
Nufez y de la Terminal de Transporte de Cartagena.

e La competencia local ha renovado la infraestructura y han ampliado su
oferta, han expandido su cobertura a otros destinos y han mejorado sus
servicios.

e Apertura de nuevos y modernos hoteles, algunos con trayectoria y
reconocimiento internacional, lo que sin duda se convierte en una
ubicacion estratégica y de interés.

e Tarifas mas econdémicas proporcionadas por los servicios de
parahoteleria.

e Tarifas mas costosas en altas y medias temporadas lo que dificulta la
llegada de grupos turisticos a la ciudad.

¢ Apertura de nuevos centros de convenciones los cuales cuentan con gran
capacidad para la realizacién de macro-eventos.

¢ Entrada de nuevos competidores al mercado.

30 BLANCO CORTINA, Angélica. Playas asunto de todos. Periédico Bahia. 22-28 de febrero, 2012. P 8.
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CAPITULO 5

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO HOTEL
ALMIRANTE CARTAGENA
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO HOTEL ALMIRANTE
CARTAGENA

Para el correcto desarrollo de un plan estratégico se hace necesario conocer al
maximo la organizacion, buscando mejorar la comunicacion entre cada uno de los
niveles jerarquicos buscando asi trabajar articuladamente, encaminandose en
cumplir el mismo objetivo y/o la misma meta para posicionar y mantener competitiva

a la empresa de la cual se hace parte.

Se ha comprobado por medio de estudios que las empresas que tienen definida la
mision, vision, politicas y valores corporativos, tienden a desempefiarse mejor en el
mercado competitivo. Al implementar pensamiento estratégico en todas las areas
de la empresa se permite orientar de manera efectiva y eficiente el rumbo de la

organizacion.
Mision

Es de gran importancia formular una mision que sea clara tanto para los clientes de
la compafia asi como para los trabajadores ya que todas las acciones de la
empresa y conductas de los trabajadores van encaminadas al cumplimiento de la
misma. Esta consiste en la formulacion explicita de los propositos de una
organizacion, asi como la identificacion de sus tareas y los actores participantes en
el logro de los objetivos de la organizacion. Expresa la razon de ser de la empresa.

Involucra al cliente como parte fundamental del negocio.

El hotel almirante Cartagena debido a que este afio dio inicio a sus operaciones
pasando de ser operado por la cadena estelar a ser operado por la cadena BC

Hoteles S.A, formularon una nueva mision la cual presentamos a continuacion:

En B.C. Hoteles S. A., trabajamos para garantizar servicios de calidad a nuestros
huéspedes, clientes externos e internos, cumpliendo con sus expectativas y
obteniendo su fidelidad a través de nuestro compromiso con la calidad y la calidez
en los servicios de Alojamiento, Alimentos & Bebidas, Banquetes, Recreacion,

Seguridad y Lavanderia. Velamos por el desarrollo personal y profesional de
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nuestros colaboradores; maximizando la rentabilidad para los accionistas y
asociados; siempre comprometidos con el desarrollo sostenible del entorno y

apoyando iniciativas de las comunidades en las que estemos presentes.

Como grupo investigador proponemos reducir un poco la misién, debido a que es
muy extensa y no es de facil identificacion tanto para los trabajadores como para

los clientes, por lo tanto se formula la siguiente mision:

“En el Hotel Almirante Cartagena trabajamos para satisfacer a nuestros huéspedes
y clientes tanto internos como externos, brindandoles servicios de alta calidad y
calidez humana, logrando obtener su fidelidad, manteniendo a su vez un personal
capacitado para el desarrollo profesional y personal que permita aumentar la
rentabilidad de los accionistas y asociados, asi como también mantener el
compromiso con el desarrollo sostenible de la regién y comunidades en las que

estemos presentes.”
Vision

La visidn es un conjunto de ideas generales que proveen el marco de referencia de
lo que la empresa es y quiere ser en el futuro, debe ser implementada por la alta
direccion, y conocida por todos para que todas las decisiones que se tomen vayan
encaminados al cumplimiento de la misma. Es la declaracion amplia y suficiente de
donde quiere que su empresa este dentro de 3 0 5 afios. No debe expresarse en
nameros, debe ser comprometedora y motivante. La vision actual del Hotel es la

siguiente:

“en el afo 2012, el hotel almirante Cartagena sera reconocido como “el Hotel de
Cartagena” y como el prestador de servicios hoteleros con la mejor calidad y calidez

en su atencion.

En el aflo 2015 BC Hoteles S.A estara operando 4 hoteles adicionales al Hotel
Almirante Cartagena Colombia. Siendo también reconocidos por su calidad y

calidez en los servicios que presten.”
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Teniendo en cuenta la anterior visidbn se propone un nuevo planteamiento de la

vision para el Hotel Almirante Cartagena:

‘para el afio 2020 el hotel almirante Cartagena sera reconocido y lider por su
excelente servicio hotelero de calidad, innovacion y calidez humana, logrando
satisfacer plenamente las necesidades de los huéspedes logrando aumentar

constantemente las ventas e ir posicionandose en el mercado.”
Valores Corporativos

Los valores corporativos no son mas que soportes de la cultura organizacional, que
brindan la fortaleza y permiten fortalecer la vision, generando compromisos del
empleado con la organizacion. A continuacion se describen los valores corporativos

propuestos para el Hotel:

« Calidad: realizacion del trabajo con excelencia

« Vocacion de servicio: deseo de satisfacer eficientemente los requerimientos
del cliente mediante el ejercicio diario de trabajo.

o Compromiso: ser responsable de generar en el cliente satisfaccion

« Honestidad: generamos respeto y confianza a los clientes y cada una de las
personas que nos rodean.

« Profesionalismo: seriedad, dedicacién, entrega y responsabilidad en cada
una de las tareas.

« Responsabilidad: asumimos el compromiso con la sociedad.

El hotel maneja otro tipo de politicas que de alguna manera permite que las
operaciones tomen un rumbo adecuado para el buen funcionamiento de la

organizacion.
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Politica de Calidad

Es nuestra prioridad satisfacer las necesidades de nuestros huéspedes y clientes,
ofreciéndoles un servicio de calidad, con calidez, de acuerdo a estandares hoteleros
internacionales. Nuestros procesos estan disefiados para adaptarse con flexibilidad
a la evolucién del mercado, aportando asi a la mejora continua de nuestro Sistema

de Gestion.
Politica Ambiental

En B.C. Hoteles S.A. estamos comprometidos con el control y minimizacién del
impacto ambiental generado por nuestras actividades, cumpliendo con las normas
legales y desarrollando actividades de prevencion y de formacién ambiental para
nuestros huéspedes, colaboradores, proveedores y partes interesadas; en procura
del desarrollo sostenible de nuestro entorno inmediato y a la mejora continua de

nuestro Sistema de Gestion.
Politica de Conducta

En el Hotel Almirante Cartagena Colombia B.C. Hoteles S.A. Estamos
comprometidos con la adopcion y adhesion al cédigo de conducta para prevenir y
evitar la utilizacién y explotacién sexual de nifios, nifias y adolescentes en la
actividad turistica, cumpliendo con las leyes 1329, 599, 1453, 1236 y resolucién
3840, desarrollando actividades de prevencion y formacion para nuestros
huéspedes, visitantes, contratistas y funcionarios en procura del desarrollo

sostenible de nuestro entorno y la mejora continua de nuestro tejido social.3!

81 Fuente: Hotel Almirante Cartagena
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CAPITULO 6

FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN
ESTRATEGICO
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FORMULAR LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN ESTRATEGICO

En el siguiente capitulo formularemos las estrategias que buscaran aumentar la
competitividad del Hotel Almirante Cartagena, lo realizaremos mediante la
metodologia de la matriz DOFA, en la cual las estrategias seran resultados de la
relacion oportunidad-fortaleza, Debilidad-Oportunidad, Amenaza-Fortaleza, Luego
se realizara el plan mediante la metodologia del Balance Score Card, pero antes se

realizara el mapa estratégico del Hotel.
Matriz DOFA

La matriz DOFA nos conduce al desarrollo de las estrategias FO, DO, FAy DA lo
cual se basan en el uso de las fortalezas internas del hotel con el objeto de
aprovechar las oportunidades, esta matriz es ideal para explotar las oportunidades
aprovechando de esa misma manera las fortalezas mediante el uso de los recursos

sacandole provecho al mercado en el cual se enfrentan.

En la siguiente tabla encontramos la matriz DOFA planteada para el Hotel Almirante

Cartagena.
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Mapa Estratégico

Esta es una herramienta que le permitira al Hotel Aimirante Cartagena implementar
y comunicar la estrategia a todos y cada uno de los actores que hacen parte de los
procesos del hotel, se basa en cuatro perspectivas: Financiera, Clientes, Procesos
Internos, Aprendizaje y Crecimiento y sus relaciones causa — efecto. A continuacion
se muestra el mapa estratégico establecido para el Hotel Almirante Cartagena que

le permitird lograr cumplir los objetivos estratégicos.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Incrementar
los aportes Alcanzar la
A de los S‘I)C'OS mt‘;",ﬂjmg del Obtener un rapido
ATENE paraia SEELER] L crecimiento
los ingresos | capitalizacion negocio
por ventas de la
empresa t t t
Incrementar t Mantener Reducir la
o Comprobar la . .
la Cumplimiento b fijos a los cantidad de
. , efectividad de : .
satisfaccion de las clientes guejas 'y
las propuestas

del cliente reservas ‘ ocasionales reclamos I

Mejorar los procesos de Emplear un
.. .. | negociacién con proveedores | sistema de

Aumentar la participacion .
calidad en

en el mercado
todos los
procesos

t Desarrollar Implementar
las tecnologias Mantener un
Evaluar el alcance de los . .
objetivos y planes COMPREEES Qe , c!lma.
. y el | informacion organizacional
organizacionales ~ L
desempefio sofisticadas adecuado
del personal | en todas las
areas

Fuente: Mapa estratégico elaborado por autores.
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PROCESOS DE IMPLEMENTACION

Se presenta un plan para la implementacion del Mapa Estratégico. Este plan de

implementacion debe incorporar los siguientes aspectos:

¢ Crear interés respecto al Mapa Estratégico en todos los niveles del Hotel

Almirante Cartagena

¢ Proveer educacion sobre los conceptos claves del Mapa Estratégico a todos los

trabajadores y generar compromiso de todas las personas claves en el proceso.
e Fomentar la participacion y generar entusiasmo
FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Las estrategias del Plan Estratégico se formularon en base a las metas, objetivos,
encuestas, entrevistas y resultados encontrados teniendo en cuenta ante todo los

siguientes factores:

5.2.1 Los cambios que han transcurrido desde el cambio de razén social y las

reformas estructurales y funcionales que este ha generado.

5.2.2 La necesidad de multiplicar el volumen de las ventas y de aumentar el

numero de clientes.

5.2.3 La aplicacion del desarrollo organizacional y la adopcion de una cultura

laboral que logre que los procesos del hotel se realicen de manera eficiente.

5.2.4 La capacitacion del personal y mejoramiento del desempeiio; Implementar
planes de capacitacion orientados a fortalecer las habilidades, técnicas y
capacidades del personal y planes de beneficios sociales con el fin de atraer y

retener el personal.
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A continuacion presentamos las Estrategias formuladas para el Plan Estratégico
del Hotel Almirante Cartagena:

PERSPECTIVA FINANCIERA

1. Aumentar el capital con el fin de cubrir los gastos de mejora de las

operaciones del hotel

2. Incrementar la participacion del mercado por medio de la segmentacion de

nuevos clientes y fidelizacion de los clientes actuales.
3. Aumentar la utilizacion de los activos
4. Mejorar la estructura de costos
5. Incursionar en otros nichos de mercado (turismo médico y recreativo)

6. Fortalecer el valor para el cliente

PERSPECTIVA CLIENTES

7. Asegurar la satisfaccion del cliente a través de la correcta prestacion del

servicio

8. Evaluar la gestion de los tour operadores con respecto a la cantidad de

reservas provenientes de cada una

9. Resaltar los atributos y comodidades del Hotel en comparacion con las

fallas de los hoteles de la competencia

10.Estimar las ventas a través de la gestion directamente desde el

departamento de mercadeo y ventas

11.Crear un plan de accion por cada queja o reclamo a cargo del area

correspondiente
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PERSPECTIVA INTERNA

12.Captar nuevos clientes por medio de asesores corporativos en diversas

regiones del pais. Iniciar campafas de publicidad para posicionar la hueva
marca.

13.Iniciar alianzas estratégicas con los proveedores, donde exista un gana-
gana por ambas partes. Recibiendo beneficios como descuentos
financieros y aumentos del volumen de compra. Reducir el desgaste de los

procesos de cotizacion y compras. Nuevas negociaciones con proveedores.

14.Seguimiento y control a las encuestas de satisfaccion. Implementar las

buenas practicas de manufactura en los manejos de alimentos.

PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

15.Mejorar la rapidez del servicio. Realizar seguimientos mensuales por medio
de reuniones con el personal con el fin de estar al dia en cuanto al estado

del cumplimiento de objetivos y planes establecidos

16. Aumentar las capacitaciones especializadas para cada departamento.
Contratar personal competente.

17.Brindarle al cliente respuesta rapida mediante la rapidez de los procesos
del hotel

18.Realizar un estudio de incrementacion salarial. Realizar mensualmente

actividades de motivacion para los empleados.

68



CAPITULO 7

MECANISMOS DE GESTION Y CONTROL DEL PLAN
ESTRATEGICO
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ESTABLECER LOS MECANISMOS DE GESTION Y CONTROL DEL
PLAN ESTRATEGICO.

Se debe garantizar el buen funcionamiento y desarrollo del Plan Estratégico para
lograr esto es importante contar con mecanismos de medicién que retroalimenten a
la organizacion y que permitan mejorar la toma de decisiones para la mejora de sus

procesos.

Se deben identificar y disefiar indicadores como parte de la planeacion estratégica
y de la planeacion de los procesos de la organizacion de manera que se obtengan
mediciones adecuadas del desempefio de los objetivos estratégicos.

Uno de los principales objetivos de este mecanismo de gestion y control es que
permita la creacién de valor y que se encuentre alineado con la estrategia del
negocio con el fin de alcanzar el éxito sostenible; Este se define como la capacidad
de una organizacion para lograr y mantener resultados en el largo plazo.

Dentro de las buenas practicas para asegurar el éxito sostenible, esta el disefio e
implementacion de sistemas de medicion basados en indicadores claves del
desemperio que permita evaluar y analizar los resultados en el logro de los objetivos
de forma cuantitativa y la toma de decisiones para la mejora continua.

El control de la gestién permite saber el grado de cumplimiento de los objetivos a
medida que se van aplicando las estrategias. A través de este control se pueden
detectar los fallos y desviaciones, asi como las consecuencias que puede ir
trayendo consigo para poder aplicar a tiempo las respectivas correcciones y

soluciones que permitan el éxito total en el cumplimiento de los procesos.
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FINACIERA

Incrementar los

Aumentar el capital

con el fin de cubrir

Reducir en un

JUNTA DE

PROPIETARIOS —

aportes de los socios . 30% el nivel de | Pasivo/activo
. | los gastos de mejora . PRESIDENTE -
para la capitalizacion . endeudamiento *100
de las operaciones GERENTE
de la empresa con terceros
del hotel GENERAL
Incrementar la
L Superar al
Aumentar los participacion del
_ _ menos hasta en o
ingresos por venta mercado por medio Variacion GERENTE
_ _ un 50% las
de clientes de la segmentacion porcentual COMERCIAL
o _ ventas con
fidelizados y de nuevos clientes y de las ventas
_ o respecto al
potenciales fidelizacion de los
. 2012
clientes actuales.
o Alcanzar en un ] .
Alcanzar la maxima Aumentar la _ Activos fijos / GERENTE
N L 80% el nivel _
rentabilidad del utilizacion de los o total activos * | COMERCIAL Y
. _ optimo de
negocio activos 100 FINANCIERO

productividad
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Mejorar la estructura

de costos

Disminuir al
menos en un
50% los gastos
de operacion y

administrativos

Variacion
porcentual
de los gastos
generados
por la
operacion y

administracio

GERENTE
ADMINISTRATIV
O Y FINANCIERO

n
_ Aumentar los
Incursionar en otros _ N° de GERENTE
. negocios .
nichos de mercado . negocios/Tot GENERAL,
_ o (Hospedaje- .
(turismo médico y . B al ingresos FINANCIERO Y
_ Alimentacion-
recreativo) - *100 COMERCIAL
o recreacion)
Obtener un rapido —
o Variacion
crecimiento .
Expandir las porcentual
Fortalecer el valor unidades de del ingreso
para el cliente negocio en un por nuevas
40% unidades de

negocio.
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CLIENTES

Incrementar la

Asegurar la
satisfaccion del

Mantener

satisfechos y

# Clientes

satisfaccion del _ ] o asiduos/total GERENTE
. cliente a través de la | fidelizados a los .
cliente y . . de clientes * COMERCIAL
correcta prestacion | clientes asiduos -
del servicio en un 100%
- Incrementar el
Evaluar la gestion de ]
namero de Reservas
o los tour operadores .
Cumplimiento de las reservas garantizadas/ GERENTE
con respecto a la )
reservas ) provenientes de total de OPERATIVO Y
cantidad de reservas _
. las agencias reservas * COMERCIAL
provenientes de .
mayoristas y 100
cada una o
minoristas
Resaltar los atributos Clientes
B y comodidades del o captados /
Mantener fijos a los Fidelizar los
. _ Hotel en . total de
clientes ocasionales - clientes _ GERENTE
comparacion con las _ clientes
ocasionales o COMERCIAL
fallas de los hoteles fidelizados *
de la competencia 100
Comprobar la Estimar las ventas a Cerrar o
o ] y _ Cotizaciones GERENTE
efectividad de las través de la gestion efectivamente _
_ vendidas / GENERAL Y
propuestas directamente desde la venta de
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el departamento de todas las Total de GERENTE
mercadeo y ventas cotizaciones cotizaciones COMERCIAL
presentadas presentadas*
100
N° total de
Crear un plan de . .
_ _ _ Corregir y evita fallas JEFES DE
Reducir la cantidad accion por cada _
. _ fallas en la correqgidas/T ALIMENTOS Y
de quejas y reclamos | queja o reclamo a _
) prestacion del | otal de fallas | BEBIDAS Y AMA
cargo del area o
] servicio presentadas DE LLAVES
correspondiente
*100
Captar nuevos
clientes por medio
de asesores
corporativos en Superar las .
- - Variacion
Aumentar la diversas regiones del | ventas con |
o q porcentua
INTERNA participacion en el pals. respecto al GERENTE
de las ventas
mercado Iniciar campafias de semestre COMERCIAL
_ por semestre
anterior

publicidad para
posicionar la nueva

marca.
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Mejorar los procesos
de negociacion con

proveedores

Iniciar alianzas
estratégicas con los
proveedores, donde
exista un gana-gana

por ambas partes.
Recibiendo
beneficios como
descuentos
financieros y
aumentos del
volumen de compra.
Reducir el desgaste
de los procesos de
cotizacion y compra.

Nuevas
negociaciones con
proveedores.

Reducir los
costos de

materias prima.

Variacion
porcentual

de las

compras de
materia

prima

JEFE DE
COMPRAS Y
GERENTE
FINANCIERO
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Seguimiento y
control a las
encuestas de

satisfaccion.

Reducir en un

N°. de

insatisfaccion

es
presentadas/
total de

insatisfaccion

COORDINADOR

Emplear un sistema es *100
] Y e Implementar las 20% la DE CALIDAD
e calidad en todos Acti
| BIES PIEEIES b2 insatisfaccion N GERENTE
0S procesos . de
P IELIEEUE de los clientes | _ _ GENERAL
insatisfaccion
Mejorar la rapidez es
total de
insatisfaccion
es *100
Realizar N° de
o Mantener un
Evaluar el alcance seguimientos — procesos GERENTE
0 de
de los objetivos y mensuales por o evaluados/tot GENERAL
_ _ cumplimiento
planes medio de reuniones o al de FINANCIERO Y
o de objetivos y
APRENDIZAJE Y organizacionales con el personal con | procesos * COMERCIAL
_ ] planes.
el fin de estar al dia 100




CRECIMIENTO

en cuanto al estado
del cumplimiento de
objetivos y planes

establecidos.

Realizar al
menos tres

capacitaciones

Aumentar las por semestre. N°. de
capacitaciones Realizar capacitacion
Desarrollar las especializadas para | alianzas con es GERENTE DE
competencias y el cada departamento. bolsas de realizadas/tot GESTION
desempefio del empleo para el al de HUMANA
personal Contratar personal suministro de | capacitacion
competente
apto para cada
cargo.
, . Llegar a un
Implementar Brindarle al cliente _ N°. de
] - nivel de _ GERENTE
tecnologias de respuesta rapida ) y clientes
satisfaccion del OPERATIVO

informacion

mediante la rapidez

100%

satisfechos /




sofisticadas en todas

las areas

de los procesos del
hotel.

total de
clientes * 100

Mantener un clima
organizacional

adecuado

Realizar un estudio
de incrementacion

salarial

Realizar
mensualmente
actividades de

motivacion para los

empleados.

Aumentar los
niveles de
satisfaccion del
trabajador y del

cliente.

Indicadores
de gestion

GERENTE DE

GESTION
HUMANA
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La implementacién de un plan estratégico se hace tan necesario hoy en dia en todas
las empresas, que ninguna debe quedar atras, pues a través de este se definen
planes de accion o estrategias que deberan ser llevadas a cabo en un tiempo
determinado con el fin de alcanzar los objetivos y metas planteadas mediante una
visibn y mision. Hay muchas herramientas que nos permiten la aplicacion e
implementacion de un plan estratégico, una de esas herramientas es el Balance
Score Card (BSC). El cual nos permite identificar mas claramente las estrategias y

una mirada global del desempeiio del negocio.

Para el hotel almirante Cartagena es vital la aplicacion de este plan estratégico por
varias razones, primero porque lo ayuda a subsistir en este mercado competitivo tan
cambiante e innovador como lo es el mercado hotelero, segundo por el cambio de
razén social que esta afrontando y tercero porque le permite ser mas competitivo

frente a los demas hoteles de la ciudad.

La razon principal que llevo al grupo investigador a la realizacion del plan estratégico
fue el cambio de razén social que esta afrontando el hotel desde el afio 2012, lo
cual requeria de un mapa de la organizacion que le permitiera identificar las
fortalezas y debilidades asi como las oportunidades y amenazas, y a su vez
establecer acciones encaminadas al cumplimiento de la misién y la visién. Por esta
razon, con la aprobacion de la gerente de mercadeo se decidi6 iniciar un estudio
para la identificacion de estas variables y la aplicacion de estrategias por medio de

la herramienta del BSC.

Analizando las amenazas encontramos el gran nimero de proyectos hoteleros de

talla internacional inaugurados y por inaugurar en la ciudad que incrementa
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sustancialmente la competencia de este sector, el hotel almirante tiene cierta

ventaja al contar con un portafolio de clientes que se maneja a nivel corporativo.

Hemos concluido que existen procedimientos para mantener el control sobre las
estrategias del Plan Estratégico, pero debe quedar claro que su aplicacion no
garantiza un nivel maximo de eficiencia y eficacia sin la colaboracion y el trabajo en
conjunto de todos los empleados de la organizacion. Por este motivo la gerencia
debe asegurarse de informar al personal de la incursion del Plan, su desarrollo y la

importancia de la participacion de cada uno en este proceso de cambio.

Es conveniente que se realicen todos los esfuerzos necesarios por mantener fijo al
personal desde que inicie hasta que finalice la ejecucion del Plan Estratégico, esto
con el fin de contar con un personal comprometido con los objetivos estratégicos de
la organizacion. El constante cambio de personal dificultaria alcanzar los resultados

esperados.

Se encontraron inconformidades en algunos aspectos importantes por parte de los
empleados, es posible que no se le esté dando el mejor manejo a la informacion o

gue la opinién de cada uno de ellos no sea tenida en cuenta de la forma adecuada.

En definitiva el Hotel necesita invertir en tecnologia, cambio de equipos como
computadores y maquinas obsoletas del area operativa, medios magnéticos,
software, bases de datos y sistemas de informacion ya que existe la percepcion de
que cierto atraso tecnoldgico no esta permitiendo cumplir eficientemente con las

funciones de los empleados.
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RECOMENDACIONES

Después de haber realizado la investigacion y haber expuesto las conclusiones de

este trabajo, se dan las siguientes recomendaciones:

e El hotel almirante Cartagena para poder sobrevivir en el mercado competitivo en
el que se enfrenta actualmente primordialmente implementar el plan estratégico
con el fin de sacar ventaja competitiva debido a la experiencia que tiene en el

mercado.

e Concientizar a todos los trabajadores del hotel, empezando con los altos
mandos, de los beneficios que se pueden obtener con la implementacion del
modelo de gestidén Balance Score Card, y comprometer a todos los involucrados
con el desarrollo y mejoramiento continuo del modelo para poder asi obtener los

resultados esperados.

¢ Reducir las tarifas en las altas temporadas para aumentar la tasa de ocupacion
en esas épocas especificas del afio.

¢ Fidelizar a los actuales clientes y buscar segmentar nuevos clientes.

e Iniciar programas de motivacion para los trabajadores de la empresa con el fin

de mejorar su desempefio.

¢ Mejorar la tendencia tecnoldgica en el Hotel asi como mantener innovando
constantemente con el fin de no quedar atras frente a los hoteles de competencia

directa.

e Mantener constantemente evaluando los planes de accion e ir aplicandolos

periddicamente

e Iniciar campafas publicitarias con el fin de dar a conocer al Hotel Almirante

Cartagena y posicionar la marca.
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e Iniciar negociaciones con los proveedores estableciendo un gana-gana con el fin
de disminuir los costos y aumentar los niveles de calidad y cumplimiento en todos

los procesos.

¢ Crear alianzas estratégicas con empresas de otras ciudades con el fin de ser el

hotel de eleccidn para su estadia y eventos en la ciudad de Cartagena
¢ Participar activamente en ferias y encuentros nacionales de Hoteleria y Turismo

e Contratar personal en otras ciudades que se encargue de promocionar y

conseguir nuevos clientes para el hotel.

e Promover el turismo de negocios y los eventos corporativos en temporada baja

de turismo de vacaciones.

e Invertir en Infraestructura y cambios fisicos basados en la seguridad industrial y

también en el sentido de lo estético.

¢ Realizar reuniones frecuentes con personal administrativo y operativo con el fin
de retroalimentar informacion vital para realizar cambios y tomar medidas

preventivas y correctivas en la ejecucion del Plan.

e Incursionar en el tema de la Responsabilidad social, ya que este tipo de

empresas produce muchos desechos por su propia razén de ser.
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ANEXOS

RESULTADO DE LAS ENCUESTAS

PREGUNTAS Sl NO TOTAL

¢En el hotel se realizan actividades de motivacion 30 120 150
para los empleados?
¢Se tiene en cuenta para posibles ascensos? 20 90 110
¢éSe siente a gusto con los beneficios sociales que le

2 1
ofrece el hotel? 6 80 06
¢Es usted autdénomo de tomar decisiones en su 45 97 142
puesto de trabajo?
¢Part|C|pa activamente en todas las actividades 152 14 166
realizadas en el hotel?
¢El personal es parte fundamental en el proceso de 58 102 160
toma de decisiones del hotel?
¢El clima laboral lo motiva a realizar bien su trabajo? 75 87 162
¢éSe realizan capacitaciones constantes en todas las 36 80 166
areas de trabajo?
¢El hotel cuenta con proveedores que cumplen con 97 20 117
todos los requisitos de calidad?
¢éLos proveedores entregan a tiempo los pedidos 4 ) 6
requeridos?
éLos insumos y/o materiales utilizados en cada uno 166 0 166
de los procesos del hotel son 100% de calidad?
éSe cuenta con los recursos tecnoldgicos dptimos 44 120 164
para el buen desarrollo de las operaciones del hotel?
éConsidera que los sistemas de informacion son

2 1 161
eficientes? 6 35 6
éLa Infraestructura del hotel cuenta con las
condiciones de seguridad necesarias para su buen 80 78 158
uso?
¢El hotel realiza promociones llamativas para los 195 35 160
clientes durante el afio?
¢éLos problemas de los huéspedes son resueltos de 150 14 164
forma répida y oportuna?
¢El hotel se preocupa por las quejas o reclamos de 166 0 166
sus huéspedes?
¢éSiente usted que contribuye a lograr la satisfaccion 150 10 160

del cliente?
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GRAFICAS E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS

¢En el hotel se realizan actividades de
motivacion para los empleados?
160 150
140
120

120
100

80 M ¢En el hotel se realizan

actividades de motivacion

60 para los empleados?

40 30

20

0
Sl NO TOTAL

En el estudio se pudo determinar que la mayor parte de los trabajadores,
principalmente los de la parte operativa no estan motivados para realizar su trabajo;
muchos de ellos plantearon que la asignacion salarial es muy baja y los incentivos
0 beneficios sociales son muy pocos. Muchos estan a la espera de ofertas por fuera
del Hotel.

éSe tiene en cuenta para posibles
ascensos?

120 116

100

O
(@)

80

60 B (Se tiene en cuenta para

posibles ascensos?
40

20
L
0

S| NO TOTAL
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La gran mayoria dice que no se les tiene muy en cuenta para posibles ascensos,

gue las ofertas para promoverlos a mejor cargo son muy pocas a lo largo del afio.

Y no abarca para todos los trabajadores.

120

100

80

60

40

20

éSe siente a gusto con los beneficios
sociales que le ofrece el hotel?

106
80
i ¢Se siente a gusto con los

beneficios sociales que le
ofrece el hotel?

26

) 4
SI NO TOTAL

De los entrevistados 80 trabajadores contestaron que no se sienten a gusto con los

beneficios que le ofrece el hotel, porque sienten que no son suficientes para

mantenerlos motivados.

160
140
120
100
80
60
40
20

¢éEs usted autonomo de tomar

decisiones en su puesto de trabajo?

142

M ¢ Es usted auténomo de

tomar decisiones en su

45

puesto de trabajo?

S|

TOTAL
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La mayor parte de los trabajadores de la parte operativa considera que no es

autonomo en tomar decisiones pues todas deben ser siempre consultadas con su

jefe inmediato, lo que muchas veces hace que no se resuelvan a tiempo los

inconvenientes con los clientes.

180
160
140
120
100
80
60
40
20

éParticipa activamente en todas las
actividades realizadas en el hotel?

152

166
00

14

S|

NO

TOTAL

id ¢ Participa activamente en
todas las actividades
realizadas en el hotel?

El 95% de los trabajadores del hotel participa activamente en todas las actividades,

el 5% que contesto no son los encargados de la parte de atencion directa al cliente

como son los auxiliares de reserva. Esto es muestra que el personal pone de su

parte para lograr mantener un buen clima organizacional, a pesar del nivel de

desmotivacion que muestran los trabajadores.
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¢El personal es parte fundamental en
el proceso de toma de decisiones del
hotel?
200
160
150 I
102 i ¢El personal es parte
100 I — fundamental en el
58 proceso de toma de
50 -T decisiones del hotel?
O T T 1
Sl NO TOTAL

El 63,75% de los trabajadores considera que no se siente parte fundamental en los
procesos de toma de decisiones del hotel, solo la parte administrativa es la que

participa activamente en dicho proceso.

¢El clima laboral lo motiva a realizar
bien su trabajo?
180 162
160
140
120
100 87
75 M ¢El clima laboral lo motiva
80 . . .
a realizar bien su trabajo?
60
40
20
0 T T 1
Sl NO TOTAL

Aqui podemos observar que las opiniones con respecto al clima laboral son muy
diferentes por casi la mitad de la totalidad del personal cada uno tiene una opinion
diferente, pues algunos consideran que el clima laboral no es lo que ellos tienen
presente para trabajar, mientras que otros consideran que no llegan a realizar bien

su trabajo debido a que el clima laboral no favorece.
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200

150

100

50

éSe realizan capacitaciones
constantes en todas las areas de

trabajo?
166
M ¢Se realizan
86 80 capacitaciones constantes
en todas las areas de
. trabajo?
Sl NO TOTAL

En esta graficase evidencia el desacuerdo del personal en cuanto a la constancia

de las capacitaciones realizadas en su area de trabajo, esto posiblemente se deba

a gue las capacitaciones estan mas orientadas hacia algunas areas del Hotel

descuidando asi otras.

140
120
100
80
60
40
20

¢El hotel cuenta con proveedores que
cumplen con todos los requisitos de

calidad?
117
97
B ¢El hotel cuenta con
proveedores que cumplen
con todos los requisitos
20 de calidad?
S| NO TOTAL

El 97% de los empleados encuestados tienen la percepcion de que los productos y

materia prima utilizada es la adecuada y por lo tanto esto se refleja en la calidad

de lo seleccion de los proveedores.
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éLos proveedores entregan a tiempo
los pedidos requeridos?

7
6

6
5

4
41 M (Los proveedores
3 - entregan a tiempo los
5 pedidos requeridos?
1 _
O -

Sl NO TOTAL

Esta pregunta solo aplico para los departamentos de compras y almacen que son
los que tienen contacto directo con los proveedores. Los encargados de almacen
son los que dicen que no llegan a tiempo los pedidos algunas veces, ya que
presentan ciertos retrazos, pero la gran mayoria como opinan en el departamento
de compra nos dicen que los proveedores tienen unos horarios de entrega y que Si

cumplen con los pedidos.

éLos insumos y/o materiales
utilizados en cada uno de los
procesos del hotel son 100% de

calidad?

200 166 166

150 M (Los insumosy/o

100 materiales utilizados en
cada uno de los procesos

50 del hotel son 100% de
calidad?
0

S| NO TOTAL
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Observamos que la totalidad de los empleados encuestados considera que todos
lo materiales e insumos suministrados para las labores de la operacion son 100%

de calidad.
éSe cuenta con los recursos
tecnoldgicos 6ptimos para el buen
desarrollo de las operaciones del
hotel?
200 164
150 120 B ¢ Se cuenta con los
100 recursos tecnoldgicos
a4 Optimos para el buen
50 desarrollo de las
- operaciones del hotel?
O T T
S| NO TOTAL

Encontramos que mas del 70% de los empleados encuestados piensa que los
recursos tecnologicos no son optimos para el buen desarrollo de las operaciones
del hotel, probablemente se debe a la necesidad de cambio de equipos e inversion

en tecnologia actual.

éConsidera que los sistemas de
informacion son eficientes?

180 161
160
140
120
100 H (Considera que los

80 sistemas de informacion
60 son eficientes?

40
.
0

S| NO TOTAL

135

N
[e)]

95



Observamos que mas del 80% de los empleados encuestados considera que los
sistemas de informacion no son eficientes en sus labores, por lo tanto esto puede
dificultar el cumplimiento de sus funciones y objetivos del cargo, esta deficiencia

se la atribuimos a la falta de inversion tecnologica.

éLa Infraestructura del hotel cuenta
con las condiciones de seguridad
necesarias para su buen uso?

200
158
150
M ¢ La Infraestructura del
on o hotel cuenta con las
100 80 78 . .
condiciones de seguridad
necesarias para su buen
50
uso?
0 T T 1
Sl NO TOTAL

Casi el 50% de los empleados encuestados piensa que las condiciones de
seguridad en cuanto a estructura no son las necesarias para su buen uso, esto tal

vez se deba a la antigtiedad del edificio y las instalaciones.

¢El hotel realiza promociones
llamativas para los clientes durante el

aho?
200
160
M (El hotel realiza
100 promociones llamativas
para los clientes durante
50 35 el afio?
0 . |

Sl NO TOTAL
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Aproximadamente el 80% de los empleados encuestados afirma que el hotel

realiza promociones que son llamativas para los clientes durante todo el afio.

éLos problemas de los huéspedes son
resueltos de forma rapiday
oportuna?
200
164
150
150
M ¢ Los problemas de los
100 huéspedes son resueltos
de forma rapiday
50 oportuna?
14
O T - T 1
Sl NO TOTAL

El 91% de los empleados encuestados reconoce que los problemas presentados
por los huespedes son resueltos de forma rapida y oportuna.

¢El hotel se preocupa por las quejas o
reclamos de sus huéspedes?

180 166 166
160
140
120

100 B (El hotel se preocupa por
80 las quejas o reclamos de
60 sus huéspedes?

40
20 0

S| NO TOTAL

EL 100% de los empleados encuestados afirma que el hotel se preocupa por
todas las quejas y reclamos que presentan los huespedes
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éSiente usted que contribuye a lograr
la satisfaccion del cliente?

180 160
160 150
140
120
100
80
60
40
20 10

B (Siente usted que
contribuye a lograr la
satisfaccién del cliente?

SI NO TOTAL

El 93,75% considera que contribuye activamente a lograr la satisfaccion del cliente,
esto es muestra de que la mayor parte de los trabajadores del Hotel esta

comprometido con la satisfaccion de los clientes.
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ENTREVISTA DIRECTIVO
Gerente General

Objetivo: Conocer la perspectiva del Gerente enfocada en la gestion de la

administracion actual y el desarrollo de los objetivos de la organizacion.
1. ¢Como evalla usted la gestidon del departamento comercial (ventas)?

Verificando siempre la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de planes y proyectos
pactados, buscando siempre incrementar los niveles de ocupacion en todos los

meses del afo.
2. ¢Cual seria la clave para una mejor participacion del Hotel en el mercado?

Realizar y cumplir constantemente con unos planes de accion acerca de las
tendencias del mercado actual, identificando las fortalezas y amenazas del entorno

periodicamente con el fin de implementar las estrategias.

Ademas nuestro fuerte es la atencion y el buen trato a los clientes, logrando
mantener buenas relaciones tanto con los clientes internos como los externos.

Siempre buscando satisfacer al 100% sus necesidades y expectativas.

3. ¢Cree usted que podrian disminuir a gastos y costos para la optimizacion

de los recursos? ¢ Por qué?

Claro que si, nosotros siempre buscamos mantener buenas relaciones y alianzas
con los proveedores, estableciendo un gana-gana para ambos favorecernos en

cada uno de nuestros procesos.

4. ¢Como garantizan la permanencia y estabilidad de sus clientes? ¢ Cuentan

con algun sistema de fidelizacion?

En realidad mantenemos un segmento de clientes corporativos, nuestras asesoras

se encargan de mantener esos grupos fidelizados ofreciéndoles constantemente
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paguetes promocionales y en las épocas en las que las empresas requieren de los
servicios les brindamos un poco mas de lo que ellos esperan. Nuestra diferenciacion

esta en la atencion.
5. ¢Tienen planes de ampliacion de los servicios o unidades de negocio?
No, en el momento buscamos mejorar la calidad de los servicios ya existentes.
6. ¢Como garantizan la satisfacciéon de sus clientes?

Revisamos la cadena de valor en todo el proceso de la prestacion del servicio, nos
aseguramos de que todo el personal del hotel sea idéneo para su cargo, utilizamos
siempre la mejor materia prima en todas las areas, capacitamos e incentivamos al

personal; todo esto con el fin de alcanzar un funcionamiento 6ptimo.

7. ¢COmo evallan y establecen los precios de sus servicios y con qué

frecuencia?

Realizamos un estudio trimestral llevado a cabo por el departamento de ventas, este
debe conocer los precios del mercado y de los hoteles competencia constantemente

con el fin de presentar propuestas y estrategias.
8. ¢Se toman medidas con relacion a las quejas y reclamos recibidos?

Contamos con un sistema de peticiones, quejas y reclamos que mide y evalla la
satisfaccion del cliente que disfruta los servicios de alojamiento y alimentacién
liderado por el departamento de calidad, de esta manera tomamos medidas

preventivas y correctivas.
9. ¢Como se lleva el control de la gestion de cada departamento?

Todos los departamentos deben cumplir metas y presupuestos de gastos

mensuales y en el caso del departamento de mercadeo debe cumplir mentas por
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ventas. Adicionalmente todos deben presentar un informe mensual junto con los

indicadores de gestion correspondiente a cada uno de ellos.
10. ¢ Existe un plan que se preocupe por el bienestar del personal?

Existen planes de capacitacion y motivacion de empleados en el cual procuramos
gue el personal este motivado por el reconocimiento que la empresa tiene hacia su
trabajo y mantenemos actualizandolos en las Gltimas técnicas y avances de sus

areas, de esta manera nos aseguramos del bienestar general del personal.
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