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Contextualizacién e identificacién

Planteamiento de la problematica

La economia de la incertidumbre es la variacién de esta ciencia que prima en la actualidad de
forma global, definida como la “ausencia de informacion sobre los acontecimientos, es decir,
informacion incompleta o imperfecta sobre los mismos que dificulta el estudio de modelos
economicos” (Martin, 1994, p. 58). Colombia, no es la excepcion en este sistema; pese a ello,
segun la revista Dinero, 2015, para el primer trimestre de ese afio, el PIB en Colombia crecio6 un
2,8% respecto al afio anterior, donde el sector de comercio, restaurantes y hoteles, crecié un 5%
respecto el mismo periodo en 2014, aportando un 0,3%, que se refleja en el crecimiento del sector

servicios (Dinero, 2015, para. 4).

Frente al desarrollo mundial de actividades econémicas, el sector servicios es que el que
mas ha crecido en los ultimos afios, tal es asi que “los servicios ocupan casi un 70 por 100 del
total de los aportes al PIB de las economias mas desarrolladas” (Rubalcaba, 2011, p.149). De la
misma forma, segun las perspectivas de la OMT (Organizacién Mundial del Turismo),2015, el
turismo, ha diversificado sus vertientes, convirtiéndose asi en el sector econémico de mayor
envergadura y crecimiento en todo el mundo, manteniendo su crecimiento por un prolongado
periodo de tiempo en donde se prevé que de 2010 al 2030, el crecimiento de llegadas a destinos
emergentes (4,4% al afio) pueda duplicar los arribos a economias avanzadas (2,2% afio)
(UNWTO, 2015, p.2). Adicionalmente, el turismo se va a convertir en una actividad de gran
importancia no solo en &mbitos de crecimiento debido a que segun el planteamiento de Mazaro
“el rapido crecimiento de las corrientes turisticas en los tltimos decenios continuara hasta llegar a

ser la actividad comercial mas importante del planeta, esto supone una creciente presion




competitiva” (Mazaro & Varzin, 2008, p.791). Lo anterior refleja que va a ser la actividad méas

innovadora, cambiante y dependiente de las tendencias.

Aunado a lo estipulado, la OMC (Organizacion Mundial del Comercio), destaca que el
turismo “hace uso intensivo de mano de obra y mantiene numerosos vinculos con otros importantes
segmentos de la economia” (Organizacion Mundial Comercio [OMC], 2014, para. 1). En contraste, con
base al avance paulatino de la economia, el Viceministerio de Turismo es consciente del arribo
creciente de turistas a diversos destinos turisticos, por ende se puso como meta convertir al pais
como destino turistico de clase mundial “dirigido a mejorar la posicion de Colombia como pais
turistico (...) a través de estrategias que contribuyan a incrementar el nimero de turistas

internacionales” (Viceministerio de Turismo, 2011, para. 1).

Estas disposiciones dadas se reflejan positivamente en las estadisticas presentadas por el
Viceministerio de Turismo, donde, en el periodo de enero-noviembre de 2015, crecié un 16,95%,
respecto al mismo periodo del afio anterior, obteniendo un total de 2°058.580 llegadas de
viajeros, profundizando estas estadisticas por medio de la balanza turistica que, al 2014, reflejo
una diferencia positiva de 316.905 personas entre llegadas y salidas de viajeros; la media de
ocupacion hotelera en el pais, al 2015, fue de 54,3% con una variacion positiva del 3%. De estos
viajeros gue llegan al pais, Bogota D.C. es la ciudad que mas recibe turistas con una participacion
global de 52,3% (MinCIT, 2015, p.21) en donde, segin un estudio de la Alcaldia Mayor de
Bogot4, al afio 2014, los visitantes dieron una calificacion promedio, sobre la calidad de los
servicios utilizados, de 8 sobre 10 de los servicios utilizados y 9 sobre 10, con base a visitantes y

turistas respectivamente (Alcaldia Mayor de Bogota, 2014, p. 50).




No solo estos servicios ofrecidos conforman el destino Bogota, también “tiene una
infraestructura de alojamiento representada por 491 hoteles y 58 apartahoteles” (Colombia, 2016,
para. 5). La Candelaria retne 66 establecimientos de hospedajes, 300 restaurantes, 16 museos, 9
universidades y 30 bares, ademas de importantes atractivos como la Plaza de Bolivar, el Chorro
de Quevedo, el museo de arte del Banco de la Republica, el palacio San Carlos, la Catedral
Primada de Bogot4, el Teatro Coldn, la casa del Marquez de San Jorge, el Museo Bicentenario, la
Casa de la Moneda, entre otros (Jiménez, 2012, para. 1). Lo anterior ratifica la diversidad de
prestadores de servicio y atractivos que convierten a La Candelaria en un destino dindmico y

atrayente.

De lo establecido se atisbe que el centro histérico de la ciudad es el destino turistico,
dentro del mismo destino Bogot4, que representa la mayor importancia en la capital colombiana
debido a que Adriana Marcela Gutiérrez, directora del Instituto Distrital de Turismo, en entrevista
con El Espectador, comentd que el centro historico de la ciudad es el rostro de la ciudad, por ende
se va a propender por propiciar un escenario seguro, comodo y tranquilo para el turista; el tratado
destino posee miles de atractivos, por eso se busca que los visitantes se lleven una imagen

inolvidable del lugar (EI Espectador, 2016, para. 12).

Ahora bien, trece de dichos establecimientos de alojamiento (especificamente hostales),
sirvieron de muestra para la EEAB (Encuesta de Establecimientos de Alojamiento de Bogota) del
afo 2013, en donde se encuestaron 138 establecimientos de alojamiento en toda la ciudad. Esta
misma muestra de hostales posee una tarifa promedio de “$34.241, esto debido a la apertura de
nuevos hostales donde el lujo ha llegado y con este nuevo concepto buscan captar nuevos

clientes” (Alcaldia Mayor de Bogota, 2013, pag. 28).




Sin embargo, la desarticulacion perjudica el valor del producto que se les ofrece a los
huéspedes. Debido a que del estudio de la EEAB, solo 12 hostales del total de los 66
establecimientos de hospedaje se encuentran inscritos en la Asociacion de Alojamiento de La
Candelaria ASACAN (ASACAN, 2014). Ahora bien, el gobierno nacional ha tratado de
reglamentar el desarrollo de la actividad de estos tipos de establecimientos de alojamiento, “en
este sentido, la Unidad Sectorial de Normalizacién de Establecimientos de Alojamiento y
Hospedaje (...) ha trabajado en la elaboracion del proyecto norma sectorial NTSH-13, que
especifica los requisitos de planta y servicios de hospedaje para hostales” (MinCIT, 2015, para.3)

que para principios de 2016 aun no se ha expedido.

Asi pues, es valido determinar que, segun lo estipulado anteriormente, se procede a
¢Como gestionar un hostal de La Candelaria a partir de la planeacion estratégica, garantizando la

competitividad y perdurabilidad de la organizacion?

Objetivo general
Elaborar un plan de mejoramiento para un hostal de La Candelaria a partir del anélisis interno y

externo de la organizacion.

Objetivos especificos

o Identificar la mision del hostal de La Candelaria, estableciendo la razon de ser de la
organizacion y la utilidad para los clientes.

. Identificar los impactos positivos y negativos del entorno de los hostales de La
Candelaria en materia politica, econdmica, social, tecnolégica, ecoldgica y legal.

o Analizar la competitividad del hostal de La Candelaria determinando oportunidades y

amenazas para la organizacion.




o Identificar fortalezas y debilidades en las areas: financiera, de produccion, de talento
humano y de marketing y ventas que conforman el hostal de La Candelaria.
o Elaborar las estrategias o cursos de accion que debe implementar el hostal de La

Candelaria para alcanzar una situacion deseada.

Justificacion

La Organizacion Mundial del Turismo (1998) plantea entre sus multiples
recomendaciones que “las ventajas que aporta la calidad total del turismo son potenciar la
diferenciacion frente a la competencia, a través de una mejor imagen de un destino turistico, un
posicionamiento mas fuerte, reduccion de los gastos y un incremento de los ingresos” (OMT,
1998, citado en Femenia, 2011). A partir de lo anterior y teniendo en cuenta el crecimiento de la
demanda en los turistas que arriban a Bogota y a La Candelaria, ocasionado en parte por la buena
imagen y promocion que medios nacionales e internacionales hacen de este destino capitalino
(Instituto Distrital de Turismo [IDT], s.f., p.11), ademas de la apuesta local que se hace por
potenciar esta industria mitigando problemas adyacentes como la inseguridad, la recuperacion del
espacio publico, la asociatividad, la inclusion, la conservacién de los recursos naturales, entre
otros. (Alcaldia Mayor de Bogota D.C., 2012) se determina estudiar la forma en que la direccion

encamina su operacion para suplir el crecimiento y exigencia turistica.

Es preocupacion de las organizaciones poder predecir el comportamiento futuro para
poder anticiparse y enfrentarlo. La planeacion permite proyectar escenarios posibles en los que
por medio de estrategias se cumplan objetivos deseados (Acle, 1989). Teniendo en cuenta que
“los ingresos por turismo (excluido el transporte) suponen (...) 8% del total mundial de
exportaciones de bienes y méas del 35 % del total mundial de exportaciones de servicios”

(Euskadi, s.f., pag. 4) , el reto que se presenta a futuro es crear destinos competitivos que
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satisfagan la creciente demanda para que se concreten ingresos por concepto turistico. De ahi que
la investigacion nace del interés por potencializar a los hostales de La Candelaria dentro de la
variada oferta de prestadores turisticos en la capital colombiana, entendiendo asi que los hostales
necesitan adecuar su operacion de manera competitiva y sostenible, aplicando valores (descrita en
la mision y vision de la organizacion), en el desarrollo de sus actividades y de esta manera
erradicar la mala imagen, la prostitucién y la drogadiccién que deterioran la oferta del destino
(Angel, pag.4, s.f.). Concomitantemente, los hostales deben lograr un mejoramiento interno a
partir del seguimiento, en cada actividad desarrollada, de la identidad de la organizacion

(misidn), lo que quiere llegar a ser (visién) y los valores que se apliquen.

El presente proyecto nace del interés en el sector de los hostales de La Candelaria 'y
aunque el foco de estudio es el hostal Villa Candelaria, gran parte del diagndstico externo e
interno puede ser utilizado por cualquier hostal de la localidad; por ende las estrategias
mencionadas, que hacen parte de una propuesta académica, servirian de insumo tedrico,
conceptual para que cualquier hostal, que asi lo desee, utilice como base dentro de las decisiones

que se tomen en busca de obtencion de ventajas competitivas y de escenarios futuros deseados.

Marco contextual

En afios anteriores la localidad de la Candelaria gozaba de prestigio en Bogota D.C. debido a que
fue el epicentro de crecimiento de la ciudad como la conocemos hoy en dia; en gran parte de la
actual localidad nombrada se desarrollé el periodo colonial de la ciudad y en afios posteriores fue
el pilar de las actividades econdémicas, politicas, culturales e inclusive religiosas. “Desde
entonces, y hasta principios del siglo xx, este sector tuvo una época dorada, durante la que se

mantuvo el mas destacable peso funcional de las actividades urbanas” (Manrique, p.2, 2013).

11



En la actualidad, la Candelaria es la historia viva de la ciudad, en donde convergen miles
de contextos por la magia de su entorno; basta con “caminar por este lugar, o siquiera pensar en
sus angostas y empedradas calles, observar los miles de emblemas historicos (...). Nos inspira
admiracidn, por todos aquellos personajes y situaciones que dieron origen y sustento a nuestra
naciéon” (Angel, p.2, s.f.); insta inspiracion no sélo para los mismos habitantes de la ciudad que
confluyen en el entorno de la capital, sino también para turistas de lugares foraneos que buscan
aventurarse en un lugar donde el tiempo se detuvo en la época colonial. Lo anterior induce que en
la zona mencionada concurran gran variedad de turistas de diversas nacionalidades en busca de
actividades culturales que satisfagan el deseo de conocer el ambiente artistico y divergente de una

Bogota saturada de actividades comerciales.

Pese a la excelente disposicion, en materia turistica, por parte del sector publico que
propende por fortalecer la ruta La Candelaria como factor de conocimiento de atractivos
turisticos, esta zona se ha visto permeada por acontecimientos que han sido, hasta el dia de hoy,
un dolor de cabeza para el control de la localidad, “la cual, para mediados del siglo xx, estaba
dominada por problematicas de inquilinizacion, tugurizacion y comercio popular” (Manrique, p.
2, 2013). De lo ulterior que se determine, con base en el reflejo subjetivo de habitantes del sector
que tienen que vivir con enfermedades sociales basadas en “ladrones, traficantes y pillos(...),
quienes conviven dia a dia en estas calles” (Angel, p.3, s.f.), que la Candelaria pese a la ventaja

comparativa que posee, ha adquirido diversos problemas sociales.

En contraste con lo tratado se determina que si bien es cierto la localidad de la Candelaria
presenta problemas profundos de delincuencia, actos no reglamentados que afectan de manera
estructural la sociedad que se cita en el ulterior parrafo, pérdida de la importancia que tenia en

afios anteriores al ser el pilar de crecimiento urbano y cuna de la urbe bogotana; todavia conserva
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su caracteristica de ventaja comparativa, siendo conservada en todo lo posible gracias al apoyo

local, privado y publico.

Adicionalmente, la localidad de la Candelaria posee valor en materia turistica, lo que se
materializa en el arribo de turistas en el lugar; de la misma forma, estos turistas utilizan los
servicios que ponen a disposicion los hostales. Dichos prestadores son definidos por el
viceministerio de turismo como “un establecimiento que presta el servicio de alojamiento
preferencialmente en habitaciones semiprivadas o comunes, al igual que sus bafios (...), sin
prejuicio de prestar otros servicios complementarios” (MinCIT,s.f., p. 2); adicionalmente, en el
contexto local y en el &mbito de la Candelaria, a los hostales se les caracteriza con “tarifas de
alojamiento mas economicas (...), funcionan generalmente en viviendas coloniales de los barrios
La Concordia, Egipto y Las Aguas, disponen de amplias salas de descanso, jardines fuentes de
agua” (Manrique, p. 15, 2013). Asi las cosas se determina que los turistas que llegan a la
Candelaria, con base en los servicios de los hostales, no buscan servicios ni acomodacion de lujo

en su estancia.

Marco tedrico

Como se ha resefiado anteriormente, los entornos cambiantes, la fuerte competencia y la creciente
demanda presentan retos a las organizaciones necesitadas de un manejo racional de sus recursos y
capacidades para la obtencion de los objetivos planteados que sirvan de insumos para dar un
rumbo a la organizacion. Desde el inicio mismo de la administracion, los planteamientos de
Henry Fayol, junto con las teorias neoclésicas y posteriormente estructuradas en el proceso
administrativo: planeacion, organizacion, direccion y control, han propendido por el uso racional
de los recursos de la compafiia (Robbins y Coulter, 2010 citado en Bernal, 2014). La

planificacion constituye la base fundamental en el funcionamiento de una organizacion al definir

13



los objetivos y los logros a desarrollar junto con las personas responsables para ello, Ander-Egg

(1995)

La planeacion parte de entender los aspectos relevantes de una realidad presente para
poder proyectarlos a posibles escenarios en los que por medio de estrategias se cumplan objetivos
deseados (Acle, 1989). Daft (2004) define la planeacion como “proceso mediante el cual se
definen los objetivos y los medios para lograrlos y se especifica la asignacion de recursos, los
programas, las actividades y otras acciones necesarias” Robbins y Coulter (2010) definen la
planeacién como “proceso que consiste en definir las metas de la organizacion, establecer una
estrategia general para alcanzarlas y trazar planes exhaustivos para integrar y coordinar el trabajo
de la organizacion” citados en Bernal (2014). Ambos conceptos coinciden en el planteamiento de

objetivos, metas Y estrategias para su consecucion.

De lo establecido anteriormente la investigacion denota aspectos relevantes a desarrollar,
basados en: la planeacion estratégica de la empresa, definida por la Comision Econémica para
América Latina (CEPAL, 2009) como una herramienta de gestion que ayuda en la toma de
decisiones de las organizaciones permitiendo adaptarse a los cambios del entorno y los mercados.
La planeacion estratégica conduce a escenarios deseados a través del trazo de objetivos y cursos
de accién para lograrlo. Para Martinez Villegas (2007) citado en Bernal (2014) la planeacion

estratégica es:

La forma como una organizacién define su razon de ser, se proyecta al futuro mediante un analisis
sistematico de su entorno y formula sus objetivos a mediano y largo plazo, determina la forma de
alcanzar los objetivos, define sus productos para satisfacer su mercado objetivo, para superar la

competencia y asignar los recursos para tal efecto (p.122)
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Para Drucker (1984) citado en Chiavenato (2011) la planeacion estratégica es:

El proceso continuo, basado en el conocimiento méas amplio posible del futuro considerando, que
se emplea para tomar decisiones en el presente, las cuales implican riesgos futuros en razén de los
resultados esperados; es organizar las actividades necesarias para poner en préactica las decisiones
y para medir, con una reevaluacion sistematica, los resultados obtenidos frente a las expectativas

que se hayan generado (p.25)

La evidencia muestra un mejor desempefio de las organizaciones que planean su estrategia
frente a las que no lo hacen (Miller y Cardinal, 1994, citado en Chiavenato, 2011). Las que tienen
éxito procuran que la estrategia vaya en concordancia con las condiciones del entorno y definen
la estructura y los procesos internos acorde a las estrategias en busca de obtener resultados
positivos (Zajac, Kratz y Bresser, 2000, citado en Chiavenato, 2011). La figura 1 detalla el

proceso de planeacion estratégica utilizado en el hostal Villa Candelaria.
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Figura 1. Proceso de planeacion estratégica. Desglose tedrico conceptual del proceso utilizado en

el plan de mejoramiento del hostal Villa Candelaria. Bernal, 2014

Culminados los procesos de diagndéstico el plan de mejoramiento esta enfocado en el
planteamiento de estrategias que pueden ser adoptadas por la compafiia con el propdsito de
construir ventajas competitivas sobre la competencia. Estas estrategias pueden ser de

crecimiento: liderazgo en costos, diversificacion, internacionalizacion, interiorizacion,
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verticalizacion, y statu quo cuando la empresa cuenta con los recursos para afrontar factores
externos; estrategias de operaciones: liderazgo tecnolégico, diferenciacion, tercerizacion,
seguimiento y complementacion o sinergia si la organizacién cuenta con gran capacidad
administrativa o tecnoldgica; o estrategias de relaciones: innovacion, enfoque o segmentacion y
alianzas estratégicas cuando dentro las fortalezas de la compafiia se destacan la capacitacion

centrada en el desempefio del personal (Chiavenato, 2011).

Asimismo, se aborda la competitividad enmarcada en el desarrollo empresarial,
sustentandose asi en los aportes de Michael Porter, citado por Diana Echeverri (2007), quien
afirma que la competitividad esta definida como el valor del producto generado por una unidad
de trabajo o capital. Para Porter, la productividad esta en funcién de la calidad de los productos y
de la eficiencia productiva (p.4). Adicionalmente, la Asociacion de Contabilidad y
Administracion la competitividad se define como: “la capacidad de una organizacion para
obtener y mantener sistematicamente unas ventajas comparativas que le permiten alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico en que actia”
(AECA, 2010, citado en Correa, 2012, p.9) se resaltan ambas definiciones por la importancia
tedrica y conceptual en el desarrollo del plan de mejoramiento del hostal de La Candelaria, el

cual se encuentra inmiscuido en un mercado altamente competitivo y en constante cambio.

Adaptando la teoria en el plano turistico, Camison (1996) establece que la calidad en el
sector turistico, como estrategia competitiva, “debido a que previamente se preocupaba por el
precio como variable para distinguir un destino competitivo de otro, sin embargo en este
momento se busca con la calidad competir con otros destinos turisticos. Esto es debido a que
cada vez parece existir mayor consenso acerca de la importancia de la calidad en la estrategia

competitiva de la empresa turistica” por otro lado y en la misma corriente La Organizacion
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Mundial del Turismo (1998) plantea entre sus multiples recomendaciones que “las ventajas que
aporta la calidad total del turismo son potenciar la diferenciacion frente a la competencia, a través
de una mejor imagen de un destino turistico, un posicionamiento mas fuerte, reduccion de los

gastos y un incremento de los ingresos” (OMT, 1998, citado en Femenia, 2011).

Aunado a lo anterior, reduciéndose el estudio a un componente del producto turistico, una
de las estrategias a desarrollar para lograr la competitividad del hostal esta enfocada en la calidad
de los servicios y procesos desarrollados, por ello se parte de una definicion basica que ofrece el
autor Groocok (1986) de calidad como “el grado de conformidad del conjunto de caracteristicas
y atributos de un producto respecto a las necesidades y expectativas del comprador, teniendo en
cuenta el precio que esta dispuesto a pagar”(p.28) para profundizar en teorias como la gestion de
calidad total (TQM), por sus siglas en inglés, la cual define Kaoru Ishikawa, citado por Juan
Carlos Alcaide, como: “Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la
cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua
de la calidad” (2015, p. 23) . Los beneficios que ofrece esta estrategia para la organizacion segin
Walton es que “genera mejoras tanto en productos como en Servicios, reduce costes, origina
clientes y empleados mas satisfechos y mejora la productividad y los resultados financieros”
(1986). También es una “opcion estratégica, que proporciona a las organizaciones una posicion
competitiva en los mercados con capacidad para influir en su supervivencia y en los resultados
empresariales” (Powell, 1995; Leal, 1997, Reed et alia, 1996; Kelada, 1999; Lee et alia, 1999,

citado en Aguirre 2002)

Marco conceptual
La planeacion estratégica de la organizacion parte de la definicion de la mision; entendida como

la razon de ser de la compafiia en la cual se determinan los propdsitos, tareas, actores principales
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y se involucra al cliente como eje central del deber ser del negocio; la vision en donde se define
doénde se pretende estar en el mediano plazo, definiendo un periodo de tiempo preciso, ésta debe
ser motivante y comprometedora para estimular y fortalecer el sentido de pertenencia de los
miembros de la organizacion; los valores corporativos son el conjunto de principios, creencias y
valores que deben apropiar y transmitir los miembros de la empresa y dan soporte la cultura

organizacional (Serna, 2014).

El andlisis organizacional conduce a la identificacion de fortalezas y debilidades internas
de la empresa; entendidas como las actividades o atributos de la compafiia que contribuyen o
dificultan el logro de objetivos. También las amenazas y oportunidades de la institucion;
definidas como eventos, hechos o tendencias externas que podrian facilitar o limitar el desarrollo
operativo (Serna, 2014). Posteriormente, una de las herramientas de apoyo en la toma de
decisiones y en la formulacion de politicas de la organizacion es la matriz DOFA que se
construye enlistando los resultados del diagnéstico interno y externo a través de debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas.

Una vez descritos estos elementos se relacionan en una matriz que genera cuatro
cuadrantes que sugieren el rumbo de las estrategias a implementar: ofensivas utilizando las
fortalezas de la organizacion, de blindaje o desinversion generada por la debilidad de la compafiia
para afrontar amenazas del entorno, defensivas revelando una debilidad de la empresa por
aprovechar las oportunidades del entono o estrategias de segmentacion como propuesta para

afrontar las amenazas del entorno a través de las fortalezas de la compafiia (Chiavenato, 2011).

Las estrategias propuestas son el como lograr los objetivos propuestos a traves de planes

de accidén que definen las tareas que cada unidad de la organizacién debe realizar; acompafiado de
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indicadores que permiten monitorear, seguir y evaluar los resultados. Segun (Thompson y
Strickland, 2005, citado en Bernal, 2014) “una guia de accién se considera estratégica si al
implementarla produce una ventaja competitiva significativa y duradera. EI fundamento de toda
estrategia es crear o perpetuar las ventajas competitivas de las personas, organizaciones y

naciones” (p.133)

Entre los factores que generan ventaja competitiva se puede mencionar la cadena de valor
propuesta por Porter como una forma de enfoque que permite generar cambios en la compafiia.
La cadena de valor se enfoca en unidades estratégicas de negocio que (Hax y Majluf, 1993,
citado en Bravo, 2009) define como “unidad de la organizacion o foco de planificacion que
agrupa claramente una serie de productos o servicios que son vendidos a un grupo de clientes

haciendo frente a un ntimero bien definido de competidores™ (p.69).

La cadena de valor esta divida en actividades primarias que agrupa cinco unidades
estratégicas del negocio: logistica de entrada, operaciones, logistica de salida, marketing y ventas
y servicio. Actividades de apoyo que son transversales y de alguna forma participan en las
actividades primarias, estas son: adquisiciones, desarrollo de tecnologia, manejo de recursos
humanos e infraestructura. Esta herramienta permite identificar los procesos que el cliente
percibe de mayor valor para formular acciones que conduzcan a reforzar estos factores hasta

transformarse en ventajas competitivas (Bravo, 2009).

Para identificar la estructura general del establecimiento se plantea, como metodologia
que facilite la identificacion y abstraccion de factores, el mapa de procesos debido a que “como
herramienta que es, el Mapa de Procesos ha de reflejar la realidad de la empresa, dar un sentido

finalista al trabajo de todos y ser facil de comunicar y comprender” (Pérez, 2010, p.12). A su vez,
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Macias Garcia et al. (2007), lo define como un diagrama de valor que, graficamente, realiza un
inventario de los procesos de la organizacion y que se divide en procesos clave, estratégicos y de
apoyo. Los tratados procesos, los define Macias Garcia et al. (2007a), de forma disgregada,
dando a conocer que los primeros son los que se orientan al cliente/usuario, contienen varias
areas funcionales y suelen contener los mayores recursos. Los procesos estratégicos son los que
soportan la toma de decisiones y los establecidos por la alta direccién para definir como opera el
negocio. Los procesos de apoyo son los procesos que sin ellos, seria imposible los procesos

claves y los estratégicos, es decir, son determinantes para que puedan conseguirse los objetivos.

Metodologia

Segun Camacho en su libro Pensamiento Dicotomico, 2000, cuando hablamos de cognicién nos
referimos al proceso activo de la informacion, Miller (1956) (citado en el mismo libro de
Camacho) define a la misma como reduccion de la incertidumbre (p.1). Para el mencionado
proceso cognitivo, se materializaran las ideas de obtencidn de informacién con base en la
premisa del uso del método deductivo (para ejemplificar y describir las encuestas y entrevistas)
como elemento guia del desarrollo diversificado de la investigacion, de donde se disgregan sus
partes de las consecuentes tematicas desarrolladas en la problematica. Se partira de una
investigacion aplicada que se materializa en las técnicas de recoleccion de informacion aplicar.
Es de aclarar que, las encuestas y entrevistas, seran dirigidas al propietario del establecimiento de
alojamiento, cuyos resultados se contrastaran con informacion externa obtenida desde fuentes

secundarias que retroalimentan los datos obtenidos para encontrar puntos de sinergia e inflexion.

Posteriormente, para alcanzar cabalmente los objetivos desplegados y puestos en
consideracion se pretende inclinarse por una investigacion explicativa y experimental durante

una investigacion sincronica, estableciendose durante un periodo de tiempo no muy extenso,
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teniendo en cuenta las bases fundamentales de los factores a investigar que, quizas, provengan de

espacios de tiempo anteriores a la investigacion.

Técnicas de recoleccion de informacion.

Cualitativamente la observacion sera la técnica de recoleccion, debido a que consiste en el
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos (Sampieri, 1997). En primer lugar se
definen con precision los aspectos a observar: los procesos y actividades que desarrolla el hostal
y el diario de campo, de esta manera observar si son procedimientos estandarizados y como los

clientes responden a ello.

Cuantitativamente la técnica de recoleccion de informacion a utilizar son las encuestas
cerradas y abiertas. Las preguntas cerradas permiten la facil codificacion y andlisis de los datos,
mientras que las preguntas abiertas permiten profundizar una opinidn o los motivos de

comportamiento. (Sampieri, 1997).

Asi mismo, consecuente a la parte cuantitativa, las entrevistas tomaran parte en la
investigacion al ser la herramienta de “informacidn que versara entorno a acontecimientos
vividos y aspectos subjetivos de la persona (...) en relacion con la situacion que se esta

estudiando” (Murillo, 2007).
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Analisis organizacional
Andlisis del ambiente externo
El analisis del ambiente permite a las organizaciones identificar oportunidades y amenazas
derivadas del entorno, las cuales deben ser objeto de constante seguimiento por su influencia
directa o indirecta en las operaciones de la organizacion, permitiendo a las mismas reaccionar y
adaptarse a los cambios del entorno. En el presente capitulo se desarrollara el andlisis del entorno

desde dos dimensiones interrelacionadas: el ambiente general y el ambiente sectorial o industrial.

Ambiente general

Factores politicos.

El contexto nacional y las politicas gubernamentales son generadoras de oportunidades y
amenazas que pueden ocasionar impactos significantes en los sectores econémicos del pais; por
lo anterior, es indispensable que las organizaciones tengan en cuenta la legislacién laboral,
tributaria, ambiental y los planes nacionales de desarrollo para predecir posibles amenazas del

entorno y poder adaptarse a ellas:

e Anivel politico el cese al fuego por parte de las FARC y los avances realizados en el
proceso de paz sirven de aliciente para el desarrollo del turismo doméstico y deslumbran
un contexto favorable que permita el incremento en la llegada de turistas internacionales y
de la inversion extranjera (Fin del conflicto con FARC permitird aumentar 1% PIB de
Colombia, 2016).

e Trabajo conjunto entre el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC) y agremiaciones del sector turistico como la Asociacidon Hotelera de

Colombia (COTELCOQO), para crear normas técnicas como las concernientes a

23



competencias laborales —\NTSH 001, NTSH 002, NTSH 003, NTSH 004 y NTSH 005-,
clasificacion de establecimientos de alojamiento y hospedaje — NTSH Norma Técnica
Sectorial- y sostenibilidad para mejorar la calidad y competitividad en los procesos
hoteleros -NTS TS 002-. Dichas normas son una herramienta sugerida por el Estado y
expertos del gremio para lograr estandares en el sector turistico y por lo tanto mejorar la
calidad del éste para que sea competitivo en el &mbito global (Universidad Externado,
s.f.).

Estado de deterioro en las vias y fachadas de La Candelaria: Algunas de las principales
calles de la localidad se encuentran en un pésimo estado, dificultando el acceso y la
movilizacion de vehiculos y personas en el sector y restando calidad en la prestacion de
los servicios. En la calle 12 entre carreras 32 y 52 la via esta hundida y destruida, las calles
adoquinadas frente al Museo Militar se encuentran en mal estado, en la carrera 3 al norte
de la calle 12D presenta huecos y un deterioro significativo. Sin embargo, ya se han
iniciado procesos de restauracion y recuperacion de las vias de la localidad en una
inversion cercana a los $10.160.751.680 en los dltimos cuatro afios (Estado de la Vias 'y
Fachadas: La Alcaldesa le Responde a la Comunidad, 2016).

La policia de Turismo, Migracion Colombia, Hospital Centro Oriente y Sayco Acinpro
adelantan recorridos de control e inspeccion de cumplimiento de normatividad de la ley
300 de turismo en hostales de La Candelaria; verificando el cumplimiento de Regristro de
Nacionalidad, Registro de Turismo, Cédigo de Conducta, Salubridad, Planes de
Evacuacion, Uso del Suelo, Registro Mercantil. En los recorridos efectuados se ha

encontrado incumplimiento de algunos de los requisitos mencionados causantes de
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citaciones y comparendos (Operativo de Control a Establecimientos de Servicio Turistico

de La Candelaria, 2016).

Factores econémicos.

Diversos indicadores macroeconémicos dan muestra de oportunidades y amenazas para

determinados sectores, por ello es indispensable que las empresas tengan en cuenta los

comportamientos del mercado en la estructuracion de sus estrategias.

En la vitrina de Anato 2016 la ministra de Comercio, Industria y Turismo Cecilia Alvarez
Correa anuncio la exencién del VA a visitantes extranjeros que arriben al pais en busca
de turismo, cultura, negocios, reuniones, salud y bienestar; con esta medida el gobierno
nacional busca alcanzar las metas trazadas en la captura de divisas provenientes de viajes
y transporte (Turistas extranjeros no pagaran IVA en Colombia, 2016).

Segun dltimas publicaciones entregadas por el MinCIT los ingresos reales de los hoteles
aumentaron en 10,7% Yy el personal ocupado 3% en comparacion con el 2014. Los
ingresos reales de los hoteles aumentaron 8,4% en 2015, el porcentaje de ocupacion
hotelera fue de 54,3% aumentando en 1,9 puntos porcentuales en comparacién con el
2014. El principal motivo de viaje de residentes colombianos fue el ocio 58,2% seguido
de negocios 32,8% convenciones 5,6% Yy otros 3,4%. Para el caso de no residentes el
principal motivo de viaje fue ocio 49,6%, negocios 40,1%, convenciones 5,9% Yy otros
4,4%. (Cifras positivas de muestra mensual hotelera ratifican buen momento del turismo,
2016)

Programas de apoyo y acompafiamiento en los procesos de internacionalizacion, por parte
de ProColombia, de las Mipyme en Colombia. Dichos programas han traido excelentes

resultados a las pequefias y medianas empresas que se han adherido en términos de
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retorno sobre la inversién (Mipyme Internacional de ProColombia se multiplica en 2016
para llegar a 500 empresas, 2016)

e Apoyo nacional a empresas de turismo para mejorar la competitividad de las mismas, a
través de la destinacion de 45.000 millones de pesos a créditos por parte de Bancoldex y
MinCIT. Con este apoyo se pretende que las empresas obtengan certificados nacionales e
internacionales, desarrollen nuevos productos y servicios apostando a la innovacion,
capaciten el recurso humano, adquieran y modernicen tecnologia y equipos de eficiencia
energética (Mincomercio y Bancoldex aprueban $45.000 millones para creditos a
empresas de turismo, 2016).

e La Superintendencia de Sociedades manifesto el obligatorio cumplimiento de las Normas
Internacionales de Informacién Financiera (NIIF) por parte de las sociedades en Colombia
para llevar la informacidn financiera y contable. Los hostales necesitaran una inversion en
capacitaciones y tecnologia necesaria para acoger dichas disposiciones y evitar posibles
sanciones (Supersociedades se pronuncia sobre sancion por no aplicar NIIF, 2014).

e El significativo incremento del precio del dolar ha estimulado el viaje de turistas
nacionales e internacionales dentro del pais (Aumento del precio del ddlar: gran

oportunidad para el turismo colombiano, 2015).

Factores sociales.

e Los recientes acuerdos comerciales que el pais ha firmado abren un abanico de
posibilidades en términos de exportacion e importacion y en el incremento de viajeros
internacionales. Las empresas de turismo deben aprovechar dichas oportunidades para
mejorar la competitividad de la oferta; en concordancia a ello el MinCIT y FONTUR

ofrecen capacitaciones en el idioma chino mandarin para prestadores de servicio turistico
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debido a la intensificacion en las relaciones comerciales con China (MinCIT y Fontur
inician capacitaciones en idioma mandarin para empresarios de turismo, 2016).

Las estrategias adoptadas por la empresa deben responder a la adaptacion de los nuevos
mercados. La generacion Millennial, nacidos entre 1983 y 2000, son el target que en poco
tiempo acaparara los mercados mundiales. En un 79% los comentarios online escritos en
las redes por otros viajeros afectan en la decision de viaje de los Millennials, 55% de este
segmento busca interactuar con la poblacion local, 46% experimentar la vida diaria del
sitio a donde viajan, 43% aumentar su conocimiento, el uso de redes sociales, internet y
aplicaciones como canales de distribucion seran clave en la operacion de las empresas
(Millennials y turismo: cifras clave y pistas para llegar a ellos, 2015)

La localidad de La Candelaria ofrece una variedad de atractivos, servicios, productos que
generan gran atraccion por parte de turistas nacionales e internacionales. Estos servicios
pueden ser articulados a la oferta de servicios que incluyen los hostales en La Candelaria.
El centro histérico como territorio de formacion de la ciudad cuenta con una arquitectura,
tradicion y patrimonio vivo que genera gran atraccion a los amantes del arte y la
fotografia. Ademas, consientes del interés de los transelntes de La Candelaria por
recorrer el centro historico, el IDRD hace entrega de 80 bicicletas para ser prestadas a
quienes deseen recorrer las calles de la localidad en recorridos que se realizaran en
compafiia de guias bilingles. Finalmente la oferta de espectéculos, teatro en calle,
performance y circo convierte a localidad en un cuna de actividades y atractivos para
aprovechar por parte de los prestadores de servicio turistico (Bogotanos pueden disfrutar

de préstamo de bicis en La Candelaria, 2016).
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e Desarrollo del Plan de Revitalizacion del Centro Histérico de Bogota que pretende
recuperar la localidad en términos de seguridad, vias, infraestructura, contaminacion,
entre otros. Aumentando el interés y el disfrute de la experiencia de los transelntes,
locales y turistas nacionales y extranjeros (Comienza Plan de Revitalizacion del centro
historico de Bogota, 2012). (Ver Tabla 1. Matriz POAM: Factores politicos, econdmicos

y sociales)

Factores tecnoldgicos.

e El turista ha tendido por buscar la opinidn de terceros para elegir un buen establecimiento
de alojamiento, de ahi que los motores de busqueda sean una herramienta de decision a la
hora de hospedarse, en donde estos motores lo redirigen a blogs de expertos o paginas
como tripadvisor; segin Sarah Boumphrey (2012), hay un mundo més conectado, donde
cerca de un tercio de los consumidores globales tienen acceso a internet en sus teléfonos
moviles, siendo Facebook y Twitter las herramientas de mayor uso por parte de esta
poblacion (para.8). Estas herramientas la usan no solo para tomar en cuenta opiniones de
otras personas que han vivenciado la experiencia de forma directa, también lo usan para
compartir sus intereses y percepciones sobre la prestacion de un servicio.

e Esuna oportunidad para el hostal pautar en google adwords como herramienta de
publicidad debido a que google utiliza palabras clave en las paginas desarrolladas para
encontrar lo que el usuario esté buscando, asi permite que el establecimiento de hospedaje
se encuentre en los primeros resultados cuando el turistas decida buscar con palabras

similares a turismo, hospedaje o actividades en Bogota.
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Factores ecoldgicos.

e El fendbmeno del nifio que se ha venido dando desde principios del 2016, ha ocasionado
estragos en actividades econdmicas a nivel nacional; sin embargo, segin Adriana Marcela
Gutiérrez, “Bogota vivié una temporada sui generis en materia turistica debido a que, al
segundo bimestre del 2016, la ciudad alcanz6 la marca de més de 800.000 turistas gracias
a variables como el fendmeno del nifio” (HSB, 2016, para.7).

 Ultimamente, se ha visto como las compafiias han cambiado la vision del entorno,
adaptando un enfoque sostenible. Los hostales no han sido ajenos a dicha tendencia,
segun Cristina Bragana, online marketing en Hostel Bookers, citada por Hosteltur (2013),
debido a que muchos de estos establecimientos han mejorado su oferta sin aumentar los
precios y han optado por privilegiar la politica sostenible, dando paso a una oferta
ecologica que permite captar a esos viajeros que se preocupan por el medio ambiente
(para.b).

e Para mantener el RNT activo en el establecimiento de turismo, el hostal debe contar con

una politica de sostenibilidad implementada.

Factores Legales.

e Laresolucion 5605 de 16 de diciembre de 2014, brinda un marco de referencia frente a la
actualizacion del Registro Nacional de Turismo (RNT) que se debe respaldar bajo los
parametros de la Camara de Comercio de la ciudad.

e Ley 1558 de 2012 que complementa la ley 300 de 1996 y bajo las cuales brinda los
marcos generales del desarrollo del turismo.

e Ley 679 de 2001 que previene la explotacion sexual en establecimientos de hospedaje.
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e Proyecto norma NTSH- 013 en donde brindara los marcos generales aplicados
explicitamente a los hostales. (Ver Tabla 2. Matriz POAM: Factores tecnoldgicos,

ecoldgicos y legales)

Tendencias
La evolucion de diferentes factores del mercado deben ser tenidos en cuenta en las decisiones
estrategias de las empresas, debido a la influencia y a los impactos tanto positivos como

negativos que estas tendencias pueden representar en el mediano y largo plazo:

Clases medias emergentes y una base de clientes cada vez mas exigentes y sofisticados; la
oferta de servicios de los hostales deben ofrecer como valor agregado, entre otros, la calidad,
seguridad y comodidad de los servicios y productos, respondiendo a las exigencias de esta futura

demanda.

La transicion urbana, un mundo mas centrado en las ciudades: crecimiento en el
desplazamiento de la poblacion residente en zonas rurales hacia las principales ciudades,
fundamentadas en el desarrollo econdémico y las oportunidades de las mismas. Segun estudios
para el 2025 cerca del 75% de la poblacién estara situada en las zonas urbanas. Se infieren
mayores oportunidades en términos de un incremento en la poblacion que recorrera el centro
histdrico y una posible amenaza por la tendencia cada vez mas alta de destinos rurales, alejados
de las grandes urbes, como sitios de descanso. Por otro lado, las tendencias actuales van
encaminadas a eliminar o reducir las barreras entre paises, haciendo cada vez mas sencillo y
econdémico los procesos de viaje de turistas; aumentado progresivamente la cifra de viajeros
internacionales. Una valiosa oportunidad, mas aun, cuando La Candelaria es un destino apetecido

por turistas internacionales (Boumphrey, 2012).
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Un mundo més conectado: Casi un tercio de los consumidores en linea globales tienen
acceso a internet desde sus teléfonos moviles. Las redes sociales como Facebook y Twitter estan
replanteando la manera como las personas interactGan entre si. Resultan un aspecto clave los
canales de distribucion que utilicen los hostales para poder acceder a este segmento de mercado;
a través de una fuerte apuesta en el disefio, montaje y manejo de la pagina web y de la utilizacién
de redes sociales como canales de promocion y difusion para sincronizar y aprovechar las

oportunidades y tendencias del mercado en materia tecnoldgica.

En términos ambientales los trastornos ecoldgicos ocasionados por el crecimiento de la
actividad tecnoldgica, ha requerido un alto crecimiento de la energia consumida y desechada,
impactando negativamente a la atmésfera y generando un aumento en el calentamiento global,
agujeros en la capa de ozono, problemas en la bidsfera y en la salud de la poblacién. Los
trastornos climéticos y los posibles desastres naturales generaran clientes cada vez mas exigentes
en la responsabilidad social de la operacion de los hostales. Las empresas deberdn adaptar la
operacion y el servicio ofrecido en términos de infraestructura, certificaciones y manuales de

procesos para generar el menor impacto ambiental posible (Marroquin, 2015).

Ambiente sectorial o industrial

Para disefiar las estrategias de mejoramiento es necesario que las empresas comprendan el
entorno competitivo en el que se encuentran y determinar qué tan rentable es el sector en el corto
y mediano plazo. Para los administradores un analisis del entorno permite comprender la l6gica
sectorial y determinar qué tan atractivo es este en términos de inversion. EI modelo de las cinco
fueras de Porter identifica cinco fuentes de presién competitiva: rivalidad entre empresas
existentes, el poder de negociacion de proveedores, el poder de negociacion de compradores, la

amenaza de productos sustitutos y el riesgo de ingreso.
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Riesgo de ingreso.

La primera fuerza del mercado analiza la probabilidad o posibilidad que tienen nuevos entrantes
de ingresar al sector de alojamiento en La Candelaria; la facilidad en el ingreso de nuevos
competidores supone un incremento en la rivalidad de los competidores actuales, posibilidad de
hacinamiento y decremento en la rentabilidad del sector. El analisis del riesgo de ingreso se
desglosa en tres variables: barreras de entrada, intervencion gubernamental y respuesta de los

rivales (Restrepo, 2006).

Barreras de entrada: El Sector de los hostales en La Candelaria cuenta con pocas barreras
de entrada en términos de costos y economias de escala. Las empresas inmersas en este sector no
incurren en operaciones compartidas, las curvas de aprendizaje son bajas puesto que la operacién
necesaria para el buen desarrollo del negocio no requiere de un alto aprendizaje organizacional.
No existe acceso privilegiado a materias primas, patentes, localizacion, subsidios o curvas de

experiencia.

Intervencion gubernamental: La intervencion gubernamental es baja puesto que no limita
la entrada de nuevos competidores al sector por medio de normas leyes o requisitos y se limita al
control y regulacion de los suelos segun lo establecido en el Plan de Ordenamiento Territorial de
la ciudad que no limita la apertura de establecimientos de alojamiento siempre y cuando respete
las fachadas e infraestructura de los bienes inmuebles de interés cultural que hacen parte de la
localidad. El grado de impuestos puede ser un factor de riesgo para nuevos competidores por la
afectacion directa en las utilidades de las empresas entre los impuestos que deben pagar los
hostales se encuentran: impuesto al consumo, impuesto al patrimonio, gravamen a los

movimientos financieros, CREE, ICA, impuesto predial, Sayco y Acinpro, entre otros.
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Respuesta de los rivales: La respuesta de los rivales es la reaccion que los competidores
existentes estan dispuestos a realzar con el objetivo de defender sus modelos de negocio frente al
riesgo que suponen la entrada de nuevos competidores; en términos de liquidez y capacidad de
endeudamiento son factores bajos por la poca inversion en innovacion del sector de los hostales

en La Candelaria (Ver tabla 3. Riesgo de Ingreso).

Poder de negociacién de proveedores.

La fuerza del poder de negociacion de los proveedores busca determinar qué tan organizados
gremialmente se encuentran los proveedores y si cuentan con monopolios u oligopolios de
recursos permitiéndoles la imposicién de condiciones de precios y cantidades. Entre mas poder

de negociacién tengan los proveedores en un sector este serd menos atractivo (Restrepo, 2006)

Los principales proveedores de los hostales de La Candelaria son quienes suministran los
alimentos y bebidas para la operacion de los establecimientos y quienes proveen productos de
aseo. En la mayoria de los hostales son directamente los administradores de los establecimientos
0 alguno de sus empleados quienes adquieren directamente los productos en los mercados locales
segun la necesidad de uso, por lo cual el poder de negociacién de los proveedores es casi nulo

para el sector.

Aunado a ello, la existencia de productos sustitutos es bastante alta, por lo que los precios
bajos es un factor decisor en la compra de los suministros. Para los proveedores los clientes no
son representativos puesto que los volimenes de compra son bastantes bajos y sin periodicidades
definidas. Los productos que vende el proveedor no son pieza clave dentro de la cadena de valor
del servicio y tampoco son productos diferenciados por lo que son facilmente reemplazables por

otros productos (Ver tabla 4. Poder de Negociacion de Proveedores).
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Rivalidad entre empresas existentes.

Esta fuerza busca determinar el grado de rivalidad de los competidores dentro de una industria,
determinando que tan bien estan posicionados los competidores, el grado de hacinamiento dentro
del sector y la necesidad de altos costos fijos. Entre mayor sea el grado de rivalidad las
empresas empezaran a competir con precios, publicidad agresiva y promociones dificultando la
competitividad y perdurabilidad de las compafiias. Michael Porter (2004) citado por Restrepo

(2006, p.84), enumera algunos factores como fuentes de rivalidad:

La concentracion de competidores en la industria, que como se ha sefialado en la
contextualizacion es alta con cerca de 66 establecimientos de hospedaje en La Candelaria de lo
que se infieren barreras de entrada bajas y una posible rivalidad alta. Bajos costos fijos del sector,
indice de diferenciacion baja trasladando el poder de negociacion a los compradores y barreras de

salida bajas (Ver tabla 5. Fuerzas y fuentes Competitivas).

Poder de negociacién de compradores.

Esta fuerza busca determinar el poder de negociacion de los compradores; a mayor organizacion
de los compradores mayor seré la exigencia en cuento a reduccion de costos, mayor calidad de
los productos y servicios y por ende una tendencia a la reduccion de los mérgenes de utilidad de
las empresas (Restrepo, 2006). En el caso del sector de los hostales se tiene abundancia de
compradores, volumenes de compra del servicio bajo y sin periodicidad definida (Ver tabla 6.

Poder de Negociacién de Compradores).

Amenaza de productos sustitutos.
La presencia de sustitutos es una amenaza constante en un sector o entorno donde el precio y las

caracteristicas del bien o servicio no son Gnicos 0 no tiene ninguna ventaja especifica en
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comparacion con productos y servicios similares. Esta amenaza de sustitutos es cada vez mayor,

en la medida que los clientes ven poca diferencia entre los productos aparte del precio.

Dentro de los sustitutos de los hostales en La Candelaria se encuentran los hoteles y el

auge de plataformas tecnoldgicas como Airbnb que permite la oferta de espacios para hospedarse.

Por ende, es importante generar diferentes aspectos diferenciadores, como aumentar la lealtad del
cliente, comodidad, infraestructura, capacidad instala, portafolio de producto y servicios,
personal calificado para la prestacion de un servicio turistico, alianzas estratégicas, entre otros

(Ver tabla 7. Insumos Sustitutos).

INTENSIDAD FUERZAS DEL MERCADO
INEXISTENTE MEDIOBAIO EQUILIBRIC MEDIO ALTO ALTO
1 32 50
INSUMOS SUSTITUTOS
l 30.00
G“DDEF‘. DE NEGOCIACION
o DE PROVEEDORES
f
2
W 1 36.09
=
(11} RIESGO DE INGRESO
(]
(7]
5 | 1 32,00
LU
= ODER DE NEGOCIACION
WL OF COMPRADORES
1 1 2B.00
NIWVELDE RIVALIDAD ENTRE
COMPETIDORES
EXISTENTES
0 10 20 30 40 50
INTEN SIDAD: Maximo 50

Figura 3. Resumen fuerzas del mercado. Grafica que sintetiza las fuerzas del mercado del sector
de los hostales en La Candelaria. Vizcaya, 2011
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Matriz de evaluacion de factor de entorno (MEFE)

Posterior al analisis externo realizado a través del estudio de la industria con el modelo de las
cinco fuerzas de Porter aplicado a los hostales en La Candelaria y del analisis general por medio
del PESTEL Y POAM se realizd la matriz de evaluacién de factores externo MEFE resumiendo y
evaluando las oportunidades y amenazas mas importantes encontradas en el entorno. Los valores
de calificacion utilizados fueron: (1) Respuesta deficiente, (2) Respuesta promedio, (3) Respuesta
arriba del promedio y (4) Respuesta excelente. Para la ponderacion de las dos variables y sus

respectivas subcategorias, se toma como base una ponderacién total que debe ser igual al 100%.

En la tabla 8 Matriz de evaluacion de factor externo (MEFE) se puede apreciar un valor
total ponderado de 2,23 dilucidando asi que el entorno analizado puede generar amenazas en la
operacion del hostal. Sin embargo, son amenazas a las cuales la empresa est4 respondiendo con
estrategias promedio Yy en las cuales habria que seguir mejorando para que no lleguen a
repercutir de manera negativa en la operacion del hostal, teniendo como ideal el transformar

dichas amenazas en oportunidades.
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Tabla 8

Matriz de evaluacion de factor de entorno (MEFE)

MENU MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR EXTERNO
FACTOR CRITICO PONDERACION | EVALUACION RESULTADO
OPORTUNIDADES
1] Posconflicto 8% 2 0,16
Incremento en la llegada de turistas y tasa de ocupacion
2| hotelera 10% 2 0,20
Apoyo de Bancoldex y MinCIT en pro de mejorar la
3| competitividad de hostales. 5% 1 0,05
Diversidad en la oferta de atractivos culturales en La
4] Candelaria 6% 2 0,12
5|Plan de revitalizacion del Centro Histérico de Bogota 7% 3 0,21
6] Crecimiento de la asociacion de alojamiento de La Candela 8% 4 0,32
7}Promocion del destino de La Candelaria 10% 2 0,20
Subtotal Oportunidades 54% 1,26
FACTOR CRITICO PONDERACION | EVALUACION RESULTADO
AMENAZAS
Estado de la infraestructura y las vias de acceso a La
1] Candelaria 5% 2 0,10
2|Percepcion de inseguridad en el sector 7% 3 0,21
Crecimiento en la diversidad de tipologias de turismo y
3| destinos turisticos en la ciudad y el pais. 8% 1 0,08
Turistas interesados en el consumo de drogas y en la
4] prostitucion en la localidad. 6% 2 0,12
5| Desconocimiento de las normas técnicas sectoriales 6% 3 0,18
Crecimiento en la oferta de establecimientos de alojamiento
6]en La Candelaria 6% 2 0,12
7|Existencia de productos sustitutos: Hoteles, Airbnb 8% 2 0,16
Subtotal Amenazas 46% 0,97
TOTAL 100% 2,23

Nota: Tabla de ponderacién de las oportunidades y amenazas encontradas en el entorno del sector

de los hostales en La Candelaria. Vizcaya, 2011



Analisis interno

La planeacion estratégica es el acto que determina la razén de ser, filosofia y camino a seguir de
una empresa frente al entorno cambiante, en donde se toma en cuenta el perfil de cliente,
competidores, proveedores y producto ofertado en un mercado; es asi que cada uno de estos
topicos son de vital importancia para determinar una diferenciacion especifica de una empresa
frente a similares de un sector; de lo anterior que las actividades desarrolladas por el nombrado
establecimiento vayan acordes y versen sobre el direccionamiento otorgado. De acuerdo a lo
estipulado, es relevante determinar si se cumple a cabalidad lo estipulado, debido a que segun
Jean-Pierre Detrie, 1995, en su libro Strategor, describe que no es evidente que si se constituye la
estrategia, esta se ponga en marcha debido a que recae sobre una distribucion de tareas secuencial
en donde cada persona de la organizacion posee roles, funciones y facetas distintas que dificultan

la delegacion de funciones, desde la cispide hasta la base de la estructura organizacional (p.20).

Verbigracia, el estudio descriptivo de los factores primordiales que componen la
planeacion estratégica (mision, vision, estrategias y valores) hacen parte de la investigacion que
permitira detallar la situacion del establecimiento de hospedaje y su contraste respecto con lo
previamente plasmado, dando paso a una evaluacion que determine el grado de ejecucion de la

filosofia en la organizacion.

Misién

Permite establecer el lugar en donde la empresa est, el tipo de cliente al cual se dirige, su valor
agregado y en qué se basa para conseguir lo determinado. Es asi que la mision del
establecimiento de hospedaje Hostal Villa Candelaria, segin el gerente Jaime Contreras, 2017,

sea:
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Somos un establecimiento de hospedaje que basa sus experiencias en la quietud y el confort,
brindando al viajero comodidad, servicio personalizado y respuesta en tiempo real; lo anterior en
busca de experiencias inolvidables y memorables que permitan mejorar la percepcién global del
establecimiento y La Candelaria al turista, en funcién de servicios basicos de hospedaje.

(Comunicacion personal).

En funcién a lo determinado por la persona a cargo entrevistada de la empresa del sector
turistico mencionada y con base a la matriz de auditoria de la mision (ver tabla 16 Matriz de
auditoria de mision) se establece que si bien es cierto en el direccionamiento estratégico se
esclarece el tipo de mercado en el que se encuentra el establecimiento, se da a conocer el
mercado objetivo y reza el valor agregado ofrecido, se percibe que se torna difuso la orientacion
sobre el cliente estratégico, ademas de una falencia al no estipular los proveedores que alimentan
el valor agregado de la organizacidn, asi como también la ausencia de un pensamiento de
responsabilidad frente al entorno a razon de sostenibilidad. La figura 4 Grado de ejecucion de la
mision ejemplifica el desempefio de la empresa respecto a uno de los componentes de la filosofia

empresarial:
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Grado de ejecucion de la Mision

u S|
mNO

= Parcialmente

Figura 4. Grado de ejecucion de la mision. Elaborada con base en la matriz de auditoria de la

mision. Elaboracion propia

Vision

Determina como la organizacion se vera en un futuro, en donde se debe plantear un horizonte de
tiempo en el cuél va a lograr lo dispuesto, en este axioma se establece el cliente estratégico, qué
objetivos se quieren lograr, cuales son las claves de desarrollo y su nivel de diferenciacion. Por lo
tanto, segun el coordinador del establecimiento Villa Candelaria Hostal, Jaime Contreras, 2017,
sea: “Para el afio 2020 seremos el Unico hostal en el sector que ofrezca servicios con alto grado
de confort y tranquilidad, convirtiéndolo en un valor agregado que propicie la diferenciacion, en
donde se incluyan servicios que incentiven el interés del visitante de apreciar y valorar la cultura

local” (comunicacién personal).




Acorde a lo instado, se permite esbozar el marco general a futuro de la organizacion con
base en la matriz de auditoria de la vision (ver tabla 17 Matriz de auditoria de vision), de manera
tal que se dé a conocer que la vision indica el valor agregado de la empresa y establece lo que se
quiere conseguir a futuro, sin embargo, con base en la variedad de productos que tiene, no
determina cual es el elemento estratégico, no esclarece el nivel de avance que desea obtener
frente a la situacidn actual, en contraste con el panorama a futuro y no posee un enfoque de
internacionalizacidn. La figura 5 grado de ejecucion de la vision ejemplifica el grado de

cumplimiento de la Vision:

Grado de ejecucidon de la vision

m S|
m NO

m Parcialmente

Figura 5. Grado de ejecucion de la vision. Elaborada con base en la matriz de auditoria de la

vision. Elaboracion propia




Perfil de capacidades internas (PCI) y metodologia de andlisis organizacional por area
funcional

Procediendo al analisis interno de la organizacion, el cual va a permitir plantear un panorama de
la situacion actual que presenta el hostal Villa Candelaria, se desarrollaron dos diferentes
metodologias (que pertenecen a las figuras 6 y 7) para el diagnostico interno por areas, el primero
se basa en el perfil de capacidades internas (PCI) y el segundo, en el perfil organizacional por
area (Marin, D., Cuartas, J. 2014). Las tratadas metodologias son diferentes en funcién del
levantamiento de informacion y organizacion de las tematicas, sin embargo, son complementarias
entre si y permiten nutrir el panorama de estudio del modelo de alineacion estratégica, tomado en

cuenta en el presente trabajo.

Cada area de estudio tiene su par en la metodologia contraria, resaltando que el resultado
ponderado de las mismas, posee una variacion no mayor al 10% lo que facilita el analisis y
comparacién de informacion que retroalimenta, en mayor medida, el diagndstico general. La
eleccion del modelo de alineacion estratégica se debe a que facilita el analisis de las partes que
componen la organizacion debido a que segun Burton & Obel (2004), “la organizacion posee
unos factores estratégicos y unos factores estructurales, cuyo acople, garantizara un mejoramiento
en la eficiencia y la eficacia” (Martin Idarraga y Cuartas Marin, 2014, p.166), asi pues el
contraste y acople realizado garantizara las ventajas competitivas del establecimiento de

hospedaje.

Para la construccién de las matrices de analisis organizacional se realizd una entrevista al
gerente general del hostal Villa Candelaria Jaime Contreras sobre el manejo de los
procedimientos en cada una de las &reas o capacidades internas de la organizacion (ver tabla 18.

Capacidad comercial; tabla 19. Capacidad logistica; tabla 20. Capacidad financiera; tabla 21.
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Capacidad directiva; tabla 22. A nivel de resultados; tabla 23. Capacidad estratégica de procesos;

tabla 24. Capacidad de gestion de procesos).

CAPACIDAD COMERCIAL

CAPACIDAD GESTION DE

PROCESOS CAPACIDAD LOGISTICA

CAPACIDAD ESTRATEGICA DE

PROCESOS CAPACIDAD FINANCIERA

A NIVEL DE RESULTADOS CAPACIDAD DIRECTIVA

Figura 6. Diagndstico interno a partir de las capacidades internas. Diagrama del diagndstico

interno del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011
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PERFIL ORGANIZACIONAL POR AREA

Administrativay

Talento Hu
80,998

Mercadegy Venhtas

Figura 7. Diagndstico interno por area funcional. Diagrama del diagndstico interno del hostal
Villa Candelaria. Marin y Cuartas, 2006

Tabla 10

Analisis organizacional por area funcional
AREA FUNCIONAL Resultado | g Estado
Administrativa y Gerencial 75,3% e AL!EHTA
Produccidn y Operaciones 40.4% m CRITICO
Mercadeo y Ventas 51,8%. a CRITICO
Financiera y Contable 65,6% f ALERTA
Talento Humano an,s%q © | SATISFACTORIO
Total Empresa 62,9% ° ALERTA

Nota: Resultados del analisis organizacional por area funcional del hostal Villa Candelaria.
Marin y Cuartas, 2006.




Para el andlisis de las areas funcionales de la empresa (ver tabla 10. Analisis
organizacional por area funcional) se puede establecer que si bien es cierto el &rea de recursos
humanos es la méas fuerte, por los procesos y desarrollo en la misma, posee una oportunidad de
mejora en las valorizaciones al capital intelectual y politicas para la retencion del personal, como
aspectos mas relevantes. Sin embargo, las areas administrativa y gerencial, ademas del area
financiera y contable, se encuentran en estado de alerta y en estado critico el area de produccién y

operaciones y mercadeo y ventas.

El area administrativa y gerencial atribuye su resultado a la inexistencia de un plan de
investigacion de las tendencias del sector que inhabilita la adecuada preparacion frente las
circunstancias cambiantes del entorno, desactualizacion en materia de hardware y software, alta
dependencia de recursos externos, no adaptacion de acciones de mejoramiento continuo,
desactualizacion de sistemas informacidn que retrasa la toma de decisiones y deficiente

elaboracion de planes con indicadores de seguimiento y evaluacion.

En el area financiera y contable subyace la clasificacion al desconocimiento de los margenes de
utilidad aportados por cada linea de negocio, nulo presupuesto asignado a la investigacion y
desarrollo de servicios y/o procesos, escasa asignacion de presupuesto a la adquisicion de

tecnologia y poca aplicacién y control de los informes de los flujos de efectivo.

Ahora bien, el estado critico de produccidn y operaciones se debe a la inexistencia de
procesos de calidad documentados y/o registrados que no le permite certificarse en ninguna
norma de calidad, los estandares de produccion de los servicios por cada linea de producto (en

cuanto a tiempo y utilizacién de capacidad productiva) no se han desarrollado, el impacto
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negativo de la tecnologia usada que atribuye a la falta de innovacién de servicios y/o productos,

no identificacion de politica ambiental vigente que permita su seguimiento y adaptacion.

Los aspectos que denotan un estado critico en el area de mercadeo y ventas son el
deplorable monitoreo de la satisfaccion al cliente, ausencia de investigacion de las causas que
atribuyen a la desercion de clientes, no realizacién de evaluacion del impacto de la promocion y
publicidad en las ventas de la empresa, no capacitacion al equipo de ventas, inexistencia de
procedimientos definidos para captar sugerencias y quejas de los clientes, escaso seguimiento

post-venta y la falta de estrategias de posicionamiento y penetracion en el mercado.

Analisis organizacional por categoria: estrategia, estructuray procesos, desarrollo y cultura

Para ilustrar la situacién del establecimiento de alojamiento, se condensaron los datos en un
cuestionario captura, tipo entrevista, que se divide en 3 factores: estrategia, estructura y procesos
y desarrollo y cultura organizacional, en donde cada uno de los elementos mencionados lo
componen 50 caracteristicas que se ligan, a su vez, a areas funcionales de la empresa
(Administrativa y general, produccién y operaciones, mercadeo y ventas, financiera y contable y
talento humano). Cada una de las caracteristicas posee un nivel de calificacion, en funcion de
ejecucion de actividad, en donde 1 a 2 representa nunca, 2.1 a 3 algunas veces, 3.1 a 4 casi
siempre y de 4.1 a 5 siempre; adicionalmente, poseen un nivel de importancia para la
organizacion en escala de 1 a 3, donde 1 aduce a no es tan importante, 2 algo importante y 3 de
suma importancia (ver tabla 11. Diagnostico organizacional: estrategia, tabla 12. Diagnostico
organizacional: estructura y procesos, tabla 13. Desarrollo y cultura organizacional). Aunado a lo
anterior, los tratados datos sirvieron de insumos para la construccion de la figura 8 Perfil

organizacional por categoria
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PERFIL ORGANIZACIONAL POR CATEGORIA
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Figura 8. Perfil organizacional por categoria. Diagrama que sintetiza en porcentajes el

N

diagnostico interno por categorias: desarrollo y cultura, estructura y procesos y estrategia del
hostal Villa Candelaria. Marin y Cuartas, 2006.

Tabla 14
Analisis organizacional por categoria
FACTOR Resultado | S Estado
Estrategia 65.9% i ALERTA
Estructura y Procesos 55,1%- a CRITICO
Desarrollo y Cultura 67, 7% f ALERTA
o
|
Total 62,9% o ALERTA

Nota: Resultados del andlisis organizacional por categoria del hostal Villa Candelaria. Mariny
Cuartas, 2006.




Planteada la investigacion, el primer aspecto a analizar son los factores de la empresa,
donde, en la tabla 14. Anélisis organizacional por categoria se puede apreciar una debilidad
general, destacando el estado critico de la estructura y procesos, debido a la escaza planeacion
para no depender de recursos externos; inexistente documentacion de estandares, en cuanto a
tiempos y capacidad productiva; desactualizacion de Hardware y Software; nulo estudio de

prospeccion de clientes; y deficiente proceso de retroalimentacién del servicio.

En el factor de estrategia, el estado es de alerta, el cual quiere decir que si bien es cierto,
algunas actividades se han efectuado de forma idénea, no se debe dejar a un lado la importancia
de ejercer una mayor presencia con estrategias que garanticen el éxito, a largo plazo, de la
organizacion. Asi las cosas, los aspectos que causan este estado son: el débil esfuerzo de
monitorear la satisfaccion del cliente, tecnologia en desuso que no la convierte en una ventaja
comparativa y una gestion financiera con periodos de tiempo extensos que no sustenta una buena

fuente para tomar decisiones.

Consecuentemente, el factor de desarrollo y cultura presenta el mismo estado del factor
estrategia, aduciendo su resultado al escaso seguimiento y estudio a las tendencias del sector,
inexistente presupuesto asignado a la investigacion y desarrollo de productos nuevos, no
aplicacion de acciones de mejoramiento continuo, escasa adaptacion de normas sostenibles y el
deficiente desarrollo de programas de capacitacién al equipo de ventas (ver figura 9 y 10 Analisis

organizacional por categoria y area funcional).

Mapa de procesos del hostal

Para profundizar en el estudio del establecimiento de hospedaje y detallar su respectivo

mejoramiento, es imprescindible tener en cuenta que, ante los objetivos propuestos por parte de la
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gerencia, existen responsables que ejecutan procesos para cumplir, cabalmente, lo pautado; lo
anterior con el fin de que la organizacion siga acorde su politica y se provea de bases que
garanticen su perdurabilidad en el tiempo. Es asi que se haya implementado el mapa de procesos
como mecanismo que facilita la abstraccién de factores. En consecuencia, dicho mapa, clasifica
los procesos en: clave, como el servicio, subdividido, a su vez, en recepcion y hospedaje;
estratégicos que contiene la planificacion estratégica (define el como) y mercadeo (provee la
toma de decisiones); y de apoyo, soportado en el area de recursos humanos, financiera y contable,

ademas de la infraestructura. En el siguiente grafico, se puede apreciar el mapa de procesos:

Procesos estratégicos

Gestion estratégica Gestion de mercadeo J

=i, =

Procesos misionales

Gestion del servicio de

hospedaje
Procesos de apoyo
Gestion humana Gestion de infraestructura

Gestion financiera y
contable

Figura 11. Mapa de procesos del hostal Villa Candelaria. Macias et al, 2007.
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Cadena de valor

De acuerdo a las entrevistas realizadas a Jaime Contreras, duefio y administrador del hostal Villa
Candelaria, se realizé la cadena de valor de la empresa con el fin de definir las actividades y
procesos mas importantes para que la operacion se lleve a cabo de forma eficiente y se cumplan

con los objetivos propuestos.

Para empezar se establecieron las actividades primarias, teniendo en cuenta que la funcion
principal de la empresa es la prestacion de servicios de alojamiento. Por lo que se considera
importante enfocar los mayores esfuerzos en los siguientes procesos y actividades indispensables

para la prestacion del servicio y para garantizar la excelente experiencia y estadia en el hostal.

La operacion del servicio se dividio en entrada, estadia y salida del huésped. La entrada
comprende las actividades relacionadas con el primer contacto con el huésped; reserva y
recepcion del cliente, proceso de check in, acogida en la recepcion y manejo del equipaje. Dichas
actividades son la primera impresion del huésped hacia la empresa y la promesa de valor
ofrecida, por lo que la agilidad, orientacion al servicio, y facilidades en la operacion son
fundamentales para garantizar la satisfaccion del cliente. Adicionalmente, en la entrada del
huesped se relacionan los procesos de canales de venta externos al hostal, agencias de viaje o

metabuscadores.

Continuando con el proceso de estadia del huésped, alli se encuentran todas las
actividades indispensables para satisfacer la propuesta de valor ofrecida y cumplir con las
expectativas del cliente: la preparacién de las habitaciones, aseo de los cuartos, el correcto estado
de las instalaciones, la existencia de suministros y elementos de aseo, supervisién de las
habitaciones y el personal, la correcta prestacion de servicios publicos: agua, energia, gas,

conexidn a internet, la atencion personalizada al huésped respondiendo a sus inquietudes,
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intereses y necesidades. El mantenimiento, la seguridad, y el control de la calidad son actividades
que aungue no tienen relacion directa con el huésped, son imprescindibles a la hora de la

operacién pues garantizan la buena experiencia del cliente.

La salida contiene las actividades que se realizan para finalizar la estadia del huésped, son
de gran importancia porque es la ultima experiencia que se lleva el huésped acerca del
establecimiento. La agilidad de los procesos y el no cometer ningan error son de gran
importancia. Aqui se realizan actividades como el registro de salida (Chek out), la facturacion y
el cobro de los consumos del huésped, la verificacion de dicha informacion, la actualizacion del

estado de las habitaciones y si el huésped lo requiere servicios de traslado.

Otra de las actividades principales, fundamental para el hostal por lo resefiado en el
capitulo del estudio del entorno, la rivalidad del sector de alojamiento y el auge de los
establecimientos de hospedaje en la localidad de La Candelaria, es la gestion de mercadeo y
ventas. Por medio de esta actividad se pretende enviar el mensaje correcto, captar el cliente
adecuado Yy utilizar el mejor canal de venta acorde a los objetivos de la empresa velando por el
cumplimiento de las metas de venta. En este &mbito se realizan actividades de publicidad y
promocidn; manejo de redes sociales, pagina web, metabuscadores, redes de trabajo con

asociaciones de establecimientos de hospedaje en la localidad.

Para terminar con las actividades primarias se encuentra el servicio post venta: todas
aquellas actividades que son esenciales para hacer seguimiento y fidelizacion de los clientes
actuales de forma que estos estén en constante contacto con la empresa y expresen sus opiniones
y sugerencias. Se mantiene contacto a través de redes sociales con los clientes que se han
hospedado en el hostal, muchos de los cuales y en su mayoria clientes extranjeros, utilizan voz a

voz para recomendar a Villa Candelaria. Aungue no se realizan encuestas de satisfaccion se hace
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indagacion con los clientes sobre los servicios recibidos, se atienden quejas y reclamos y se hace

seguimiento para una mejora continua.

Respecto a las actividades que apoyan la gestion de la prestacion del servicio de
alojamiento se tiene la infraestructura. En este aspecto se encuentran las actividades de definicion
de la mision, vision, objetivos, estrategias, el mapa estratégico y los indicadores que mediran los

objetivos propuestos.

Con respecto a los recursos humanos, aqui se establece todo lo relacionado con el manejo
del capital humano, que se considera pieza fundamental para la realizacion de las actividades
primarias. Se llevan a cabo las actividades de disefio de descriptivo de cargos y perfil de los
empleados; el reclutamiento, seleccion y contratacién; la formacién y capacitacion continua de
los empleados. Ademas se debe establecer la politica salarial y labora, los incentivos y

motivaciones hacia los clientes internos.

El capital humano es fundamental en la operacion del hostal, por lo cual el
empoderamiento a los empleados es una motivacion adicional que se ha inculcado. Cualquier
trabajador del hostal esta en la capacidad y libertar de suplir o0 apoyar otras actividades primarias
de la operacion; lo que repercute en un mayor sentido de pertenencia hacia la empresa y en una

oferta de servicios de mayor calidad.

Es importante también actualizar los servicios y procesos de acuerdo a la tecnologia
actual, por lo que es importante adquirir y manejar los sistemas de reservas y control de las
habitaciones, también la actualizacidn constante de la pagina web, el desarrollo de bases de datos

interna tanto de clientes, proveedores, aliados, servicios, etc.
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suministros, alimentos y bebidas necesarios para el correcto funcionamiento del servicio de

Para finalizar, en la operacion de adquisiciones se provee al hostal de todos los

alojamiento. Este proceso es indispensable por los altos porcentajes de costo que representan los

suministros necesarios para la operacién, el correcto almacenamiento y control de inventario.

Aunado a ello, la compra de los equipos de operacion y rotacion de los mismos. Velando que se

cumplan la normatividad vigente y la utilizacion de proveedores locales, de calidad aceptable y

al precio més beneficioso.

n INFRAESTRUCTURA
i Definicidn de la misidn, visidn, objetivos, estrategias, mapa estratégico e indicadores que midan el cumplimiento de los
| objetivos definidos.
Y RECURSOS HUMANOS
;’ Disefio del descriptivo de cargos, reclutamiento, seleccidn, contratacion y capacitacion, politica salarial y laboral, salud
D ocupacional, incentivos, motivaciones, plan de carrera organizacional.
2 DESARROLLO TECNOLOGICO
5 Manejo de sistemas de reservas, actualizacion de pagina web, redes sociales, bases de datos internas, aparicion en
E metabuscadores.
A ADQUISICIONES
g Procedimientos para la adquisicion de suministros, alimentos y bebidas. Utilizacion de proveedores locales a precios
Y beneficiosos y de excelente calidad. Compra de suministros para el montaje de las habitaciones. Adquisicion de servicios de
° mantenimiento, aseo y reparacion. Papeleriay utiles de oficina.
A OPERACION DEL SERVICIO
c MERCADEO Y VENTAS | SERVICIO POSVENTA
T ENTRADA ESTADIA SALIDA
! . *Preparacion y limpieza
v *Reservas y recepcion. P . ylimp ) ) *Publicidad. *Seguimientoalos
' . de habitaciones e *Registro de salida ] i
D *Registro de entrada, . . *Manejo de redes clientes.
A . instalaciones Check out. ) -
D checkin. *Supervision de *Cobro y facturacion de sodiales. Politcas de
E *Manejo de tasas de p ) *Actualizacion de la  [fidelizacion.
s . habitaciones y personal.  {los consumos del L. . B
ocupacion. - ) , pagina web. Atencion
P ol *Atencién personalizada  [huésped. . i
q Recibimiento de i . o Metabuscadores. personalizada.
, al cliente. Actualizacion de estado - ; o
' huéspedes. ) ) o *Politica de precios.  [*Seguimientoa
M « o *Control de inventarios. ~|de las habitacionesy |, ) -
A Recepcion de insumos. . N Convenios, opiniones,
R N L *Seguridad. disponibilidad de camas. o )
| Relacidn con canales de o I asociaciones y redes  [sugerenciasy
*Mantenimiento. Servicio de traslado. i
A venta ) de trabajo. reclamos
S *Control de calidad.

= m O o > <

Figura 12. Cadena de valor del hostal Villa Candelaria. Porter, 1985.
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Matriz de priorizacion de procesos

Del planteado mapa de procesos, se detalla el estudio consecuente del proceso que necesita
mejoria con el fin de garantizar eficiencia en la organizacion; todos los procesos tienen una
sinergia general dentro de la organizacion, es por esto que, ante la evaluacion de un proceso, se
debe tener en cuenta que este mismo guarda relacion directa con otros procesos de la

organizacion.

Tomando como base lo planteado, se desarrollé la tabla gréafica de ITTP por proceso soportada
por la informacion procedente de la esquematizacion de los procesos del mapa grafico, la
evidencia de los objetivos institucionales, definidos segun el docente Yefri Pascagaza, 2017,
“como las caracteristicas principales procedentes de la filosofia de la empresa” (comunicacion
personal), aunado a los factores institucionales que se caracterizan, segun el docente Yefri
Pascagaza, 2017, “por ser la fuente de diferenciacion de la empresa ante otras de sus similitud”

(comunicacion personal).

Asi las cosas, cada proceso se contrastd con los objetivos y factores institucionales, de
forma tal que recibiera un 3 si el proceso es relevante frente al objetivo o el factor, 2 si no es de
vital importancia, pero es representativo y 1 si no es importante para lo estipulado. En
consecuencia, se multiplicé cada uno de los valores para arrojar un impacto total por proceso. El
proceso con mayor valor (gestion estratégica) sera el objetivo de estudio y de mejora respectiva.

Lo anteriormente establecido, se detalla de mejor manera en la siguiente tabla:
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Tabla 26
Matriz de priorizacion de procesos

OBJETIVOS INSTITUCIONALES | FACTORES INSTITUCIONALES
©
o £ n
= : 2 S8 |
T & 2 _ o g IMPACTO
e 5 © c v g % )
© o 2 @ c © 3 > _ | TOTALPOR
© € N © o) S o oQ
© 5 o 5| B o = 8 6 | PROCESO
9 (@] . (] © O c O c
S o o 3 T w v @ o
2 32 T3 == ESS
3 FRAN-E S 3 I 0 @
Gestion estratégica 3 3 2 2 2 3 216
Gestion de Recursos
Humanos 3 3 3 3 1 2 162
Gestion de Servuccién
(Recepciodn) 3 1 3 3 1 1 27
Gestién de Mercadeo 1 1 1 3 2 3 18
Gestién de
Infraestructura 1 3 1 3 1 2 18
Gestidn de Servuccién
(Alojamiento) 1 3 1 1 1 1 3
Gestion Financieray
Contable 1 1 1 1 1 1 1

Nota: Tabla construida a partir de los objetivos y factores institucionales de manera conjunta con

el duefio y administrador del hostal Villa Candelaria. Rios, s.f.

Diagrama de causa y efecto

Con base en la tabla de impacto total por proceso, se determind que el proceso mas critico dentro
de la organizacion, debido al grado de importancia que representa en funcion de los objetivos y
factores institucionales, es el de gestion estratégica. Consecuentemente, se profundizé en los
aspectos que causan las falencias en los subprocesos dentro de la division estratégica, detectando
asi las fuentes donde originan; es por esto que, para facilitar la evidencia y visualizacion concreta,
se ilustran los detalles en la técnica causa-efecto de Kaoru Ishikawa, debido a que aplicar

diagramas causa-efecto “también conocidos como espina de pescado, permite clasificar,




categorizar y evaluar los posibles motivos de un resultado o efecto (...) por lo general, se expresa

como un problema a resolver” (Bravo, 2009, p. 309).

En funcion de lo tratado, se determina que existen cuatro factores principales que afectan
la gestion estratégica, desglosandose de este modo: escasa planeacion en los proyectos, no existe
prospectiva, no hay claridad en el rumbo estratégico y ausencia de evaluacion de los procesos.

Cada uno de los cuatro efectos se alimenta de tres causas de la siguiente forma:

Escasa planecion
en los ‘ .
proyectos No existe prospectiva
Estudios presupuestales No hay informacién N
insuficientes confiable
«——— Falta de interés tacito
. Carencia de informacion
concreta
Falta de una
Falta de una metodologia ———— metodologia
, _ - -Gestion estratégica
No hay una definicién clara de Ausencia de N
los objetivos y factores institucionales metodologia
Ausencia de valores /. Falta de delegacion
institucionales de funciones
Insuficiente dire:cgionarr_l@pto estratégico: Presupuesto
mision y vision neufisiants
No hay claridad Ausencia de
en el rumbo evaluacion de procesos
estratégico

Figura 13. Diagrama de causa y efecto. Ishikawa, 1943.

De acuerdo a lo determinado anteriormente, en el factor escasa planeacion en los
proyectos, se hallaron tres causas: estudios presupuestales insuficientes, carencia de informacion
concreta y falta de una metodologia, debido a que no hay personal a cargo, pocos canales de
informacion y no se ha estipulado un estandar, consecuentemente. De la misma forma, el efecto
no existe prospectiva lo causan el acceso a fuentes de informacidn que no son fiables, un

desinteres de la alta gerencia de desarrollar estudios y adaptarlos a su establecimiento, ademas de
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la ausencia concreta de una metodologia que permita contrastar la informacién con el modelo al

cual se quiere llegar.

Aunado a lo anterior, la no claridad en el rumbo estratégico se ve auspiciada debido a la
insuficiencia de una mision y vision clara, las cuales no permiten establecer valores
institucionales que se trasladen a las actividades dentro de la organizacion, tornando difuso la
identificacion de objetivos y factores institucionales. Adicionalmente, la ausencia de evaluacion
de procesos se concreta al no tener un presupuesto determinado para invertir en reingenierias de

los mismos, carencia de delegacidn de funciones y deficiencia en un desarrollo metodolégico.

Matriz de evaluacion de factor interno (MEFI)

Posterior al analisis realizado, se identificaron 8 fortalezas y 8 debilidades en el Hostal Villa
Candelaria en la matriz MEFI, las primeras se van evaluar entre 3 y 4, siendo 3 la fortaleza menor
y 4 la fortaleza mayor; las debilidades en cuanto a evaluacién cambian al calificarlas entre 1y 2,
siendo 1 la debilidad mayor y 2 la debilidad menor, para la ponderacion de las dos variables y sus
respectivas subcategorias, se toma como base una ponderacién total que debe ser igual al 100%.
Descrito el procedimiento, en la tabla 14. Matriz de evaluacién de factor interno (MEFI), se
puede apreciar un valor, total, ponderado en un valor de 2.32, dilucidando asi que las
caracteristicas estudiadas generan un impacto negativo en la organizacion al ser grandes

debilidades internas
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Tabla 15

Matriz de evaluacion de factor interno (MEFI)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR INTERNO

FACTOR CRITICO PONDERACION EVALUACION RESULTADO
FORTALEZAS
Definicion de los valores corporativos que siguen
adecuadamente los empleados 8% 4 0,32
Se formulan objetivos estrategicos con base a la
misién yvision 4% 3 0,12
Identificacion de la competencia directa e indirecta
9% 4 0,36
Adecuado disefio de la organizacién en funcién de
la estrategia 5% 3 0,15
Adecuada labor de recursos humanos 5% 3 0,15
Se realiza auditoria y revisoria a los procesos
contables 6% 4 0,24
En la estrategia se incluyen aspectos de 4% 3 0,12
Estudios constantes de Benchmarking 4% 4 0,16
Subtotal Fortalezas, 45% 1,62
FACTOR CRITICO PONDERACION EVALUACION RESULTADO
DEBILIDADES
Nulo seguimiento a la satisfaccién del cliente 15% 1 0,15
No hay documentacién de los procesos de calidad
4% 1 0,04
Desactualizacion en hardware y software 2% 2 0,04
No se realizan acciones de prospectacion de
clientes 6% 2 0,12
Escasas estrategias de posicionamiento y
penetracion en el mercado 9% 1 0,09
No hay un seguimiento post-venta 6% 1 0,06
No hay analisis de tendencias del sector 7% 2 0,14
Escasos informes de flujos de efectivo para su 6% 1 0,06
Subtotal Debilidades 55% 0,70
TOTAL 100% 2,32

Nota: Tabla de ponderacién de las debilidades y fortalezas encontradas en el diagndstico interno

del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011
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Propuesta de mejoramiento

Analisis DOFA

El andlisis organizacional conduce a la identificacion de fortalezas y debilidades internas de la
empresa; entendidas como las actividades o atributos de la compafiia que contribuyen o dificultan
el logro de objetivos. También las amenazas y oportunidades de la institucion; definidas como
eventos, hechos o tendencias externas que podrian facilitar o limitar el desarrollo operativo
(Serna, 2014). Posteriormente, una de las herramientas de apoyo en la toma de decisiones y en la
identificacién de factores claves de éxito, base para la construccion y formulacion de estrategias, que
conduzcan a escenarios deseados es la matriz DOFA que se construye enlistando los resultados del
diagnostico interno y externo a través de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas (ver

tabla 25. Listado de oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas de la empresa).

Una vez descritos estos elementos se relacionan en una matriz (ver figura 14. Matriz
DOFA) que genera cuatro cuadrantes que sugieren el rumbo de las estrategias a implementar:
ofensivas utilizando las fortalezas de la organizacion, de blindaje o desinversion generada por la
debilidad de la compafiia para afrontar amenazas del entorno, defensivas revelando una debilidad
de la empresa por aprovechar las oportunidades del entono o estrategias de segmentacion como
propuesta para afrontar las amenazas del entorno a través de las fortalezas de la compafiia

(Chiavenato, 2011).
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Tabla 25
Listado de oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas de la empresa

Oportunidades Amenazas
Posconflicto Estado de la infraestructura y las vias de
acceso a La Candelaria
Incremento en la llegada de turistas y tasa de |Percepcion de inseguridad en el sector
ocupacion hotelera
Apoyo de Bancoldex y MinCIT en pro de Crecimiento en la diversidad de tipologias de

mejorar la competitividad de hostales. turismo y destinos turisticos en la ciudad y el
pais.

Diversidad en la oferta de atractivos culturales | Turistas interesados en el consumo de drogas

en La Candelaria y en la prostitucion en la localidad.

Plan de revitalizacion del Centro Historico de |Desconocimiento de las normas técnicas

Bogoté sectoriales

Crecimiento de la asociacion de alojamiento | Crecimiento en la oferta de establecimientos

de La Candela de alojamiento en La Candelaria

Promocion del destino de La Candelaria Existencia de productos sustitutos: Hoteles,
Airbnb

Fortalezas Debilidades

Definicion de los valores corporativos que Nulo seguimiento a la satisfaccion del cliente
siguen adecuadamente los empleados
Se formulan objetivos estratégicos con base a |No hay documentacion de los procesos de

la mision y vision calidad

Identificacion de la competencia directa e Desactualizacion en hardware y software
indirecta

Adecuado disefio de la organizacion en No se realizan acciones de prospectacion de
funcion de la estrategia clientes

Adecuada labor de recursos humanos Escasas estrategias de posicionamiento y

penetracion en el mercado
Se realiza auditoria y revisoria a los procesos |No hay un seguimiento post-venta
contables

En la estrategia se incluyen aspectos de No hay analisis de tendencias del sector

desarrollo sostenible

Estudios constantes de Benchmarking Escasos informes de flujos de efectivo para su
control

Nota: Sintesis del diagnostico externo e interno del hostal Villa Candelaria a traves de un listado
de las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas encontradas. Elaboracion

propia.




Diagnostico de la organizacion

Fortalezas Debilidades

Enfoque agresivo:
Oportunidades Aprovecha el campo que
domina la empresa

Enfoque defensivo y para
mantener el statu quo

Enfoque para deshacerse,
desactivar o desinvertir:
campo de riesgo
acentuado

Diagnostico externo

Enfoque de segmentacion

Amenazas (campo que se podria
aprovechar)

Figura 14. Matriz DOFA. Interrelacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que

dan idea del rumbo estratégico que se debe seguir. Chiavenato, 2011, p.164

Estrategias de mejoramiento

Como se menciond en la justificacion del proyecto de grado, éste nace del interes en el sector de
los hostales de La Candelaria y aunque el foco de estudio es el hostal Villa Candelaria, gran parte
del diagnostico externo e interno puede ser utilizado por cualquier hostal de la localidad; por ende
las estrategias mencionadas, que hacen parte de una propuesta académica, servirian de insumo
teorico, conceptual para que cualquier hostal, que asi lo desee, utilice como base dentro de las
decisiones que se tomen en busca de obtencidn de ventajas competitivas y de escenarios futuros

deseados.

En la practica todas las situaciones descritas en el diagnéstico impactan en mayor o menor

medida la operacion de la empresa, es responsabilidad de los administradores el manejo de las




estrategias para cada situacion procurando considerar los factores claves de éxito (Chiavenato,
2011). Utilizando como base la matriz de integracion estratégica de Chiavenato y Sapiro (ver
tabla 27. Matriz de integracion estratégica) se integran en el lado estructuralista los enfoques:
agresivo, defensivo, de segmentacion y desinversion o blindaje, explicados en la matriz DOFA
(ver figura 14. Matriz DOFA) con el lado reconstructivista que define tres tipos de estrategias: de

crecimiento, de operacion y de relaciones.

Tabla 27
Matriz de integracion estratégica
Modelo reconstructivista de los recursos organizacionales
Politicas de Politicas de Politicas de
Enfoque .. . .
crecimiento operacion relaciones
. Liderazgo en costos L1der?'125go .y
Agresivo . . ., tecnologico Innovacion
Diversificacion . o
Diferenciacion
Modelo
estructuralista . ., o
o, ., Internacionalizacion Tercerizacion
de organizacién Segmentacion S . Enfoque
. Interiorizacion Outsourcing
sectorial
Defensivo Verticalizacion Seguidora Alianzas
Desinversion o . Reestructuracion
. Statu quo Complementaria
blindaje d P Venta

Nota: Matriz que integra dos modelos al proponer estrategias organizacionales. Chiavenato y
Sapiro, 2011, p.169

Estrategias de enfoque agresivo

Las estrategias de enfoque agresivo se retroalimentan de las vias de mejora que tiene la empresa

frente a su entorno y a su ventaja competitiva, de lo anterior que se contraste la disposicion del
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mercado para que crezca la empresa y sus cualidades con el fin de establecer un rumbo de

desarrollo (Chiavenato, 2011)

Liderazgo en Costos.

La diversificacion y liderazgo en costos son estrategias del componente agresivo que
corresponden a una estrategia de competencia directa por medio de la reduccion del precio, sin
afectar la calidad y que impacte directamente en la percepcion de valor del cliente; el tratado
aspecto toma en cuenta la flexibilidad de la empresa para adaptarse a un entorno cambiante que le
es favorable.

Trayendo el enunciado al contexto, para el hostal Villa Candelaria se propuso, por
consiguiente, que la adopcidn de estrategias de control del impacto de la actividad en el entorno
es propicia para la reduccion sistematica de costos producida por la actividad en si, debido a que
el registro del consumo de agua, energia y residuos, va a permitir a la gerencia tomar medidas
frente al derroche o despilfarro de recursos, reduciendo asi, directamente, el costo que representa.
Para los descritos registros, basados en el consumo detallado en las facturas de servicios publicos,
se ha planteado la matriz de registro de consumo energia y agua que se puede ver en la (tabla 35.
Matriz de registro de consumos de agua y energia). Adicionalmente, para el registro de residuos
se recomienda la estandarizacion de una bolsa con capacidad definida y con varios colores que
sirva de herramienta de clasificacion, dicha matriz se amplifica en la (tabla 36. Matriz de registro

de residuos)
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Tabla 28

Estrategia de liderazgo en costos

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLES TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
duefio y
Creacion de una Reducir enun 5% | administrador del
matriz de registro del | semestral el consumo hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico| $
consumo de energia de energia Candelaria o
delegado de
sostenibilidad
Jaime Contreras
duefio y
L rm \dentificar fuentes de Creacion de una Reducirenun 3% | administrador del
9 matriz de registro del | semestral el consumo hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico| $
costos sobrecostos .
consumo de agua de agua Candelaria o
delegado de
sostenibilidad
Jaime Contreras
Creacion de una Reducir en un 5% _dPe”° Y
matriz de registro de semestral la administrador del
g L. hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico| $
generacion de generacion de .
. . Candelaria o
residuos residuos
delegado de
sostenibilidad
TOTAL| $

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de liderazgo en costos. Elaboracion propia.

Diferenciacion.

Para obtener un valor agregado en un mercado de competencia perfecta con similitud de

servicios, en donde los turistas pueden tender a ser inelasticos ante una leve variacion de precios

por parte de la oferta, en este caso establecimientos de alojamiento, las estrategias de

diferenciacion se tornan importantes para establecer una medida de competencia de calidad.

Con base en lo anterior, se deduce que, ante el crecimiento de la asociacion de

alojamiento de La Candelaria (ASACAN) y la clara evidencia de la competencia directa e

indirecta, la gerencia del hostal Villa Candelaria debe entablar relaciones estratégicas con

proveedores de servicios que se encuentren recomendados por la asociacion de alojamiento, en

donde se busquen empresas con las cuales se puedan crear productos complementarios que no

tengan los competidores como transporte interno para los turistas o descuentos en restaurantes del

sector.
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Tabla 29
Estrategia de diferenciacion.

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLE TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
Evidenciar los Creacion de una lista ‘d.ueno Y
restadores de con prestadores de administrador del
prestadiores prestacores hostal Villa 01/04/2018 Tecnolégico | $
servicios turisticos de| servicios turisticos .
. Candelaria o
La Candelaria del sector
delegado de
sostenibilidad
Jaime Contreras
duefio y
Crear servicios Estandarizar un Creacion de un administrador del
Diferenciacion - catalogo de seleccion | catalogo de seleccion hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico $
complementarios .
de proveedores de proveedores Candelaria o
delegado de
sostenibilidad
Jaime Contreras
duefio y Tecnologico-
Desarrollar servicios . administrador del Experto en marketing
Estandarizar un -
que complementen la - . hostal Villa 01/10/2018 y desarrollo y/o $ 2.120.000,00
tarifario de servicios . f
oferta Candelaria o experto en turismo o
delegado de administracion
sostenibilidad
TOTAL| $ 2.120.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de diferenciacion. Elaboracion propia.

Innovacién.
Las estrategias de innovacion son las que le permiten prever a la empresa las situaciones futuras
en mediano y largo plazo que pueden acontecer, para asi tomar las decisiones acertadas frente al
manejo de su estructura y comportamiento en el entorno. Dichas decisiones repercuten
directamente en la administracion de los costos y gastos, asi como también en el grado de

diferenciacion que busca un posicionamiento estratégico por calidad (Chiavenato, 2011).

Acoplando el estudio al hostal Villa Candelaria, el uso de herramientas de estudio de
tendencias en el mercado se torna indispensable, es por esto que es de vital importancia, para la
gerencia, ser lider en el desarrollo de proyectos por parte de la asociacion. Aunado a lo anterior,
la suscripcion a herramientas digitales como Phocuswright (plataforma electrdonica que estudia las

tendencias en el turismo) es til para recibir capacitaciones constantes e informacion actualizada.




Tabla 30
Estrategia de innovacion.

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLE TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
duefio y
Liderar proyectos | Encabezar, al menos, | administrador del
desarrollados por el 80% de los hostal Villa 31/12/2018 $
ASACAN proyectos anuales Candelaria 0

delegado de

Desarrollo de prospectiva o
prosp sostenibilidad

Innovacion como filosofia -
R Jaime Contreras
organizacional ~
duefio y
Suscribirse a Obtener afiliacion a administrador del
plataformas digitales . hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico $ 3.306.000,00
. - Phocuswright .
de informacion Candelaria o
delegado de

sostenibilidad

TOTAL| $  3.306.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de innovacion. Elaboracion propia.

Estrategias de segmentacion

Las estrategias de segmentacion permiten a la empresa evidenciar sus fortalezas que sean
potenciales de impacto en el entorno, para que estas faciliten la incursion en nuevos mercados, el
desarrollo de alianzas estratégicas comerciales y se evidencie un foco de crecimiento en donde
ninguna otra empresa haya podido llegar. Estas caracteristicas conducen a un estatus de privilegio

en el mercado competitivo.

Internacionalizacion.
Estas estrategias permiten incursionar en mercados extranjeros aprovechando la globalizacion
como medio de difusion. Para este caso, una de las fortalezas del hostal Villa Candelaria es la
inclusién del desarrollo sostenible en la estrategia, por consiguiente, la certificacion
internacional en turismo sostenible se convierte en una oportunidad de expansion y mejora de la

imagen de la marca, al ser un mecanismo que facilita la difusion y llegada a nuevos mercados.




Tabla 31

Estrategia de internacionalizacion.

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLES TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
Implementar .dyeno Y
rocesos Afiliacion en Tourcert administrador el Experto en turismo
. P . o hostal Villa 31/10/2018 P ; $ 6.900.000,00
internacionales en para certificacion . sostenible
- Candelaria o
sostenibilidad
delegado de
L Adoptar politicas de sostenibilidad
Internacionalizacion PPN . -
sostenibilidad internacional Jaime Contreras
duefio y
Fortal - -
t?e :veifeer: (flr&cr?ssrzz Afiliacion en The | administrador del Ex0erto en turismo
g Code para hostal Villa 01/06/2018 perto en $  3.900.000,00
sexual con menores o . sostenible
certificacion Candelaria o
de edad
delegado de
sostenibilidad
TOTAL| $ 10.800.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de internacionalizacion. Elaboracion propia.

Enfoque.

Este tipo de estrategia permite definir a qué segmento de cliente en especifico se va a concentrar

la organizacidn, para asi encaminar sus recursos para conseguir atraer el nicho propuesto. En este

caso, la estrategia de internacionalizacion se ve complementada por la estrategia de enfoque

debido a que el certificado de sostenibilidad busca atraer turistas que sean conscientes con el

entorno natural, interesados en participar con la comunidad local sin causar impactos negativos y

mejorar la calidad de vida de las mismas personas por medio de productos que incluyan la

sostenibilidad como eje fundamental de crecimiento. Para lo anterior es necesaria una definicion

geografica y demografica (incluyendo ingresos).
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Tabla 32

Estrategia de enfoque

sostenibilidad

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLES| TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
duefio y
Delimitar el nicho de Desarrollar un estudio administrador del Experto en
mercado que se va a hostal Villa 01/06/2018 marketing. $ 6.100.000,00
. de mercados . -
trabajar Candelaria o Tecnoldgico
delegado de
Definir especificamente el sostenibilidad
Enfoque - -
mercado objetivo Jaime Contreras
duefio y
Establecer estrategias | Desarrollo de una | administrador del Experto en turismo
de comunicacion con | politica de servicio al hostal Villa 01/06/2018 s . $ 3.600.000,00
N N . sostenible
el cliente cliente Candelaria 0
delegado de

TOTAL

$  9.700.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de enfoque. Elaboracion propia.

Estrategias defensivas

Las estrategias defensivas revelan las debilidades de la organizacion en el aprovechamiento de las

oportunidades generadas por el entorno. Se sugieren estrategias que conduzcan y mantengan el

estado actual de la compafiia (Chiavenato, 2011).

Integracion vertical.

La verticalizacidn o integracién vertical hace parte de las estrategias de crecimiento, infundadas

en una buena disposicion de recursos que permita enfrentar situaciones del entorno; consiste

bésicamente en que la compafiia controle toda la cadena productiva hasta el producto final.

Trasladado al hostal Villa Candelaria la estrategia contribuiria al control absoluto sobre el

servicio que recibe el huésped. La estrategia permitiria dominar el know how de la prestacion,

transferir la cultura organizacional y los valores corporativos a cada actividad en la cadena de

suministro del servicio, hacer un seguimiento continuo de la satisfaccion del cliente y mantener

estandares de calidad.
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La estrategia de integracion vertical también permitiria hacer frente a algunas amenazas
encontradas en el diagndstico externo: como la informalidad de prestadores turisticos que ofrecen
servicios complementarios al objeto social del hostal de brindar un servicio de alojamiento. Por
otro lado, ayudaria a combatir algunas debilidades del hostal como el poco seguimiento a la
satisfaccion del cliente, la evaluacion en la calidad de los servicios y la estandarizacion de ciertos
servicios que permitirian mayor eficiencia. El posicionamiento de la marca y la oferta de distintos
servicios complementarios aumentarian los ingresos operacionales. Sin embargo, como se
menciond anteriormente la estrategia demandaria una fuerte inversion de capital y un aumento en

la estructura organizacional del hostal.
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Tabla 33

Estrategia de integracion vertical

ESTRATEGIA| ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLES PRESUPUESTO
o . o . nseguir o elaborar .
Recoleccion de informacion| Obtener un listado | 00U @ € abora Jaime Contreras
S una base de datos -
de fuentes primarias y detallado de los duefio y
. con el 100% de .
secundarias sobre los prestadores de administrador del $
- - o prestadores de .
prestadores de servicios  |servicios turisticos en servicios turfsticos en hostal Villa
turisticos en La Candelaria La Candelaria . Candelaria
La Candelaria
Lograr que el 80% de
los huéspedes del .
. Conocer la . p .| Jaime Contreras,
Evaluar la percepcion en la iy . |hostal Villa Candelaria ~
. . percepcion del cliente| = .~ " duefio y
calidad de los servicios . diligencie la encueta L .
. en la calidad de la ) administrador del | Material
complementarios que . de calidad para que la . $ 10.000,00
. oferta de servicios .. hostal con la ayuda| impreso
actualmente reciben los . toma de decisiones
) complementarios del . del personal de
huéspedes del hostal. - . | sobre la estrategia o
hostal Villa Candelaria . recepcion
esté bien
. fundamentada
Integracion
vertical Realizar una proyeccion Jaime Contreras Persona
financiera sobre los costos e . duefio y
. o . Obtener proyecciones L encargado
ingresos que implicaria Pronosticar la o administrador del
. o financieras exactas en
operar los servicios conveniencia de la hostal con la ayuda -
. L sobre el retorno sobre . [formulacion
complementarios que se ejecucion de la . . del contador y si $ 2.000.000,00
. . la inversion que ) de
ofrecen a los huéspedes, estrategia de L. se requiere un
. o . . o . demandaria ejecutar la proyectos
inversion necesaria e integracion vertical . experto en .
- estrategia -, con énfasis
indicadores de retorno formulacionde | . "
. L financiero
sobre la inversion. proyectos
Identificar los - Jaime Contreras
. Identificar las N
Diagramar la cadena de  [procesos que generan L duefio y
. actividades que .
valor del hostal Villa  |valor agregado para el administrador del $
. . generan valor .
Candelaria cliente y generar ) hostal Villa
. .. agregado al cliente .
ventajas competitivas Candelaria
TOTAL| $2.010.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables y presupuesto que se sugieren

dentro de la estrategia de integracion vertical. Elaboracion propia

Alianzas estratégicas.

La complejidad del mercado y la enorme variedad de competencias generan que las alianzas sean

una excelente estrategia de colaboracion en la que dos 0 més organizaciones trabajan por

objetivos comunes. La gran cantidad de prestadores turisticos localizados en La Candelaria,

aunado al abanico de servicios complementarios que el turista puede elegir en el destino, generan
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que las alianzas sean una opcion bien vista por los administradores; permitiendo la eleccion de

prestadores que agreguen valor al negocio, que se creen relaciones de largo plazo, que cada

prestador enfoque sus recursos en su especialidad y que en conjunto la experiencia del cliente sea

mayor, con un alto valor y a menores costos.

Tabla 34

Estrategia de alianzas estratégicas

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

OBJETIVOS

METAS

RESPONSABLES

PRESUPUESTO

Documentar los prestadores
de servicios turisticos que
podrian formar relaciones

de cooperacion con el
hostal

Identificar los prestadores
turisticos que por su
experiencia y servicio

podrian formar relaciones
de cooperacion con el

hostal

Seleccionar los
prestadores mas
idéneos por su
expertise para obtener
los resultados
esperados de la
estrategia

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria

Crear mesas de trabajo en
donde se inviten a
prestadores de servicios
turisticos en La Candelaria

Socializar la idea y los
beneficios de la
estrategia. Conocer de
primera mano el valor
agregado que cada
organizacion aportaria

Lograr una asistencia
minima del 80% de
los prestadores
convocados

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria

Material
impreso,
refrigerios y
alquiler de
equipos si se
requieren

$  100.000,00

Documentar las alianzas y
definir los procesos de cada
prestador junto con sus
responsabilidades

Documentar por escrito
los acuerdos a los que se
llegue

conseguir un
documento escrito
que documente los
acuerdos y procesos
acordados

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria

Material

. $ 10.000,00
impreso

Alianzas
estratégicas

Difundir los resultados de
las alianzas con los otros
prestadores de servicio

Comunicar las alianzas
junto con la nueva oferta
de servicios a los
huéspedes

Que el 70% de los
huéspedes del hotel
consuma los nuevos
servicios producto de
las alianzas

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria con la
ayuda del personal
de recepcion

Material
impreso,
publicidad en
redes sociales

$ 50.000,00

Calificar la percepcion de
los nuevos servicios por
parte del huésped

Analizar los beneficios
obtenidos en términos de
percepcion de la calidad
y satisfaccion del cliente

Aumentar en un punto
porcentual la
satisfaccion del
cliente de la
experiencia en el
hostal

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria con la
ayuda del personal
de recepcion

realizar mesas de trabajo
entre los prestadores que
conforman las alianzas en
donde se retroalimenten los
servicios en pro de la
mejora continua

Analizar los beneficios
obtenidos en términos de
utilidades y definir
proceso de mejora

Definir procesos de
mejora que aumenten
la satisfaccion del
cliente por los
servicios recibidos

Todos los
representantes de
los prestadores de

servicio que
conformen la
alianza

.Matenal $ 50.000,00
impreso

$ -
TOTAL| $ 210.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables y presupuesto que se sugieren

dentro de la estrategia de alianzas estratégicas. Elaboracion propia
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Cronograma de trabajo

Tabla 37

Cronograma de trabajo

CRONOGRAMA DE TRABAJO HOSTAL VILLA CANDELARIA

Estratégicas

servicios por parte del huésped

Afo 2018
Estrategia Actividad ENERO |FEBRERO |MARZO [ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO _ |SEPTIEMBRE [OCTUBRE  |NOVIEMBRE |[DICIEMBRE
. Documentar los prestadores de servicios
Alianzas L . .
. turisticos que podrian formar relaciones de
Estratégicas o
cooperacion con el hostal
” Recoleccion de informacion de fuentes
Integracion o .
: primarias y secundarias sobre los
vertical L .
prestadores de servicios turisticos en La
. Crear mesas de trabajo en donde se
Alianzas o o s
. inviten a prestadores de servicios turisticos
Estratégicas .
en La Candelaria
Integracion Diagramar la cadena de valor del hostal
vertical Villa Candelaria
- Evaluar la percepcion en la calidad de los
Integracion . N
: servicios complementarios que
vertical o .
actualmente reciben los huéspedes del
. Documentar las alianzas y definir los
Alianzas .
. procesos de cada prestador junto con sus
Estratégicas ]
responsabilidades
Alianzas Difundir los resultados de las alianzas con
Estratégicas los otros prestadores de servicio
” Realizar una proyeccion financiera sobre
Integracion h . L .
: los costos e ingresos, inversion necesaria e
vertical . . -
indicadores de retorno sobre la inversion.
Alianzas Calificar la percepcion de los nuevos




Realizar mesas de trabajo entre los

Alianzas ;
. prestadores que conforman las alianzas en
Estratégicas ) _
donde se retroalimenten los servicios en
Crear servicios complementarios
Diferenciacion |(estandarizar un catélogo de seleccion de
proveedores)
Definir especfficamente el mercado
Enfoque -
objetivo
” Desarrollo de prospectiva como filosofia
Innovacion

empresarial (Suscribirse a Phocuswright)

Internacionaliza
cién

Adoptar politcas de sostenibilidad
internacional (THE CODE)

Liderazgo en

Identificar fuentes de sobrecostos

Primera

Segunda

Costos (reduccion de consumos semestral) foFem -
Crear servicios complementarios
Diferenciacion |(desarrollar servicios que complementen la
oferta)
Internacionaliza | Adoptar politcas de sostenibilidad
cion internacional (Tourcert)
Desarrollo de prospectiva como filosofia
Innovacion empresarial (Liderar proyectos
desarrollados por ASACAN)
Presupuesto $ 100.000 | $ 20.000 [ $ 2.050.000 [ $ 1.850.000 [ $ 8.202.990 [ $ 532.000 | $ 532.000 | $ 532.000 [$ 9.552.000 | $ 532.000 | $ 532.000

Nota: Cronograma de trabajo con las estrategias, actividades, duracidn en término de meses y presupuesto sugerido para cada

estrategia que se desee implementar. Elaboracion propia
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Conclusiones

Como deducciones generales acerca del trabajo presentado, en donde se evalu6 de manera
externa los componentes que interactdan directamente con el funcionamiento del hostal en un
mercado de competencia perfecta, que se regula por medio de la normatividad estatal, en donde el
poder de negociacion de proveedores y productos sustitutos, representan las principales amenazas
y oportunidades. Enlazandose con un estudio interno que refleja el perfil competitivo del
establecimiento de alojamiento, esbozando la filosofia empresarial, reflejada en cada uno de sus
procesos, detallando, asi, sus debilidades y fortalezas. El contraste de los ambitos de estudio nos

ha permitido elaborar las conclusiones detalladas a continuacion.

La propuesta de mejoramiento nacié del interés en el sector de los hostales de La
Candelaria y aunque el foco de estudio fue el hostal Villa Candelaria, gran parte del diagnostico
externo e interno puede ser utilizado por cualquier hostal de la localidad; por ende las estrategias
gue se mencionaron, que hacen parte de una propuesta académica, servirian de insumo tedrico,
conceptual para que cualquier hostal, que asi lo desee, utilice como base dentro de las decisiones

que se tomen en busca de obtencidn de ventajas competitivas y de escenarios futuros deseados.

La planeacion estratégica como instrumento de mejoramiento para el sector de los
hostales de La Candelaria permiti6 visualizar escenarios deseados a través de un riguroso
diagnostico interno y externo identificando amenazas y oportunidades del entorno y fortalezas y
debilidades del funcionamiento interno del hostal. Este diagndstico, acompafiado de objetivos y
cursos de accion permitira la adaptacion de las compafiias a la demanda creciente, tendencias del
mercado y a los pilares de calidad y formalidad que se pretenden para uno de los destinos mas
importantes y con mayor afluencia de turistas como es La Candelaria, centro histérico y cultural

del pais.



El analisis general, visto desde dos dimensiones: un ambiente general y otro sectorial o
industrial, fue fundamental para identificar todos los escenarios a los que la compafiia puede estar
expuesta y que pueden impactar negativa o positivamente. Fue indispensable la documentacion
de aspectos politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que a nivel macro
repercutian en el funcionamiento del hostal. Asi como también, se document6 el entorno
competitivo de los hostales de La Candelaria; comprendiendo la I6gica sectorial y las fuentes de

presion competitiva existentes.

El posconflicto y los acuerdos de paz firmados por el gobierno y la guerrilla de las FARC
visualizan un escenario ideal para el crecimiento del turismo, medido en cifras de incremento en
la llegada de turistas nacionales e internacionales, la tasa de ocupacion hotelera y como
instrumento de valoracion y de desarrollo para comunidades en condiciones vulnerables. La
imagen positiva que ira permeando en los turistas internacionales estard acompafiada de un mejor
servicio e infraestructura en la que el gobierno nacional ha invertido en pro de mejorar la
competitividad del destino y de los establecimientos de hospedaje de La Candelaria. El plan de
revitalizacion del centro histdrico de Bogota, la promocién del destino y el crecimiento en la
oferta de prestadores y de atractivos culturales en la localidad son resultado de la apuesta en el

destino y de la vision positiva de crecimiento que se tiene.

El hostal Villa Candelaria, identificando cierto tipo de amenazas ha tomado medidas de
prevencion, que han sido acompariadas por el cluster de establecimientos de hospedaje de La
Candelaria y por medidas distritales. De esta manera se pretende minimizar las amenazas de
inseguridad y de actividades de consumo de drogas y prostitucion que pueden llegar a afectar la
imagen del destino y la calidad del servicio. La flexibilidad en la oferta de servicios

complementarios del hostal Villa Candelaria es una medida que se ha tomado desde la
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administracion para hacer frente a la competencia. De esta manera con la personalizacion del
servicio y el constante seguimiento a los clientes se pretende hacer frente a la oferta de otros

prestadores de servicio.

Desde la parte interna se puede concluir que pese a que se cuenta con un adecuado disefio
de la organizacion, en funcion de la estrategia de la empresa, se debe fortalecer la planeacion
dentro del establecimiento, empezando por la adicion, en la misiéon, del tipo de perfil de cliente
con el que se trabaja e inclusion de actividades sostenibles en sus procesos. En consecuencia, la
definicion del cliente se retroalimentara por medio de la adecuada inversion en canales de
informacion que establezcan, de forma clara, las tendencias del mercado, para asi determinar el
perfil del mercado objetivo que facilite la toma de decisiones. Retroalimentando la informacion
anterior, es relevante que se desarrollen procesos respecto a la satisfaccion al cliente como
seguimiento postventa del servicio, en donde se deben incluir formatos captura de datos que
evallen la experiencia y permitan determinar el indice de aceptacién de los servicios.
Adicionalmente, como aspectos de sostenibilidad, se recomienda realizar un control a los
consumos energéticos, de agua y generacién de residuos, por medio de registros en matrices,

para minimizar el impacto producido en el entorno.

Consecuentemente, la estructuracion de una filosofia empresarial que incluya una
planeacion a futuro se torna indispensable, por ende, se debe incluir en la vision el progreso anual
esperado respecto a una base medible como indice de viajeros, participacion en el mercado o
nivel de ventas, tomando como base la actividad principal y describiendo, detalladamente, los
aspectos que van a nutrir en calidad, distincion y servicio a la medida la razon de ser del
establecimiento, asegurando asi que sean acciones continuas en el tiempo. Sumado a lo anterior,

la informacidn obtenida de los estudios de mercado realizados permitira tomar decisiones que
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garanticen la perdurabilidad en el tiempo y detallar un rumbo definido. Es de aclarar que cada
uno de los procesos que se describan debe tener su levantamiento respectivo para hacer extensiva

la filosofia a todos los funcionarios dentro de la organizacion y asi medir su nivel de desarrollo.
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Tabla 1
Matriz POAM:

AnNexos

Factores politicos, econdémicos y sociales

FACTORES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

IMPACTO

ALTO

MEDIO

BAJO

ALTO[MEDIO|BAJO

ALTO

MEDIO|BAJO

POLITICOS

Posconflicto

X

X

Normas técnicas sectoriales para
mejorar la competitividad de los
hostales

Recuperacion del turismo segun politica
de gobierno de Pefialosa

Redireccionamiento de la
reglamentacion del turismo que auspicie
la competitividad del sector segin el
PND 2014

Mal estado de la infraestructura y de las
vias de la localidad de La Candelaria

Operativos de control a
establecimientos de servicios turisticos
en La Candelaria

ECONOMICOS

Exencion de IVVA a viajeros extranjeros

Incremento de la llegada de turistas
internacionales, de la tasa de ocupacion
de los hoteles y de los ingresos reales
de los hoteles.

Apoyo por parte de ProColombia en
los procesos de internacionalizacion

Reforma tributaria

Apoyo en la financiacion por parte
Bancoldex y MinCIT para mejorar la
competitividad de los hostales

Obligatorio cumplimiento de las NIIF
para llevar la informacion contable y
financiera a partir del 2017

Incremento del precio del dolar

SOCIALES

Propagacion del virus Zika

Auge de la generacion de los Millennials

52% de percepcion de inseguridad

Diversidad en la oferta de atractivos
culturales en La Candelaria

Desarrollo del Plan de Revitalizacion del
Centro Histérico de Bogota

Nota: Tabla construida a partir del anélisis de ambiente general con informacion de fuentes

secundarias para identificar oportunidades y amenazas del entorno para el disefio de estrategias

que permitan el aprovechamiento de las oportunidades y la reduccién de los impactos de las

amenazas. Elaboracién propia




Tabla 2
Matriz POAM: Factores tecnologicos, ecologicos y legales

Motores de busqueda como factor de
decision a la hora de escoger una X X
opcién de alojamiento

Un mundo més conectado (Cerca de un
tercio de la poblacion mundial tiene X X
acceso a internet)

Surgimiento de una nueva generacion de
turistas tecnoldgicos, participantes
activos en la busqueda, resefias y X X
calificaciones en tiempo real de los
destinos

TECNOLOGICOS

Adopcion de herramientas tecnologicas
como Google Adwords para X X
promocionar el hostal

Fendmeno del nifio X X

Hostales ecoldgicos X X X

ECOLOGICOS — —
Requisitos de sostenibilidad para

mantener el RNT

Resolucién 5605 de 2014: actualizacion X X
de requisitos para registro en RNT

Ley 1558 de 2012: Modificacion ley
LEGALES general de turismo

Ley 300 de 1996 X

Ley 679 de 2001: Prevencién de
explotacion sexual

Proyecto norma NTSH-013

Nota: Tabla construida a partir del analisis de ambiente general con informacion de fuentes
secundarias para identificar oportunidades y amenazas del entorno para el disefio de estrategias
que permitan el aprovechamiento de las oportunidades y la reduccion de los impactos de las

amenazas. Elaboracién propia




Tabla 3
Riesgo de Ingreso

RIESGO DE INGRESO

| A 1T mal E 1 v ]

Barreras de Entrada

1 Niveles de economias de escala X
2 Operaciones Compartidas entre empresas X
3 Acceso privilegiado materias primas X
4 Procesos productivos especiales X
5 Curva de aprendizaje X
6 Curva de experiencia X
7 Costos Compartidos X
8 Tecnologia blanda y/o dura X
9 Costos de Cambio de procesos X
10 Tiempos de Respuesta X
11 Posicion de Marca X
12 Posicion de Disefio X
13 Posicion de Servicio
14 Posicion de Precio X
15 Patentes X
16 Niveles de Inversion X
17 Acceso a Canales X
Politicas Gubernamentales

18 Niveles de Aranceles X
19 Niveles de Subsidio X
20 Regulaciones y marco legal X
21 Grados de Impuestos X
Respuesta de Rivales

22 Nivel de liquidez X
23 Capacidad de endeudamiento X

X

Nota: tabla de riesgo de ingreso de los hostales en el sector de La Candelaria. Vizcaya, 2011
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Tabla 4
Poder de Negociacion de Proveedores

PODER DE NEGOCIACION DE PROVEEDORES

L A T mMAl E 1 w8 ] 1

1 Grado de concentracion del segmento | | | | | x

2 Numero de empresas vinculadas al sector

4 Nivel de amenaza de integracion hacia delante

| |
3 Nivel de oportunidad de insumos sustitutos | |
| |
| |

5 Niveles de compra del cliente

6 Grado de diferenciacion de insumos

8 Nivel de importancia del insumo en procesos

| |
7 Grados en costos de cambio de proveedor | |
| |
| |

9 Nivel de la fuerza sindical X

Nota: tabla de fuerza de negociacion de los proveedores de los hostales en el sector de La

Candelaria. Vizcaya, 2011

81



Tabla 5
Fuerzas y Fuentes Competitivas

FUERZAS Y FUENTES COMPETITIVAS

0

NIVEL DE RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES

L A TmMal E 1T m 1 1

1 Niveles de crecimiento en la capacidad instalada | | | X | |
2 Nivel de independencia entre los competidores | | X | | |
3 Velocidad de crecimiento del sector | | | X | |
4 Niveles de Costos Fijos de las empresas del sector| | | | X |
5 Grado de Diferenciacion entre los competidores | | | | X |
6 Grado de Diversidad de los competidores | | | | X |
7 Falta de Intereses Comunes entre la competencia | | | X | |
8  Nivel de Barreras de Salida del sector | | | | X |
a. Activos Especializados en las empresas X
b. Costos Fijos de Salida del sector X
c. Interrelaciones Estratégicas entre competidores X
d. Barreras Emocionales en las empresas X
e. Restricciones Sociales - Gubernamentales X
9 Numero de Competidores | | x| | |
10 Grado de Equilibrio de Competidores | | | x| |

Nota: tabla de fuerzas y fuentes competitivas de los hostales en el sector de La Candelaria.
Vizcaya, 2011
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Tabla 6
Poder de Negociacion de Compradores

PODER DE NEGOCIACION DE COMPRADORES

L A 1T MAT]T E | M8 | 1

1 Grado de concentracion de ventas en pocos| | | | | X
clientes
2 Nivel de voltimen de compras de clientes | | | | x|

3 Grado de participacion en los costos del cliente | | | | X |

4 Nivel de Diferenciacion de la empresa de | | | X | |
otras similares

5 Grado en costos de cambio de proveedor | | | | | x
por parte del cliente

6 Nivel de Utilidades del Comprador asociadas | | | X | |
al producto vendido

7 Facilidad de Integracion Vertical del cliente | | | | | x
hacia los proveedores

8 Nivel de Conocimiento de los productos o | | X | | |
procesos por parte del cliente

9 Grado de Importancia del Insumo en los | | | | X |
procesos del cliente

10 Impacto del insumo vendido en el margen de | | | | | X

rentabilidad del comorador

Nota: tabla de negociacion de los compradores para los hostales en el sector de La Candelaria.
Vizcaya, 2011




Tabla 7
Insumos Sustitutos

INSUMOS SUSTITUTOS

A

)

MA

E MB

1 Tendencias a mejorar los costos de sustitutos

2 Tendencias a mejorar los precios de sustitutos

X

4 Tendencias a altos rendimientos de sustitutos

X
X

|
|
|
3 Tendencias a mejoras en desempefio de sustitutos |
|
|

)
|
|
|
|
|

)
| x
|
|
|
|

)
|
|
|
|
|

Nota: tabla de insumos sustitutos de los hostales en el sector de La Candelaria. Vizcaya, 2011
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Tabla 8

Matriz de evaluacion de factor de entorno (MEFE)

MENU MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR EXTERNO
FACTOR CRITICO PONDERACION | EVALUACION RESULTADO
OPORTUNIDADES
1]Posconflicto 8% 2 0,16
Incremento en la llegada de turistas y tasa de ocupacion
2| hotelera 10% 2 0,20
Apoyo de Bancoldex y MinCIT en pro de mejorar la
3|competitividad de hostales. 5% 1 0,05
Diversidad en la oferta de atractivos culturales en La
4] Candelaria 6% 2 0,12
5|Plan de revitalizacion del Centro Histérico de Bogota 7% 3 0,21
6] Crecimiento de la asociacion de alojamiento de La Candela 8% 4 0,32
7]Promocion del destino de La Candelaria 10% 2 0,20
Subtotal Oportunidades 54% 1,26
FACTOR CRITICO PONDERACION | EVALUACION RESULTADO
AMENAZAS
Estado de la infraestructura y las vias de acceso a La
1] Candelaria 5% 2 0,10
2|Percepcion de inseguridad en el sector 7% 3 0,21
Crecimiento en la diversidad de tipologias de turismo y
3| destinos turisticos en la ciudad y el pais. 8% 1 0,08
Turistas interesados en el consumo de drogas y en la
4] prostitucion en la localidad. 6% 2 0,12
5| Desconocimiento de las normas técnicas sectoriales 6% 3 0,18
Crecimiento en la oferta de establecimientos de alojamiento
6]en La Candelaria 6% 2 0,12
7|Existencia de productos sustitutos: Hoteles, Airbnb 8% 2 0,16
Subtotal Amenazas 46% 0,97
TOTAL 100% 2,23

Nota: Tabla de ponderacién de las oportunidades y amenazas encontradas en el entorno del sector

de los hostales en La Candelaria. Vizcaya, 2011



Tabla 9
Resumen de las capacidades internas de la empresa

CAPACIDAD COMERCIAL 71,25%
CAPACIDAD LOGISTICA 56,00%
CAPACIDAD FINANCIERA 66,67%
CAPACIDAD DIRECTIVA 66,67%
A NIVEL DE RESULTADOS 64,00%
CAPACIDAD ESTRATEGICA DE PROCESOY 47,50%
CAPACIDAD GESTION DE PROCESOS 20,00%

Nota: Resumen del diagndstico interno del hostal Villa Candelaria por capacidades. Vizcaya,
2011

Tabla 10

Anélisis organizacional por area funcional
AREA FUNCIONAL Resultado | N Estado
Administrativa y Gerencial 75,3% e AL!EHTA
Produccidn y Operaciones 40.4% m CRITICO
Mercadeo y Ventas 51.8%. a CRITICO
Financiera y Contable 65,6% f ALERTA
Talento Humano an_s%q © | SATISFACTORIO
Total Empresa 62,9% ° ALERTA

Nota: Resultados del andlisis organizacional por area funcional del hostal Villa Candelaria.
Marin y Cuartas, 2006.




Tabla 11

Diagndstico Organizacional: Estrategia

1. FACTOR 1: ESTRATEGIA
Area Variable C |
A Se ha elaborado la misién y visién de la organizacion y se tiene en cuenta en el desarrollo de las operaciones. | 5,0 | 3,0
A La empresa cuenta con una definiciéon clara de los valores corporativos y se siguen adecuadamente. 35| 20
A La empresa tiene formulado un plan estratégico de negocios el cual se desagrega en planes operativos. 22| 20
A Se vincula a las diferentes areas funcionales de la organizacion en la formulacién del plan estratégico. 25| 20
A La empresa formula objetivos estratégicos en coherencia con la misién y vision. 30| 20
A Se formulan estrategias pertinentes para el alcance de los objetivos. 38 | 30
A La empresa cuenta con politicas definidas para orientar los objetivos y la estrategia. 39 | 30
A Los objetivos, la estrategia y politicas de la empresa guardan coherencia con el plan estratégico y son 30| 20
conocidos por todos los responsables de su alcance. ' '
A Los planes cuentan con los respectivos indicadores de seguimiento y evaluacion 251 10
A La empresa hace uso de las herramientas de planeacién estratégica para diagnosticar y controlar su actividad. [ 2,0 | 1,0
A Se realizan labores de Benchmarking a fin de identificar los factores claves de éxito en la competencia. 151 10
F Se realizan estudios para evaluar sus inversiones y nuevos proyectos. 20| 10
F La empresa se apoya en la informacion econémica y financiera del sector para tomar decisiones. 35| 20
F Se brinda informacién financiera oportuna y fidedigna a los duefios o asociados. 35| 20
P Los productos de la empresa cumplen con los criterios de calidad esperados por el cliente. 4,0 [ 3,0
M La empresa realiza un monitoreo de satisfaccion del cliente. 38| 30
T Se tienen politicas definidas para el aprendizaje organizacional y la gestién del conocimiento. 33| 20
P La empresa se encuentra certificada bajo las normas I1SO. 4,5 [ 3,0
P La empresa evallia sus estandares de calidad con relacién a los de su competencia directa. 3,71 20
P La empresa realiza homologacién con tecnologias de punta 30| 20
p La empresa cuenta con una tecnologia clave que se constituye en una ventaja comparativa frente a la 28 | 20
competencia. ' '
F La empresa incluye en su presupuesto rubros para la adquisicién de tecnologia. 3,0 | 2,0
P La empresa realiza acciones de manufactura limpia. 4,0 | 3,0
M La empresa incluye en su plan estratégico acciones para el desarrollo de nuevos mercados. 39| 20
M La empresa cuenta con informacién acerca de su participacion en el mercado. 33| 20
M La empresa evalta las implicaciones de la globalizacién de los mercados. 28 | 1,0
M La empresa realiza acciones de investigacion de mercados. 2,7 1,0
M La empresa ha realizado labores de segmentacién del mercado y ha definido su mercado meta (target). 30| 20
M La empresa desarrolla estrategias de posicionamiento y penetracion en el mercado. 32| 20
M La empresa cuenta con nichos de mercado a niwvel internacional. 4,0 3,0
M La empresa conoce cual es su competencia tanto directa como indirecta y realiza acciones de monitoreo. 4,2 [ 3,0
M La empresa evalta el impacto de la competencia. 4,0 [ 2,0
M Existe una relacién de cooperacién con la competencia cercana. 3,8 2,0
M La empresa realiza acciones tendientes a la fidelizacién de los clientes. 3,8 2,0
M La empresa realiza exportacion de sus productos. 35| 20
M Se cuenta con estrategias para la comercializacion del producto documentadas y conocidas por todos los 37 | 20
implicados. ' '
F Los precios de venta de los productos se fijan con base en el precio de mercado y el costo de manufactura. 4,0 [ 3,0
F Se cuenta con politicas de descuento por ventas a escala. 38| 20
F La empresa posee una politica de ventas a crédito. 36 | 20
F La empresa dispone de recursos para promocién y publicidad y se aplican favorablemente. 38| 30
M Se realiza evaluacion de la promocion y publicidad y su impacto en las ventas de la empresa. 28 | 20
F Se realiza gestion financiera y ésta permite apoyar la toma de decisiones. 33| 30
F La empresa conoce los margenes de utilidad de cada uno de sus productos y el total para la organizacion. 35| 30
F Se elaboran y analizan informes de liquidez, rentabilidad y endeudamiento. 31 ] 20
F La empresa realiza gestiéon del capital de trabajo en cuanto a inventarios, cartera y cuentas por pagar a 32 | 30
proveedores. ' '
F La empresa cuenta con informes de los flujos de efectivo que permiten su aplicacién y control. 29 | 20
F La empresa realiza monitoreo de su sistema de costeo. 28 | 2,0
F La empresa conoce cual ha sido la fuente de sus recursos y como han sido aplicados al negocio. 3,7 | 2,0
F La empresa cuenta con registros de los costos por mala calidad. 28 | 2,0
F La empresa desarrolla la planeacién financiera y efectiia el control al presupuesto. 35 ] 30

Nota: Diagndstico organizacional por estrategia del hostal Villa Candelaria. Mariny Cuartas,

2006.




Tabla 12
Diagndstico Organizacional: Estructura y Procesos

2. | FACTOR 2: ESTRUCTURA Y PROCESOS
Area Variable C |
A La estructura de la organizacién se disefia como consecuencia de la estrategia principal de negocio. 4,5 3,0
T La asignacién de funciones corresponde a un estudio previo de divisiéon del trabajo, el cual ha permitido el 38 30
analisis y descripcion de cargos. ! !
T La empresa favorece la polivalencia en los empleados, lo que permite su movilidad interna. 4,2 3,0
A La empresa ha desarrollado andlisis de departamentalizacion los cuales se reflejan en su estructura. 3,8 2,0
T Los agentes de la organizacion conocen la cadena de mando interna, de manera que identifican quine reporta 45 3.0
a quien.
A En el proceso de decision, se tiene claridad cuando debe tomarse de manera centralizada o descentralizada. 4,7 3,0
A La empresa evalla los tramos de control para la asignacién de sus directivos a las diferentes areas 3,3 2,0
A La empresa cuenta con procesos de formalizacion y estos son flexibles y adaptables al cambio. 3,2 2,0
A La empresa evalua alternativas de reingenieria y outsourcing para reducir costos y ganar en eficiencia. 3,5 2,0
A El tamafio de la empresa es el adecuado en cuanto a su estrategia y operatividad. 3,7 2,0
A La empresa cuenta con un organigrama coherente y es conocido por todos los agentes organizacionales. 3,8 3,0
A La empresa cuenta con canales de comunicacién agiles en sus procesos internos. 3,5 2,0
T Los empleados poseen la autonomia necesaria para tomar decisiones relacionadas con el desarrollo de sus 4.0 30
funciones. ! !
T Se realiza delegacion funcional y se monitorea su alcance. 3,7 2,0
A La empresa desarrolla acciones para minimizar su dependencia de los recursos externos. 3,9 2,0
E La empresa cuenta con un procedimiento de asignaciéon de costos que le permite conocer el costo de 33 20
produccion de cada uno de sus productos. ! ’
P Se cuenta con los instrumentos y técnicas necesarias para realizar las pruebas de calidad de los productos. 2,8 2,0
P El sistema de calidad permite la retroalimentacién del proceso productivo. 2,9 2,0
P La maquinaria y equipo actual responde a las necesidades del proceso productivo y permite obtener productos 36 20
de calidad. i !
P La empresa cuenta con estandares de produccién documentados por cada linea de producto, en cuanto a 34 30
tiempos y utilizacién de la capacidad productiva. | !
P Se cuenta con un plan documentado para realizar el mantenimiento preventivo de la maquinaria. 3,5 2,0
P Se han formalizado todos los aspectos relacionados con la seguridad industrial. 3,7 3,0
P El aprovisionamiento de las materias primas y los stocks de inventarios corresponden a los programas de 392 20
produccion. ! ’
P La empresa realiza control de las existencias de materias primas, productos en proceso y productos 3,0 2,0
P La empresa realiza administraciéon de desperdicios y reprocesos. 2,5 1,0
M El sistema de distribucién de los productos es el adecuado para garantizar que el cliente los reciba de manera 29 10
oportuna. ! ’
P La empresa cuenta con los procesos de calidad documentados y son conocidos por todos los involucrados. 3,3 2,0
P La empresa realiza seguimiento y evaluacién de los procedimientos asociados al proceso productivo 32 20
(subrutinas de manufactura). i !
A Los sistemas de informacién de la empresa son los apropiados para su funcionamiento y proveen los datos 33 20
suficientes e idéneos para apoyar la toma de decisiones de manera oportuna. ! ’
A La empresa esté actualizada en materia de Hardware y Software. 3,4 2,0
P La empresa ha evaluado los riesgos inherentes al proceso productivo. 3,3 2,0
P La empresa realiza evaluacién de los procesos productivos en cuanto a cuellos de botella, maquinaria 35 20
considerada critica, disponibilidad de insumos, personal calificado, etc. ! '
P Se evalta el abastecimiento en cuanto a calidad de los insumos y materias primas, disponibilidad, tiempos de 37 20
entrega, portafolio de proveedores, condiciones de crédito, etc. ! !
P La infraestructura de la planta le permite el acceso sin problemas a los senicios publicos y favorece el 4.0 30
abastecimiento y la distribucién. ! !
M La empresa conoce cuales son sus clientes reales y potenciales. 3,8 3,0
M Se realizan acciones de prospectacion de clientes. 3,8 2,0
M Se cuenta con programas para retencion de clientes. 3,9 3,0
M La informacioén de los clientes se encuentra debidamente sistematizada y almacenada en bases de datos, que 38 20
permiten realizar tareas de caracterizacion. ’ ’
M La empresa realiza un seguimiento post-venta. 3.4 2,0
M La empresa investiga las causas por las cudles se da la desercién de los clientes. 3,5 2,0
M Se cuenta con un portafolio de productos que es conocido por los clientes de la empresa. 3,9 3,0
M Se cuenta con informacién oportuna de las ventas y el cumplimiento de cuotas. 4,0 3,0
M Se cuenta con procedimientos definidos para captar las sugerencias y quejas de los clientes y se les da un 38 20
tramite oportuno y efectivo. | !
M Se tiene definido el paquete identificador del producto, en cuanto a marca, empaque, logotipo, colores 30 20
distintivos, etc. ! !
F La empresa mantiene sus estados financieros al dia. 3,4 2,0
P La empresa realiza gestion de inventarios, en cuanto a stocks requeridos, pedidos, rotacién, alistamiento para 392 20
el proceso productivo, etc. i i
e Existe una politicas en cuanto a las cuentas por cobrar y se realiza una buena gestion de cobranza y 37 20
recuperacion de cartera. ! !
F Se realiza auditoria y revisoria a los procesos contables. 3,4 2,0
F La empresa cumple con todos los requerimientos en materia fiscal y de impuestos. 3,9 3.0
F Los soportes contables son los adecuados para justificar las transacciones de la empresa. 3,9 3,0

Nota: Diagndstico organizacional por estructura y procesos del hostal Villa Candelaria. Mariny
Cuartas, 2006.



Tabla 13

Desarrollo y Cultura Organizacional

38 FACTOR 3: DESARROLLO Y CULTURA ORGANIZACIONAL
Area Variable C |
A La empresa inwlucra la prospectiva como una accién para simular escenarios futuros y apoyar la toma de 30 20
decisiones anticipada. ! |
A La estrategia de negocio ha permitido ajustar o redisefar la estructura organica. 3,1 2,0
A Se cuenta con un plan de investigacion de las tendencias del sector. 2,8 2,0
A La empresa realiza acciones para estar preparada ante las circunstancias cambiantes del entorno. 2,5 2,0
A Se realizan mediciones periddicas del crecimiento y rentabilidad de la organizacién. 2,7 2,0
A La empresa aplica acciones de diagnostico organizacional, en el &mbito interno y externo, antes de iniciar un 27 20
proceso de cambio planeado. ’ '
A La empresa ha experimentado cambios estructurales en los ultimos dos afios. 3,3 2,0
A La empresa explora nuevas oportunidades de negocio y es rapida en su aprovechamiento. 2,4 1,0
A La evaluacion de objetivos y resultados ha permitido reformular el plan estratégico de la empresa. 2,5 1,0
A En los dltimos cinco afios se ha reformulado la misién y visién de la empresa. 2,5 1,0
A La empresa ha experimentado un achatamiento (downsizing) de su estructura en los ultimos tres afios. 2,7 2,0
A La empresa ha realizado en los Ultimos 3 afios acciones de reingenieria buscando ser mas flexible y 26 20
adaptativa al cambio. ! |
A La empresa ha evaluado cual es su tamafio 6ptimo en cuanto a su estructura organizacional. 2,4 2,0
A Existe apertura al cambio y se sortean favorablemente los factores gue generan resistencia a éste. 2,6 2,0
P La empresa ha realizado incorporaciéon o absorcién tecnolégica en los ultimos cinco afios. 2,3 2,0
F Se cuenta con un presupuesto asignado a la investigaciéon y desarrollo de productos y/o procesos. 2,0 1,0
A La empresa aplica acciones de mejoramiento continuo. 2,2 2,0
P La empresa realiza acciones de modernizacién e innovacién de su proceso productivo. 2,0 2,0
P La tecnologia actual favorece la innovacion de los productos. 3,0 2,0
M Se desarrollan tareas de investigacion y desarrollo de productos. 2,0 2,0
P Se cumple favorablemente con la normatividad ambiental vigente. 3,8 3,0
P La empresa evalla las afectaciones que pueda causar en materia ambiental y toma medidas correctivas. 3.9 3,0
A En el plan estratégico de la organizacién se tienen en cuenta las estrategias de desarrollo sostenible. 3,8 3,0
A La empresa cuenta con coédigos de ética y de gobierno corporativo que orientan su compromiso con los 36 30
Stakeholders. ’ '
T La empresa ha implementado un sistema de aprendizaje para gestionar el conocimiento en la organizacién. 3,5 2,0
T Se motiva y permite el desarrollo de la capacidad creativa y de innovacion en los empleados. 3,8 2,0
T Se cuenta con un mecanismo para canalizar las ideas, apropiarlas y evaluar su viabilidad. 2,4 2,0
T Se promuewe la polifuncionalidad en los empleados. 3,8 3,0
T La empresa inwlucra acciones de capacitacion y educacion para sus empleados, y se promueve el desarrollo 35 20
de competencias claves. ! |
P La empresa cuenta con procesos registrados o patentados. 2,2 2,0
T La empresa realiza valoraciones del capital intelectual. 2,0 1,0
T El personal se vincula de acuerdo a sus competencias y se evalla su desempefio. 2,0 2,0
A Los sistemas de informaciéon de la empresa estan disefiados satisfacen adecuadamente las necesidades de la 55 20
empresay son oportunos para apoyar la toma de decisiones. ! i
T La empres’a cuenta con politicas para la vinculacién de los empleados y desarrollo de carrera dentro de la 2.3 2.0
organizacion.
T Se cuenta con politicas para la retencién de personal clave dentro de la empresa. 2,4 2,0
P El proceso productivo es flexible y se adecua con facilidad a las necesidades de la demanda. 3,7 3,0
P Se cuenta con planes de contingencia para atender incrementos en los woliumenes de produccion. 3,9 3,0
M La empresa cuenta con una fuerza de ventas calificada. 3,5 2,0
M La empresa desarrolla programas de capacitacién para el equipo de ventas. 3,3 2,0
T En la empresa se promuewe la satisfacciéon del cliente interno. 3,5 2,0
M La empresa conoce cual es el ciclo de vida del producto. 3,9 2,0
A La estructura actual de la empresa es flexible y dinAmica para ajustarse sin inconvenientes a un eventual 38 20
proceso de fusion o adquisicion. i |
T Los ambitos de responsabilidad estan claramente definidos y guardan correspondencia con la autoridad 38 20
asignada. ! |
T El andlisis y descripciéon de los cargos se encuentra documentado, y es conocido y acatado por todos los 35 20
agentes involucrados. ’ '
T La empresa promuewe la creacién de un clima laboral calido y adecuado a la labor. 3,8 2,0
T Existe labor de equipo para el alcance de los objetivos, favoreciendo la sinergia organizacional 4,0 2,0
T La empresa promueve una actitud de liderazgo en los empleados. 4,0 2,0
A Existen protocolos adecuados para la solucién y el manejo de los conflictos. 4,0 2,0
T Los empleados se encuentran motivados, comprometidos con la labor y manifiestan sentido de pertenencia 42 20
por la empresa. ’ '
T Los empleados comparten los propésitos y valores misionales de la organizacion. 4,3 3,0

Nota: Diagndstico organizacional por desarrollo y cultura organizacional del hostal Villa

Candelaria. Mariny Cuartas, 2006.




Tabla 14
Analisis organizacional por categoria

FACTOR Resultado | = Estado

Estrategia 65.9% - ALERTA

Estructura y Procesos 55_1%- a CRITICO

Desarrollo v Cultura 67, 7% f ALERTA
| v

Total | 62,9% o ALERTA

Nota: Resultados del andlisis organizacional por categoria del hostal Villa Candelaria. Mariny
Cuartas, 2006.




Tabla 15

Matriz de evaluacion de factor interno (MEFI)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR INTERNO

FACTOR CRITICO PONDERACION EVALUACION RESULTADO
FORTALEZAS
Definicién de los valores corporativos que siguen
adecuadamente los empleados 8% 4 0,32
Se formulan objetivos estrategicos con base a la
misién yvision 4% 3 0,12
Identificacion de la competencia directa e indirecta
9% 4 0,36
Adecuado disefio de la organizacién en funcién de
la estrategia 5% 3 0,15
Adecuada labor de recursos humanos 5% 3 0,15
Se realiza auditoria y revisoria a los procesos
contables 6% 4 0,24
En la estrategia se incluyen aspectos de 4% 3 0,12
Estudios constantes de Benchmarking 4% 4 0,16
Subtotal Fortalezas 45% 1,62
FACTOR CRITICO PONDERACION EVALUACION RESULTADO
DEBILIDADES
Nulo seguimiento a la satisfaccion del cliente 15% 1 0,15
No hay documentacién de los procesos de calidad
4% 1 0,04
Desactualizacion en hardware y software 2% 2 0,04
No se realizan acciones de prospectacion de
clientes 6% 2 0,12
Escasas estrategias de posicionamiento y
penetracion en el mercado 9% 1 0,09
No hay un seguimiento post-venta 6% 1 0,06
No hay anélisis de tendencias del sector 7% 2 0,14
Escasos informes de flujos de efectivo para su 6% 1 0,06
Subtotal Debilidades 55% 0,70
TOTAL 100% 2,32

Nota: Tabla de ponderacion de las debilidades y fortalezas encontradas en el diagnostico interno
del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011
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Tabla 16
Tabla 16. Matriz de auditoria de la mision

MATRIZ DE AUDITORIA DE LA MISION

Nombre de laempresa Hostal Villa Candelaria

Fecha de realizacion 9/05/2017

Persona que realiza la encuesta [Juan Sebastian Duran Cortés y Alvaro Sierra Montealegre

Objetivo de la encuesta Determinar la filosofia empresarial

N° Caracteristica Sl NO |Parcialmente OBSERVACIONES

La misién corresponde al propdsito
1 |primordial de la empresa X

Indica el porqué de la existencia del
2 |negocio, su razén de sery su permanencia X Ausencia de permanencia

Se tiene en cuenta las expectativas de sus
3 |clientes paralacreacidn de la mision X Brinda nociones

Estipula el qué hacer, especial, clave,
4 |[fundamental, definitivo y basico X

Genera elementos diferenciadores con
5 |[respecto alos demas competidores del X

Hace viable o factible el logro de todas las
6 |propuestas establecidas en los objetivos |X

Genera confianzay lleva la practicade la
misma por todas las personas que
7 |conforman el equipo de trabajo X

Recopila lavisién, la filosofia, el objeto
8 |social, los valores, creencias y los aspectos X Faltan incluir valores organizacionales

Indica en qué nicho de mercado se est3,
9 |asimismo especificaen el cual no estara |X

Estipula quiénes son los clientes actuales,
10 |sus necesidades y expectativas a X

Genera identidad organizacional actual y
proporciona los elementos de
11 [comportamiento a seguir X

éLos proveedores son tenidos en cuenta
12 |para el desarrollo de su misién? X

éSu mision va enfocada a un alcance e
13 |internacional? X

éLa sostenibilidad hace parte de su
14 |misién? X

Nota: Tabla de auditoria de la mision del hostal Villa Candelaria. Ochoa, Hernandez, Lépez et al,

basados en Botero, Tapias y Serna




Tabla 17
Matriz auditoria de la vision:

MATRIZ DE AUDITORIA DE LA VISION

Nombre de la empresa Hostal Villa Candelaria
Fecha de realizacién 9/05/2017
Persona que realiza la encuesJuan Sebastian Duran Cortés y Alvaro Sierra Montealegre
Objetivo de la encuesta Determinar la filosofia empresarial
N° Caracteristica S| NO Parcialmente OBSERVACIONES
Define lo que la organizacion
pretende alcanzar en el futuro,
1 |estipulando adonde aspiraallegar |x
Recopila los grandes y pequefios
2 |retos que se propone cumplir X
Establece un horizonte real de tiempo
3 |parahacer realidad las propuestasa |
Tiene establecido el perfil que se le
quiere dar ala organizacion y el Falta desarrollar mas laidea de
4 |desempefio de estaen el futuro X diferenciacion
Estipula los elementos
diferenciadores de la empresa frente
alos demas competidores del
5 |mercado X
Estipula como realizard su valor
6 |agregadoy éste donde se soporta X Falta incluir en qué se basa
Indica cuales serdn sus elementos
diferenciadores del portafolio de los
7 |productos de la organizacion X
Indica la brecha entre el pasado y el
futuro, el cambio que tendra la
8 |organizacion X
La vision esta enfocada a nivel
9 [internacional X
¢Es evidente una cultura Falta entrever aspectos respecto a
10 |organizacional en la vision? X valores organizacionales

Nota: Tabla de auditoria de la vision del hostal Villa Candelaria. Ochoa, Hernandez, Lopez et al,

basados en Botero, Tapias y Serna
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Tabla 18
Capacidad comercial

CAPACIDAD COMERCIAL

|l acb 1 ib ] E 1 r 1 GF
1 La Empresa conoce su segmento de mercado y su | | | X |
potencial: valor y tasa de crecimiento.
2 Tiene detectadas y evaluadas las necesidades y los | | | X |
satisfactores de sus usuarios.
3 La Empresa tiene identificados su portafolio de productos y | | | x|
servicios, sumarketing mix y suenfoque estratégico
4 Dispone de Base de Datos actualizada y dindmica de sus | | | | X
clientes y usuarios
5 La Empresa tiene claros los elementos singulares y definidos que | | | X |
la diferencian de sus competidores.
6 Dispone de la informacion actualizada de sus usuarios | | | X |
actuales.
7 Tiene claro el posicionamiento que busca obtener en sus | | | | X
clientes y usuarios.
8 Tiene cuantificada la rentabilidad de cada cliente o grupo de | | | X |
clientes y una estrategia para maximizar su valor
9 Se cuenta con un plan de accion comercial con | | X | |
cronograma de trabajo.
10 Cada éarea de la Empresa tiene conocimiento del plan de | | | | X
accion.
11 Existen estrategias claras de promocion, precio, portafolio | | | X |
de productos y senicios, modelo de wventa y senicio al
12 La entidad cuenta con personal capacitado para informar | | X | |
adecuadamente a sus usuarios.
13 La Empresa desarrolla constantemente nuevos productos | | X | |
y/o senicios.
14 La Empresa proporciona a sus clientes y usuarios medios | X | | |
para expresar sus sugerencias y su satisfaccion por los
15 La Empresa tiene identificados sus principales competidores, su| | | | X
participacion en el mercado,
16 Evalua el Impacto de Senvicios prestados a sus clientes | X | | |
EVALUACION FINAL GD LD E LF GF
CAPACIDAD COMERCIAL N 2 2 1 7 4
Hostal Villa Candelaria % 12,5% | 12,5% | 6,3% | 43,8% | 25,0%

Nota: Diagndstico interno de la capacidad comercial del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011
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Tabla 19
Capacidad logistica

CAPACIDAD LOGISTICA

[ cb 1 i1 E 1 r T GF

1 La Empresa cuenta con manuales de procesos | X | | | |

actualizados con las cuales operar y asesorar a sus
usuarios.

2 La Empresa cuenta con las licencias requeridas para la | | | X | |

prestacion de sus senicios de manera independiente

3 Los procesos de servicio de la empresa es flexible para | X | | | |

permitir su utilizacién con diferentes tipos de usuarios.

4 Los equipos y la tecnologia cumplen con las expectativas | | | X | |
de sus usuarios y aportan a la productividad de la
empresa.

5 La empresa cuenta con convenios de cooperacion formales | | | | X |
con proveedores, tales como, financieras, aseguradoras,
tecnologia

6 Se tienen establecidos controles efectivos para la utilizacion | | | X | |

de la tecnologia de la empresa.

7 Los empleados tienen una capacitacion coherente con la | | | X | |

tecnologia utilizada.

8 El nivel de ocupacién de los equipos esta relacionado con | | | X | |

las expectativas de la empresa

9 La ubicacion fisica de los equipos es adecuada para su | | | | X |

funcionamiento vy utilizacion.

10 Existe un adecuado servicio por parte de los proveedores | | | X | |

de la tecnologia instalada.

EVALUACION FINAL GD LD E LF GF
CAPACIDAD LOGISTICA N 2 0 6 2 0
Hostal Villa Candelaria % 20,0% | 0,09 | 60,09 | 20,0% | 0,0%

Nota: Diagndstico interno de la capacidad logistica del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011
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Tabla 20
Capacidad financiera

CAPACIDAD FINANCIERA

|l oo ] b ] E | 1 | GF

1 El sistema contable y de costos provee la informacion | | | | X |

requerida para el proceso de toma de decisiones.

2 La empresa cuenta con facilidades para financiar | | X | | |

adecuadamente nuevas operaciones y senicios

3 Se conoce la rentabilidad financiera de la empresa y de | | | | X |

cada uno de sus senicios.

4 Se conocen las utilidades sociales de la empresa | | | | X |

generadas por su accionar.

5 Se ha evaluado la solidez de la empresa y su proyeccion | | X | | |

para los 2 préximos afios.

6 La entidad cuenta con el capital de trabajo necesario para | | | | X |

atender sus necesidades y obligaciones.

7 Los socios estan aportando los recursos comprometidos de | | | | X |

acuerdo con lo planeado en la sociedad.

8 Se cuenta con un sistema de informacién que facilite el | | | X | |

proceso de toma de decisiones.

9 La empresa genera recursos Qque aseguren su | | | X | |

sostenibilidad.

EVALUACION FINAL GD LD E LF GF
CAPACIDAD FINANCIERA N 0 2 2 5 0
Hostal Villa Candelaria % 0,0% [22,2% | 22,2% | 55,6% | 0,0%

Nota: Diagndstico interno de la capacidad financiera del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011
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Tabla 21
Capacidad directiva

CAPACIDAD DIRECTIVA

| b 1 b1 E 1 ¢ 1 GF
1 La empresa cuenta con un proceso de planeaciéon activo | | | | X
que guia sutoma de decisiones a todo nivel.
2 La empresa tiene una adecuada \elocidad de respuesta a | | | X |
los cambios de su entorno.
3 Se cuenta con una estructura organizacional y un equipo | | | | X
humano coherente con sus necesidades.
4 Existe una adecuada comunicacion interna y externa para | | | | X
el desarrollo de sus actividades.
5 Se cuenta con un desarrollo interno de habilidades para | | | X |
responder a los cambios del entorno.
6 Se cuenta con habilidades para atraer y retener gente | | X | |
altamente creativa
7 Se analiza con frecuencia el sector donde opera la | | | | X
empresa.
8 Dispone de informacién sobre prospeccion del sector, | | | | X
cadenas de valor de su region, analisis de competitividad y
productividad sectorial y regional
9 EI personal esta activamente involucrado con los | | | | X
objetivos, metas y estrategias de la empresa
10 Los planes trazados cuentan con la formulacion | | X | |
presupuestal correspondiente.
11 Se cuenta con acciones planeadas para fortalecer la | | X | |
calidad total de la empresa, a traves de capacitacion,
normas, aseguramiento de procesos, etc.
12 se han disefiado para su aplicacién y ejecucion estrategias | | | X |
de fortalecimiento de la empresa
EVALUACION FINAL GD LD E LF GF
CAPACIDAD DIRECTIVA N 0 3 3 5 1
Hostal Villa Candelaria % 0,0% | 25,0% | 25,0% | 41,7% | 8,3%

Nota: Diagndstico interno de la capacidad directiva del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011
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Tabla 22
A nivel de resultados

A NIVEL DE RESULTADOS

|l a0 1 1t 1] E 1 tr T GF
1 Las acciones previstas en los presupuestos se han | | | X |
cumplido.
2 La puesta en operacion de la empresa se ha realizado | | | | X
dentro de los planes y expectativas previstas.
La rentabilidad recibida por los socios de la empresa cumple | | | | X
con sus expectativas
La participacion de las entidades proveedores a la | | X |
empresa se realiza de acuerdo con las expectativas
La empresa cuenta con convenios de cooperacion con X | | |
entidades internacionales.
La empresa cuenta con convenios de cooperacion con | X I |
entidades regionales
La empresa cuenta con convenios de cooperacién con | | | X
entidades locales
La empresa forma parte activa de la cadena de valor del | | | X
sector en que se encuentra.
Las actividades realizadas por la empresa en busca de | I X |
fortalecer la integracién ha
generado.........
10 La empresa siente que el impacto de su gestion en su | | | X
sector es considerado como una
EVALUACION FINAL GD LD E LF GF
A NIVEL DE RESULTADOS N 1 1 3 5 0
Hostal Villa Candelaria % 10,0% | 10,09 | 30,0% | 50,09 | 0,0%

Nota: Diagndstico interno a nivel de resultados del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011
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Tabla 23
Capacidad estratégica de procesos

CAPACIDAD ESTRATEGICA DE PROCESOS

1 LA EMPRESA IDENTIFICA DESDE EL DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO UN ENFOQUE DE GERENCIAMENTO DE PROCESOS.

2 DENTRO DE LAS AREAS ESTRATEGICAS SE HAN ESTABLECIDO
OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL ANALISIS DE VALOR DE
PROCESOS.

3 ESPRACTICA LA ORGANIZACION EN EVALUAR LA EFICACIA DE LOS
PROCESOS EN FORMA COMPARATIVA CON ENTIDADES DE PROCESOS

SEMEJANTES Y/O SUS COMPETIDORES.

4 DENTRO DE SUS COMPETENCIAS CLAVES DE EXITO A EST ABLECIDO
ESTRATEGIAS ENFOCADAS AL MEJORAMIENTO DE PROCESOS
GENERADORESDE INEFICIENCIAY/O COSTOSDE NO CALIDAD .

5 SE ESTABLECEN MECANISMOS DE RELACION ENTRE LOS OBJETIVOS
ESPECIFICOS Y LOS OPERATIVOS O SEA GESTION DEL DIA ADIA VS,
RESULT ADOSEST RATEGICOS.

6 EXISTE COHERENCIA ENTRE LA ESTRUCTURA DE LOSPROCESOS, LA
CULTURADE LAORGANIZACION Y LAESTRATEGIA.

7 HAY RELACION ENTRE LOS INDICADORES ESTRATEGICOS Y LOS
OPERATIVOS QUE EVIDENCIE LA CONSTRUCION DE ESTOS COMO
SOPORTE DE LOSPROCESOSREALIZADOSEN EL DIAADIA.

8 LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION ESTA BASADA EN
PROCESOS Y NO EN FUNCIONES.

| o 1 LD ]

E_]

LF | GF

X

X

EVALUACION FINAL
CAPACIDAD ESTRATEGICA DE PROCESOS
Hostal Villa Candelaria

GD

LD

E

LF

GF

N

2

2

3

1

0

%

25,0%

25,0%

37,5%

12,5%

0,0%

Nota: Diagndstico interno de la capacidad estratégica de procesos del hostal Villa Candelaria.

Vizcaya, 2011
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Tabla 24
Capacidad de gestion de procesos

CAPACIDAD GESTION DE PROCESQOS

|l b ] ib] E 1 tr | GF

EST AN IDENTIFICADOS Y DEFINIDOS LOS PROCESOS ESTRATEGICOS X | | | |

DE DIRECCION, LA RED DE MACROPROCESOS Y LOS PROCESOS
FUNDAMENTALESY DE APOYO.

2 ESTAN IDENTIFICADOS LOS INSUMOS DE LOS DIFERENTES| X | | | |
PROCESOS.

3 SE CONOCEN LOSPROVEEDORESDE LOSDIFERENTESPROCESOS. | X | | | |
SE CONOCEN LOS REQUISITOS ESPERADOS, POR LOS CLIENTES ] | | |

INTERNOS, DE LOSPROCESOS.

SE EVALUA EL NIVEL DE CALIDAD Y EFCIENCIA DE LOS
5 SUBPRODUCT OSENTRELOSPROCESOS. | x| | | |

6 SE HAN ESTANDARIZADO LAS DIFERENTES ACTIVIDADES, | X | | | |

CONTROLESE INDICADORESDE PROCESO.

7 SE HAN ESTABLECIDO MECANISMOS DE VERIFICACION BASADOS | X | | | |
EN AUT OCONTROL.
§ POSEE CUADRO MAESTRO DE OBETIVOS COMPARTIVOS QUE X | | | |

IDENT IFIQUEN UNAMATRIZ DE RELACION ENTRE PROCESOS.

LOS PROCESOS DE APOYO TIENEN ESTABLECIDOS LOS NIVELES DE | X | | | |

EFICACIA Y EFICIENCIA REQUERIDOS POR SUS CLIENTES EN LOS

PROCESOS FUNDAMENTALES.
EVALUACION FINAL GD LD E LF GF
CAPACIDAD GESTION DE PROCESOS N 9 0 0 0 0
Hostal Villa Candelaria % 100,09%| 0,0% | 0,09% | 0,0% | 0,0%

Nota: Diagndstico interno de la capacidad de gestion de procesos del hostal Villa Candelaria.
Vizcaya, 2011
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Tabla 25
Listado de oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas de la empresa

Oportunidades Amenazas
Posconflicto Estado de la infraestructura y las vias de
acceso a La Candelaria
Incremento en la llegada de turistas y tasa de |Percepcion de inseguridad en el sector
ocupacion hotelera
Apoyo de Bancoldex y MinCIT en pro de Crecimiento en la diversidad de tipologias de

mejorar la competitividad de hostales. turismo y destinos turisticos en la ciudad y el
pais.

Diversidad en la oferta de atractivos culturales | Turistas interesados en el consumo de drogas

en La Candelaria y en la prostitucion en la localidad.

Plan de revitalizacion del Centro Historico de |Desconocimiento de las normas técnicas

Bogota sectoriales

Crecimiento de la asociacion de alojamiento | Crecimiento en la oferta de establecimientos

de La Candela de alojamiento en La Candelaria

Promocion del destino de La Candelaria Existencia de productos sustitutos: Hoteles,
Airbnb

Fortalezas Debilidades

Definicion de los valores corporativos que Nulo seguimiento a la satisfaccion del cliente
siguen adecuadamente los empleados
Se formulan objetivos estratégicos con base a [No hay documentacion de los procesos de

la mision y vision calidad

Identificacion de la competencia directa e Desactualizacion en hardware y software
indirecta

Adecuado disefio de la organizacion en No se realizan acciones de prospectacion de
funcion de la estrategia clientes

Adecuada labor de recursos humanos Escasas estrategias de posicionamiento y

penetracion en el mercado
Se realiza auditoria y revisoria a los procesos |No hay un seguimiento post-venta

contables

En la estrategia se incluyen aspectos de No hay analisis de tendencias del sector
desarrollo sostenible

Estudios constantes de Benchmarking Escasos informes de flujos de efectivo para su

control

Nota: Sintesis del diagnostico externo e interno del hostal Villa Candelaria a través de un listado
de las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas encontradas. Elaboracion

propia.
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Tabla 26
Matriz de priorizacion de procesos

OBJETIVOS INSTITUCIONALES | FACTORES INSTITUCIONALES
©
o £ n
= : 2 S8 |
T & 2 _ o g IMPACTO
© bt S o c o 2> TOTALPOR
© € N © v o S o oQ
© o) o ® n T = 8 © w| PROCESO
9 (@] [ - (] © O cC O c
S o o 3 T w v @ o
2 32 T3 == ESS
A FRAN-E S 3 I 0 @
Gestion estratégica 3 3 2 2 2 3 216
Gestion de Recursos
Humanos 3 3 3 3 1 2 162
Gestion de Servuccién
(Recepciodn) 3 1 3 3 1 1 27
Gestién de Mercadeo 1 1 1 3 2 3 18
Gestién de
Infraestructura 1 3 1 3 1 2 18
Gestidn de Servuccién
(Alojamiento) 1 3 1 1 1 1 3
Gestion Financieray
Contable 1 1 1 1 1 1 1

Nota: Tabla construida a partir de los objetivos y factores institucionales de manera conjunta con

el duefio y administrador del hostal Villa Candelaria. Rios, s.f.
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Tabla 27

Matriz de integracion estratégica

Modelo reconstructivista de los recursos organizacionales

Modelo
estructuralista
de organizacién
sectorial

Enfoque

Politicas de

Politicas de

Politicas de

crecimiento operacion relaciones
. Liderazgo
. Liderazgo en costos 128 .
Agresivo . . . tecnologico Innovacion
Diversificacion : oo
Diferenciacion
., Internacionalizacion Tercerizacion
Segmentacion D, . Enfoque
Interiorizacidon Outsourcing
Defensivo Verticalizacion Seguidora Alianzas
Desinversion o . Reestructuracion
.. Statu quo Complementaria
blindaje Venta

Nota: Matriz que integra dos modelos al proponer estrategias organizacionales. Chiavenato y

Sapiro, 2011, p.169
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Tabla 28

Estrategia de liderazgo en costos

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLES TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
duefio y
Creacion de una Reducir enun 5% | administrador del
matriz de registro del | semestral el consumo hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico| $ -
consumo de energia de energia Candelaria o
delegado de
sostenibilidad
Jaime Contreras
duefio y
L rm \dentificar fuentes de Creacion de una Reducirenun 3% | administrador del
9 matriz de registro del | semestral el consumo hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico| $ -
costos sobrecostos .
consumo de agua de agua Candelaria o
delegado de
sostenibilidad
Jaime Contreras
Creacion de una Reducir en un 5% _dyeno Y
matriz de registro de semestral la administrador del
g L. hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico| $ -
generacion de generacion de .
. . Candelaria o
residuos residuos
delegado de
sostenibilidad
TOTAL| $ -

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de liderazgo en costos. Elaboracion propia

Tabla 29

Estrategia de diferenciacion.

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLE: TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
Evidenciar los Creacion de una lista _dyeno y
restadores de con prestadores de administrador del
prestadores prestacores hostal Villa 01/04/2018 Tecnologico | $ -
servicios turisticos de| servicios turisticos .
. Candelaria o
La Candelaria del sector
delegado de
sostenibilidad
Jaime Contreras
duefio y
. Estandarizar un Creacion de un administrador del
. L Crear servicios < - . - " -
Diferenciacion . catalogo de seleccion | catalogo de seleccion hostal Villa 01/06/2018 Tecnol6gico $ -
complementarios .
de proveedores de proveedores Candelaria o
delegado de
sostenibilidad
Jaime Contreras
duefio y Tecnoldgico-
Desarrollar servicios . administrador del Experto en marketing
Estandarizar un N
que complementen la - o hostal Villa 01/10/2018 ydesarrolloy/o | $ 2.120.000,00
tarifario de servicios . .
oferta Candelaria o experto en turismo o
delegado de administracion
sostenibilidad
TOTAL|$  2.120.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de diferenciacion. Elaboracion propia

104



Tabla 30

Estrategia de innovacion.

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLE TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
duefio y
Liderar proyectos | Encabezar, al menos, | administrador del
desarrollados por el 80% de los hostal Villa 31/12/2018 $
ASACAN proyectos anuales Candelaria 0
Desarrollo de prospectiva delega}d.o‘ de
- . : sostenibilidad
Innovacion como filosofia -
R Jaime Contreras
organizacional ~
duefio y
Suscribirse a Obtener afiliacion a administrador del
plataformas digitales . hostal Villa 01/06/2018 Tecnolégico $ 3.306.000,00
. -, Phocuswright .
de informacion Candelaria o
delegado de
sostenibilidad
TOTAL| $  3.306.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de innovacion. Elaboracion propia

Tabla 31

Estrategia de internacionalizacion.

sostenibilidad

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLES TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
duefio y
Implementar -
rocesos Afiliacién en Tourcert administrador el Experto en turismo
| proe n o hostal Villa 31/10/2018 perto en $  6.900.000,00
internacionales en para certificacion . sostenible
- Candelaria o
sostenibilidad
delegado de
L Adoptar politicas de sostenibilidad
Internacionalizacion AT . -
sostenibilidad internacional Jaime Contreras
duefio y
Fl?en:\lleife e;']r e?lrttijcr?ssn:z Afiliacion en The | administrador del Experto en turismo
g Code para hostal Villa 0L/06/2018 perto en $  3.900.000,00
sexual con menores e . sostenible
de edad certificacion Candelaria o
delegado de

TOTAL| $

10.800.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de internacionalizacion. Elaboracion propia.
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Tabla 32

Estrategia de enfoque

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLES| TIEMPO RECURSO PRESUPUESTO
Jaime Contreras
duefio y
Delimitar el nicho de Desarrollar un estudio administrador del Experto en
mercado que se va a hostal Villa 01/06/2018 marketing. $ 6.100.000,00
. de mercados . -
trabajar Candelaria o Tecnoldgico
delegado de
Definir especificamente el sostenibilidad
Enfoque - -
mercado objetivo Jaime Contreras
duefio y
Establecer estrategias | Desarrollo de una | administrador del Experto en turismo
de comunicacion con | politica de servicio al hostal Villa 01/06/2018 s . $ 3.600.000,00
N N . sostenible
el cliente cliente Candelaria 0
delegado de
sostenibilidad
TOTAL| $  9.700.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables, tiempo, recurso y presupuesto que

se sugieren dentro de la estrategia de enfoque. Elaboracion propia
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Tabla 33

Estrategia de integracion vertical

ESTRATEGIA ACTIVIDADES OBJETIVOS METAS RESPONSABLES PRESUPUESTO
y . iy . conseguir o elaborar .
Recoleccion de informacion | Obtener un listado 9 Jaime Contreras
- una base de datos =
de fuentes primarias y detallado de los duefio y
. con el 100% de .
secundarias sobre los prestadores de administrador del $ -
- . o prestadores de -
prestadores de servicios |servicios turisticos en servicios turisticos en hostal Villa
turisticos en La Candelaria La Candelaria . Candelaria
La Candelaria
Lograr que el 80% de
los huéspedes del .
iy Conocer la ) p .| Jaime Contreras,
Evaluar la percepcion en la - " hostal Villa Candelaria ~
) . percepcion del cliente| . . duefio y
calidad de los servicios - diligencie la encueta . -
. en la calidad de la . administrador del | Material
complementarios que - de calidad para que la . $ 10.000,00
. oferta de servicios . hostal con la ayuda| impreso
actualmente reciben los - toma de decisiones
) complementarios del . del personal de
huéspedes del hostal. - . | sobre la estrategia -
hostal Villa Candelaria . recepcion
esté bien
L, fundamentada
Integracion
vertical Realizar una proyeccion Jaime Contreras Persona
financiera sobre los costos e . duefio y
. N . Obtener proyecciones - encargado
ingresos que implicaria Pronosticar la L administrador del
L L financieras exactas en
operar los servicios conveniencia de la hostal con la ayuda .,
- . 9 sobre el retorno sobre . |formulacion
complementarios que se ejecucion de la . -, del contador y si $ 2.000.000,00
X . la inversion que . de
ofrecen a los huéspedes, estrategia de L. se requiere un
. - - . - . demandaria ejecutar la proyectos
inversién necesaria e integracion vertical : experto en A
- estrategia 9 con énfasis
indicadores de retorno formulacion de ) .
. - financiero
sobre la inversion. proyectos
Identificar los i Jaime Contreras
. Identificar las -
Diagramar la cadena de  |procesos que generan L duefio y
. actividades que .
valor del hostal Villa valor agregado para el administrador del $ -
- " generan valor -
Candelaria cliente y generar . hostal Villa
. . agregado al cliente ]
ventajas competitivas Candelaria
TOTAL| $2.010.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables y presupuesto que se sugieren

dentro de la estrategia de integracion vertical. Elaboracion propia
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Tabla 34

Estrategia de alianzas estratégicas

ESTRATEGIA|

ACTIVIDADES

OBJETIVOS

METAS

RESPONSABLES

PRESUPUESTO

Documentar los prestadores
de servicios turisticos que
podrian formar relaciones

de cooperacién con el
hostal

Identificar los prestadores
turisticos que por su
experiencia y servicio

podrian formar relaciones
de cooperacion con el

hostal

Seleccionar los
prestadores mas
idoneos por su

expertise para obtener

los resultados
esperados de la
estrategia

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria

Crear mesas de trabajo en
donde se inviten a
prestadores de servicios
turisticos en La Candelaria

Socializar la idea y los
beneficios de la
estrategia. Conocer de
primera mano el valor
agregado que cada
organizacion aportaria

Lograr una asistencia
minima del 80% de
los prestadores
convocados

Material

Jaime Contreras .
impreso,

duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria

refrigerios y
alquiler de
equipos si se
requieren

$  100.000,00

Documentar las alianzas y
definir los procesos de cada
prestador junto con sus
responsabilidades

Documentar por escrito
los acuerdos a los que se
llegue

conseguir un
documento escrito
que documente los
acuerdos y procesos
acordados

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria

Material
impreso

$ 10.000,00

Alianzas
estratégicas

Difundir los resultados de
las alianzas con los otros
prestadores de servicio

Comunicar las alianzas
junto con la nueva oferta
de servicios a los
huéspedes

Que el 70% de los
huéspedes del hotel
consuma los nuevos

servicios producto de

las alianzas

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria con la
ayuda del personal
de recepcion

Material
impreso,

publicidad en
redes sociales

$ 50.000,00

Calificar la percepcion de
los nuevos servicios por
parte del huésped

Analizar los beneficios
obtenidos en términos de
percepcion de la calidad
y satisfaccion del cliente

Aumentar en un punto

porcentual la
satisfaccion del
cliente de la
experiencia en el
hostal

Jaime Contreras
duefio y
administrador del
hostal Villa
Candelaria con la
ayuda del personal
de recepcion

Material
impreso

$ 50.000,00

realizar mesas de trabajo
entre los prestadores que
conforman las alianzas en
donde se retroalimenten los
servicios en pro de la
mejora continua

Analizar los beneficios
obtenidos en términos de
utilidades 'y definir
proceso de mejora

Definir procesos de
mejora que aumenten
la satisfaccion del
cliente por los
servicios recibidos

Todos los
representantes de
los prestadores de

servicio que
conformen la
alianza

TOTAL

$ 210.000,00

Nota: Conjunto de actividades, objetivos, metas, responsables y presupuesto que se sugieren

dentro de la estrategia de alianzas estratégicas. Elaboracion propia
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Tabla 35

Matriz de registro de consumos de agua y energia

HOSTAL VILLA . , Fecha
Registro del consumo de aguay energia
CANDELARIA
Responsable Jaime Contreras o delagado de sostenibilidad Version 1
Energia Agua
FECHA TOTAL OBJETIVO TOTAL OBJETIVO | OBSERVACIONES
MES ANO KWH VARIACION | SEMESTRAL | SEMESTRAL M3 VARIACION | SEMESTRAL | SEMESTRAL
Enero 2017,
Febrero 2017, 0 0
Marzo 2017 0 0
Abril 2017, 0 0
Mayo 2017 0 0
Junio 2017 0 0 0 0
Julio 2017, 0 0
Agosto 2017, 0 0
Septiembre 2017 0 0
0 0 0 0
Octubre 2017 0 0
Noviembre 2017 0 0
Diciembre 2017, 0 0

Nota: Tabla construida como matriz de registro de consumos de agua y energia. Elaboracién

propia.
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Tabla 36
Matriz de registro de residuos

Hostal Villa Candelaria

Registro de residuos

Fecha

Responsable

Jaime Contreras duefioy
administrador del hostal Villa
Candelaria o delegado de
sostenibilidad

Version

Fecha de registro

Tipo Cantidad

Observaciones

Nota: Tabla construida como matriz de registro de residuos. Elaboracion propia.
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L PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA J

[ Definicion de objetivos ]
v
[ Analisis organizacional

I
v i

-/

[ Analisis del entorno externo ] [ Analisis del entorno interno

I v \L

[ Amb. \lg/eneral ][ Amb. Swectorial ] [ A. competitivo ] [ Andlisis de recursos y

~ ~ capacidades
Economico N\ . 4 / \
Sociocultural Competencia ..
Politico Proveedores Rivalidad de la leeCtlYOS
Legal Bienes competencia Marketmg
T:::ffllol(’) ico sustitutos Barreras de Finanzas
Medio € Bienes entada y salida Tecnobgla
bi complementari del mercado Potencial humano
flrm (;entf? 08 Produccién y operaciones
endencias
\ J\ J\ J N\ %
Oportunidades y amenazas ] [ Fortalezas y debilidades ]
l |
v
[ DOFA ]
2
[ Factores criticos de éxito ]
v
Definicion y formulacion de
estrategias
PLAN DE
ACCION

Figura 1. Proceso de planeacion estratégica. Desglose tedrico conceptual del proceso utilizado en

el plan de mejoramiento del hostal Villa Candelaria. Bernal, 2014
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RESUMEN DE TODOS LOS FACTORES

A MA E MB |
N 8 18 15 11 4
% 14,3% | 32,1% | 26,8% | 19,6% | 7,1%
11
4 g
| [ | |
3 ‘ 15
b | [ —
2 18
b | I I
1 5 8
L 7 Z =
0 2 6 8 10 12 14 16 18
NUMERO DE RESPUESTAS
NIVEL DE RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES 28,00 Puntos
PODER DE NEGOCIACION DE COMPRADORES 32,00 Puntos
RIESGO DE INGRESO 36,09 Puntos
PODER DE NEGOCIACION DE PROVEEDORES 30,00 Puntos
INSUMOS SUSTITUTOS 32,50 Puntos

Figura 2. Resumen fuerzas del mercado. Para el sector de los hostales en La Candelaria. Vizcaya,

2011
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INEXISTENTE MEDIOBAIO EQUILIBRIO MEDIOALTO ALTO

INSUMOS SUSTITUTOS

ODER DE NEGOCIACION
DE PROVEEDORES

RIESGO DE INGRESO

ODER DE NEGOCIACION
ODE COMPRADORES

HWELDE RIVALIDAD ENTRE
COMPETIDORES
EXISTENTES

4] 10 20 30 40 a0
INTENSIDAD: Maximo 50

Figura 3. Resumen fuerzas del mercado. Grafica que sintetiza las fuerzas del mercado del sector

de los hostales en La Candelaria. Vizcaya, 2011
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u S|
mNO

= Parcialmente

Grado de ejecucidon de la Mision

Figura 4. Grado de ejecucién de la misién. Elaboracién propia
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Grado de ejecucidon de la vision

m S|
m NO

m Parcialmente

Figura 5. Grado de ejecucion de la vision. Elaborada con base en la matriz de auditoria de la

vision. Elaboracion propia
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CAPACIDAD COMERCIAL

CAPACIDAD GESTION DE

PROCESOS CAPACIDAD LOGISTICA

CAPACIDAD ESTRATEGICA DE

PROCESOS CAPACIDAD FINANCIERA

A NIVEL DE RESULTADOS CAPACIDAD DIRECTIVA

Figura 6. Diagnostico interno a partir de las capacidades internas. Diagrama del diagndstico

interno del hostal Villa Candelaria. Vizcaya, 2011

116



PERFIL ORGANIZACIONAL POR AREA

Administrativay

Figura 7. Diagndstico interno por area funciaonal. Diagrama del diagnostico interno del hostal
Villa Candelaria. Marin y Cuartas, 2006.
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PERFIL ORGANIZACIONAL POR CATEGORIA

Total 62,9%

Desarrollo y Cultura 67,7%

Procesos. 7 531

Estrategia 65,9%

Figura 8. Perfil organizacional por categoria. Diagrama que sintetiza en porcentajes el
diagnostico interno por categorias: desarrollo y cultura, estructura y procesos y estrategia del
hostal Villa Candelaria. Marin y Cuartas, 2006.
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ANALISIS ORGANIZACIONAL CATEGORIA vs AREA FUNCIONAL
AREA FUNCIONAL Resultado Estado
Administrativa y Gerencial
Estrategia 43,9% CRITICO
Estructura y Procesos 56,8% CRITICO
Desarrollo y Cultura 38,5% CRITICO
Produccion y Operaciones
Estrategia 62,8% S ALERTA
Estructura y Procesos 47,6% e CRITICO
Desarrollo y Cultura 54,1% m CRITICO
Mercadeo y Ventas 4 ,
Estrategia 49,6% CRITICO
Estructura y Procesos 55,9% U CRITICO
Desarrollo y Cultura 42,3% 0 CRITICO
Financiera y Contable s
Estrategia 51,5% 0 CRITICO
Estructura y Procesos 56,7% CRITICO
Desarrollo y Cultura 13,3% CRITICO
Talento Humano
Estrategia 44,0% CRITICO
Estructura y Procesos 75,9% ALERTA
Desarrollo y Cultura 46,9%- CRITICO

Figura 9. Analisis organizacional por categoria y area funcional. Marin y Cuartas, 2006.
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CATEGORIA vs AREA FUNCIONAL

80,0%

70,0%

60,0%

50,0% - \

40,0% - § §

30,0% - § §

20,0% A § §

10,0% § % §

0.0% A k HH ‘\\‘ HHHH k HHH
' Estrategia Estructuray Procesos Desarrollo y Cultura

@ Administrativa y Gerencial 43,9% 56,8% 38,5%
& Produccién y Operaciones 62,8% 47,6% 54,1%
@ Mercadeo y Ventas 49,6% 55,9% 42,3%
O Financiera y Contable 51,5% 56,7% 13,3%
D Talento Humano 44,0% 75,9% 46,9%

Figura 10. Analisis organizacional por categoria y area funcional. Marin y Cuartas, 2006.
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Procesos estratégicos

Gestion estratégica Gestion de mercadeo

=, L=

Procesos misionales

Gesti6n del servicio de
hospedaje

= =

Procesos de apoyo

Gestion humana Gestion de infraestructura

Gestion financiera y
contable

Figura 11. Mapa de procesos del hostal Villa Candelaria. Macias et al, 2007.
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A INFRAESTRUCTURA
g Definicion de la misidn, vision, objetivos, estrategias, mapa estratégico e indicadores que midan el cumplimiento de los
| objetivos definidos.
| RECURSOS HUMANOS
E\’ Disefio del descriptivo de cargos, reclutamiento, seleccion, contratacion y capacitacion, politica salarial y laboral, salud
D ocupacional, incentivos, motivaciones, plan de carrera organizacional.
< DESARROLLO TECNOLOGICO
5 Manejo de sistemas de reservas, actualizacion de pagina web, redes sociales, bases de datos internas, aparicion en M
E metabuscadores.
A ADQUISICIONES A
g Procedimientos para la adquisicion de suministros, alimentos y bebidas. Utilizacidn de proveedores locales a precios
4 beneficiosos y de excelente calidad. Compra de suministros para el montaje de las habitaciones. Adquisicion de servicios de R
o mantenimiento, aseo y reparacion. Papeleriay utiles de oficina.
A OPERACION DEL SERVICIO
c MERCADEOQ Y VENTAS | SERVICIO POSVENTA G
T ENTRADA ESTADIA SALIDA
! , *Preparacion y limpieza
v *Reservas y recepcion. P o yime ) ) *Publicidad. *Seguimiento alos E
' . de habitaciones e *Registro de salida ) i
D *Registro de entrada, . ) *Manejo de redes clientes.
A . instalaciones Check out. ) o1
P check n *Supervision de *Cobro y facturacion de sodiales. Politicas de N
E *Manejo de tasas de p i / *Actualizacionde la  [fidelizacion.
S - habitaciones y personal.  {los consumos del L . B
ocupacion. - ) , pagina web. Atencion

P Ko *Atencién personalizada  [huésped. ‘ )
i Recibimiento de i . o Metabuscadores. personalizada.

, al cliente. Actualizacion de estado N ; o
' huéspedes. ) ) o *Politica de precios.  [*Seguimientoa
M % o *Control de inventarios. ~|de las habitacionesy |, . -
A Recepcion de insumos. ) o Convenios, opiniones,
R " . *Seguridad. disponibilidad de camas. o )
| Relacion con canales de o o asociaciones y redes |sugerenciasy

*Mantenimiento. Servicio de traslado. )

A venta ) de trabajo. reclamos
S *Control de calidad.

Figura 12. Cadena de valor del hostal Villa Candelaria. Porter, 1985.
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en los

proyectos

Escasa planecion

No existe prospectiva

Estudios presupuestales
insuficientes

Falta de una metodologia

No hay una definicién clara de
los objetivos y factores institucionales

Insuficiente direccionamiento estratégico:

No hay informacién
confiable

«— Falta de interés tacito

Carencia de informacion
e
concreta

Falta de una
metodologia

Ausencia de
metodologia

Ausencia de valores

—

institucionales

+ - Gestion estratégica

/  Falta de delegacion

de funciones

= 3 Presupuesto
mision y vision insuficiente
No hay claridad Ausencia de
en el rumbo evaluacion de procesos
estratégico

Figura 13. Diagrama de causa y efecto. Ishikawa, 1943.

Diagnostico de la organizacion

Fortalezas

Debilidades

Enfoque agresivo:

Enfoque defensivo y para

i Aprovecha el campo que
2 Oportunidades provec PO 4 mantener el statu quo
5 domina la empresa
=
]
o
=
47
\% Enfi desh
.. nfoque para deshacerse,
B Enfoque de segmentacion d ave p desi .
&) Amenazas (cam dri esactivar o desinvertir:
po que se podria

aprovechar)

campo de riesgo
acentuado

Figura 14. Matriz DOFA. Interrelacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que

dan idea del rumbo estratégico que se debe seguir. Chiavenato, 2011, p.164
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