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Resumen Ejecutivo

El Hotel Costa de Sol fund6 su primer hotel en Tumbes hace mas de 20 afios y en
atencion a la demanda de servicios a nivel nacional, decidi6o expandir la cadena de hoteles
con sedes en diferentes ciudades del Pert1.

El plan estratégico desarrollado en el presente documento se compone de un conjunto
de actividades que se desarrollan de manera secuencial con la finalidad de proyectarse al
futuro. Mediante el analisis competitivo se identificé el nivel de atractividad de la industria
del turismo peruano, concluyendo que es altamente atractiva en la Region Cajamarca debido
a que sus barreras de entrada son bajas, y los servicios de hospedaje turisticos al ser inicos
pueden ser explotados por la organizacion.

Las fuerzas que interactian en la industria exigen que se desarrollen los factores
claves de éxito de la misma para hacer frente a los riesgos y amenazas, y aprovechar las
oportunidades. Hotel Costa del Sol Cajamarca cuenta con una amplia trayectoria y
experiencia que, sumado a su fuerte posiciéon competitiva en la industria hotelera en el pais,
lo posiciona como una corporacion con capacidades para alcanzar su vision propuesto en el
presente plan estratégico.

Los objetivos de largo plazo pretenden establecer el camino para alcanzar la vision
establecida, los cuales estan soportados en los intereses, el potencial y los principios
cardinales del Hotel Costa de Sol Cajamarca. El potencial de la empresa es de gran
envergadura, pero al ser un jugador del sector hotelero deberd innovar sus servicios e

infraestructura de modo que se pueda diferenciar y los clientes se fidelicen.



Abstract

The Hotel Costa de Sol founded its first hotel in Tumbes more than 20 years ago and
in response to the demand for services nationwide, decided to expand the chain of hotels with
locations in different cities of Peru.

The strategic plan developed in this document is composed of a set of activities that
are developed sequentially in order to project into the future. Through competitive analysis,
the level of attractiveness of the Peruvian tourism industry was identified, concluding that it
is highly attractive in the Cajamarca Region because its entry barriers are low, and the tourist
lodging services being unique can be exploited by the organization.

The forces that interact in the industry demand that the key success factors of the
industry be developed to face the risks and threats and take advantage of the opportunities.
Hotel Costa del Sol Cajamarca has an extensive background and experience that, added to its
strong competitive position in the hotel industry in the country, positions it as a corporation
with capabilities to achieve its vision proposed in this strategic plan.

The long-term objectives are intended to establish the path to reach the established
vision, which are supported by the interests, potential and the cardinal principles of the Hotel
Costa de Sol Cajamarca. The potential of the company is of great importance, but since it is a
player in the hotel sector, it will have to innovate its services and infrastructure in such a way

that it can be differentiated, and the clients can be trusted.
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El Proceso Estratégico: Una Vision General

El plan estratégico desarrollado en el presente documento fue elaborado en funcién al
Modelo Secuencial del Proceso Estratégico. El proceso estratégico se compone de un
conjunto de actividades que se desarrollan de manera secuencial con la finalidad de que una
organizacion pueda proyectarse al futuro y alcance la vision establecida. La Figura 0 muestra
las tres etapas principales que componen dicho proceso: (a) formulacidn, que es la etapa de
planeamiento propiamente dicha, en la que se procurard encontrar las estrategias que llevaran
a la organizacion de la situacion actual a la situacion futura deseada; (b) implementacion, en
la cual se ejecutardn las estrategias retenidas en la primera etapa, es la etapa mas complicada
por lo rigurosa que es; y (c) evaluacion y control, cuyas actividades se efectuaran de manera
permanente durante todo el proceso para monitorear las etapas secuenciales y, finalmente, los
Objetivos de Largo Plazo (OLP) y los Objetivos de Corto Plazo (OCP); aparte de estas tres
etapas existe una etapa final, que presenta las conclusiones y recomendaciones finales. Cabe
resaltar que el proceso estratégico se caracteriza por ser interactivo, pues participan muchas

personas en ¢€l, e iterativo, en tanto genera una retroalimentacion repetitiva.

Figura 0. Modelo secuencial del proceso estratégico.
Tomado de E/ Proceso Estratégico: Un Enfoque de Gerencia (3a ed. rev., p. 11), por F. A.
D’Alessio, 2015, Lima, Peru: Pearson.
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El modelo empieza con el anélisis de la situacion actual, seguido por el
establecimiento de la vision, la mision, los valores, y el codigo de ética; estos cuatro
componentes guian y norman el accionar de la organizacion. Luego, se desarrolla la Matriz
de Intereses Nacionales (MIN) y la evaluacion externa con la finalidad de determinar la
influencia del entorno en la organizacion que se estudia. Asi también se analiza la industria
global a través del entorno de las fuerzas PESTE (Politicas, Economicas, Sociales,
Tecnologicas, y Ecoldgicas). Del analisis PESTE deriva la Matriz de Evaluacion de Factores
Externos (MEFE), la cual permite conocer el impacto del entorno por medio de las
oportunidades que podrian beneficiar a la organizacion y las amenazas que deben evitarse, y
codmo la organizacidn estd actuando sobre estos factores. Tanto del anélisis PESTE como de
los competidores se deriva la evaluacion de la organizacion con relacion a estos, de la cual se
desprenden la Matriz del Perfil Competitivo (MPC) y la Matriz del Perfil Referencial (MPR).
De este modo, la evaluacion externa permite identificar las oportunidades y amenazas clave,
la situacion de los competidores y los Factores Criticos de Exito (FCE) en el sector industrial,
lo que facilita a los planificadores el inicio del proceso que los guiard a la formulacion de
estrategias que permitan sacar ventaja de las oportunidades, evitar y/o reducir el impacto de
las amenazas, conocer los factores clave para tener éxito en el sector industrial, y superar a la
competencia.

Posteriormente, se desarrolla la evaluacion interna, la cual se encuentra orientada a la
definicion de estrategias que permitan capitalizar las fortalezas y neutralizar las debilidades,
de modo que se construyan ventajas competitivas a partir de la identificacion de las
competencias distintivas. Para ello se lleva a cabo el anélisis interno AMOFHIT
(Administracion y gerencia, Marketing y ventas, Operaciones productivas y de servicios e
infraestructura, Finanzas y contabilidad, recursos Humanos y cultura, Informatica y

comunicaciones, y Tecnologia), del cual surge la Matriz de Evaluacion de Factores Internos
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(MEFI). Esta matriz permite evaluar las principales fortalezas y debilidades de las areas
funcionales de una organizacion, asi como también identificar y evaluar las relaciones entre
dichas areas. Un andlisis exhaustivo externo e interno es requerido y crucial para continuar el
proceso con mayores probabilidades de éxito.

En la siguiente etapa del proceso se determinan los Intereses de la Organizacion, es
decir, los fines supremos que esta intenta alcanzar la organizacion para tener éxito global en
los mercados donde compite, de los cuales se deriva la Matriz de Intereses Organizacionales
(MIO), la que, sobre la base de la vision, permite establecer los OLP. Estos son los resultados
que la organizacion espera alcanzar. Cabe destacar que la “sumatoria” de los OLP llevaria a
alcanzar la vision, y de la “sumatoria” de los OCP resultaria el logro de cada OLP.

Las matrices presentadas en la Fase 1 de la primera etapa (MIN, MEFE, MEFI, MPC,
MPR, y MIO) constituyen insumos fundamentales que favoreceran la calidad del proceso
estratégico. En la Fase 2 se generan las estrategias a través del emparejamiento y
combinacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades, y amenazas junto a los resultados
previamente analizados. Para ello se utilizan las siguientes herramientas: (a) la Matriz de
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, y Amenazas (MFODA); (b) la Matriz de la Posicion
Estratégica y Evaluacion de la Accion (MPEYEA); (c) la Matriz del Boston Consulting
Group (MBCG); (d) la Matriz Interna-Externa (MIE); y (e) la Matriz de la Gran Estrategia
(MGE).

La Fase 3, al final de la formulacion estratégica, viene dada por la eleccion de las
estrategias, la cual representa el Proceso Estratégico en si mismo. De las matrices anteriores
resultan una serie de estrategias de integracion, intensivas, de diversificacion, y defensivas
que son escogidas mediante la Matriz de Decision Estratégica (MDE), las cuales son
especificas y no alternativas, y cuya atractividad se determina en la Matriz Cuantitativa del

Planeamiento Estratégico (MCPE). Por ultimo, se desarrollan la Matriz de Rumelt (MR) y la
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Matriz de Etica (ME) para culminar con las estrategias retenidas y de contingencia. Después
de ello comienza la segunda etapa del plan estratégico, la implementacion. Sobre la base de
esa seleccion se elabora la Matriz de Estrategias versus Objetivos de Largo Plazo (MEOLP),
la cual sirve para verificar si con las estrategias retenidas se podran alcanzar los OLP, y la
Matriz de Estrategias versus Posibilidades de los Competidores y Sustitutos (MEPCS) que
ayuda a determinar qué tanto estos competidores seran capaces de hacerle frente a las
estrategias retenidas por la organizacion. La integracion de la intuicion con el analisis se hace
indispensable, ya que favorece a la seleccion de las estrategias.

Después de haber formulado un plan estratégico que permita alcanzar la proyeccion
futura de la organizacion, se ponen en marcha los lineamientos estratégicos identificados. La
implementacion estratégica consiste basicamente en convertir los planes estratégicos en
acciones y, posteriormente, en resultados. Cabe destacar que una formulacion exitosa no
garantiza una implementacion exitosa, puesto que esta ultima es mas dificil de llevarse a cabo
y conlleva el riesgo de no llegar a ejecutarse. Durante esta etapa se definen los OCP y los
recursos asignados a cada uno de ellos, y se establecen las politicas para cada estrategia. Una
nueva estructura organizacional es necesaria. El peor error es implementar una estrategia
nueva usando una estructura antigua.

La preocupacion por el respeto y la preservacion del medio ambiente, por el
crecimiento social y econdmico sostenible, utilizando principios éticos y la cooperacion con
la comunidad vinculada (stakeholders), forman parte de la Responsabilidad Social
Organizacional (RSO). Los tomadores de decisiones y quienes, directa o indirectamente,
formen parte de la organizacion, deben comprometerse voluntariamente a contribuir con el
desarrollo sostenible, buscando el beneficio compartido con todos sus stakeholders. Esto
implica que las estrategias orientadas a la accion estén basadas en un conjunto de politicas,

practicas, y programas que se encuentran integrados en sus operaciones.
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En la tercera etapa se desarrolla la Evaluacion Estratégica, que se lleva a cabo
utilizando cuatro perspectivas de control: (a) aprendizaje interno, (b) procesos, (c) clientes, y
(d) financiera; del Tablero de Control Balanceado (balanced scorecard [BSC]), de manera
que se pueda monitorear el logro de los OCP y OLP. A partir de ello, se toman las acciones
correctivas pertinentes. En la cuarta etapa, después de todo lo planeado, se analiza la
competitividad concebida para la organizacion y se plantean las conclusiones y
recomendaciones finales necesarias para alcanzar la situacion futura deseada de la
organizacion. Asimismo, se presenta un Plan Estratégico Integral (PEI) en el que se visualiza
todo el proceso a un golpe de vista. El Planeamiento Estratégico puede ser desarrollado para
una microempresa, empresa, institucion, sector industrial, puerto, ciudad, municipalidad,

region, Estado, departamento, pais, entre otros.

Nota: Este texto ha sido tomado de El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia (3a ed.

rev., p. 10-13), por F. A. D"Alessio, 2015, Lima, Pert: Pearson.



Capitulo I: Situacion General de Hotel Costa del Sol —Cajamarca

El presente capitulo detalla los antecedentes y servicios que brinda la cadena Costa
del Sol Wyndham, especificamente del Hotel Costa del Sol de Cajamarca, como una de sus
sedes con alta proyeccion de crecimiento en la demanda de servicios turisticos en la region
Cajamarca y en el sector hotelero del Peru. Se presenta un analisis general de la empresa
establecida en Cajamarca resaltando sus principales caracteristicas, lineas de negocio y
procesos; asi como, informacion y proyeccion de ventas de los ultimos afios, lo que permitira
orientar el horizonte de la empresa, y crear estrategias que permitan mitigar las debilidades y
amenazas que enfrentan.
1.1. Situacion General

Hoteles Costa del Sol es una cadena de hoteles 100% con capital peruano
incursionando en el rubro de servicios hoteleros en Tumbes desde 1995, al transcurrir de los
afios expandieron hoteles en las principales ciudades de la costa, sierra y selva del Pert.
Costa del Sol Wyndham Cajamarca es uno de los diez hoteles de la familia Costa del Sol, se
encuentra ubicado a solo unos pasos de su esplendorosa Plaza de Armas y a tres kilémetros
del Aeropuerto Mayor General FAP Armando Revoredo Iglesias. La excelente ubicacion
geografica en el Jiron Cruz de Piedra 707 - Plaza de Armas Cajamarca (ver Figura 1), le
permite contar con la cercania de los principales atractivos turisticos de la Ciudad de
Cajamarca como la Plaza de Armas, el Cuarto del Rescate, el Mirador de Santa Apolonia,
Museo de Arqueologia, Iglesia Belén, entre otros. Asimismo, la ubicacion permite contar con
accesibilidad a los principales recintos turisticos de la region como los Bafios del Inca, Centro
Arqueoldgico de Otuzco, Cumbemayo, Granja Porcon, entre otros; lo cual se convierte en
una de las fortalezas mas destacadas del Hotel y encontrarse en el centro de las principales

operaciones comerciales, turisticas y econdmicas, entre otras.



Figura 1. Entrada principal del Hotel Costa del Sol Wyndham — Cajamarca.
Tomado de Home Costa del Sol Wyndham — Cajamarca
(http://www.costadelsolperu.com/cajamarca)

Entre los principales servicios que brinda Hotel Costa del Sol Wyndham — Cajamarca
se encuentran los servicios de alojamiento en habitaciones standard (simple, doble,
matrimonial, triple), superior (doble o matrimonial), Junior Suite, Suite (familiar premium);
desayuno buffet; Restaurante Paprika; Bar Walak; room service; spa y gimnasio, entre otros;
los cuales permiten brindar un servicio completo de acuerdo a las exigencias, gustos y
preferencias de los huéspedes. Asimismo, se brindan servicios de alquiler de salas de eventos
de acuerdo a las necesidades y exigencias de los clientes, brinddndoles un ambiente calido,
seguro y moderno para eventos como capacitaciones, talleres, exposiciones, presentaciones,
entre otros con la mejor infraestructura y precios del mercado, disefiado para eventos
importantes en el ambito privado, piblico y de la sociedad en general; cuenta con cinco salas
(Catequil, Cuismaco, Pultumarca, Callacpuma y Yumbay) con capacidad para 730 asistentes.

El crecimiento del turismo a nivel nacional ha crecido significativamente en los
ultimos afios debido a las estrategias de promocion turisticas por parte de entidades

gubernamentales y privadas. En el 2018, el turismo receptivo generd una entrada de divisas

de 4,895 millones de ddlares informo la Sociedad de Comercio Exterior del Perti (Comex



Pert1), lo que se incrementd en 8% respecto al 2017 y se proyecta que crezca entre 3 a 5%
durante el 2019. Entre los principales turistas, Comex indicé que provienen de Chile y
EE.UU., paises que engloban el 50% del total de viajeros. Asimismo, indico que el Pert
ocupo el cuarto puesto en recepcion de turistas en Sudamérica, detras de Brasil, Argentina y
Chile. Por otro lado, el nimero de establecimientos de hospedaje en el pais, a diciembre de
2018, ascendio6 a 22,157, con una tasa de crecimiento de 0.4% respecto al periodo de 2017
(Portal del Turismo, 2019).

La llegada de turistas al Perti mostr6 una tasa de crecimiento de 8% y alcanzaria los
4.8 millones durante el 2019 con una proyeccion de crecimiento de 10% como se observa en
la Figura 2, debido a la realizacion de eventos especiales que atraen la presencia de visitantes
y que contribuyen el turismo intrarregional de Latinoamérica como los juegos competitivos
Dakar y Panamericanos, sumado al acceso de tarifas competitivas de vuelos. La necesidad de
contar con mayor oferta de servicios relacionados al turismo como hoteles, restaurantes,
cafeterias, entre otros; genera la expectativa y crecimiento en la region Cajamarca dada sus
recursos turisticos, lo cual es promocionada activamente por sus atractivos como los Bafios
del Inca, Cuarto del Rescate, Cumbemayo, Plaza de Armas, Centro Arqueoldgico de Otuzco,

entre

Figura 2. Perti: Llegada de Turismo en Millones y Variacion Porcentual.
Tomado de “Reporte Semanal Afio 20 — Numero 5, por Estudios Econdémicos de
Scotiabank, 2019 (https://cdn.agilitycms.com/scotiabank-
peru/PDFs/semanal/2019/febrero/20190201sem_es.pdf)



otros, precisas para el desarrollo de las exigencias de oferta del turismo actual y de acuerdo
con las tendencias globales y buenas practicas.

La globalizacion se traduce en la interaccion activa de individuos y mercancias, éstos
requieren su movilizacidn interna y externa; por lo que exigen servicios de adecuados a las
necesidades y perfiles de los clientes. Costa del Sol en su cadena de servicios a nivel presenta
la participacion en e-commerce en 29%, receptivo en 14%, corporativo en 31%, particular

20%, institucional 4%, entre otros (ver Figura 3).
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Figura 3. Perfil de cliente de Costa del Sol Wyndham
Tomado del Departamento de Finanzas del Hotel Costa del Sol Wyndham

A nivel de la cadena de hoteles, la participacion por segmento de clientes presenta una
proyeccion en el 2019 de venta total de 6°345,855 soles, con lo que se cuenta con gastos
estimados en los diferentes segmentos en corporativo con 498,890 soles, receptivo con
410,066 soles, E-commerce con 542,448, particular con 57,400 soles, paprika con 22,290 y
con mayor participacion en todos con 1°152,806 soles, asi el presupuesto total del 2019
alcanza el monto total de 2°683,900 incrementdndose en 83.4% respecto al presupuesto del

2018 (ver Figura 4).



Figura 4. Presupuesto Costa del Sol
Tomado del Departamento de Finanzas del Hotel Costa del Sol Wyndham

Las ventas totales del Hotel Costa del Sol en el periodo del 2017 fueron de 7,393
miles de soles con ventas al crédito de 3,019 con participacion de 41%, mientras que en el
2018 registrd 7,354 miles de soles con una disminucion minima de 0.05% con participacion
en las ventas al crédito de 35% y 243 cuentas por cobrar con rotacion de 27 veces al aio.
Siendo la participacion de medios de pago 50% en tarjetas, 10% efectivo y 40% de crédito, el
Hotel Cadena de Sol de Cajamarca cuenta con planificacion en la facturacion y proyeccion de
cobranza durante los siete primeros dias de cada mes.

Las estrategias de marketing se basan principalmente en la captacion de nuevos
clientes y en la satisfaccion de los clientes de cualquiera de los hoteles de la cadena Costa del
Sol; las promociones se caracterizan con la asignacion de codigos promocionales, publicacion
en diarios de las regiones, post en redes sociales, entre otros; los cuales conforman una
herramienta fundamental para alcanzar mayor nivel de ventas en las campafias de alojamiento
prevista en fechas de temporada alta como San Valentin, Semana Santa, Dia del Trabajo,
Fiestas Patrias, Santa Rosa de Lima, Combate de Angamos, Dia de todos los Santos,
Inmaculada Concepcidn, y Afio Nuevo.

Las certificaciones de gestion de calidad obtenidas por la Cadena de Hoteles de Costa

del Sol demuestran el compromiso y responsabilidad de la institucion con los clientes,



proveedores, estado y medio ambiente; por lo han logrado obtener la certificacion ISO 9001:
2008 Sistemas de Gestion de la Calidad, e ISO 14001:2004 Sistemas de Gestidon Ambiental.
Asimismo, entre sus principales estrategias cuenta con la alianza comercial con la cadena
internacional Wyndham Hotel Group, la cual es duefia de diversas marcas como Wyndham,
Ramada, entre otras, con el objetivo de crear nombre de manera internacional, y ser pioneros
en la marca que ain no existia en el Peru, poco a poco fueron expandiendo esta alianza con
todos los hoteles de la cadena. Finalmente, en el afio 2015 se realizé el upgrade de marca a la
marca Wyndham, siendo ahora Costa del Sol Wyndham en nuestros hoteles de Tumbes,
Piura, Chiclayo, Trujillo, Cajamarca, Lima y Lima Airport.
1.2. Conclusiones

El sector turismo ha mostrado una tendencia importante y creciente en los ultimos
afios, que alcanz6 en promedio 4.3 millones de ddlares con una tasa de crecimiento de 8% y
se espera que alcance una tasa de crecimiento de 10%, debido al desarrollo potencial y la
promocion de recursos turisticos como recintos arqueoldgicos, ruta gastrondmica, practica de
deportes de aventura, sedes de importantes reuniones de nivel internacional y nacional,
turismo vivencial, turismo recreacional y vivencial, entre otros.

Ante las expectativas de desarrollo mostradas en las tltimas décadas, Hotel Costa del
Sol fund6 su primer hotel en Tumbes hace mas de 20 afos y en atencion a la demanda de
servicios a nivel nacional, decidi6 expandir la cadena de hoteles con sede en Piura, Chiclayo,
Trujillo, Cajamarca, Lima Airport, Lima City, Cusco, Pucallpa y Arequipa. Hotel Costa del
Sol en Cajamarca cuenta con una excelente localizacidon geografica, lo que permite la
cercania a los principales centros turisticos y de desarrollo en la provincia; asimismo cuenta
con las certificaciones ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad e ISO 14001:2004

Sistemas de Gestion Ambiental, y alianzas estratégicas con Wyndham Hotels and Resorts



refuerza el compromiso de expansion y contar con la verificacion de los estandares de calidad
internacional.

Costa del Sol Wyndham Cajamarca ofrece diversos servicios con la disposicion de 73
habitaciones, salas de eventos, directorios, restaurante Paprika, Bar Walak, gimnasio, spa,
entre otros, convirtiéndose en un hotel estratégico y de soporte para el turismo vivencial, de
negocios, gastrondomico, de aventura entre otros; por lo que cuenta con fortalezas definidas
para la expansion de ofertas de servicios y precios competitivos. Por otro lado, el nivel de
ventas dado que cuenta con una considerable participacion de tipo corporativo debe enfrentar
el nivel de ventas de tipo crédito y de acuerdo a los tiempos estimados la rotacion de las
cuentas por pagar, lo que se debe considerar para el 6ptimo desarrollo del Hotel en Cajamarca
con la generacion de estandarizacion de procesos, personal especializado en atencion al

sector turismo, desarrollo de innovacion y aplicacion de buenas practicas, entre otros.



Capitulo II: Vision, Mision, Valores, y Codigo de Etica

El presente capitulo detalla los cimientos en el que se propone el Plan Estratégico para
Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca como la vision, mision, valores y codigos de ética,
lo que permitird inducir a los colaboradores ante la toma decisiones y acciones que permitan
alcanzar los objetivos de corto y largo plazo. Asimismo, se detalla los antecedentes de
creacion y eventos especiales del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca.
2.1. Antecedentes

En la ultima década del siglo pasado, una familia peruana empezo6 el suefio formar
una cadena de hoteles con capital peruano, la ciudad fronteriza de Tumbes fue la primera
donde se inauguro la actual cadena de hoteles en el afio 1995, desde entonces gracias al
compromiso y trabajo en equipo de todos colaboradores, la confianza de los clientes y la
vision de largo plazo de nuestros directores y staff gerencial, han permitido que la cadena de

hoteles contintie creciendo en las principales regiones del Pert (ver Figura 5).

Figura 5. Evolucion de Hotel Costa del Sol en el Pert
Adaptado del Departamento de RRHH del Hoteles Costa de Sol Wyndham

La segunda sede se estableci6 en la ciudad de Piura fundada en 1997, seguida de

Chiclayo en el 2001 y Cajamarca en el 2005; la incursion en Lima en el Aeropuerto



Internacional Jorge Chavez tuvo como nombre original fue Costa del Sol Ramada Lima
Airport, esto debido principalmente a que el objetivo era crear nombre de manera
internacional, y contar con este paso tan grande estuviese de la mano de una marca que atn
no existia en el Peru, poco a poco fue expandiendo esta alianza con otros hoteles, seguidos el
establecimiento de los hoteles en Cusco, Trujillo, Salaverry, Pucallpa y Arequipa.

Desde inicios del 2015, la cadena de Hoteles Costa del Sol realiza una alianza para la
afiliacion a la marca Wyndham Hotels and Resorts. Este acuerdo con Wyndham refuerza la
alianza a esta cadena hotelera internacional, con lo cual se refleja el compromiso de seguir la
expansion de Costa del Sol, y aumentar su presencia internacional mediante con la
conversion de la marca. Asimismo, ha logrado obtener las certificaciones ISO 9001:2008
Sistemas de Gestion de la Calidad e ISO 14001:2004 Sistemas de Gestion Ambiental, en su
compromiso de calidad en sus servicios con mayor valor agregado y responsabilidad, esto le
permite competir con las cadenas de hoteles con altos estandares de calidad certificados.

2.2. Visién

Se propone la siguiente vision para el presente Plan Estratégico:

"Al 2029, ser el hotel con mayor participacion de mercado turistico en la region
Cajamarca, ofreciendo para ello un servicio de calidad en cuanto alojamiento, alimentacion, y
esto acompafado de un servicio integrado de turismo que permita a nuestros visitantes
disfrutar de la variedad paisajista y cultural de Cajamarca, logrando satisfacer sus
expectativas".

2.3. Mision

Se propone la siguiente mision para el presente Plan Estratégico:

“Brindar una experiencia memorable al turista que visite Cajamarca, y en general a
todos los usuarios de nuestro servicio hotelero, cumpliendo estandares de calidad de

servicio".



2.4. Valores

10

Los valores a considerar en la implementacion del plan estratégico tienen como base

fundamental el cumplimiento y correcto comportamiento para el logro de los objetivos
propuestos, entre los que destacan:
e Integridad, en el actuar de todos los colaboradores con honestidad que englobe los

valores, codigos de ética y objetivos de la empresa.

e Responsabilidad, en el uso de los recursos para brindar un servicio con calidad y respeto

al medio ambiente.

e Proactividad, mostrar mejores resultados de servicio y productos.

e Trabajo en equipo, mostrar una excelente coordinacion entre los colaboradores con la

finalidad de minimizar tiempos y no generar cuellos de botellas.
e Vocacion de servicio, satisfacer las necesidades exigentes del cliente y superar las

expectativas.

e Humildad, prevalecer siempre la razon del cliente ante la satisfaccion de un servicio de

calidad.

e Seguridad, brindar la seguridad de todos los recursos que se encuentran en la sede con el

mayor respeto y cumplimiento en los reglamentos de seguridad.
¢ Innovacion, explorar e incentivar el desarrollo de nuevos servicios y productos.
e Respeto, en el actuar dentro los procesos internos como externos de todos los
colaboradores.
e (Calidad, en todos los servicios y productos ofrecidos.
2.5. Codigo de Etica
La gestion del Plan Estratégico de Costa del Sol Wyndham Cajamarca se realizara

bajo el cddigo de ética que demuestre que “los detalles importan™:
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e Cumplir con los valores y codigos de ética que definen a la Cadena de Hotel Costa del
Sol.

e Velar por el cumplimiento de los valores y objetivos pactados con la cadena Wyndham
Hotel Group.

e Velar por la integridad y disposicion de servicio en todos los procesos de la institucion y
lineas de negocio.

e Cumplir con la politica de ética, como mecanismo creado para fomentar una cultura ética
y de transparencia entre todos los actores relacionados a la organizacion.

e Contribuir con el respeto y desarrollo de las comunidades que forma parten de la region,
como compromiso de responsabilidad social y velar por el desarrollo sostenible.

e Colaborar con organizaciones que trabajan con el cuidado de la salud y la educacioén
como campanas publicitarias y de sensibilizacion.

e Compromiso con el desarrollo de los colaboradores, con incentivos y reconocimientos
ante los resultados de la organizacion.

2.6. Conclusiones

El presente capitulo detall6 los antecedentes relevantes de la familia Costa del Sol y
su politica de expansion desde 1995, presentando como principales filiales regionales a en
Piura, Chiclayo, Trujillo, Lima, Cajamarca, Cusco, entre otros. El desenvolvimiento
adecuado ante el mercado ha permitido que la sede en Cajamarca presente diversos servicios
con calidad certificada y con alianzas estratégicas.

Se plantea la mision y vision, basados en valores y codigos de ética de acuerdo a los
objetivos que se pretende alcanzar y la tendencia de continuar como lider en el sector turismo
con aspiracion a alcanzar mayor participacion en el mercado y rentabilidad, asi como
alcanzar mayor satisfaccion de los clientes y con mejores expectativas demostrando un

servicio inolvidable e incomparable.
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Capitulo I1I: Evaluacion Externa

El presente capitulo expone la auditoria externa para el Hotel Costa del Sol Wyndham
Cajamarca, en el cual se realizan tres analisis: (a) la teoria tridimensional de las naciones, (b)
el andlisis de la competitividad del pais y (c¢) el andlisis del entorno PESTE. Con estos
analisis se identifica los factores claves de éxito, que permitiran identificar las oportunidades
y amenazas del entorno externo. Con ello, se presentaran la matriz de evaluacion de los
factores externos (MEFE), la matriz de perfil competitivo (MPC) y mediante el
benchmarking la matriz de perfil referencial (MPR).

3.1. Analisis Tridimensional de las Naciones

Hartmann (1978) citado por D’ Alessio desarroll6 la teoria tridimensional de las
naciones, donde se evaltan las siguientes tres dimensiones: (a) los intereses nacionales, (b)
los factores del potencial nacional y, (c) los principios cardinales. Las relaciones
internacionales conllevan al desarrollo del planeamiento estratégico de las naciones y por
analogia se puede adaptar a sus organizaciones (D’Alessio, 2015).

3.1.1. Intereses nacionales. Matriz de intereses nacionales (MIN)

Los intereses nacionales son los intereses de todo el pais y que el Estado busca
conseguir para la obtencion de algiin beneficio o para protegerse de las acciones de acuerdos
de otras naciones o extranjeros. Estos intereses pueden ser de dos tipos, comunes si existe la
posibilidad de acuerdos y alianzas; u opuestos si existe la poca probabilidad de llegar a un
acuerdo. Referente a los intereses comunes, estos deben buscarse de manera agresiva, ya que
permiten alglin tipo de beneficio para la nacion, mientras que los segundos deben ser
descartados (D’Alessio, 2015).

Segun el Plan Nacional “El Pert hacia el 2021” (CEPLAN,2011), los intereses

nacionales son: a) Derecho fundamentales y dignidad de las personas, b) Oportunidad y
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acceso a los servicios, ¢) Estado y gobernabilidad, d) Economia, competitividad y empleo, €)
Desarrollo regional e infraestructura y f) Recursos naturales y ambiente.

A partir de los seis ejes estratégicos, dentro del acuerdo nacional se aprobaron 31
politicas de Estado, las cuales han sido agrupadas en cuatro ejes tematicos: (a) democracia y
Estado de derecho, (b) equidad y justicia social, (¢) competitividad del pais, y (d) Estado

eficiente, transparente y descentralizado (ver Figura 6).

Figura 6. Politicas de estado peruano.
Tomado de Plan bicentenario: El Pert hacia el 2021 por el Centro Nacional de Planeamiento
Estratégico (CEPLAN), 2011, Lima, Pera: Autor. (p.9),
Estas politicas de Estado constituyen el marco orientador para la definicion de los
objetivos nacionales, las metas y acciones incluidos en el Plan bicentenario: El Peru hacia el
2021 (CEPLAN, 2011). En base a los cuatro ejes tematicos, se ha desarrollado la Matriz de

Intereses Nacionales, que se presenta en la Tabla 4, donde se incluye ademas el interés de

otras naciones, que puede resultar opuesto o complementario del Perti. Las naciones
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seleccionadas son los paises vecinos, como Ecuador y Chile, asi como también los
principales socios comerciales que son China y estados Unidos (International Trade Center,
2018). Se incluye también las naciones de Espana, Japon y Argentina por ser los destinos mas
importantes seleccionados por los migrantes peruanos, luego de los Estados Unidos (“Perfil
de los migrantes,”2014). Ademas, se ha incluido a Venezuela y Cuba por ser las principales
fuerzas antidemocraticas en la region latinoamericana de mayor consideracion.

Para el logro y éxito de los intereses nacionales, la nacion debe ser una economia
competitiva que permita la generaciéon masiva de empleo con alta productividad. Asimismo,
el Peru ha identificado al mercado extranjero como la principal fuente de oportunidades para
el desarrollo econdémico y los recursos naturales como la principal riqueza del pais. Respecto
a la infraestructura la Nacion busca que esté debidamente distribuida en sus regiones, a fin de
hacer llegar los beneficios del crecimiento econdmico a todo el territorio nacional. Por
ultimo, se debe acelerar la reforma del estado, con la finalidad de lograr que la gestion
publica sea eficiente y facilite la gobernabilidad.

Tabla 1

Matriz de Intereses Nacionales (MIN)

Intereses Nacionales Supervivencia Vital Importante Periférico
(critico) (peligroso) (serio) (modesto)
* Estados ** Venezuela
1. Derechos fundamentales y dignidad de * APEC Unidos ** Cuba
las personas * Chile * China
* Brasil * Japon
* s
2. Oportunidad y acceso a los servicios % Coclilrlrﬁ)ia
* China ** Bolivia
3. Estado y gobernabilidad * Estados ** Venezuela
Unidos ** Brasil
* APEC
4. Economia, competitividad y empleo Eg:;(:; ** Venezuela " JCafr(:;
* Chile
5. Desarrollo regional e infraestructura * Brasil
| el
6. Recursos Naturales y ambiente * APEC * China * Argentina
* Japd * Espafia
apon

Nota. (*) Paises con intereses comunes del Peru (**) Paises con intereses opuestos al Peru.
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3.1.2. Potencial nacional

El potencial nacional busca analizar las debilidades y fortalezas internas del Peru,
para ello se desarrollan exhaustivamente siete dominios: (a) demografico, (b) geografico, (c)
economico, (d) tecnologico y cientifico, (e) historico, psicoldgico y sociologico; (f)
organizacional y administrativo y (g) militar (D’ Alessio, 2015).

Dominio demografico. Hacia el afio 1950 la poblaciéon mundial superaba los dos mil
millones 500 mil personas, para el afio 2000 la poblacién mundial se duplicé y logr6 superar
los seis mil millones 126 mil personas. Por su parte, la poblacidn latinoamericana en el afio
1950 fue de 168 millones 844 mil personas triplicindose para el 2000 a 526 millones 890 mil
personas. Al afio 2015, la poblacién mundial se increment6 un 20% respecto a lo registrado
en el afio 2000, debido a la reduccidn de la fecundidad y el aumento de la esperanza de vida
al nacer (ver Figura 7). Para el afio 2050 se estima que la poblaciéon mundial habra superado
los nueve mil millones 725 mil habitantes. De igual forma la poblacion latinoamericana
bordeard las 784 millones 247 mil personas, mientras que la poblacion del Peru seria de 41

millones 899 mil personas (ver Figura 8).

Figura 7. Poblacion mundial 1950 — 2100

Tomado de “Pert1 2030: Tendencias Globales y Regionales” (CEPLAN, 2017). Recuperado
de https://www.ceplan.gob.pe/wp-content/uploads/2017/06/TENDENCIAS-GLOBALES-
QUE-AFECTAN-A-LA-IMAGEN-DE-FUTURO-DEL-PER%C3%9A-AL-2030-sello-de-
agua-29-05-2017.pdf



Figura 8. Poblacion de América Latina y el Caribe, 1950 - 2100

Tomado de “Pert 2030: Tendencias Globales y Regionales” (CEPLAN, 2017). Recuperado
de https://www.ceplan.gob.pe/wp-content/uploads/2017/06/TENDENCIAS-GLOBALES-
QUE-AFECTAN-A-LA-IMAGEN-DE-FUTURO-DEL-PER%C3%9A-AL-2030-sello-de-
agua-29-05-2017.pdf

La poblacion peruana para el 2017 registré 32.1 millones de persona, segln las
tendencias de la poblacidn, se estima 36.9 millones de personas para el 2030, 41.8 millones
de personas para el 2050, 43.7 millones de personas para 2070 y 41.6 millones de personas

para el 2100, registrando en esta ultima una tasa de decrecimiento de 4.8% (ver Figura 9).

Figura 9. Poblacion peruana 1950 - 2100

Tomado de “Pert 2030: Tendencias Globales y Regionales” (CEPLAN, 2017). Recuperado
de https://www.ceplan.gob.pe/wp-content/uploads/2017/06/TENDENCIAS-GLOBALES-
QUE-AFECTAN-A-LA-IMAGEN-DE-FUTURO-DEL-PER%C3%9A-AL-2030-sello-de-
agua-29-05-2017.pdf
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Respecto a la ubicacion geografica de la poblacion peruana, el 76.2% vive en zona
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urbana y el 23.8% en zona rural, basicamente impulsado por el fuerte movimiento migratorio

de la sierra a la costa dada en la década de los ochenta, como consecuencia del terrorismo y el

rapido proceso de urbanizacion (INEI, 2016). Siete regiones albergan al 61.4% de la

poblacién peruana: (a) Lima, con 9°838,251 habitantes; (b) Piura, con 1°844,129; (¢) La

Libertad que alberga a 1°859,640; (d) Cajamarca, con 1°529,725; (e) Puno, que tiene

1’151,000 habitantes; (f) Junin, con 1°350,000 habitantes; y (g) Cusco, con 1°316,000 (ver

Tabla 2).
Tabla 2
Peru: Poblacion Total por Provincia, 2014 - 2015
DEPARTAMENTO, 2014 2015
PROVINCIA
Y PRINCIPAL Total Hombre Mujer Total Hombre Mujer
CIUDAD

Pera 30°814,175 15°438,887 15°375,288 31°151,643 15°605,814  15°545,829
Amazonas 421,122 221,729 199,393 422,629 222,536 200,093
Ancash 1°142,409 579,214 563,195 1°148,634 582,978 565,656
Apurimac 456,652 232,984 223,668 458,830 234,224 224,606
Arequipa 1°273,180 631,863 641,317 1°287,205 638,480 648,725
Ayacucho 681,149 347,517 333,632 688,657 351,747 336,910
Cajamarca 1°525,064 767,895 757,169  1°529,755 770,434 759,321
Cusco 1°308,806 663,640 645,166 1°316,729 667,502 649,227
Huancavelica 491,278 246,268 245,010 494,963 248,341 246,622
Huéanuco 854,234 433,958 420,276 860,537 437,223 423,314
Ica 779,372 391,313 388,059 787,170 395,398 391,772
Junin 1°341,064 677,188 663,876 1°350,783 682,129 668,654
La Libertad 1°836,960 915,804 921,156 1°859,640 927,260 932,380
Lambayeque 1°250,349 607,572 642,777 1°260,650 612,304 648,346
Lima Y Callao 10°685,466 5°218,056 5°467,410 10°848,566 5°294,800 5°553,766
Loreto 1°028,968 537,202 491,766  1°039,372 542,646 496,726
Madre De Dios 134,105 77,021 57,084 137,316 78,863 58,453
Moquegua 178,612 95,309 83,303 180,477 96,276 84,201
Pasco 301,988 159,944 142,044 304,158 161,372 142,786
Pasco - Cerro De Pasco 66,584 33,638 32,946 66,272 33,529 32,743
Resto De Poblacion 235,404 126,306 109,098 237,886 127,843 110,043
Piura 1°829,496 918,461 911,035 1°844,129 925,765 918,364
Puno 1°402,496 702,934 699,562 1°415,608 709,705 705,903
San Martin 829,520 451,136 378,384 840,790 457,187 383,603
Tacna 337,583 174,813 162,770 341,838 176,941 164,897
Tumbes 234,638 127,216 107,422 237,685 128,833 108,852
Ucayali 489,664 259,850 229,814 495,522 262,870 232,652

Tomado de “Poblacion y vivienda,” por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2016b. Recuperado de

https://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/poblacion-y-vivienda/


https://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/poblacion-y-vivienda/

La densidad poblacional del Peru es de 24.2 hab/km?; siendo mucho mayor en la
Provincia Constitucional del Callao y en los departamentos ubicados en la costa. Si se
compara por departamentos, Lima presenta una densidad de 282.4 hab. /km?, seguida de
Lambayeque con 87.1 hab. /km?, La Libertad con 72.9 hab. /km?, Piura con 51.7 hab. /km?.
En el otro extremo, se encuentran Madre de Dios, Loreto y Ucayali y todos ubicados en la
selva, donde la densidad poblacional es menor a 5.0 hab. /km? (INEI, 2015).

Dominio geografico. Segun informe publicado por MINDEF (2016), el Peru es el
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tercer pais mas grande de América del Sur y uno de los 20 mas extensos del mundo, debido a

su mega diversidad cuenta con 11 ecorregiones y 84 zonas de vida de las 117 que existen en

el mundo. Posee tres grandes regiones:

e Costa, es una franja estrecha de desiertos y valles fértiles que nacen en los rios que bajan

de la Cordillera de los Andes y terminan en el océano Pacifico, posee un clima templado

calido, pero con una alta humedad, densas neblinas y la temperatura puede alcanzar los

30°C. En su parte norte tiene temperaturas calidas casi todo el afio, con un corto periodo

de lluvias entre noviembre y diciembre, su parte sur y central tienen dos estaciones
marcadas, de invierno (abril a octubre) y estival (noviembre a marzo).

e Sierra, la Cordillera de los Andes domina su paisaje con varias ecorregiones en sus

diferentes altitudes, los Andes del norte son més bajos y mas humedos que el promedio,

los Andes del centro son los mas altos y empinados (el nevado Huascaran, con 6,768

msnm es el mas alto del pais), los Andes del sur son de mayor espesor conocidos como el

altiplano. La sierra presenta dos estaciones: el verano (abril a octubre) con dias soleados,

noches frias y poca lluvia; y el invierno (noviembre a marzo) con lluvias abundantes.

Durante el dia, el sol puede calentar hasta los 24°C y en las noches la temperatura puede

bajar hasta los -3°C.
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e Selva, es una vasta region llana cubierta por vegetacion en la cuenca del rio Amazonas
que nace de la union de los rios Marafion y Ucayali. Es la region mas extensa del
territorio del Pert formada por la selva alta o ceja de montaiia (arriba de los 700 msnm) y
la selva baja (por debajo de los 700 msnm). Tiene dos estaciones bien marcadas: los
meses de noviembre a marzo, son de abundantes lluvias; y entre abril y octubre hay
pocas lluvias, pero la humedad es muy alta durante todo el afo.

Una caracteristica especia es la accidentada y variada geografia de Pert, lo cual
complica algunas conexiones entre las poblaciones a lo largo de territorio, dado que el pais no
cuenta con infraestructura adecuada, dificultando la presencia del Estado en algunas zonas
(CEPLAN, 2011). A nivel nacional, el Perti goza de una ubicacion estratégica envidiable, con
acceso a la cuenca del Pacifico. Por lo tanto, tiene acceso a mas de 60 naciones, en Asia,
Oceania, América del Norte y Centroamérica. Ademas, puede utilizar cuencas fluviales del
rio Amazonas y sus afluentes, asi como rutas interocednicas a través del canal de Panama y el
estrecho de Magallanes.

Dominio econémico. En el afio 2015 la economia en Pera cerrd con un crecimiento
de 3.3%, como resultado del contexto externo que ha sido adverso para el Pert. La coyuntura
internacional, en cuanto a materia econdmica en el afio 2015, ha sido desfavorable para los
paises exportadores de materias primas tradicionales, como consecuencia del bajo
crecimiento econdmico de China, que es el principal consumidor de minerales, entre otros
commodities (Fondo Monetario Internacional, 2015). El Pert ha mantenido un crecimiento
positivo en su economia, desde el afio 2007. Aun cuando, desde el 2014 se ve una
desaceleracion, por las razones explicadas previamente. Mientras que para el afio 2019 se
espera un incremento como consecuencia de proyectos de inversion publica viables, llegando
a los S/ 1,348 millones, lo que supera en 194% el mismo periodo del afio anterior (Ministerio

de Economia y Finanzas, 2018).
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Tabla 3

Producto Bruto Interno (Variacion Porcentual) 2007 — 2016

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

1. Demanda Interna 12.1 13.6 -33 149 7.7 7.3 7.3 2.2 2.9 1.1
a. Consumo privado 8.6 89 3.1 9.1 7.2 74 5.7 3.9 4 33
b. Consumo publico 43 54 13 5.6 4.8 8.1 6.7 6 9.8 -0.5
c. Inversion bruta interna 27.4 30 -23.8 378 10 6.5 11.5 3.1 29 -39
Inversion bruta fija 2222 244  -16 23 59 162 177 21 53 -4.6

- Privada 233 239 9.1 255 10.8 155 6.9 -03 43 -5.9

- Pablica 17.1 26.8 33 15 -112 195 111 -1.1 95 0.6

2. Exportaciones 6.8 7.1 -08 1.4 6.9 58 -13 -0.9 4 9.5
4. Importaciones 213 241 -16.7 26 11.6 107 42 -1.4 2.4 -2.2
3. Producto Bruto Interno 85 9.1 1 8.5 6.5 6 58 2.4 33 4

Nota. Tomado de “Estadistica econdmica,” por el banco Central de Reserva del Pera (BCRP), 2018. Recuperado de
http://www.bcrp.gob.pe/billetes-y-monedas.html

Dominio tecnologico — cientifico. Segun la publicacion del WEF (2017) en base a
137 paises, Pert retrocedio al puesto 72 en el indice de competitividad global, en preparacion
tecnologica ocupa el puesto 86, en sofisticacion de negocios el puesto 80, en innovacion el
puesto 113. Resulta importante mencionar este Gltimo pilar de innovacion, donde se registra
la peor ubicacion porque muestra el déficit del pais en practicamente todos sus componentes:
capacidad de innovacion (113), calidad de las instituciones de investigacion cientifica (105),
inversion de las empresas (123), colaboracion universidades-empresas (107), adquisicion de
productos de tecnologia avanzada por parte del Gobierno (116), disponibilidad de cientificos
e ingenieros (102) y patentes (77).

Segtin la CONCYTEC (2016), el afio 2014 el gasto de los Centros de Investigacion en
I+D fue de 438 millones de soles, el 2015 se increment6 a 518 millones de soles, pero aun asi
ambos montos representaron 0.08% del PBI de sus respectivos afios, lamentablemente esta
cifra es la mas baja en relacion a los demas miembros de la Alianza del Pacifico.

Dominio histérico/psicologico/sociolégico. La historia peruana ha pasado tres
grandes épocas desde la Prehispanica, por la Colonial hasta la Republica. El imperio inca se
fortaleci6 y domino sobre el resto de culturas, hasta 1532 que se produjo la llegada y

conquista de los espanoles formando el Virreinato del Perti, finalmente en 1821 se produjo la
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Independencia del Pert con José de Martin y hasta la actualidad es un gobierno republicano
independiente. Por su historia, la psicologia del peruano varia tanto como sus habitos y
costumbres debido a la mega diversidad de sus regiones, culturas y grupos humanos; a pesar
de aun existir una marcada desigualdad social, la identidad y sentimiento de amor a ser
peruano viene creciendo favorablemente en la actualidad junto con el impulso y bienestar del
pais.

La Constitucion Politica del Pera (1993) aprobada mediante referéndum, senala en el
Articulo 43° lo siguiente: “La Republica del Perti es democratica, social, independiente y
soberana. El Estado es uno e indivisible. Su gobierno es unitario, representativo y organizado
segun el principio de separacion de poderes” (Titulo II, Capitulo I, Del Estado, la Nacion y el
Territorio). El Gobierno peruano esta conformado por tres poderes: (a) Poder Legislativo, (b)
Poder Ejecutivo, y (c) Poder Judicial.

Dominio Militar. Segtn el Portal del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, su
origen datan al ano 1950 cuando los Estados Mayores Generales de las instituciones militares
establecieron la importancia de que exista una organizacion conjunta permanente entre los
Medios Militares, Aéreos y Navales de la Nacion para organizar y ejecutar el planeamiento,
coordinacion, preparacion y conduccion de las operaciones conjuntas al mas alto nivel en el
frente externo y frente interno como el desarrollo nacional, defensa nacional y labores
internacionales.

El ranking emitido por el Global Firepower (2018), situa al poder militar peruano en
el puesto 42 de 136 paises evaluados, a nivel sudamericano por debajo de Brasil (14) y
Argentina (37) pero por encima de Colombia (45) y Venezuela (46). Ademas, entre todas sus
fuerzas armadas cuenta con un total de 369 mil soldados, fuentes naturales de petroleo,
excelente capacidad logistica, un presupuesto militar de 2,560 millones de dolares, y un

territorio con mas de 1,285 millones de km?.
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3.1.3. Principios cardinales

Los principios cardinales buscan analizar las oportunidades y amenazas externas del
Peru, para ello se desarrollan exhaustivamente cuatro factores: (a) Influencia de terceras
partes, (b) Lazos pasados-presentes, (¢) Contrabalance de intereses, y (d) Conservacion de los
enemigos (D’Alessio, 2015).

Influencia de terceras partes. El BBVA Research (2018) menciona tres factores
externos claves que influiran en las proyecciones del Pert en los siguientes afios: el
crecimiento global robusto y sincronizado, los precios atractivos de los metales y la FED
mantiene su estimulo monetario. La reforma fiscal en EEUU, a través de la normalizacion de
la politica monetaria de la FED, tendra un efecto positivo directo en el crecimiento; la politica
y el comercio en China aun atraviesan dificultades, pero podrian moderar su crecimiento en
el 2019; la inversion y el comercio en la Eurozona respiran un ambiente de progreso por la
salida del QE en el BCE.

La inversion privada minera se vera favorecida, los precios promedio de los metales
industriales se muestran mas altos que en 2017; sin embargo, como en el caso del cobre, los
precios corregiran gradualmente a la baja por reversion de posiciones no comerciales. La
FED continta con su ajuste monetario agresivo, aprovechando las pocas holguras de la
economia para incrementar el gasto publico y los costos de financiamiento de la inversion.

Lazos pasados y presente. El portal del Ministerio de Relaciones Exteriores se puede
apreciar que los lazos que Pert ha establecido a lo largo de su historia con las distintas
organizaciones, comunidades, movimientos y cumbres a nivel mundial, se clasifican de la
siguiente manera: i) asuntos multilaterales y globales, a través de la Direccion de Organismos
y Politica Multilateral, La Direccion de Medio Ambiente, La Direccion de Derechos
Humanos, la Direccion de Control de Drogas, la Direccion de Seguridad y Defensa; ii)

asuntos econdmicos globales, a través de la OCDE desde el 2012, los mas de 18 Tratados de
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Libre Comercio suscritos a octubre de 2016 que involucran a 52, acuerdos bilaterales y
plurilaterales , la OMC desde 1951; iii) de proyeccion e integracion regional, a través de la
Comunidad Andina, el Mercado Comun del Sur, la Asociacion Latinoamericana de
Integracion, el Sistema Econdmico Latinoamericano y del Caribe, la Alianza del Pacifico; iv)
de cooperacion internacional, ciencia y tecnologia; v) de asuntos culturales, vi) de soberania,
limites y asuntos antarticos; y vii) promocidon econdmica.

Contrabalance de los intereses. El Peri comparte con otros paises sudamericanos
no, el pasado como historia y la cultura, y ademas similares problemas y oportunidades de
cara a la globalizacion. La Direccion de América del Sur es el area responsable de las
relaciones entre el Pert y los paises de la subregion como Chile, Colombia y Brasil antes
mencionados en la matriz de intereses y también miembros de la Union de Naciones
Suramericanas (UNASUR). La mision es promover y defender los intereses del Peru en el
ambito politico - diplomatico de las relaciones bilaterales teniendo como prioridades la
gobernabilidad democratica, el respeto a los derechos humanos, promover el desarrollo, el
crecimiento econdmico con inclusion social, la seguridad, la defensa, la preservacion del
medio ambiente, la lucha contra las amenazas transnacionales y sus delitos implicitos.

Conservacion de los enemigos. Segin estudios de la OCDE de Chile (2018), existen
tres factores que necesitan impulsar: un crecimiento mas sostenible, la productividad y
desempefio de las exportaciones, y la inclusion y calidad del empleo. Resulta importante
analizar sus debilidades y fortalezas para tomarlas como ejemplo y hacerles frente ante
cualquier situacion. La realidad de nuestro pais vecino es que su supervision financiera no es
de la mejor, la deuda ptiblica ha aumentado, los ingresos fiscales dependen del precio del
cobre, el crecimiento de la productividad es débil, alta desigualdad, sistema privado de
pensiones comprometido por el envejecimiento de la poblacion, débil competencia entre

empresas, el gasto en [+D es bajo en proporcion al PBI, el desempefio de las exportaciones ha
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empeorado, barreras arancelarias generalizadas, sistemas de conexion de transporte
deficientes, bajas transferencias monetarias, bajo nivel de empleo de jovenes y las mujeres,
trabajos temporales o informales, acceso limitado a los sistemas de capacitaciones.

3.1.4. Influencia del analisis en la Provincia de Cajamarca

El Peru cuenta con expectativas positivas de desarrollo y crecimiento en un entorno
favorable, la region Cajamarca como parte de la macro region norte, goza también de
expectativas positivas de crecimiento, productividad y desarrollo. La similitud con los paises
y regiones vecinas por sus caracteristicas geografias, climaticas, altitudinales y culturales,
hace que la provincia se encuentre en competencia y busque estrategias necesarias para ser
competitiva en similitud al promedio de las regiones ubicadas en la zona nororiental del pais,
de acuerdo a la tendencia mundial de la globalizacion y la proyeccion de futuros
crecimientos.

Las alianzas y acuerdos internacionales son muy importantes para mantener una
orientacion compatible de las cadenas productivas tanto para el consumo interno como para
las exportaciones, la presencia del Estado e Instituciones integras ayudaran a combatir la
degradacion de los valores y delincuencia, el mejoramiento de la infraestructura logistica,
educativa y de turismo fomentaran las inversiones privadas. En una visién macro y de
acuerdo al CEPLAN (2016), el plan estratégico del Pert rumbo al bicentenario, todas las
instituciones que apoyan al Estado Peruano deben contemplar los siguientes ejes: 1) derechos
humanos e inclusion social, ii) oportunidades y acceso a servicios, iii) estado y
gobernabilidad, iv) economia, competitividad y empleo, v) desarrollo territorial e
infraestructura productiva, y vi) ambiente, diversidad bioldgica y gestion de riesgos de
desastres.

3.2. Analisis Competitivo del Pais



25

El analisis competitivo del pais requiere del uso del diamante de Porter (Porter, M.,
2015) que considera las cuatro fuerzas que intervienen interactuando entre si para determinar
la competitividad de una nacion: (a) Condiciones de los factores, (b) Condiciones de la
demanda, (c¢) Estrategia, estructura y rivalidad de las empresas, y (d) Sectores relacionados y
de apoyo.

3.2.1. Condiciones de los factores

La Sociedad Nacional de Industrias (2016), indic6 en el resumen ranking de
competitividad, la situacion de los factores productivos del Peru enfocados en doce pilares. El
Perti mostré mejoras en instituciones, salud y educacion basica, educacion superior y
capacitacion, eficiencia del mercado laboral, sofisticacion de mercados financieros,
sofisticacion empresarial; pero retrocedid en estabilidad macroecondmica, eficiencia del
mercado de bienes, e innovacion (ver Tabla 4).
Tabla 4

Evolucion del Perti en los 12 Pilares de la Competitividad

) 2016-2017 2015-2016
Pilares
Posicion Valor Posicion Valor
1 Instituciones 106 34 116 33
2 Infraestructura 89 3.6 89 35
3 Estabilidad macroecondémica 33 5.4 23 5.9
4  Salud y educacion basica 98 53 100 53
5 Educacién superior y capacitacion 80 4.1 82 4.1
6 Eficiencia de mercado 65 4.4 60 4.4
7  Eficiencia del mercado laboral 61 4.3 64 4.3
Sofisticacion de los mercados
8 financieros 26 4.7 30 4.5
9 Disponibilidad tecnologica 88 3.6 88 34
10 Tamafio de mercado 48 4.4 48 4.4
11 Sofisticacion empresarial 78 3.8 81 3.8
12 Innovacion 119 2.8 116 2.8

Nota. Tomado de “WEF Publica Informe de Competitividad Global 2016-2017” por el Centro de Desarrollo Industrial de la
Sociedad Nacional de Industrias (CDI-SNI), 2016. Recuperado de http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2016-
2017/NOTA_DE PRENSA IGC WEF 2016-2017 CDILpdf.


http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2016-2017/NOTA_DE_PRENSA_IGC_WEF_2016-2017_CDI.pdf
http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2016-2017/NOTA_DE_PRENSA_IGC_WEF_2016-2017_CDI.pdf
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El Banco Central de Reserva del Pera (BCRP, 2016) recalcd que son cuatro las areas
importantes para lograr la productividad del Peru: (a) la innovacion, (b) la educacion, (c) la
eficiencia y (d) la infraestructura fisica e institucional. Agreg6 ademas que, a pesar del
innegable progreso econdmico del Peru en los ultimos 25 afios, la mayoria de las areas que
afectan la productividad estan atin rezagadas.

Respecto a la eficiencia del sector empresarial y productivo, son tres los procesos
claves para lograrla: (a) la transformacion estructural de las empresas, (b) la renovacion de
las empresas, y (c) la formalizacion. Respecto a las dos primeras, el Pert tiene aun el 75% de
los empleos de manera informal, lo cual representa un factor de ineficiencia. Respecto a la
infraestructura (redes viales, aeropuertos, puertos, etc.) y aspectos intangibles como las
instituciones del Estado, en general estamos muy retrasados a excepcion de lo relacionado a
politicas macroecondmicas, fiscales y monetarias; ademas el aspecto portuario se estd
modernizando con respecto a puertos, pero aun falta mucho en redes viales.

En lo que respecta a la gobernabilidad peruana, se tiene muchas cosas por hacer, una
marcada disparidad en la competitividad nacional, por ejemplo, entre la Capital Lima y
Amazonas o Loreto; el proceso de descentralizacion a través de las regiones, provincias y
municipios aun es ineficiente, no hay signos de capacidad para administrar profesionalmente
sus presupuestos y planes de desarrollo.

3.2.2. Condiciones de la demanda

El WEF (2016) publico que el Perti se encuentra en el puesto 108 en exportaciones
como porcentaje del PIB con un 20.9%, mostrando una tendencia en caida desde afios
pasados. Sin embargo, las condiciones promisorias del contexto mundial para los proximos
afios indican que la tendencia iré al alza. Los rubros mineros y pesqueros (sector primario)
son los ocasionard mayor impulso, mientras que los sectores no tradicionales crecerdn a un

ritmo menor.
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El MEF (2016) puntualiz6 que la demanda interna creci6 3.7% en 2017 y llegaria a
4.5% en el 2019, favorecido por la recuperacion de la inversion privada y publica por las
mejores condiciones para consumir de las familias. Otros factores que fortalecen esta
tendencia son la generacion de empleo formal, menor tasa de inflacion y presiones
depreciatorias, menor vulnerabilidad econdmica de las familias, y recuperacion de la
confianza del consumidor. Las exportaciones totales en el 2018 y 2019 registraron
crecimiento de 4.2% y 3%, las exportaciones no tradicionales registran una tendencia
creciente del 2015 con proyeccion al 2019, las exportaciones tradicionales registran una

tendencia decreciente del 2016 al 2019, (ver Figura 10).

Figura 10. Exportaciones totales (variacion % real anual).
Tomado de “Marco Macroecondémico Multianual 2017-2019 Revisado,” por el Ministerio de
Economia y Finanzas (MEF, 2016). Recuperado de
https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol _econ/marco macro/MMM 2017 2019 Revisado.pd
f

3.2.3. Estrategia, estructura, y rivalidad de las empresas

El Pert desarrollo el Plan Estratégico de Desarrollo Nacional PEDN-2021, el cual
consta de seis ejes estratégicos: (a) derechos humanos e inclusion social, (b) oportunidades y
acceso a los servicios, (c¢) Estado y gobernabilidad, (d) economia diversificada,

competitividad y empleo, (e) desarrollo territorial e infraestructura productiva, y (f) ambiente,

diversidad biologica y gestion de riesgo de desastres. Asimismo, la Municipalidad provincial


https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol_econ/marco_macro/MMM_2017_2019_Revisado.pdf
https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol_econ/marco_macro/MMM_2017_2019_Revisado.pdf
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de Cajamarca de forma conjunta con organizaciones de la sociedad civil y sector empresarial
en consideracion con el Plan Bicentenario del Perua, desarrolld su Plan de Desarrollo
Concertado Municipal Provincial: Cajamarca al 2021, que permitird promover el desarrollo
integral de la provincia por intermedio de un diagnostico profundo de aspectos sociales como
caracteristicas poblacionales, servicios basicos, educacion, salud; aspectos econdmicos como
pobreza, actividades econdmicas, mineria, turismo; aspectos ambientales como agua,
residuos solidos, aire, recursos naturales; y aspectos institucionales como presupuesto, gasto
publico (CEPLAN, 2016).

3.2.4. Sectores relacionados y de apoyo

El Pert cuenta con una tradicion exportadora, si bien es cierto en mayoria se
encuentran concentrados por productos tradicionales y no tradicionales, sin embargo en los
ultimo afos se ha podido evidenciar que las exportaciones de productos no tradicionales van
incrementandose, es asi que en el que intervienen diferentes Tratados de Libre Comercio con
paises de destino como: Estados Unidos, China, Canad4, Suiza y Chile, segin el informe
técnico nimero dos respecto a la evolucion de las exportaciones e importaciones (INEI,
2016). Asimismo, la intervencion de organismos internacionales que afianzan el compromiso
y tratados multilaterales como el Banco Mundial, Organizacion Mundial de la Salud,
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, Organizacion de los Estados
Americanos, Corporacion Andina de Fomento, Banco Interamericano de Desarrollo,
Organizacion Internacional de Trabajo, entre otros.

El Perti como Cajamarca trabaja de la mano con organizaciones publicas y privadas
sin fines de lucro, nacionales e internacionales para cumplir los objetivos estratégicos
institucionales. En el pais, existe un buen nimero de organizaciones sin fines de lucro (ONG)
que abarcan también los lineamientos del PEDN Pert hacia el 2021. Entre ellos se encuentran

la CEPAL, ALBA, ALADI, CAN, CIDH, OLADE, Caritas del Peru; asi mismo, instituciones
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propias de las regiones como PROREGION en Cajamarca, Bancos internacionales como
Banco Interamericano de Desarrollo, COFIDE, Banco Mundial, también intervienen en el
proceso de desarrollo. Por ultimo, estan los ministerios que ayudan a la implantacion y
desarrollo de los planes del Gobierno.

3.2.5. Influencia del analisis en la Provincia de Cajamarca

El analisis de condiciones de los factores evidencia que para aprovechar el potencial
del Peru se tienen muchos retos por alcanzar como innovacion, educacion, eficiencia, en
infraestructura fisica e institucional. Ello implica que Cajamarca debe implementar en
conjunto el PEDN Perti al 2021 con los planes desarrollados como el Plan de Desarrollo
Concertado Municipal Provincial: Cajamarca al 2021, y otros planes estratégicos presentados
por la sociedad civil e instituciones publicas y privadas.

En el eje social-cultural deben mejorar los logros de aprendizaje en los estudiantes de
los diferentes niveles y modalidades del sistema educativo, mejorar el acceso equitativo a
servicios de salud de calidad de la poblacién, mejorar la nutricion de los nifios menores de
cinco afios, mejorar la salud materno neonatal, ampliar la cobertura y calidad en los servicios
de agua, saneamiento basico y vivienda, promover el ejercicio de los derechos de las
poblaciones vulnerables; en el eje econdmico deben mejorar la competitividad econdmica de
las cadenas productivas estratégicas en la provincia; en el eje de desarrollo ambiental debe
promover la gestion sostenible de los recursos naturales con enfoque de cuenta en la region;
en el eje de desarrollo institucional debe fortalecer la gestion institucional del Municipio
Provincial.
3.3. Analisis del Entorno PESTE

La evaluacion externa o auditoria de la gestion estratégica es una herramienta de
planificacion que permite identificar los factores externos claves que afectan de manera

directa al sector en estudio, en este caso, la provincia de Cajamarca a través del analisis de las
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siguientes fuerzas: (a) politicas, gubernamentales, y legales, (b) econdmicas y financieras, (¢)
sociales, culturales, y demograficas (d) tecnoldgicas y cientificas, y (e) ecologicas y
ambientales (D’Alessio, 2015).

3.3.1. Fuerzas politicas, gubernamentales, y legales (P)

El gobierno peruano se basa en las leyes enmarcadas en la Constitucion Politica del
Peru, la politica nacional se divide en los poderes ejecutivo, legislativo, y judicial. En el Pert,
la situacion politica actual se encuentra caracterizada por la estabilidad democratica y
econdmica; sin embargo, la situacion politica muestra debilidades por los escandalos de
corrupcion, favoritismo e influencia de poderes, entre otros. Entre las politicas priorizadas
por el gobierno, se encuentran las reformas que eliminen todo rastro de corrupcion e
impunidad en la sociedad, siendo uno de los principales problemas. El Perq, se encuentra
dentro del ranking de los paises mas corruptos a nivel mundial, ocupando el puesto 101,
segtin el Indice de Percepcion de Corrupcion 2016 elaborado por Transparencia
Internacional, el cual indicé que aument6 la percepcion en corrupcion como en América
Latina, lo cual afecta la competitividad de las regiones del Perti. Las principales actividades
economicas de la region central se desarrollan en desventaja a las condiciones en
comparacion a otras regiones; las oportunidades del entorno externo se encuentran como
potenciales para el desarrollo. Esto afecta a todos los sectores involucrados y mucho mas a la
infraestructura siendo el mas sensible, porque sobrevaloran costos y eso hace los productos y
servicios sean de mala calidad.

El Peru defiende la libre competencia dentro de su territorio nacional, para ello, creo
la Comision de Defensa de la Libre Competencia, encargando hacer cumplir el decreto
legislativo nimero 1034 ley de represion de conductas anticompetitivas, y de la ley nimero
26876, ley antimonopolio y anti oligopolio del sector eléctrico. Lo que se busca con este

organo, es combatir enérgicamente los carteles y la concentracion permanentemente en los
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diversos sectores de la economia nacional, con lo cual vela por la libre competencia y entrada
de nuevas empresas a nivel nacional.

En referencia a la constitucion de empresas en el Perq, la Ley General de Sociedades
— Ley N°26887 establece las reglas aplicables a todas las sociedades que convienen en
aportar bienes o servicios para el ejercicio comun de actividades econdmicas. Asimismo, el
Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y
Desarrollo de la Micro y Pequena Empresa y del Acceso al empleo decente. En el &mbito
hotelero, deben regirse en la Ley General del Turismo — Ley N°29408, la cual contiene el
marco legal para el desarrollo y la regulacion de la actividad turistica, los principios basicos
de la actividad turistica y los objetivos de la politica estatal, declarando al MINCETUR como
el ente rector a nivel nacional competente en materia turistica.

En la seccion de prestadores de servicios turisticos, los establecimientos de hospedaje
deben cumplir con el Reglamento de acuerdo al Decreto Supremo N°001-2015-MINCETUR
establece las disposiciones para la clasificacion, categorizacion, operacion y supervision de
los establecimientos de hospedaje; asi como las funciones de los 6rganos competentes en
dicha materia, asi como, la obligacion de presentar una Declaracion Jurada de cumplimiento
de las condiciones minimas para la prestacion del servicio. Establece la clasificacion de
Hotel, Apart-Hotel, Hostal y Albergue, que podran ser ostentados por los establecimientos
que cumplan con los requisitos de infraestructura en la Norma A.030 Hospedaje del Titulo III
del Reglamento Nacional de Edificaciones aprobado por R.M N°005-2019-VIVIENDA, asi
como los requisitos de equipamiento y servicios conforme la clase y/o categoria solicitada.

En el ambito laboral, de acuerdo con la Ley 27671 (2002), se establece una jornada
laboral de ocho horas diarias o 48 horas semanales como maximo y en el caso de trabajo en
horario corrido, el trabajador tiene derecho a tomar sus alimentos en un tiempo no menor a 45

minutos; el trabajador que labora en jornadas nocturnas (10 p.m. a 6 a.m.) no podra percibir
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una remuneracion semanal, quincenal o mensual inferior a la remuneraciéon minima mensual
vigente a la fecha de pago con una sobretasa del 35% . A partir del 1 de mayo del 2018 la
remuneracion minima vital, se ha incrementado a S/ 930 Soles de acuerdo al Decreto
Supremo N° 004-2018-TR. Este incremento salarial aumenta la demanda interna y favorece a
los ciudadanos de la Region Lima, asi como a muchos jovenes que pronto formaran parte de
la PEA. Con lo afirmado en las fuerzas politicas, gubernamentales, y legales se puede
identificar una oportunidad que es el fortalecimiento del gobierno para el sector turismo.

3.3.2. Fuerzas economicas y financieras (E)

Seglin el Reporte de Inflacion: Panorama actual y proyecciones macroeconémicas
2017-2018, emitido por el Banco Central de Reserva del Peru indica que la economia
mundial presenta un crecimiento de 3%. El crecimiento de las economias desarrolladas
creceria en promedio 1.9% para el 2017 y 2018, las economias emergentes mostrarian un
gran dinamismo por la mejora de los precios de materias primas y la aplicacion de politicas

expansivas (BCRP, 2017a).

Figura 11. PBI economia mundial y Paises Desarrollados 2017 — 2018 (Var %)
Tomado de http://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-
Inflacion/2017/junio/reporte-de-inflacion-junio-2017.pdf


http://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Inflacion/2017/junio/reporte-de-inflacion-junio-2017.pdf
http://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Inflacion/2017/junio/reporte-de-inflacion-junio-2017.pdf
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La balanza comercial mostr6 un déficit de US$ 3,2 mil millones en 2015 y un
superavit de US$ 0,6 mil millones en 2016. En los proximos dos afios, el superavit comercial
continuaria elevandose (a niveles de mas de US$ 2 mil millones por afio) por el crecimiento
de las exportaciones, tanto por mayores volumenes como por mayores precios de
commodities. En relacion a la politica monetaria, en una entrevista, Renzo Rossini gerente
general del Banco central de Reserva del Pert anunciaba que la politica monetaria durante el
2017 tuvo una postura de empuje a la actividad econdmica, y que durante el 2018 se seguiria
manteniendo esa posicion (Diario el comercio, 23 de noviembre del 2017).

Segtin el MMM - Marco Macroecondmico Multianual al 2019, el PBI proyecta un
crecimiento de 4.3% para el cierre del 2019, sin embargo, lo recientemente ocurrido con el
fendmeno del nifio costero el PBI crecera 3.5%, cifra alcanzada por el Banco Central de

Reserva (BCRP), en momentos en que el pais registra una desaceleracion de la inversion y es

Peru: PBI por Sectores Econdomicos (Variaciones Porcentuales) 2016 — 2019

2016 2017* 2018%* 2019*
. Ene- RI RI RI RI RI
A0 ot Set17 Dicd7 NS pic17 Setl7  Died?

Agropecuario 2.6 1.5 2.5 2.1 4.5 43 4.4 4.4
Agricola 1.7 0.8 2.9 1.4 4.6 43 4.5 4.4
Pecuario 4 2.7 1.9 3.1 42 4.2 4.4 4.4
Pesca -10.1 342 30.2 4.3 7.2 22.5 2.9 4.1
Mineria e hidrocarburos 16.3 34 35 35 5.3 3.8 2.0 2.5
Mineria metalica 21.2 4.5 4.1 4.6 4.6 4.2 2.4 2.2
Hidrocarburos -5.1 -2.7 0.5 -2.5 10.6 1.8 0.0 5.3
Manufactura -14 0.8 1.6 -0.2 3.6 5.0 4.1 42
Recursos primarios -0.6 9.6 11.2 2.4 4.6 9.1 4.7 5.6
Manufactura no primaria -1.7 0 -20 -1.5 -1.0 33 3.5 3.7 3.7
Electricidad y agua 73 1.5 2.2 1.4 4.5 3.0 4.5 4.0
Construccion -3.1 -0.7 0.9 3.5 8.0 8.9 9.5 9.5
Comercio 1.8 0.8 1.8 1.5 3.5 3.5 3.8 3.8
Servicios 4 3.1 3.1 34 3.6 3.7 43 4.0
PRODUCTO BRUTO

INTERNO 4 2.4 2.8 2.7 42 42 42 42
Nota:

PBI primario 10 4.1 4.7 3.1 5.1 4.9 2.9 34
PBI no primario 2.4 1.9 2.2 2.5 3.9 4.1 4.6 4.4

Nota. R1: Reporte de Inflacion. *Proyeccion. Tomado de “Reporte de Inflacion: Panorama actual y proyecciones
macroeconémicas 2017-2019”. Recuperado de http://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-
Inflacion/2017/diciembre/reporte-de-inflacion-diciembre-2017.pdf
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afectado por intensas lluvias. Este resultado se ubica por debajo de la tltima proyeccion del
Ministerio de Economia y Finanzas, que prevé que la economia peruana crezca 3.5% a causa
del llamado efecto Odebrecht. Para el 2018 y 2019, el Banco Central de Reserva del Pert
estima el crecimiento de la economia de 4.2% (ver Tabla 5).

La inversion en el 2017 crecid en 5% y en el periodo 2018-2019 creceria en promedio
5.7%, el mayor dinamismo provendria de los sectores no transables, el sector mineria e
hidrocarburos disminuira debido a la reduccion de precios de las materias prima. La
aceleracion de la inversion en otros sectores vinculados a infraestructura se intensificard y

sera el motor del crecimiento de la economia (ver Figura 12).

Figura 12. Inversion privada (var % real anual)

Tomado de Marco Macroecondémico Multianual 2017.2019. Recuperado de
https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol _econ/marco_macro/MMM 2017 2019 Revisado.pd
f

3.3.3. Fuerzas sociales, culturales, y demograficas (S)

El Pert tiene una extension territorial de 1°285,215.6 km?, con una poblacion
estimada en el afio 2017 de 31°826,018 personas. La poblacion economicamente activa
(PEA) para el afio 2016 fue de 16,142.1 millones de personas, ubicandose la mayoria en la
costa con 8,852.6 millones de personas y la PEA Ocupada a nivel nacional es de 15°541,484

millones de personas. El Pert, segun CPI (2017), la poblacion es de 31,826.1 millones de

habitantes distribuidos en 24 departamentos. El mayor porcentaje lo conforman los adultos


https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol_econ/marco_macro/MMM_2017_2019_Revisado.pdf
https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol_econ/marco_macro/MMM_2017_2019_Revisado.pdf
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con un 23.6% del total, mientras que los jovenes en el rango de 13 a 24 afios, considerados el

futuro y la esperanza de nuestro pais en general conforma un 10.8% del total. Segiin CPI

(2017), Cajamarca tiene 1,537.2 millones de habitantes, de los cudles, un 3.4% pertenecen al

segmento AB, 10.7% al segmento C, un 16.5% al segmento D y un 69.43% al segmento E,

como se detalla en la siguiente Tabla 6.

Tabla 6

Peru: Estructura Socioeconomica de Personas, Segun Departamentos 2017

Departamentos Pert Personas AB C D E
Mls % % % %
Amazonas 425 2.8 10.6 18.9 67.7
Ancash 1,160.5 7.7 21.1 24.7 46.5
Apurimac 462.8 33 7.4 15 74.3
Arequipa 1,315.5 19.8 31.8 30.9 17.5
Ayacucho 703.6 34 8 17.4 71.2
Cajamarca 1,537.2 34 10.7 16.5 69.4
Cusco 1,331.8 8.7 12.9 20.3 58.1
Huancavelica 502.1 0.9 5.8 10.3 83
Huénuco 872.5 4.4 11.9 17 66.7
Ica 802.6 13.8 38.2 34.6 13.4
Junin 1,370.3 7.6 17.2 26.6 48.6
La Libertad 1,905.3 9 17.3 26.2 47.5
Lambayeque 1,280.8 10.5 23.8 30.7 35
Lima 11,181.7 24.8 41.1 24.8 9.3
Loreto 1,058.9 4.5 14.1 15.4 66
Madre de Dios 143.7 4.9 16.9 33.3 449
Moquegua 184.2 22 329 254 19.7
Pasco 308.5 2.8 16 31.4 49.8
Piura 1873 6.8 19.4 28 45.8
Puno 1,442.9 6.4 12.1 17.1 64.4
San Martin 862.8 4.8 16.8 24.3 55
Tacna 350.1 16.2 31.7 342 17.9
Tumbes 243.4 7.9 22.8 37.2 32.1
Ucayali 506.9 4.9 13 30.9 51.2
TOTAL PERU 31,826.1 13.6 25.8 24.2 36.4

Nota. Tomado de “CPI” Market Report 2017. Recuperado de
http://cpi.pe/images/upload/paginaweb/archivo/26/mr_poblacion_peru 2017.pdf

La region Cajamarca es una region multicultural, por lo que crecieron diferentes

pueblos con diferentes culturas, entre los cuales se pueden establecer: La sociedad urbana, la

sociedad rural y las comunidades nativas aguarunas asentadas en la parte norte de la region,

en la cuenca del alto Marandn, grupo que al igual que los campesinos han sufrido

histéricamente la marginacion social y el despojo de sus recursos.
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3.3.4. Fuerzas tecnoldgicas y cientificas (T)

El Peru es reconocido como pais exportador de materia prima y también podria llegar
a ser un pais exportador de productos finales con valor agregado; sin embargo, la deficiencia
actual es que no se tiene una adecuada capacitacion e inversion en tecnologia y conocimiento.
La inversion en ciencia y tecnologia en Peru es uno de los més bajos de la region y del
mundo, con una inversion del 0.15 % (2010) de su PBI, para el fomento de actividades de
investigacion y desarrollo. Lamentable aun son las cifras per capita, donde Pert invierte
nueve dolares por habitante, a comparacion de Brasil que invierte 92 ddlares. Las actividades
de investigacion y desarrollo hacen posible el avance y difusion de los conocimientos
cientificos, el desarrollo de nuevas tecnologias, la innovacion en las empresas para
diversificar su productividad, aumentos en la eficiencia, disminucion de costos, atraccion de
fuentes alternas de inversion, entre otros.

Perti se ubica en el ultimo lugar en el rubro de infraestructura tecnoldgica e
infraestructura cientifica, siendo el cuarto descenso consecutivo desde el 2009, asi mismo
segun el Mapa de Capital Humano elaborado por Peru Econdmico en su edicion de octubre
del 2013, indic6 que existe un déficit de mano de obra calificada que incluye al obrero
calificado, técnico especializado y mandos de nivel medio hacia arriba, en este sentido son
puntos criticos en los cuales se tiene que invertir para incrementar la productividad, el
crecimiento sostenido y mejorar la competitividad en los diferentes sectores de la economia.

Como en toda region, una de las caracteristicas que predominan en el mundo
globalizado es el uso de la tecnologia, este indicador es bajo en general en el pais, por lo que
en indices de competitividad se encuentra rezagado. La mayor inversion de tecnologia
permitird desarrollar actividades eficientemente con igualdad de oportunidades de otras

regiones y del pais. En el reporte de la WEF — IGC 2017 -2018, el Pert retrocesio cinco
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posiciones respecto al Informe del afio pasado; sin embargo, en el pilar preparacion
tecnoldgica mejord dos posiciones y en el pilar innovacién mejoro seis posiciones.

3.3.5. Fuerzas ecoldégicas y ambientales (E)

La conservacion del medio ambiente y el desarrollo sostenible en el mundo
globalizado viene siendo tema de agenda del gobierno local, regional y central, y de
organizaciones publicas y privadas. El estado como ente rector dispuso al Ministerio del
Ambiente a monitorear y crear diversos movimientos, corrientes y politicas que proclaman la
conservacion de medio ambiente, la conciencia ecoldgica, reciclaje, consumo de productos
organicos, entre otros.

El Pert es un pais con un importante patrimonio natural y cultural, que ofrece
multiples oportunidades de desarrollo mediante el aprovechamiento sostenible de los recursos
naturales, la gestion integral de la calidad ambiental y la realizacion de actividades
socioecondmicas con criterios de competitividad y proyeccion regional y mundial. En razén a
ello, la Politica Nacional del Ambiente se sustenta en el analisis situacional en diversidad
bioldgica, en sus bosques, desarrollo agroindustrial, pesqueria, acuicultura, industrias
hidrocarburiferas y minero-metaltrgicas, turismo y produccion de biocombustibles y energias
alternativas.

En el Pert, se han establecidos los estdindares ambientales que son de obligatoriedad
para las empresas, entre los que se tiene los Estandar de Calidad Ambiental (ECA;
indicadores de calidad ambiental en el aire, agua y suelo) y los Limites Maximos Permisibles
(LMP, parametros que miden la concentracion de los elementos toxicos de alguna actividad
productiva). El cumplimiento de la normativa en temas ecoldgicos y ambientales es de vital
importancia, dado que la region central es susceptible de incidencias climaticas y desastres
naturales, el cuidado y la preservacion del medio ambiente debe ser considerada en el

mantenimiento, ampliacion lo largo de toda la region para garantizar su capacidad dptima, y
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mejorar las economias de las regiones colindantes. Con lo afirmado en las fuerzas ecoldgicas
y ambientales se puede identificar una oportunidad que es el fortalecimiento del gobierno
para el sector turismo, asi mismo, se identificé una amenaza que son los fenomenos naturales
que afecten la afluencia de turistas.

3.4. Matriz Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Con la evaluacion del analisis externo de las diversas fuerzas, se elabora la matriz de
evaluacion de factores externos (MEFE) considerando las oportunidades y amenazas
detectadas el entorno global del Hotel Costa del Sol Cajamarca (ver Tabla 7).

Tabla 7

Matriz Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Factores determinantes del éxito Peso Calificacion Peso
ponderado
Oportunidades
1. Demanda creciente de Turistas en la Region Cajamarca. 0.13 4 0.52
2. Estabilidad macroeconomica en el Pera 0.08 4 0.32
3. Fortalecimiento del gobierno para el sector turismo 0.12 3 0.36
4. Ubicacion céntrica 0.08 3 0.24
5. Cadena reconocida a nivel nacional 0.12 3 0.36
6. Mayor accesibilidad al departamento de Cajamarca 0.08 3 0.24
Subtotal 0.61 2.04
Amenazas

1. Aparicion de nuevas cadenas de hoteles 0.10 2 0.20
2. Conflictos sociales en la Region Cajamarca. 0.05 2 0.10
3. Tlpo de cam_bl_o del dolar variable que dinamiza el costo de 0.06 ) 0.12
tarifas del servicio.
4. Inestabilidad politica y econdmica de la Region Cajamarca 0.05 1 0.05
5. Fendmenos naturales que afecten la afluencia de turistas 0.04 1 0.04
6. Estrategias de marketing agresivas (ofertas turisticas) por parte

. 0.09 1 0.09
de los competidores
Subtotal 0.39 0.60
Total 1.00 2.64

Nota. Valor: 4. Responde muy bien, 3. Responde bien, 2. Responde promedio, 1. Responde Mal

Con la evaluacion del analisis externo de las diversas fuerzas, se elabora la matriz de
evaluacion de factores externos (MEFE) considerando las oportunidades y amenazas

detectadas el entorno. En consideracion al analisis realizado en los puntos anteriores y sobre
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la base de la metodologia para la construccion se obtuvo el puntaje ponderado total alcanzado
a partir de la evaluacion es 2.64, lo cual es en promedio a 2.5, lo que significa que Cajamarca,
se encuentra en el limite del esfuerzo por lograr estrategias que permitan capitalizar las
oportunidades que presenta el entorno, y evitar las amenazas.
3.5. Hotel Costa del Sol Cajamarca y sus Competidores

3.5.1. Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores tienen un alto nivel de negociacion frente al sector, debido
principalmente a que no son controlados de manera permanente por ninguna entidad; de
manera tal que los precios y calidad de servicio son establecidos por el mercado. Los
principales proveedores para la empresa son: (a) empresas de servicios, (b) empresas de
perecibles envasados, (c) empresas no perecibles, (d) empresas de perecibles frescos. Con
respecto a la evaluacion y seleccion de proveedores vigentes, se realizan de dos formas:

e Proveedores corporativos: la evaluacion se realiza desde la oficina corporativa.

e Proveedores de cada sede: la evaluacion de proveedores se realiza por parte del Encargado
de Almacén.

Para el caso de proveedores nuevos la evaluacion de proveedores se realizara de la
siguiente forma:

e Proveedores de servicios: se evalua al afo, posteriormente una vez al afio si es muy
bueno, si es bueno a los 6 meses, si es regular al mes siguiente.

e Proveedores de perecibles envasados: se evalua a los seis meses, y posteriormente una
vez a los 6 meses si es muy bueno, si es bueno a los 3 meses, si es regular al mes
siguiente.

e Proveedores no perecibles: como suministros de limpieza que afecten directamente el
servicio brindado: se evaluard a la primera entrega, y posteriormente una vez al afio si es

muy bueno, si es bueno a los 6 meses, y si es regular cada mes.
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e Proveedores perecibles frescos: se evalua a los tres meses, y posteriormente una vez a los
3 meses si es muy bueno, si es bueno al mes, si es regular a los 15 dias.

En caso un proveedor se califique como malo no sera considerado como proveedor,
de igual forma si es que califica como regular dos veces consecutivas o dos veces en un
periodo de un afio.

3.5.2. Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacion de los compradores es bajo ya que la diversidad de atractivos
hoteleros con la infraestructura, ambiente y calidad de servicio que ofrece el Hotel Costa del
Sol, en la provincia de Cajamarca es diferenciada; sin embargo, los precios de los paquetes
pueden disminuir segun la estacionalidad turistica en cada distrito de la provincia.

En contraparte, el turismo interno tiene mayor poder de negociacion ya que los
paquetes hoteleros turisticos son adquiridos en el Perti y pueden tener mas ofertas de
servicios turisticos que le permitan negociar precios hoteleros. Ademas, es importante
considerar que existen muchas agencias de turismo informales que ejercen competencia
desleal en cuanto al precio, con lo cual el poder del comprador aumenta y tiene la opcion de
escoger (ver Tabla 8).

Tabla 8

Precios por Tipo de Habitacion de Hotel en Cajamarca

Tipo de Tarifa S/
Habitacion (por noche)
Simples (cama queen) 285.00
Dobles (cama 2 plazas) 395.00
Triples (cama de 1 1/2 plazas) 585.00
Junior Suites (cama king) 675.00
Suites (cama king) 875.00
Suites ejecutivas (dormitorio y sala) 1,075.00
Suites deluxe (cama king) 1,165.00

Nota. Tomado del Portal de Costa de Sol (https://www.costadelsolperu.com/nosotros/)
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3.5.3. Amenaza de los sustitutos

La amenaza de los sustitutos es baja, ya que los productos sustitutivos son bienes o
servicios diferentes que llevan a cabo funciones idénticas o similares a las del servicio al que
se hace referencia, tomando en consideracion la dificultad para perfilar los limites de lo que
es un servicio hotelero turistico, en tanto que este depende totalmente de la percepcion de
cada consumidor y de su propia experiencia en el consumo. Se puede establecer que “casi
todos los productos o servicios turisticos son, a su vez, sustitutos de otros y es posible afirmar
que no existen productos sustitutos, sino que todos los productos son, a su vez, competidores
directos” (OMT, 2010). Asi, un producto de alojamiento no es sustituible por otro
alojamiento en una zona determinada, uno y otro no actiian como sustitutos, sino como
competidores, pero, posiblemente, en nichos de mercado distintos. No obstante, y en la
medida de que se trata de experiencias, no se puede establecer facilmente cuando un producto
es sustituto de otro, sino que mas bien cabe interpretar que todos compiten en un mercado
abierto y donde todos son, por una u otra razon, competidores directos.

3.5.4. Amenaza de los entrantes

La amenaza de entrantes es moderada, ya que las barreras de entrada son bajas, cada
empresa hotelera puede explotar sus atractivos de forma creativa e innovadora y valerse de
sus recursos, infraestructura, tecnologia de informacion y comunicacion (TIC), calidad de
servicios, entre otros para difundirla en su entorno y constituirse en competidores en cuanto a
servicios hoteleros turisticos.

En este contexto, respecto al acceso a los canales de distribucion, las cadenas
hoteleras reconocidas por su “marca”, tienen mas facilidades para hacer la venta directamente
con el cliente, via convenios o contratos con las empresas, y con las agencias de viajes, lo que
se convierte en una barrera para el acceso de nuevos participantes, sobre todo hoteles

independientes.
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Otros factores que no representan barreras a la entrada para la empresa son que los
activos que se usan en este negocio no son unicos, tampoco existen procesos o
procedimientos criticos para realizarlo, y los nuevos competidores no enfrentan dificultades
para conseguir los insumos necesarios ni para obtener nuevos clientes. De esta manera, se
puede inferir que la amenaza de nuevos entrantes a la industria hotelera en la provincia de
Cajamarca es moderada.

3.5.5. Rivalidad de los competidores

De acuerdo con el Foro Econdmico Mundial (WEF), la competitividad turistica se
define como un conjunto de factores y politicas que permiten el desarrollo sostenible de la
industria del turismo que, a su vez, contribuye al desarrollo y la competitividad de un pais. En
ese sentido, el WEF define al Indice de Competitividad de Viajes y Turismo (TTCI, por sus
siglas en inglés) como el conjunto de factores y politicas que permiten el desarrollo sostenible
de un pais, lo que a su vez contribuye al desarrollo y la competitividad de este. E1 TTCI es
usado para la medicion de la competitividad considerando cuatro indices prioritarios: (a)
entorno propicio, (b) politicas y condiciones favorables, (c) infraestructura, y (d) recursos
humanos, culturales y naturales. En este sentido existen empresas que ofrecen dentro de sus
servicios hoteleros, estos factores, destacando en uno mas que en otro. En la categoria de
hotel 4 estrellas, Hotel Costa del Sol Cajamarca, compiten dentro de su localidad con el Hotel
Gran Continental. Debajo de esta clase, existen 19 competidores categorizados como hotel 3
estrellas (ver Tabla 9).

3.6. Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca y sus Referentes

De acuerdo al andlisis presentado, y con las exigencias de la industria hotelera, los
factores claves de éxito muestran el desarrollo de la organizacion en la provincia de
Cajamarca. Sin embargo, los resultados indican que no se viene aprovechando eficientemente

los recursos en comparacion con otros paises, como se muestra en la matriz de perfil
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referencial (ver Tabla 9). Entre los factores claves de éxito que destacan sus principales

referentes se encuentran la participacion de mercado en la industria hotelera, calidad de

servicio, precios competitivos, entre otros.

Tabla 9

Relacion de Hoteles de 4 y 3 Estrellas en la Provincia de Cajamarca

Clase Categoria Razén Social Nombr‘e Distrito Provincia
Comercial
Inmobiliaria Y Servicios Hoteles Costa Del . .
4 Estrellas Hotel Masaris S.A.C. Sol Cajamarca Cajamarca
4 Estrellas Hotel Llaque Cacho Walter- Hotel Gran Continental ~ Cajamarca  Cajamarca
4Estrellas Hotel  Llaque Cacho Walter- Hotel Continental Cajamarca  Cajamarca
3 Estrellas Hotel Turismo El Ingenio De Cajamarca Cajamarca
Cajamarca S.A. El Ingenio
3 Estrellas Hotel Las Américas Cajamarca Cajamarca
N.H.E.L.R. Ltda Hotel
3 Estrellas Hotel  Arribasplata Bazan Amelia T. Casa Blanca Cajamarca  Cajamarca
3 Estrellas Hotel ~ Consorcio El Portal Del El Portal Del Cajamarca  Cajamarca
Marques Sac Marques
3 Estrellas Hotel La Casa De Cajamarca Cajamarca
Multiservicios Elinor S.R.L. Abraham
El Mirador Del . .
3 Estrellas Hotel Eber Marin Bolafios Inca Cajamarca Cajamarca
Inversiones Generales "El . .
3 Estrellas Hotel Rosario"Stl Hotel Korimarka Cajamarca Cajamarca
3 Estrellas Hotel Cosmir Eirl Cajamarca Cajamarca Cajamarca
3 Estrellas Hotel Servicios Turisticos Clarin S.A.C. Clarin Cajamarca  Cajamarca
3 Estrellas Hotel Hostal San Carlos 2 San Carlos 2 Cajamarca Cajamarca
3 Estrellas Hotel Grupo Collantes Sac Tartar Cajamarca Cajamarca
3 Estrellas Hotel Hotel Sol De Belen E.I.LR.L. Tartar Cajamarca  Cajamarca
3 Estrellas Hotel Qhapac Nan Srl Qhapac Nan Cajamarca Cajamarca
3 Estrellas Hotel V Y R PILANCONES SAC PILANCONES Cajamarca Cajamarca
3 Estrellas Hotel Gran Kuntur Wasi  Cajamarca  Cajamarca
Gran Kuntur Wasi Hotel Srl Hotel
3 Estrellas Hotel Blanco Chavez Jhuliana Anais Yuraq Hotel Cajamarca Cajamarca
3 Estrellas Hotel Carranza Leon José Santos El Ronderito Cajamarca Cajamarca
3 Estrellas Hotel Narro Alva Jesus Edelmira Killary Cajamarca Cajamarca

Nota. Adaptado de Directorio de Establecimientos de Servicios Turisticos (http://consultasenlinea.mincetur.gob.pe/set-
regiones/(S(wmivxgjdl0onbvrfo43030t3))/Reportes/ WebReportes/RptFiltro.aspx?StrCodGrupo=01&NomGrupo=Establecim
ientos+de+Hospedaje+Clasificados+y%2Fo+Categorizados)

3.7. Matriz Perfil Competitivo (MPC) y Matriz Perfil Referencial (MPR)

Con el andlisis previo, se determinan los aspectos que influyen directa o

indirectamente en el desarrollo de la organizacion en el sector hotelero en la provincia de
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Cajamarca, para lo cual se han determinado los factores claves de éxito que son relevantes
para cumplir el presente plan estratégico, estos han sido valorados en funcion al efecto que
representan en la industria hotelera, y en sus pares competitivos y referenciales.

Los factores se encuentran determinados con sus respectivos pesos, valores y
puntajes, entre los cuales se encuentran:

e Participacion de mercado en la industria hotelera
e (alidad de servicio

e Precios competitivos

e Solvencia financiera

e Investigacion y desarrollo

e Infraestructura y Tecnologia emergente

¢ Disponibilidad de mano de obra

e Condiciones regulatorias favorables

e (adena logistica eficiente

Matriz Perfil de Competitividad (MPC): La MPC permite identificar a los
destacados competidores de la industria hotelera en la provincia de Cajamarca, entre los que
se encuentran las empresas Hotel y Spa Laguna Seca y Gran Hotel Continental, ambos con
mayor puntaje ponderado de 2.60 y 2.84 respectivamente, siendo el Hotel Costa del Sol
Wyndham Cajamarca la empresa con mayor puntaje de 3.18 (ver Tabla 10).

Matriz Perfil Referencial (MPR): La MPR permite analizar la empresa con otras
que operan en la misma industria a nivel mundial. Las empresas tomadas como referenciales
en el sector hotelero son Tulemar Bungalows and Villas (Manuel Antonio, Costa Rica), y
Hotel Belvedere (Riccione, Italia) con puntajes de 3.91 y 3.73 respectivamente, con mayor
valoracion participacion de mercado, solvencia financiera y precios competitivos (ver Tabla

11).
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Tabla 10

Matriz del Perfil Competitivo

COSTA DE SOL HOTEL Y SPA GRAN HOTEL

L. WYNDHAM LAGUNA SECA  CONTINENTAL
Factores claves de éxito

(Cajamarca) (Cajamarca) (Cajamarca)
Peso Valor Ponderacion Valor Ponderacion Valor Ponderacion
, Participacion demercado ) 55, 1.00 3 0.75 3 0.75
hotelero
2. Calidad de servicio 020 4 0.80 3 0.60 3 0.60
3. Precios competitivos 0.12 4 0.48 3 0.36 3 0.36
4. Solvencia Financiera 0.10 4 0.40 3 0.30 2 0.20
5. Investigacion y Desarrollo  0.09 2 0.18 3 0.27 3 0.27
6. Infracstructuray 0.08 2 0.16 2 0.16 3 0.24
Tecnologia emergente
7 Disponibilidad de mano de 007 1 0.07 1 0.07 3 0.1
obra
3 Condiciones regulatorias 006 1 0.06 1 0.06 3 0.18
favorables
g, Cadena de abastecimiento 3 0.03 1 0.03 1 0.03
y distribucion
Total 1.00 3.18 2.60 2.84

Nota. Donde 4 es Fortaleza mayor, 3 es Fortaleza menor, 2 es Debilidad menor y 1 es Debilidad mayor.

Tabla 11

Matriz del Perfil Referencial

TULEMAR
COSTA DE SOL BUNGALOWS HOTEL
Factores cl de éxit WYNDHAM AND VILLAS BELVEDERE
actores clave de exito (Cajamarca) (Manuel Antonio, (Riccione, Italia)
Costa Rica)
Peso Valor Ponderacion Valor Ponderacion Valor Ponderaciéon
. Participacionde mercado 5 1.00 4 1.00 4 1.00
hotelero
2. Calidad de servicio 020 4 0.80 4 0.80 4 0.80
3. Precios competitivos 0.12 4 0.48 4 0.48 3 0.36
4. Solvencia Financiera 0.10 4 0.40 4 0.40 4 0.40
5. Investigacion y Desarrollo  0.09 2 0.18 3 0.27 3 0.27
6. Infraestructuray 0.08 2 0.16 4 0.32 4 0.32
Tecnologia emergente
7, Disponibilidad de mano o, 0.07 4 0.28 4 0.28
de obra
2. Condiciones regulatorias 0.06 1 0.06 4 0.24 3 0.18
favorables
g, Cadena de abastecimiento o3 0.03 4 0.12 4 0.12
y distribucion
Total 1.00 3.18 3.91 3.73

Nota. Donde 4 es Fortaleza mayor, 3 es Fortaleza menor, 2 es Debilidad menor y 1 es Debilidad mayor.



46

Cabe indicar que, en esta economia globalizada, para ser competitivo, es clave
mejorar la gestion de la organizacion, que permita ofrecer un valor agregado en comparacion
con los demas a través de: (a) mejoras en infraestructura, (b) servicios y medioambiente, y (c)
tecnologia de la informacion, entre otros, lo cual fortalecera el crecimiento econdmico en
diferentes éreas.

3.8. Conclusiones

De acuerdo a la evaluacion externa realizada, se concluye que se debe establecer
estrategias claras que permitan aprovechar las oportunidades que hoy se presentan en el
mundo para fortalecer, hacer crecer y mejorar la rentabilidad del servicio hotelero que brinda
el Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca. Por otra parte, deben existir estrategias que
mitiguen los riesgos sobre todo en aspectos de gestion y promocion internacional de la
cadena hotelera, para evitar caer en futuras controversias por usurpacion de denominacion de
origen de la corporacion.

Ademas, mediante el analisis competitivo se identifico el nivel de atractividad de la
industria del turismo peruano, concluyendo que es altamente atractiva en la Region
Cajamarca debido a que sus barreras de entrada son bajas, y los servicios de hospedaje
turisticos al ser Unicos pueden ser explotados por la organizacion, y por tanto el poder de
negociacion de compradores es bajo.

El factor social y el cuidado del medio ambiente generan alta implicancia para el
desarrollo sostenible de la corporacion en la provincia de Cajamarca, y los intereses
empresariales deben tomar en cuenta este escenario para minimizar riesgos y desarrollar
estrategias que transformen los contextos sociales y ambientales en favor de la corporacion.

Las fuerzas que interactiian en la industria exigen que se desarrollen los factores
claves de éxito de la misma para hacer frente a los riesgos y amenazas, y aprovechar las

oportunidades. Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca cuenta con una amplia trayectoria y
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experiencia que, sumado a su fuerte posicion competitiva en la industria hotelera en el pais,
lo posiciona como una corporacion con capacidades para alcanzar su vision propuesto en el

presente plan estratégico.
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Capitulo I'V: Evaluacion Interna

El presente capitulo describe el diagnostico interno en funcion a la evaluacion de los
recursos que posee el Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca, de modo que permita ser
reorganizado para alcanzar las estrategias y objetivos planteados. En ese sentido, se realiza el
analisis AMOFHIT del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca, asi como la Matriz de
Evaluacion de Factores Internos (MEFI) para resumir y evaluar las principales fortalezas y
debilidades en las areas funcionales de un negocio y por otro lado identificar y evaluar las
relaciones entre estas (D’Alessio, 2013).

4.1. Analisis Interno AMOFHIT

4.1.1. Administracion y gerencia (A)

Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca busca mantener su estructura organizativa
con una distribucion horizontal a pesar de su crecimiento en los ultimos afios. La Gerencia
General del hotel est4 a cargo del Sr. Aitor Apaolaza, con 11 areas que le reportan
directamente, quienes a su vez tienen a su cargo diversos puestos (Ver Figura 13). Hotel
Costa del Sol Wyndham Cajamarca desarrolla un proceso de planeamiento formal, esto se
ejercio derivado del ingreso de nuevos inversionistas, y la Junta de Directorio, a cargo del Sr.
Mario Mustafa, el cual demanda resultados financieros de corto plazo.

La competencia y el entorno se supervisan constantemente pero no se cuenta con
procedimientos estandarizados para el relevamiento de informacion de los competidores, sino
que se hace de una manera poco formal. Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca se apoya
mucho en la opinion de sus usuarios para tener la informacién con respecto a precios y
estrategias de sus competidores. Los pronosticos de ventas se elaboran anualmente, y con
revisiones trimestrales para supervisar el cumplimiento de los KPIs.

La estructura organizativa no se revisa regularmente, sin embargo, el disefio

organizacional es adecuado. El crecimiento de la corporacion en los ultimos tres afios ha



Figura 13. Organigrama de Costa del Sol Wyndham Cajamarca.
Recuperado de: http://www.costadelsolperu.com/cajamarca/
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demandado modificaciones en el disefio organizacional de la estructura organizativa del hotel
en Cajamarca, reforzando la flexibilidad en la toma de decisiones. Las relaciones laborales y
la motivacion de los colaboradores son adecuadas, como consecuencia de la cultura de
apertura, trabajo en equipo, innovacion, y toma de decisiones responsable.

La administracion de sueldos y salarios es efectiva, se estima que el Hotel Costa del
Sol Wyndham Cajamarca es una de las dos cadenas en la region Cajamarca que ofrece
remuneraciones por encima del mercado. El esquema de sueldos no lo rige la plaza donde
opere, sino que se establece politicas por cada posicion tomando en consideracion el perfil
del puesto y los afios de experiencia. Con respecto a la linea de carrera en Hotel Costa del Sol
Wyndham Cajamarca, se promueve en todos los niveles de la organizacion, para poder
acceder a coordinaciones o gerencias si se exige al colaborador tener un titulo profesional, ya
sea técnico o universitario. La empresa prioriza las promociones de manera interna en
primera instancia.

Hay una fuerte area de oportunidad con respecto a los reconocimientos y premios a
los colaboradores, pues no existe una politica definida, sino que cada area lo maneja segtn el
criterio de su lider, incluso existen areas que no reconocen ni premian a sus miembros en
ningiin momento. En lo que respecta al liderazgo, se puede inferir que existe un liderazgo
transformacional. La capacidad de los lideres quienes en su mayoria no llegan a los 45 afios,
se ha visto reflejada en los resultados de la organizacion. Por otro lado, no existe un plan de
capacitacion, generandose un area de oportunidad para que la empresa desarrolle un plan
anual para capacitacion y desarrollo.

4.1.2. Marketing y ventas (M)

El 4rea de marketing para el Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca enfrenta
funciones y retos que difieren en su complejidad y dimension. Para explicar estas se emplean

las 4P (precio, producto, plaza, y promocion).
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Precio: El hotel cuenta con distintos tipos de habitaciones (simple, doble, junior,
suites, suites ejecutivas, deluxe). Y uno de los objetivos del hotel es: “vender una habitacion
ideal, para un cliente ideal, en el momento ideal y al precio ideal”. Para lograr este objetivo,
el area de marketing cuenta con herramientas para optimizar el precio de venta de una
habitacion en coordinacion con el area de Finanzas y Contabilidad. La estrategia que propone
la corporacion para la definicion de tarifas varia con el canal de venta (ver Figura 14). Sin
embargo, otros factores dependiendo del canal, cumplen un rol en la determinacién de la

tarifa.

Figura 14. Factores para determinar tarifas de hoteles.
Adaptado de “Comunicacion Personal,” por C. Goémez y M. Agramunt, 24 de setiembre de
2014.

Producto o Servicio: El Hotel Costa del Sol Wyndham busca cubrir las siguientes
necesidades: alojamiento, alimentos, y bebidas, de manera individual o combinada con un
nivel de servicio apropiado en un contexto fisico y social que satisface los aspectos
fisiologicos, psicoldgicos sociales de las personas. La cantidad de posibles variables en los

servicios que brinda el hotel, asi como las caracteristicas y facilidades de su infraestructura

debe ser percibida de manera diferente por cada huésped. El servicio estd determinado por el
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tipo de habitacion que requiere el cliente para su estacion, en relacion a ello, la tarifa (ver
Tabla 12).
Tabla 12

Precios por Tipo de Habitacion

Tipo de Tarifa S/
Habitacion (por noche)
Simples (cama queen) 285.00
Dobles (cama 2 plazas) 395.00
Triples (cama de 1 1/2 plazas) 585.00
Junior Suites (cama king) 675.00
Suites (cama king) 875.00
Suites ejecutivas (dormitorio y sala) 1,075.00
Suites deluxe (cama king) 1,165.00

Nota. Tomado de: “Manual de operaciones e infraestructura del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca 2018
Plaza: El Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca se encuentra ubicado en Jiron de

Piedra 707-Cajamarca, su excelente ubicacion en el centro historico de Cajamarca (ver Figura

15).

Figura 15. Sede Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca.
Recuperado de: http://www.costadelsolperu.com/cajamarca/

Promocion: El grado de intensidad de las promociones que realiza el Hotel Costa del
Sol Wyndham Cajamarca es mas intenso en el canal directo o en la plataforma online puesto

que se tiene una relacion directa con el tomador de decision. Debido a las herramientas de


http://www.costadelsolperu.com/cajamarca/
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decision que provee el area de ventas y reservas, es posible optimizar la venta de habitaciones
que aun no estan reservadas incluso dias antes de la fecha de ingreso del huésped. Las
promociones que realiza el hotel se basan en: c6digos promocionales, diarios de la provincia
de Cajamarca, redes sociales e impresiones. En la Tabla 13, se muestran las campafias
promocionales que existen durante los meses del afio. Segtn lo identificado en marketing y
ventas el Hotel Costa del Sol cuenta con fortalezas como es la ubicacion estratégica, servicio
de post venta personalizado, canales de venta en distintas regiones.

4.1.3. Operaciones y logistica. Infraestructura (O)

Un hotel o una cadena hotelera brindan un servicio, el de hospedaje y no un producto.
De acuerdo con la informacion del gerente, es la persona encargada de planificar y gestionar
recursos entre las areas operativas para brindar una buena atencién a sus huéspedes o clientes,

considerando los requerimientos.

Figura 16. Areas a cargo de la gerencia de operaciones en la Industria Hotelera.
Adaptado de “Comunicacion Personal,” por L. Barboza, 26 de setiembre de 2014; y de
“Working Together: Hotel Departments (Presentation Notes) [Trabajando Juntos:
Departamentos de Hotel],” por Texas Education Agency (TEA), 2012. Recuperado de
http://cte.sfasu.edu/wp-content/uploads/2012/11/Presentation-Notes- Working-Together-
Hotel-Departments.pdf
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Tabla 13

Camparias Promocionales del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca.

Enero Febrero Marzo Abril  Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Semana del chilcano 10 al 17

Dia del Pisco Sour 02-feb

San Valentin 14-feb

Carnaval de Cajamarca 2al6

Dia de la Mujer 08-mar

Semana Santa 18 al 21

Dia de la secretaria 26-abr

Dia del vendedor 29-abr

Dia del trabajo 01-may
Dia de la madre 12-may

Dia del padre 16-jun

Copa América 14/06 al 07/07

Inti Raymi Cusco 24-jun

Dia del ceviche 28-jun

Dia del Amigo (Pilsen) 07-jul

Fiestas Patrias Dom. y Lunes

Santa Rosa de Lima 30-ago

Dia de la Primavera 23 - set

Cancion Criolla/Halloween Jueves

Navidad Miércoles

Ano Nuevo Martes

Nota. Tomado de: “Manual de Marketing del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca 2018”
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de estos, la rentabilidad esperada, y los estandares de calidad de servicio preestablecidos. El
gerente de operaciones subordina a las siguientes areas: (a) front office, (b) housekeeping, (¢)
seguridad y emergencias, y (d) mantenimiento (ver Figura 17).

Por otro lado, las diversas actividades core del negocio para el Hotel Costa del Sol
Wyndham Cajamarca son: recepcion y alojamiento, esparcimiento, cocina, restaurante y

eventos.

Figura 17. Mapa de procesos del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca.
Recuperado de: http://www.costadelsolperu.com/cajamarca/

En cuanto a la infraestructura, a 2018 el Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca

cuenta con un total de 73 habitaciones totalmente equipadas como se muestra en la Tabla 14.
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Tabla 14

Clasificacion y Equipamiento de Habitaciones

Tipo De Num. de Tv Caja  Mini .
. Tel. Jacuzzi  Sauna
Habitacion Hab. Cable Fuerte  bar

Simples (Cama Queen) 41 327 Si Si Si No No
Dobles (cama 2 plazas) 16 327 Si Si Si No No
Triples (cama de 1 1/2 plazas) 2 327 Si Si Si No No
Junior Suites (cama king) 2 327 Si Si Si No No
Suites (cama king) 4 327 Si Si Si Si No
Suites ejecutivas (dormitorio y ) 39% Si Si Si Si No
sala)

Suites deluxe (cama king) 4 36” Si Si Si Si Si
Accesible 2 327 Si Si Si No No

Nota. Tomado de: “Manual de operaciones e infraestructura del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca 2018

En cuanto a salas de conferencias, a 2018, el Hotel Costa del Sol Wyndham
Cajamarca cuenta con un total de 5 salas totalmente equipadas como se muestra en la Tabla
15.
Tabla 15

Clasificacion y Equipamiento de Salas de Conferencia

Salén Auditorio Escuela U Banquete Directorio Espiga Cocktail

Catequil 280 100 50 180 50 300
Cuismanco 250 80 40 100 45 280
Pulltumarca 100 40 20 50 30 80
Callacpuma 100 40 25 50 30 80
Yumbay 8

Nota. Tomado de: “Manual de operaciones e infraestructura del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca 2018”

En cuanto a la disponibilidad de recursos y areas de atencion en areas de servicios se
muestran en la Tabla 16. Las politicas de control de costos son rigidas, pero a la vez carece de
gran visibilidad en multiples areas del negocio, es asi, que no se vienen realizando auditorias
internas o externas en las areas de operacion, lo que limita identificar oportunidades de
mejora en sus procesos. Por otro lado, la empresa cuenta con certificaciones de calidad como

ISO 9001:2008, y Gestion Ambiental ISO 14001:2004, como se observa en la Figura 18.
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Disponibilidad de Areas de Servicios
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Restaurante “Paprika”

Karaoke

Walak Bar

Spa

Desayuno Buffet Lunes a viernes de 5:30 a
10:00 h.

Sabado y domingo de 5:30 a 10:45 h.
Atencion de Lunes a Domingo hasta las 23 h.
Servicio a la habitacion las 24 h.

Atencion de Jueves a sabado de 20:00 a 02:00 h.

Atencidén: Domingo a miércoles de 12 a 01 h. y jueves a sdbado de 12 a
02 h.

Sauna seca, sauna a vapor, jacuzzi, piscina techada, masajes y
tratamientos,
sala de reposo y gimnasio equipado.

Nota. Tomado de: “Manual de operaciones e infraestructura del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca 2018”

Figura 18. Certificacion de Gestion de Calidad y Ambiental.
Tomado de: “Manual de Induccion del Departamento de Recursos Humanos 2019”

4.1.4. Finanzas y contabilidad (F)

La gerencia financiera ha sufrido cambios en los ultimos 3 afios debido a la rotacion

en el departamento de Finanzas que produjo pérdida de informacion, y el riesgo de

incrementar las cuentas incobrables en 2018. Desde el 2017, se viene reestructurando los

procesos contables, financieros y de compras, y al 2019, se ha conseguido mejoras

considerables en la recuperacion de ingresos, y en la gestion de pago a proveedores. En ese
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sentido, la evolucion de cuentas por cobrar ha disminuido en 2018 como se observa en la

Figura 19.

Figura 19. Evolucion de cuentas por cobrar.
Tomado de: “Informe de Créditos y Cobranzas 2019”

Por otro lado, la composicion de ventas por medio de pagos alcanz6 los S/113,6
millones. Sin embargo, el mayor porcentaje de transacciones se obtuvo a través de tarjeta de

crédito (50%), como se observa en la Figura 20.

Figura 20. Evolucion de cuentas por cobrar.
Tomado de: “Informe de Créditos y Cobranzas 2019”

La estructura de costos se encuentra elaborada mediante un método de clasificacion;
de acuerdo a las actividades de operacidn se asigna a un centro de costos para cada area
segun sea el gasto. Es importante la clasificacion, porque permite elaborar los estados
financieros ordenados, que son emitidos a los accionistas e inversionistas para la toma de

decisiones futuras.
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Con respecto a proyectos de mejora relacionados a la gestion de créditos y cobranzas
en 2018, se encuentran: centralizacion de las facturas en el sistema New Conta-centralizacion
de la devolucion de pagos en cuentas bancarias, y la renovacion de contrato de crédito.

4.1.5. Recursos humanos (H)

El departamento de recursos humanos ha sido reestructurado, y cuenta con poca
empoderacion sobre la gestion de talento, dejando esta responsabilidad a cada uno de los
responsables de area, quienes, por sus multiples responsabilidades, no cuentan con el tiempo
requerido para gestionar bajo un modelo de gestion y desarrollo humano. La planilla del
Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca asciende a poco mas de 45 colaboradores entre
todas las areas de al 2018.

El Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca fomenta el trabajo en equipo,
flexibilidad e innovacién en sus colaboradores. El clima organizacional no se mide
periddicamente, pero se promueve la politica de puertas abiertas para poder conversar sobre
temas de relaciones interpersonales de trabajo, e incentivar proyectos de mejora continua. El
80% de las promociones laborales son internas, se fomenta constantemente la linea de carrera
en la empresa. El Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca ofrece como parte de sus
prestaciones, el pago completo para los colaboradores para acceder a titulos profesionales,
técnicos o de post grado, siendo requisito que el colaborador tenga 3 afios en el puesto, y que
la carrera que sea afin a su puesto de trabajo.

4.1.6. Sistemas de informacion y comunicaciones (I)

El Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca cuenta con sistemas de informacion
gerencial (Ventura SAP), donde se integran los médulos de ventas, logistica, facturacion,
cobranzas y post venta. Los sistemas actuales han ido mejorando en los tltimos 2 afios, lo que
han permitido mejorar, y algunos casos optimizar los procesos internos. En ese sentido, los

proyectos que Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca en coordinacion con la Corporacion
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ha priorizado en 2019, estan: Resalida SAP con Ventura SAP, Implementacion de UBL 2.1
en facturacion electronica, Implementacion de TravelClick (Channel Manager y Motor de
Reserva), Estandarizacion de servicio de internet; y Digitalizacion informacion huésped no
domiciliado (migrar a todos los huéspedes). Por otro lado, el soporte y mantenimiento a los
sistemas de informacion son manejados en outsourcing por una empresa especializada, de esa
manera la empresa optimiza su planilla laboral. Las actualizaciones de los sistemas de
informacion se contintian ejecutando.

4.1.7. Tecnologia e investigacion y desarrollo (T)

En un sector hotelero que cada vez se torna mas competitivo, en la que el alojamiento
es percibido frecuentemente como un commodity, el empleo de tecnologia es imprescindible
como alternativa de sobrevivencia a largo plazo. En el altimo ranking de competitividad del
FEM (2013a), el Peru no logré escalar puestos en los planos tecnoldgico y de innovacion. Se
puede identificar en puntajes (que van de 0 a 7): en conocimientos tecnologicos (3.4),
sofisticacion de la empresa (3.9), e innovacion (2.8), la modesta performance del pais. En ese
sentido, las propiedades que aprovechen este potencial y logren sobresalir tendran una
ventaja competitiva. El Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca no cuenta con un
departamento de 1&D que se ocupe de brindar nuevas experiencias para los huéspedes. La
innovacion se inclina mas por la adquisicion de equipos de infraestructura que permitan
brindar mayor capacidad de servicio a menor costo. En este sentido, la innovacion genera
diferenciacion, asi como ahorro en costos.

Segun Sarah (2013), destaca que existen aeropuertos en el mundo en el que el check-in se
realiza sin la presencia del pasajero, como es el caso del hotel La Tour en Birmingham Inglaterra,
en los que los huéspedes estan evitando la mala experiencia de llegar y encontrar colas para el
registro. Se trata de la interaccion del futuro huésped con un sistema que le brinda todas las
facilidades para escoger la habitacion y los servicios deseados. Dicha aplicacion interactiia con un

sistema de pagos en el que el mismo usuario pasa su tarjeta de crédito y logra concretar la
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operacion. Segun lo observado en tecnologia e investigacion y desarrollo se puedo identificar una
debilidad en el Hotel Costa del Sol ya que cuentan con una capacidad minima de innovacion y
desarrollo.

4.2. Matriz Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

La MEFI se elabora a partir de los factores de éxito claves identificados en el proceso
de evaluacion interna, es decir, de las fortalezas y debilidades de AMOFHIT, y, para esto, se
asignan pesos entre 0.00 (para aquellos factores poco importantes) y 1.00 (para los factores
mas importantes). El peso representa la importancia relativa en el desarrollo de Hotel Costa
del Sol Wyndham Cajamarca. Los valores ponderados obtenidos por debajo de 2.5 indican
que las organizaciones son débiles internamente, mientras que, si son superiores, sefialan una
posicion interna fuerte (D’ Alessio, 2015).

Tabla 17

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Factores Determinantes de Exito Peso Valor Ponderacion
Fortalezas
1. Diversificacion de servicios del hotel en crecimiento. 0.13 4 0.52
2. Canales de venta en distintas regiones. 0.10 4 0.40
3. Capacidad de infraestructura cumple altos estandares de calidad de
o 0.10 3 0.30
servicio hotelero.
4., Servicio de Post Venta personalizado. 0.10 3 0.30
5. Reconocimiento a la Aplicacion de Buenas Practicas de Gestion del 0.07 3 091
Servicio de Hospedaje otorgada por el MINCETUR. ' ’
6. Solvencia Financiera. 0.07 3 0.21
Subtotal 0.57 1.94
Debilidades
1. Carencia de personal especializado en atencion hotelera en la region. 0.15 2 0.30
2. Falta potenciar la gestion talento para el sector turismo y hotelero
. . 0.09 2 0.18
en la region Cajamarca.
3. Capacidad minima de innovacion y desarrollo. 0.08 1 0.08
4. Falta de aplicacion de buenas practicas en responsabilidad social. 0.06 1 0.06
5. Falta de estandarizacion de procesos. 0.03 1 0.03
6. Falta de autonomia otorgada a los principales ejecutivos o Gerentes para
L ; 0.02 1 0.02
tomar decisiones de cambio para el hotel.
Subtotal 0.43 0.67
Total 1.00 2.61

Nota. 4 — Fortaleza Mayor, 3 — Fortaleza Menor, 2 — Debilidad Menor, 1 — Debilidad Mayor.
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La MEFI de Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca se realiz6 con 12 factores
determinantes, 6 fortalezas, y 6 debilidades, y se determino6 un valor de 2.61 (ver Tabla 17),
el cual demuestra que la empresa se encuentra en el limite de ser internamente fuerte. Por lo
tanto, se debe desarrollar estrategias internas para mejorar sus debilidades, y convertirlas en
fortalezas; asi como potenciar sus fortalezas para su constante crecimiento.

4.3. Conclusiones

Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca se encuentra en un entorno de crecimiento
por las condiciones favorables del sector turismo en la region Cajamarca. La disponibilidad
de su infraestructura es un factor importante para el crecimiento de sus servicios que ofrece a
los usuarios. La MEFI de Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca, permite visualizar la

importante necesidad de tomar acciones para trabajar en las debilidades de la organizacion.
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Capitulo V: Intereses de Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca y Objetivos de
Largo Plazo
Los intereses organizacionales y los principios cardinales establecidos en el andlisis
tridimensional (Hartmann, 1978), al igual que la vision planteada en el Capitulo II, permitiran
establecer los OLP para el Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca. “Los objetivos de largo
plazo representan los resultados que la organizacion espera alcanzar luego de implementar las
estrategias externas escogidas, las cuales conducen hacia la vision establecida” (D’ Alessio, p.
219), por el cual es importante realizar una evaluacion de los intereses y potenciales del Hotel
Costa del Sol Wyndham Cajamarca, sumado a ello los principios cardinales para determinar
el grado de intensidad de los competidores que muestran un interés opuesto y comunes.
5.1. Intereses de Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca
Alcanzar un éxito en la industria y en el mercado donde se compite, la identificacion
de estos intereses parte de los principios cardinales del Hotel Costa del Sol Wyndham
Cajamarca. En tal sentido los intereses, son los siguientes:
e Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes que consumen y reciben los productos
y servicios ofrecidos.
e Maximizar las ventas anuales incrementando la ocupabilidad en un 20% mensual, en
relacion al afio anterior.
e Incrementar la rentabilidad para los accionistas.
e Fortalecer la imagen de la corporacién como complejo hotelero.
e Promover la investigacion y desarrollo de buenas practicas de infraestructura y servicio
hotelero.
5.2. Potencial del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca
La provincia de Cajamarca, como ciudad regional, es el centro de operaciones del

Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca, la cual presenta los mejores indices a nivel
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provincial. En la Tabla 18, se presenta las variables demograficas de Cajamarca y Perq, en el

cual destaca la alta densidad poblacional de la regién Cajamarca. La provincia de Cajamarca

cuenta con distritos, entre los mas poblados se encuentran los distritos de Cajamarca, Los

Bafios del Inca, La Encafiada, entre otros; cabe destacar que sélo en el distrito de Cajamarca

la poblacion urbana es mayor que la poblacion rural con participacion de 80% y 20%,
mientras que los otros distritos, la participacion de la poblacion rural es mayor que la

poblacion urbana, como se observa en la Figura 21.

Tabla 18

Variables Demogradficas de Cajamarca y Peru, 2015

Variables Unidad Cajamarca Perti
Superficie Mil km? 333 1285
Poblacion Millones Hab. 1.5 31
Densidad Poblacional Hab./Km? 46 25
PBI Nominal Millones U$$ 4,373 195573
PBI per Capita Us$$ 2,851 6193
Exportaciones Millones U$$ 1,573 36312
Tasa de Pobreza % 47.4 20.7
Tasa de Pobreza Extrema % 20.0 3.8
Tasas de Crecimiento
Poblacion Variacion Cinco Afios 0.3 1.1
PBI real Variacion Cinco Afios 0.2 4.3
Exportaciones Variacion Cinco Afios -12.2 —48
Participacion Region Variacién Cinco Afios
Participacion Region/ Pais
Superficie % 2.6 100
Poblacion % 4.9 100
PBI Nominal % 2.5 100
Exportaciones % 43 100

Nota. Tomado de Compendio Estadistico Cajamarca 2016 del Instituto Nacional de Estadistico e Informatica

En el sector Turismo, segun las cifras indicadas por MINCETUR, la ciudad de

Cajamarca ha mostrado la llegada de turistas de manera constante hasta el afio 2011. Los afios

2012 hubo un declive en la llegada de turistas para que finalmente en el 2014 vuelva a

repuntarse este sector. La cantidad de turistas extranjeros aun se mantiene baja, como se

observa en la Figura 22.



Figura 21. Distribucién de la poblacion de la provincia de Cajamarca, 2016
Tomado de Plan de Desarrollo Concertado Municipal Provincial: Cajamarca al 2021.
Municipalidad de Cajamarca (2016). Recuperado de
http://www.municaj.gob.pe/archivos/concertado2021.pdf

Figura 22. Turistas en la Ciudad de Cajamarca, 2009 — 2014
Tomado de Plan de Desarrollo Concertado Municipal Provincial: Cajamarca al 2021.
Municipalidad de Cajamarca (2016). Recuperado de
http://www.municaj.gob.pe/archivos/concertado2021.pdf

En este sentido, el potencial de Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca esta
alineada a sus principales competencias:

e Cultura organizacional basada en el desarrollo y gestion del talento
humaneo: La empresa es reconocida por ofrecer un ambiente positivo y equitativo para
todos sus usuarios, fomentando el desarrollo de las capacidades individuales y colectivas,
asi como, brindando reconocimiento y oportunidades de crecimiento. Gracias a esta labor,

cuenta con altos niveles de satisfaccion interna que le ha permitido seguir ocupando el

primer lugar de preferencia como hotel de 4 estrellas en la region Cajamarca.

65
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Excelencia en el servicio y enfoque en el cliente: La empresa destaca en su
segmento por la calidad del servicio que brinda a sus clientes. Su filosofia de trabajo consiste
en entender las necesidades (explicitas y no explicitas) de sus clientes, anticipandose a ellas
de forma eficiente y creando una experiencia de servicio unica y memorable. Muestra de ello
son los comentarios positivos que se comparten en redes sociales tales como Booking, en esta
ultima, la Empresa ocupa el tercer lugar dentro de todos los hoteles en Lima y una
calificacion de “Excelente”, categoria mas alta ofrecida por viajeros (Booking Peru, 2018).

Estas competencias permiten generar ventajas competitivas y, de este modo, obtener
un mejor posicionamiento en el mercado y mejores resultados econdomicos.

5.3. Principios Cardinales de Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca

Segun D’Alessio (2015), indico que los principios cardinales son los alineamientos o
directrices que hacen posible reconocer las oportunidades y amenazas para el entorno de una
organizacion. En ese sentido, los principios cardinales se convierten en determinantes para el
desarrollo de la matriz de intereses de Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca.

Influencia de Terceras Partes: Se puede identificar al gobierno y entes reguladores
que influyen en los intereses del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca al viabilizar el
sector. También se identifican a las comunidades y sociedad en general, quienes pueden
obstaculizar el flujo del servicio. Por otro lado, se tiene a los diversos proveedores, con
quienes se tiene intereses compartidos.

Las empresas de la industria del turismo peruano se encuentran supervisadas por
organismos de regulacion del sector. Estos organismos se encuentran enmarcados en la ley N.°
27889 del Fondo de Promocion y Desarrollo Turistico; asi mismo el Plan Nacional de Calidad
Turistica del Pertt (CALTUR), es un instrumento que combina atractivos, servicios y facilidades
de manera tal que motive la decision de viaje de los turistas al lugar donde se ofrece dicho

producto.
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Lazos presentes y futuros: Historicamente la competencia en el sector hotelero ha
estado enfocada al liderazgo en costo, en algunos casos afectada por malas practicas por parte
de intermediarios que se referian mal a otros competidores del sector, aspecto que suele
presentarse por las negociaciones, sobre todo con entidades del Estado.

Los datos registrados en MINCETUR indican que, de los 19,682 hospedajes, menos del
13 % (2,529 hospedajes) cumplen con presentar la Declaracion Jurada; mientras que los restantes
califican como informales. Asimismo, de los 10,023 operadores turisticos registrados en
MINCETUR, solo el 39.3 % (3,939 operadores turisticos) son formales. Mientras que solo el 1.7
% de 149, 378 restaurantes registrados en MINCETUR son formales (CANATUR, 2016, 02 de
diciembre). Frente a esta situacion, la Asociacion Peruana de Agencias de Viaje y Turismo
(APAVIT) esta haciendo los esfuerzos necesarios para mitigar este hecho, a través de campaias
de concientizacion sobre los beneficios que brinda la formalizacion y la agremiacion de las
empresas turisticas. No obstante, es necesario: (a) simplificar los marcos regulatorios, (b)
fortalecer los mecanismos de supervision, (c) otorgar incentivos de formalizacion, (d) capacitar
constantemente a los microempresarios y (d) establecer estrategias de difusion de servicios
turisticos que beneficien a las empresas turisticas.

Contrabalance de intereses: Existen intereses comunes con competidores sobre el
acceso a estandarizacion de procesos, participacion de mercado, productividad, nivel de
servicio, y generacion de economias de escala. En esta industria hotelera, las empresas tienen
interés de incrementar su participacion de mercado a través del fortalecimiento de la calidad
de servicio, y el mayor alcance de su infraestructura operativa. Los competidores del Hotel
Costa del Sol Wyndham Cajamarca como el Hotel y SPA Laguna Seca Gran Hotel
Continental estdn concentrados en la captacion de la mayor cantidad de ingresos por servicios
de alojamiento turisticos prestados.

Conservacion de enemigos: De acuerdo a lo indicado por el MINCETUR; Hotel y

SPA Laguna Seca Gran Hotel Continental son la principal competencia hotelera del Hotel
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Costa del Sol Wyndham en la provincia de Cajamarca. A pesar de que existe una fuerte
competencia en la region, no es posible calificar como enemigos a todos sus integrantes. Asi
mismo, esta fuerte competencia hace que se estimulen nuevas ideas para enfrentarla mediante
la innovacion de servicios, fortalecimiento de su infraestructura, adquisicion y aplicacion de
nuevas tecnologias para la optimizacion de sus principales procesos.

5.4. Matriz de Intereses de Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca (MIO)

De acuerdo con los principios cardinales evaluados, la Matriz de Intereses
Organizacionales (ver Tabla 19) en funcién a los intereses del Hotel Costa del Sol Wyndham
Cajamarca, y los actores o grupos poseen intereses comunes y opuestos. Se detalla las
entidades u organizaciones segun el nivel de intensidad de intereses, es decir, dependiendo de
cuan agresiva es la competencia (no considera el nivel de supervivencia, dado que los
conflictos entre organizaciones son juegos de suma no cero).

Tabla 19

Matriz de Intereses Organizacionales (MIO)

Intensidad de Intereses

Interés Vital Importante Periférico
(peligroso) (serio) (molesto)
1. Incrementar el nivel de Hotel Costa del Sol Hotel y Spa Laguna Seca * Hotel
satisfaccion de los clientes que Wyndham Cajamarca ( Cajamarca) Wyndham®*
consumen y reciben los Gran Hotel Continental* (]gcua dor)
productos y servicios ofrecidos. (Cajamarca)
2. Maximizar las ventas anuales Hotel y Spa Laguna Seca * Hotel
incrementando la ocupabilidad Hotel Costa del Sol ( Cajamarca) Wyndham*
en un 20% mensual, en relacion ~~ Wyndham Cajamarca Gran Hotel Continental* (]gcua dor)
al afio anterior. (Cajamarca)
Hotel y Spa Laguna Seca * Hotel
3. Incrementar la rentabilidad Hotel Costa del Sol ( Cajamarca) Wyndham*
para los accionistas. Wyndham Cajamarca Gran Hotel Continental* (Ecuador)
(Cajamarca)
4. Fortalecer la imagen de la Hotel y Spa Laguna Seca * Hotel
corporacion como complejo Hotel Costa del Sol ( Cajamarca) Wyndham*
hotelero. Wyndham Cajamarca Gran Hotel Continental* (]gcua dor)
(Cajamarca)
5. Promover la investigacion y Hotel y Spa Laguna Seca * Hotel
desarrollo de buenas practicas Hotel Costa del Sol ( Cajamarca) Wyndham*
de infraestructura y servicio Wyndham Cajamarca Gran Hotel Continental* (Ecuador)
hotelero. (Cajamarca)

Nota. Intereses comunes **Intereses opuestos.
Adaptado de "El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia", por F. A. D'Alessio, 2015. Pag. 95 México D.F: Pearson
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5.5. Objetivos de Largo Plazo

Los objetivos a largo plazo (OLP) planteados para el Hotel Costa del Sol Wyndham
Cajamarca son los siguientes:

e OLPI1. Al 2029, las ventas se incrementaran a US$ 10 millones. Al 2018 las ventas
fueron de US$2,5 millones.

e OLP2. Al 2029, incrementar la capacidad instalada del hotel en 35%, con respecto al
nimero de habitaciones, y su equipamiento. En 2018, el nimero de habitaciones es de
73.

e OLP3. Al 2029, incrementar la participacion de mercado de forma sostenible en 8%
anual, al 2018 el nimero de clientes fueron 21,793.

e OLP4. Al 2029, la tasa de rotacion de personal se reducira a 2%. En 2018, la tasa de
rotacion de personal es mayor a 10%.

5.6. Conclusiones

Los cuatro objetivos de largo plazo planteados en el capitulo pretenden establecer el
camino para alcanzar la vision establecida, los cuales estan soportados en los intereses, el
potencial y los principios cardinales del Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca. El
potencial de la empresa es de gran envergadura, pero al ser un jugador del sector hotelero
deberd innovar sus servicios e infraestructura constantemente, de modo que los clientes se
fidelizan.

En ese sentido, Hotel Costa del Sol Wyndham Cajamarca debe supervisar el
cumplimiento de sus estrategias, y los resultados de sus principales competidores, debido a
que las probables compras y fusiones de diversas empresas en el rubro, representa una
amenaza para la corporacion. Por otro lado, la alta gerencia debe tener claro que los OLP se
alcanzaran, si los mandos medios y el staff operativo, estd comprometido con las metas de la

corporacion.
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Capitulo VI: El Proceso Estratégico

El presente capitulo expone la formulacion y planeamiento del plan estratégico en
funcidn al andlisis externo e interno de los Capitulos III y IV respectivamente, se
desarrollaran las estrategias necesarias para poder llegar a alcanzar los objetivos de largo
plazo definidos en el Capitulo V.

La primera fase del cruce, con las matrices, son: (a) Matriz de las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (MFODA), (b) Matriz de la Posicion Estratégica y
Evaluacion de la Accion (MPEYEA), (c) Matriz Interna — Externa (MIE); y (d) Matriz de la
Gran Estrategia (MGE). Posteriormente, en la segunda parte se aplica la fase de la decision
estratégica o salida, se desarrollaron las siguientes matrices: (a) Matriz de Decision
Estratégica (MDE), (b) Matriz Cuantitativa de Planeamiento Estratégico (MCPE), (¢) Matriz
Rumelt (MR); y (d) Matriz de Etica (ME).

6.1. Matriz de Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas (MFODA)

La matriz FODA es una herramienta util y una de las mas importantes en la
generacion de estrategias de una organizacion. Para su elaboracion se utilizan las
oportunidades y amenazas que se obtienen en la MEFE y las fortalezas y debilidades que se
derivan de la MEFI. Con la informacion obtenida se desarrollan las entradas para los cuatro
cuadrantes de la matriz, es decir Fortalezas y Oportunidades (FO), Fortalezas y Amenazas
(FA), Debilidades y Oportunidades (DO), y Debilidades y Amenazas (DA) (ver Tabla 20).
6.2. Matriz de la Posicion Estratégica y Evaluacion de Accion (MPEYEA)

La Matriz de la Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion (MPEYEA), permite
determinar la apropiada postura estratégica de Hotel Costa del Sol Cajamarca. Para el
desarrollo de esta matriz, se identifican los factores relativos de la industria (fortaleza de la
industria y estabilidad del entorno), y los factores relativos de la organizacion (fortaleza

financiera y ventaja competitiva), cada uno asociado con una postura estratégica basica:



Tabla 20

Matriz FODA de Hotel Costa del Sol Cajamarca

FORTALEZAS-F

DEBILIDADES-D

MATRIZ FODA

1. Diversificacion de servicios del hotel en crecimiento.

2. Canales de venta en distintas regiones.

3. Capacidad de infraestructura cumple altos estandares de calidad de servicio
hotelero.

4. Servicio de Post Venta personalizado.

5. Reconocimiento a la Aplicacion de Buenas Practicas de Gestion del Servicio de
Hospedaje otorgada por el MINCETUR.

6. Solvencia Financiera.

7. Ubicacion estratégica del hotel.

1. Carencia de personal especializado en atencion hotelera en la region.

2. Falta potenciar la gestion talento para el sector turismo y hotelero
en la region Cajamarca.

3. Capacidad minima de innovacién y desarrollo.
4. Falta de aplicacion de buenas practicas en responsabilidad social.

5. Falta de estandarizacion de procesos.

6. Falta de autonomia otorgada a los principales ejecutivos o Gerentes para tomar decisiones
de cambio para el hotel.

OPORTUNIDADES- O

FO. Explote

DO. Busque

1. Demanda creciente de Turistas en la Region Cajamarca.

2. Estabilidad macroecondmica en el Peru

3. Fortalecimiento del gobierno para el sector turismo

4. Ubicacion céntrica

5. Cadena reconocida a nivel nacional

6. Mayor accesibilidad al departamento de Cajamarca

FO1.Desarrollar servicios hoteleros de bienestar, de lujo, académico, negocios,
gastronomico y aventura. (F1,F2,F3,01,05)

FO2.Conseguir proyectos de inversion hotelera en conjunto con inversionistas
extranjeros(F3,F6,01,05)

FO3.Consolidar la participacion de mercado en la Region Cajamarca, a través de la
mayor cobertura mix de sus servicios hoteleros(F2,04,05)

FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con renombradas marcas hoteleras
internacionales (F3,F5,03,05)

DO1.Desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel Costa del Sol, a través de buenas
practicas de Responsabilidad Social y Transparencia Corporativa (D4,05,06)

DO2.Desarrollar la gestion de compras programadas y en volumen a nivel corporativo para ser
mas productivos y satisfacer la demanda de los clientes (D5,05,06)

DO3.Considerar a la comunidad local como stakeholder del desarrollo de la cadena hotelera
en Cajamarca, otorgandoles capacitacion, empleo, y/o fuente de ingresos adicionales.
(D3,D5,D6,05)

DO4. Desarrollar nuevos servicios que integren cada una de las areas de la cadena de valor del
hotel. (D1,D2,01,05,06)

AMENAZAS

FA. Confronte

DA. Evite

1. Aparicion de nuevas cadenas de hoteles

2. Conflictos sociales en la Region Cajamarca.

3. Tipo de cambio del dolar variable que dinamiza el costo de tarifas
del servicio.

4. Inestabilidad politica y econémica de la Region Cajamarca

5. Fenomenos naturales que afecten la afluencia de turistas

6. Estrategias de marketing agresivas (ofertas turisticas) por parte de
los competidores

FA1l.Desarrollar la promocion de servicios en conjunto con tour operadores de
Cajamarca, y atraer nuevos mercados potenciales. (F3,A1,A3)

FA2.Desarrollar proyectos de infraestructura que incremente la capacidad instalada
del hotel (F3,A1)

FA3.Desarrollar programas de gestion del talento humano a nivel
corporativo.(F1,F2,A6)

FA4.Adaptar oferta a las necesidades del viajero nacional para incrementar la
demanda del servicio hotelero (F2,F3,A1)

DAI1. Implementar estrategias comerciales por segmento de clientes (corporativo, turista
nacional y extranjero) (D6,A1)

DA2 . Desarrollar las expectativas de servicios brindados durante su estadia en el hotel, que
incremente la satisfaccion del cliente, logrando su fidelizacién y recompra en el corto
plazo.(D3,A6)

DA3. Desarrollar la imagen de marca que se fije en la mente del consumidor que viaja a
Cajamarca, como una oferta hotelera superior (D4,A2,A4,A5)

71
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agresiva, conservadora, defensiva, o competitiva. Para encontrar la posicion estratégica que
sea la mas apropiada para la organizacion se asignan los valores numéricos apropiados a cada
factor, calificdndose de menos de uno (mejor) hasta menos de seis (peor). Con la asignacion
de los valores, se calcula el promedio (ver Tabla 21).

Tabla 21

Resumen de la Calificacion de Factores Determinantes

Factores Determinantes Promedio Coordenadas
Ventaja Competitiva (VC) -2.67 0.71
Fortaleza de la Industria (FI) 3.38 )
Fortaleza Financiera (FF) 3.22 122
Estabilidad del Entorno (EE) -2.00 '

El anélisis de la MPEYEA da como resultado un pequefio vector (0.71, 1.22), que se
ubica en el cuadrante de la postura estratégica agresivo para Hotel Costa del Sol Cajamarca
(ver Figura 23). Esta es una postura tipica de un mercado sensible, y debe seguir estrategias
del tipo agresivo para conseguir su crecimiento frente a sus competidores directos que son los
hoteles en Cajamarca, por lo tanto, resulta coherente generar estrategias agresivas para el
posicionamiento de Hotel Costa del Sol Cajamarca que esta creciendo en el marco de las

tendencias locales y mundiales.

Figura 23. Gréfica de Matriz PEYEA de Hotel Costa del Sol Cajamarca
Adaptado de “El Proceso Estratégico: Un enfoque de Gerencia” por F.A. D’Alessio, 2015.
México D.F.; México: Pearson



Tabla 22

Matriz PEYEA de Hotel Costa del Sol Cajamarca

Calificacion de los factores determinantes de la estabilidad del entorno (EE)

73

1. Cambios tecnologicos Muchos 0 1 2 3 4 5 6 Pocos
2. Tasa de inflacion Alta 0 1 2 3 4 5 6 Baja
3. Variabilidad de la demanda Grande 0 1 2 3 4 5 6 Pequeiia
4. Rango de precios de los productos competitivos Amplio 0 1 2 3 4 5 6 Estrecho
5. Barreras de entrada al mercado Pocas 0 1 2 3 4 5 6 Muchas
6. Rivalidad / presién competitiva Alta 0 1 2 3 4 5 6 Baja
7. Elasticidad de precios de la demanda Elastica 0 1 2 3 4 5 6 Inelastica
8. Presion de los productos sustitutos Alta 0 1 2 3 4 5 6 Baja
Promedio = 4.00
Calificacion de los factores determinantes de la fortaleza de la industria (FI)
1. Potencial de crecimiento Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto
2. Potencial de utilidades Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto
3. Estabilidad financiera Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta
4. Conocimiento tecnologico Simple 0 1 2 3 4 5 6 Complejo
5. Utilizacion de recursos Ineficiente 0 1 2 3 4 5 6 Eficiente
6. Facilidad de entrada al mercado Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta
7.Productividad/Utilizacion de la capacidad Facil 0 1 2 3 4 5 6 Dificil
8. Aporte al PBI nacional Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta
Promedio = 3.38
Calificacion de los factores determinantes de la fortaleza financiera (FF)
1. Retorno a la inversion Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto
2. Apalancamiento Desbalanceado 0 1 2 3 4 5 6 Balanceado
3. Liquidez Desbalanceada 0 1 2 3 4 5 6 Solida
4. Capital requerido vs capital disponible Alto 0 1 2 3 4 5 6 Bajo
5. Flujo de caja Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto
6. Facilidad de salida del mercado Dificil 0 1 2 3 4 5 6 Facil
7. Riesgo involucrado en el negocio Alto 0 1 2 3 4 5 6 Bajo
8. Rotacion de inventarios Lento 0 1 2 3 4 5 6 Répido
9. Uso de economias de escala y de experiencia Bajas 0 1 2 3 4 5 6 Altas
Promedio = 3.22
Calificacion de los factores determinantes de la ventaja competitiva (VC)
1. Participacion de mercado Pequefia 0 1 2 3 4 5 6 Grande
2. Calidad del producto Inferior 0 1 2 3 4 5 6 Superior
3. Ciclo de vida del producto Avanzado 0 1 2 3 4 5 6 Temprano
4. Ciclo de reemplazo del servicio Variable 0 1 2 3 4 5 6 Fijo
5. Lealtad del consumidor Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta
6. Utilizacion de la capacidad de los competidores Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta
7. Conocimiento tecnoldgico Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto
8. Integracidn vertical Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta
9. Velocidad de introduccion de nuevos servicios Lenta 0 1 2 3 4 5 6 Répida
Promedio = 3.33
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Por otro lado, es una industria atractiva con poca turbulencia que goza de una clara
ventaja competitiva debido a que es una herramienta necesaria para las empresas del milenio.
Uno de los factores critico de este sector es la dificultad de ingresos de nuevo entrantes
debido a que es un sector que requiere grandes inversiones.

6.3. Matriz Boston Consulting Group (MBCG)

La Matriz Boston Consulting Group (MBCG), tiene base en la relacion entre la
participacion del mercado y la generacion de efectivo con la tasa de crecimiento de las ventas
en la industria y el uso de efectivo. Esta matriz permite identificar la posiciéon competitiva en
término de mercado y rentabilidad, consta de dos ejes; el eje x corresponde a la participacion
relativa en la industria y el eje y indica la tasa de crecimiento de las ventas en la industria en
porcentaje. Consta de cuatro cuadrantes:

I: productos o divisiones con signos de interrogacion, y que significa que tienen alto
crecimiento en ventas, pero no tiene participacion de mercado participativa.

II: productos estrellas que tienen una alta tasa de crecimiento y alta participacion en el
mercado.

III: representa a las vacas lecheras, empresas con alta participacion en el mercado,
pero con una industria donde las ventas disminuyen en contraposicion a su alta participacion
en el mercado.

IV: representa a los perros, donde las industrias tienen bajas ventas y su participacion
en el mercado es baja.

Para determinar la posicion de participacion de mercado y la tasa de crecimiento en la
industria se tom6 como variable el ingreso aproximado de los principales productos o
servicios que generan la mayor facturacion para Hotel Costa del Sol Cajamarca (ver Tabla
23). De acuerdo a la matriz BCG, las caracteristicas y las estrategias aplicables a sus

productos o servicios se ubican en los cuadrantes II y III (ver Figura 24).
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Participacion de Mercado y Tasa de crecimiento de Hotel Costa del Sol Cajamarca

Participacion relativa Tasa de
.. A. Ingresos B. Ingresos -
Producto o servicio 2017 (miles de $) 2018 (miles de $) de mercado Crecimiento
(B/TOT=B) ((B-A)/A)
1- Servicio de
Alojamiento 3,361,181.52 3,663,687.86 62.26% 9.00%
2-A&B 1,245,135.01 1,220,720.60 20.75% -1.96%
3-Eventos 760,377.82 882,038.27 14.99% 16.00%
4-Otros departamentos 66,721.56 86,738.03 1.47% 30.00%
5-Ingresos No
Operativos 40,421.60 31,093.54 0.53% -23.08%
Total $5,473,837.52 $5,884,278.30
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Figura 24. Matriz Boston Consulting Group de Hotel Costa del Sol Cajamarca

6.4. Matriz Interna Externa (MIE)

La MIE es considerada una matriz de portafolio que ubica a los productos o divisiones

de la organizacion en una de las nueve celdas que contiene, las que han sido disefiadas en

funcion de los puntajes obtenidos en la MEFE y MEFI (D’ Alessio, 2015). La MIE tiene dos

ejes, el eje X corresponde al puntaje ponderado de la MEFI y se divide en tres sectores: (a)

débil: de 1.00 a 1.99, (b) promedio: de 2.00 a 2.99, y (c) fuerte: de 3.00 a 4.00, indicando la

capacidad de la division para capitalizar fortalezas y neutralizar debilidades (ver Figura 25).
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El eje Y presenta el puntaje ponderado de la MEFE y se encuentra dividido en tres
sectores, (a) bajo: de 1.00 a 1.99, (b) medio: de 2.00 a 2.99, y (c) alto: de 3.00 a 4.00,
indicando la capacidad de la organizacion para capitalizar oportunidades y evitar amenazas.
De ello se derivan tres regiones las cuales conllevan a tres tipos de estrategias para las
divisiones ubicadas en cada una de las nueve celdas. La region 1 sugiere crecer y construir
(invertir para crecer), la region 2 sugiere retener y mantener (invertir selectivamente y

generar utilidades), y la region 3 sugiere cosechar y desinvertir recursos (D’ Alessio, 2015).

Figura 25. Matriz Interna Externa de Hotel Costa del Sol Cajamarca

Adaptado del “Proceso Estratégico: Un enfoque de gerencia”, por F.A. D’Alessio, 2013.
México D.F., México: Pearson

De acuerdo a los ponderados totales en las matrices MEFE (2.64) y MEFI (2.61),
Hotel Costa del Sol Cajamarca cae dentro del quinto cuadrante cuya prescripcion estan
orientadas a retener y mantener, ademas se ubica en la region 2, cuyas estrategias es
penetracion del mercado y desarrollo de productos. A pesar de ello su posicion promedio en
términos de EF1 y EFE, supone adoptar estrategias como:

FO1. Desarrollar servicios hoteleros de bienestar, de lujo, académico, negocios,

gastronomico y aventura. (F1,F2,F3,01,05)
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FO2.Conseguir proyectos de inversion hotelera en conjunto con inversionistas
extranjeros. (F3,F6,01,05)

FO3. Consolidar la participacion de mercado en la Region Cajamarca, a través de la
mayor cobertura mix de sus servicios hoteleros. (F2,04,05)

FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con renombradas marcas hoteleras
internacionales. (F3,F5,03,05)

DOL1. Desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel Costa del Sol, a través de
buenas practicas de Responsabilidad Social y Transparencia Corporativa. (D4,05,06)

DO2. Desarrollar la gestion de compras programadas y en volumen a nivel
corporativo para ser mas productivos y satisfacer la demanda de los clientes (D5,05,06)

DO3. Considerar a la comunidad local como stakeholder del desarrollo de la cadena
hotelera en Cajamarca, otorgandoles capacitacion, empleo, y/o fuente de ingresos adicionales.
(D3,D5,D6,05)

DOA4. Desarrollar nuevos servicios que integren cada una de las areas de la cadena de
valor del hotel. (D1,D2,01,05,06)

FA1. Desarrollar la promocién de servicios en conjunto con tour operadores de
Cajamarca, y atraer nuevos mercados potenciales. (F3,A1,A3)

FAZ2. Desarrollar proyectos de infraestructura que incremente la capacidad instalada
del hotel. (F3,A1)

FA3. Desarrollar programas de gestion del talento humano a nivel corporativo.
(F1,F2,A6)

FA4. Adaptar oferta a las necesidades del viajero nacional para incrementar la
demanda del servicio hotelero. (F2,F3,A1)

DAI. Implementar estrategias comerciales por segmento de clientes (corporativo,

turista nacional y extranjero) (D6,A1)
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DAZ2. Desarrollar las expectativas de servicios brindados durante su estadia en el
hotel, que incremente la satisfaccion del cliente, logrando su fidelizacion y recompra en el
corto plazo. (D3,A6)

DAS3. Desarrollar la imagen de marca que se fije en la mente del consumidor que viaja
a Cajamarca, como una oferta hotelera superior. (D4,A2,A4,A5)

6.5. Matriz Gran Estrategia (MGE)

La Matriz de la Gran Estrategia es una importante herramienta que ayuda a elegir las
estrategias mds apropiadas para la organizacion. El sustento de esta matriz radica en el
concepto de que la situacion de una organizacion se evalua en razén del crecimiento del
mercado y la posicién competitiva de la organizacion. Esta matriz tiene cuatro cuadrantes
cada uno de los cuales tiene estrategias apropiadas para el sector o unidad de negocios que se

estudia.

Figura 26. Matriz de la Gran Estrategia de Hotel Costa del Sol Cajamarca
Adaptado del “Proceso Estratégico: Un enfoque de gerencia”, por F.A. D’Alessio, 2013.
México D.F., México: Pearson.

En esta matriz, Hotel Costa del Sol Cajamarca se encuentra ubicado en el cuadrante I

(ver Figura 26) y tiene una posiciéon competitiva fuerte y de rapido crecimiento, se trata de un
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sector con un rapido crecimiento del mercado y una posicion de permanecer dentro de las
habilidades basicas de la firma, sin tomar riesgos excesivos, las estrategias externas deben ser
conservadora, estando en la necesidad de ejercer penetracion en el mercado, desarrollo de
productos o servicios y diversificacion concéntrica. Ademas, las estrategias internas deben
estar relacionadas a la mejora continua.

6.6. Matriz de Decision Estratégica (MDE)

La Matriz de Decision Estratégica agrupa las estrategias emparejadas en las matrices
FODA, PEYEA, BCG, IE y GE, buscando repeticiones de las mismas y reteniendo aquellas
que presenten el, mayor numero de repeticiones (D’Alessio, 2015). Para Hotel Costa del Sol
Cajamarca, los resultados de la MDE indicaron doce estrategias retenidas (ver Tabla 24).
6.7. Matriz Cuantitativa de Planeamiento Estratégico (MCPE)

La MCPE permite clasificar las estrategias y obtener una lista priorizada (D’ Alessio,
2015). Las entradas corresponden a la MEFE y la MEFI. Para cada estrategia seleccionada de
acuerdo al resultado de la MDE, se determina un punto de actividad (PA). El peso del factor
clave multiplicado por el valor de PA resulta en el valor total del puntaje de actividad (TPA).
Asimismo, al final se suman los valores calculados por estrategia para cada uno de los
factores claves. Un valor mayor a cinco representa una estrategia aceptable (el valor minimo
es 2 y el maximo 8), un valor entre 4 y 5 esta considerado como estrategia de contingencia
(ver Tabla 25).

6.8. Matriz de Rumelt (MR)
Luego de haber calificadas las estrategias retenidas éstas deberan ser evaluadas con

los cuatros criterios propuestos por Rumelt (ver Tabla 26).



Tabla 24

Matriz de Decision Estratégica del Hotel Costa del Sol Cajamarca
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ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS EXTERNAS INTERNAS FODA PEYEA BCG IE GE TOTAL

FO1.Desarrollar servicios hoteleros de bienestar, de lujo, académico, negocios, Intensiva/Penetracion de X X X X X 5
gastronomico y aventura. (F1,F2,F3,01,05) mercados
FO2. Conseguir proyectos de inversion hotelera en conjunto con inversionistas Intensiva/Desarrollo de X X X X 4
extranjeros(F3,F6,01,05) mercados
FO3.Consolidar la participacion de mercado en la Region Cajamarca, a través de la Intensiva/Desarrollo de

. .. X X X X 4
mayor cobertura mix de sus servicios hoteleros(F2,04,05) mercados
FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con renombradas marcas hoteleras Intensiva/Desarrollo de X X X X 4
internacionales (F3,F5,03,05) mercados
DO1.Desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel Costa del Sol, a través de Intensiva/Desarrollo de X X X X 4
buenas practicas de Responsabilidad Social y Transparencia Corporativa (D4,05,06) mercados
DO2. Desarrollar la gestion de compras programadas y en volumen a nivel corporativo . .
para ser mas productivos y satisfacer la demanda de los clientes (D5,05,06) Mejora Continua X X X X 4
DO3. Considerar a la comunidad local como stakeholder del desarrollo de la cadena
hotelera en Cajamarca, otorgandoles capacitacion, empleo, y/o fuente de ingresos Mejora Continua X X X X 4
adicionales. (D3,D5,D6,05)
DO4. Desarrollar nuevos servicios que integren cada una de las areas de la cadena de Intensiva/Desarrollo de X X X X 4
valor del hotel. (D1,D2,01,05,06) servicios
FALl. Desarrollar la promocion de servicios en conjunto con tour operadores de Integracion errtical hacia X X X 3
Cajamarca, y atraer nuevos mercados potenciales. (F3,A1,A3) atras
FA2.Desarrollar proyectos de infraestructura que incremente la capacidad instalada del Mejora Continua X % % 3
hotel (F3,A1)
FA3.De§arrollar programas de gestion del talento humano a nivel Mejora Continua X X % 3
corporativo.(F1,F2,A6)
FA4.Adaptar oferta a las necesidades del viajero nacional para incrementar la demanda ~ Intensiva/Desarrollo de X X X 3
del servicio hotelero (F2,F3,A1) SErviIcios
DA'l. Impl'ementar estraj[eglas comerciales por segmento de clientes (corporativo, Diferenciacion X X X 3
turista nacional y extranjero) (D6,A1)
DAZ2.Desarrollar las expectativas de servicios brindados durante su estadia en el hotel,
que incremente la satisfaccion del cliente, logrando su fidelizacion y recompra en el Diferenciacion X X X 3
corto plazo.(D3,A6)
DAS3. Desarrollar la imagen de marca que se fije en la mente del consumidor que viaja a Mejora Continua x X X 3

Cajamarca, como una oferta hotelera superior (D4,A2,A4,A5)

Nota. Se retienen las estrategias que han obtenido un total igual o mayor a 3.Tomado de “El Proceso Estratégico: un enfoque de gerencia” por F.A. D’Alessio, 2015. Mé¢xico D.F., México: Pearson.



Tabla 25

Matriz Cuantitativa de Planeamiento Estratégico de Hotel Costa del Sol Cajamarca
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Estrategia 1

Estrategia 2

Estrategia 3

Estrategia 4

Estrategia 5

Estrategia 6

Estrategia 7

Estrategia 8

Estrategia 9

Estrategia 10

Estrategia 11

Estrategia 12

Estrategia 13 Estrategia 14 Estrategia 15

DO3. Considerar

DAZ2. Desarrollar

a la comunidad FAl. FA4.Adaptar DAL. las expectativas
. DO1.Desarrollar la local como Desarrollar la -Adap Implementar de servicios DA3. Desarrollar
FO1.Desarrollar . FO3.Consolidar la . DO2.Desarrollar la . oferta a las . . ;
L FO2. Conseguir N imagen de la cadena - stakeholder del promocion de  FA2.Desarrollar . estrategias brindados la imagen de
servicios hoteleros participacion de FO4. Desarrollar gestion de compras DO4. Desarrollar . necesidades - .
. . proyectos de . . .. hotelera Hotel Costa del desarrollo de la - servicios en proyectos de FA3.Desarrollar . comerciales durante su marca que se fije
de bienestar, de lujo, . . mercado en la Region  alianzas/franquicia , programadas y en nuevos servicios que . . . del viajero ,
L inversion hotelera . ; Sol, a través de buenas : cadena hoteleraen . conjunto con infraestructura programas de gestion del . por segmento estadia en el en la mente del
ESTRATEGIAS académico, . Cajamarca, a través de s con renombradas - volumen a nivel . integren cada una de . . nacional para - .
. en conjunto con . practicas de . , Cajamarca, A tour operadores  que incremente la  talento humano a nivel . de clientes hotel, que consumidor que
RETENIDAS negocios, . S la mayor cobertura mix  marcas hoteleras o . corporativo para ser mas . las areas de la cadena . . . incrementar la . . L .
e inversionistas S . . Responsabilidad Social . . otorgandoles de Cajamarca, y capacidad corporativo. (corporativo, incremente la  viaja a Cajamarca,
gastronoémico y X de sus servicios internacionales . productivos y satisfacer la L de valor del hotel. . demanda del . . -,
extranjeros. y Transparencia . capacitacion, atraer nuevos  instalada del hotel (F1,F2,A6) - turista satisfaccion del como una oferta
aventura. hoteleros (F3,F5,03,05) - demanda de los clientes (D1,D2,01,05,06) servicio . . .
(F1,F2,F3,01,05) (F3,F6,01,05) (F2,04,05) Corporativa (D5,05,06) empleo, y/o fuente mercados (F3,A1) hotelero nacional y cliente, logrando  hotelera superior
[ o (D4,05,06) e de ingresos potenciales. (F2,F3.A1) extranjero) su fidelizaciony  (D4,A2,A4,A5)
adicionales. (F3,A1,A3) (. (D6,A1) recompra en el
(D3,D5,D6,05) corto plazo.
(D3,A6)
Factores criticos para el éxito Peso PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA
OPORTUNIDADES
1. Demanda creciente de
Turistas en la Region 0.13 4 0.52 3 0.39 3 0.39 3 0.39 4 0.52 4 0.52 3 0.39 3 0.39 4 0.45 4 0.30 2 0.26 4 0.52 4 0.52 4 0.52 4 0.52
Cajamarca.
2. Esmblhd:dd . , 0.08 3 0.24 3 0.24 2 0.16 2 0.16 3 0.24 3 0.24 3 0.24 2 0.16 2 0.20 2 0.20 2 0.16 3 0.24 3 0.24 3 0.24 3 0.24
macroeconémica en el Peru
3. Fortalecimiento del
gobierno para el sector 0.12 3 0.36 4 0.48 3 0.36 2 0.24 2 0.24 3 0.36 3 0.36 2 0.24 3 0.27 2 0.18 2 0.24 3 0.36 3 0.36 3 0.36 3 0.36
turismo
4. Ubicacion céntrica 0.08 3 0.24 4 0.32 3 0.24 2 0.16 2 0.16 2 0.16 2 0.16 2 0.16 3 0.24 3 0.24 3 0.24 2 0.16 2 0.16 2 0.16 2 0.16
151 agz‘ﬁ‘a reconocidaanivel ;) 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 3 0.36 2 0.24 2 008 1 0.12 2 0.24 2 024 2 024 2 0.24 2 0.24
6. Mayor accesibilidad al 0.08 3 0.24 3 0.24 3 0.24 3 0.24 1 0.08 2 0.16 3 0.24 3 0.24 3 0.18 1 0.08 1 0.08 1 008 1 008 1 0.08 1 0.08
departamento de Cajamarca
AMENAZAS
1. Aparicién de nuevas 0.10 3 0.30 4 0.40 2 0.20 2 0.20 4 0.40 4 0.40 4 0.40 4 0.40 2 030 4 0.40 4 0.40 3030 4 040 4 0.40 4 0.40
cadenas de hoteles
2. Conflictos socialesenla o 5 0.15 3 0.15 2 0.10 2 0.10 3 0.15 3 0.15 3 0.15 3 0.15 2 020 3 0.15 3 0.15 3015 3 015 3 0.15 3 0.15
Region Cajamarca.
3. Tipo de cambio del dolar
variable que dinamiza el 0.06 1 0.06 1 0.06 3 0.18 3 0.18 2 0.12 2 0.12 1 0.06 3 0.18 3 0.21 2 0.12 3 0.18 2 0.12 2 0.12 2 0.12 2 0.12
costo de tarifas del servicio.
4. Inestabilidad politica y
economica de la Region 0.05 2 0.10 2 0.10 3 0.15 3 0.15 2 0.10 2 0.10 3 0.15 3 0.15 3 0.21 2 0.10 3 0.15 1 0.05 2 0.10 2 0.10 2 0.10
Cajamarca
5. Fendbmenos naturales que
afecten la afluencia de 0.04 1 0.04 1 0.04 2 0.08 2 0.08 1 0.04 1 0.04 1 0.04 2 0.08 2 0.16 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04
turistas
6. Estrategias de marketing
agresivas (ofertas turisticas) ;9 5 0.27 3 0.27 3 0.27 3 0.27 1 0.09 2 0.18 3 0.27 3 0.27 3 0.18 1 0.09 1 0.09 1009 1 009 1 0.09 1 0.09
por parte de los
competidores
FORTALEZAS
1. Diversificacion de
servicios del hotel en 0.13 4 0.52 4 0.52 3 0.39 3 0.39 4 0.52 4 0.52 3 0.39 4 0.52 4 0.52 4 0.52 4 0.52 4 0.52 4 0.52 4 0.52 4 0.52
crecimiento.
2. Canales de venta en 010 3 0.30 3 030 3 0.30 3 0.30 3 0.30 3 0.30 3 0.30 3 0.30 3030 3 0.30 3 0.30 3030 2 02 2 0.20 2 0.20
distintas regiones.
3. Capacidad de
infraestructura cumple altos o 5 0.30 2 0.20 3 0.30 3 0.30 3 0.30 3 0.30 4 0.40 3 0.30 3 024 2 0.20 3 0.30 2020 1 010 1 0.10 1 0.10
estandares de calidad de
servicio hotelero.
4. Servicio de Post Venta
personalizado 0.10 3 0.30 2 0.20 3 0.30 3 0.30 2 0.20 2 0.20 3 0.30 3 0.30 3 0.18 2 0.20 2 0.20 2 0.20 1 0.10 1 0.10 1 0.10
5. Reconocimiento a la
Aplicacion de Buenas
Précticas de Gestion del 007 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14 3 021 2 0.14 2 008 2 0.14 2 0.14 2 014 1 007 1 0.07 1 0.07
Servicio de Hospedaje
otorgada por el
MINCETUR.
6. Solvencia Financiera. 0.07 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14 3 0.21 2 0.14 2 0.08 2 0.14 2 0.14 1 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07
DEBILIDADES
1. Carencia de personal
especializado en atencion 0.15 4 0.60 4 0.60 4 0.60 4 0.60 3 0.45 3 0.45 4 0.60 4 0.60 4 0.40 4 0.60 2 0.30 4 0.60 4 0.60 4 0.60 4 0.60
hotelera en la region.
2. Falta potenciar la gestion
tya‘f;?lgzra el sector turismo o9 5 0.27 3 027 3 0.27 3 0.27 3 0.27 3 0.27 3 0.27 3 0.27 3 027 4 0.36 2 0.18 2 018 3 027 3 0.27 3 0.27
en la region Cajamarca.
3. Capacidad minima de 008 2 0.16 2 0.16 3 0.24 2 0.16 2 0.16 1 0.08 1 0.08 2 0.16 2 016 3 0.24 2 0.16 2 016 2 016 2 0.16 2 0.16
innovacion y desarrollo.
4. Falta de aplicacion de
buenas practicas en 0.06 3 0.18 2 0.12 3 0.18 3 0.18 2 0.12 1 0.06 3 0.18 3 0.18 3 0.21 3 0.18 1 0.06 2 0.12 1 0.06 1 0.06 1 0.06
responsabilidad social.
>. Falta de estandarizacion 3 0.09 3 0.09 3 0.09 3 0.09 2 0.06 2 0.06 3 0.09 3 0.09 3 018 2 0.06 1 0.03 1003 1 003 1 0.03 1 0.03
de procesos.
6. Falta de autonomia
otorgada a los principales
ejecutivos o Gerentes para 0.02 3 0.06 3 0.06 3 0.06 3 0.06 1 0.02 2 0.04 3 0.06 3 0.06 3 0.18 2 0.04 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02
tomar decisiones de cambio
para el hotel.
Total 2.00 5.82 5.73 5.62 5.34 5.06 5.23 5.91 5.72 5.48 5.00 5.33 6.00 5.84 5.84 5.84
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Tabla 26

Matriz de Rumelt de Hotel Costa del Sol Cajamarca

ESTRATEGIAS RETENIDAS Consistencia Consonancia Ventaja Factibilidad Se acepta
FO1.Desarrollar servicios hoteleros de bienestar,
de lujo, académico, negocios, gastronomico y SI SI SI SI SI

aventura. (F1,F2,F3,01,05)

FO2. Conseguir proyectos de inversion hotelera

en conjunto con inversionistas extranjeros SI SI SI SI SI
(F3,F6,01,05)

FO3.Consolidar la participacion de mercado en
la Region Cajamarca, a través de la mayor
cobertura mix de sus servicios
hoteleros(F2,04,05)

FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con
renombradas marcas hoteleras internacionales SI SI SI SI SI
(F3,F5,03,05)

DO1.Desarrollar la imagen de la cadena hotelera
Hotel Costa del Sol, a través de buenas practicas
de Responsabilidad Social y Transparencia
Corporativa (D4,05,06)

DO2. Desarrollar la gestion de compras
programadas y en volumen a nivel corporativo
para ser mas productivos y satisfacer la demanda
de los clientes (D5,05,06)

DO3. Considerar a la comunidad local como
stakeholder del desarrollo de la cadena hotelera
en Cajamarca, otorgandoles capacitacion, SI SI SI SI SI
empleo, y/o fuente de ingresos adicionales.

(D3,D5,D6,05)

DOA4. Desarrollar nuevos servicios que integren

cada una de las areas de la cadena de valor del SI ST SI SI SI
hotel. (D1,D2,01,05,06)

FA1. Desarrollar la promocion de servicios en

conjunto con tour operadores de Cajamarca, y SI SI SI SI SI
atraer nuevos mercados potenciales. (F3,A1,A3)

FA2.Desarrollar proyectos de infraestructura que

incremente la capacidad instalada del hotel SI SI SI SI SI
(F3,A1)

FA3.Desarrollar programas de gestion del talento
humano a nivel corporativo.(F1,F2,A6)
FA4.Adaptar oferta a las necesidades del viajero
nacional para incrementar la demanda del SI SI SI SI SI
servicio hotelero (F2,F3,A1)

DAL. Implementar estrategias comerciales por

segmento de clientes (corporativo, turista SI SI SI SI SI
nacional y extranjero) (D6,A1)

DAZ2.Desarrollar las expectativas de servicios

brindados durante su estadia en el hotel, que

incremente la satisfaccion del cliente, logrando SI SI SI SI SI
su fidelizacion y recompra en el corto
plazo.(D3,A6)

DA3. Desarrollar la imagen de marca que se fije
en la mente del consumidor que viaja a
Cajamarca, como una oferta hotelera superior
(D4,A2,A4,A5)

SI SI SI SI SI

SI SI SI SI SI

SI SI SI SI SI

SI SI SI SI SI

SI SI SI SI SI




Tabla 27

Matriz de Etica de Hotel Costa del Sol Cajamarca

DA2.
Desarrollar
FO3.Consol DO2. 1?03' DO4. FAIL las DA3.
idar la DO1.Desarroll Desarrollar la Considerar a la Desarrolla Desarrollar FA4.Adapt DAL. expectativas Desarrollar la
L, FO4. ar la imagen .y comunidad la Implement .. imagen de
FO1.Desarrollar participaciod 1 de la cad gestion de local I NUEeVoS . FA2.Desarroll ar oferta a de servicios
servicios FO2. Conseguir nde Desarrol ar ¢ 'a cadena compras ocal como servicios ~ premocion proyectos  FA3.Desarroll las ar brindados marca que se
alianzas/fran  hotelera Hotel stakeholder del de servicios ) . estrategias fijeen la
hoteleros de proyectos de mercado en L programadas y que . de ar programas necesidades ; durante su
. . - -, quicias con  Costa del Sol, desarrollo dela . en conjunto . ", L comerciale . mente del
bienestar, de inversion la Region X en volumen a integren infraestructura  de gestion del ~ del viajero estadia en el .
lujo, académico hotelera en Cajamarca renombradas a través de nivel cadeng hotelera cada una con tour que talento nacional S por hotel, que consur.mdor
ESTRATEGIAS 1;e ocios ’ conjunto con a traveés de’ marcas buenas corporativo en Cajamarca, de las operadores incremente la humano a ara segmento increm,ente la dueviaaa
£0c108, comyunto hoteleras practicas de P . otorgandoles . de . . P de clientes . . Cajamarca,
gastrondmicoy  inversionistas la mayor . . o para ser mas Y areas de . capacidad nivel incrementar . satisfaccion
. internacional Responsabilid . capacitacion, Cajamarca, . . (corporati . como una
aventura. extranjeros. cobertura o ad Social productivos y empleo. v/o la cadena atraer instalada del corporativo.  la demanda vo. turista del cliente, oferta
(F1,F2,F3,01,0 (F3,F6,01,05) mix de sus y satisfacer la Pico, ¥ de valor y hotel (F1,F2,A6) del servicio . logrando su
5) servicios (F3,F5,03,0  Transparencia demanda de fuente de del hotel fuevos (F3,A1) hotelero nacional y fidelizacion hotelera
hoteleros 5) Corporativa los clientes ingresos (D1,D2 O mercados > (F2,F3,A1) extranjero) recompra eny superior
(F2,04,05) (D4,05,006) (D5,05,06) adicionales. 1 0’5 0’6) potenciales. e (D6,A1) ol C(I)) o (D4,A2,A4,A
” e (D3,D5,D6,05) 7 (F3,A1,A3) plazo 5)
(D3,A6)
Derechos
\llié;npacto en el derecho a la P P P P P P P P P P P P P P P
2. Impacto en el derecho a la P P P N P P P P P P P P P P P
propiedad
3. _Imp_acto en el derecho a la P P N N P P N N N N N N N N N
privacidad
4..Impact0 en el fiere.(:ho ala P N N P N N p P P P P P P P P
libertad de conciencia
5. Impaf:to en el derecho de P P P P N p p P P P P P P P P
hablar libremente
6. Ir_npacto en el derecho al p p P N P P P P P P P P P P P
debido proceso
Justicia
7. Impacto en el derecho en J N N N J J J J J J J J J J J
la distribucion
8. Equidad en la N N N N N N N N
administracion
9. Normas de compensacion N N N N N N N N N N N N N N N
Utilitarismo
10. Fines y resultados N N N N N N N N N N N N N N N
estrategicos
11. Medios estratégicos N N N N N N N N N N N N N N N

empleados

Nota. Derechos = (P) promueve, (N) neutral, (V) viola; justicia = (J) justo, (N) neutro, (I) injusto; utilitarismo= (E) excelente, (N) neutro, (P) perjudicial Adaptado de “El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia”, por F. A. D'Alessio, 2013. México D.F., México:

Pearson.

&3
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6.9. Matriz de Etica (ME)

La Matriz de Etica (ME) mide las estrategias desde tres parametros: (a) derecho, (b)
justicia y (c) utilitarismo. Dentro de cada parametro, existen topicos establecidos, que deben
analizarse si cada estrategia (a) viola, (b) promueve o (c) es neutral en el caso del derecho; es
(a) justa, (b) neutral o (c) injusta en el caso de la justicia, o es (a) excelente, (b) neutra o (¢)
perjudicial en el caso del utilitarismo. Se han analizado las 13 estrategias, en cada parametro
y cada topico establecido, teniendo cuidado de que ninguna viole los derechos, pues, de ser
este el caso, la estrategia se descarta y no continua con el analisis (ver Tabla 27).

6.10. Estrategias Retenidas y de Contingencia

Luego de la evaluacion de las estrategias retenidas utilizando la matriz CPE, matriz
MR y matriz ME, se procede a aprobarlas. Finalmente, se tiene que las estrategias retenidas
para el presente Plan Estratégico de Hotel Costa del Sol Cajamarca son las siguientes:

FOL1. Desarrollar servicios hoteleros de bienestar, de lujo, académico, negocios,
gastrondmico y aventura. (F1,F2,F3,01,05)

FO2.Conseguir proyectos de inversion hotelera en conjunto con inversionistas
extranjeros. (F3,F6,01,05)

FO3. Consolidar la participacion de mercado en la Region Cajamarca, a través de la
mayor cobertura mix de sus servicios hoteleros. (F2,04,05)

FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con renombradas marcas hoteleras
internacionales. (F3,F5,03,05)

DOL1. Desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel Costa del Sol, a través de
buenas practicas de Responsabilidad Social y Transparencia Corporativa. (D4,05,06)

DO2. Desarrollar la gestion de compras programadas y en volumen a nivel

corporativo para ser mas productivos y satisfacer la demanda de los clientes (D5,05,06)
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DO3. Considerar a la comunidad local como stakeholder del desarrollo de la cadena
hotelera en Cajamarca, otorgandoles capacitacion, empleo, y/o fuente de ingresos adicionales.
(D3,D5,D6,05)

DO4. Desarrollar nuevos servicios que integren cada una de las areas de la cadena de
valor del hotel. (D1,D2,01,05,06)

FA1. Desarrollar la promocion de servicios en conjunto con tour operadores de
Cajamarca, y atraer nuevos mercados potenciales. (F3,A1,A3)

FA2. Desarrollar proyectos de infraestructura que incremente la capacidad instalada
del hotel. (F3,A1)

FA3. Desarrollar programas de gestion del talento humano a nivel corporativo.
(F1,F2,A6)

FA4. Adaptar oferta a las necesidades del viajero nacional para incrementar la
demanda del servicio hotelero. (F2,F3,A1)

DAI. Implementar estrategias comerciales por segmento de clientes (corporativo,
turista nacional y extranjero) (D6,A1)

DAZ2. Desarrollar las expectativas de servicios brindados durante su estadia en el
hotel, que incremente la satisfaccion del cliente, logrando su fidelizacién y recompra en el
corto plazo. (D3,A6)

DA3. Desarrollar la imagen de marca que se fije en la mente del consumidor que viaja
a Cajamarca, como una oferta hotelera superior. (D4,A2,A4,A5)

6.11. Matriz de Estrategias versus Objetivos de Largo Plazo

La matriz de estrategias permite comprobar que los objetivos de largo plazo sirven
para alcanzar las estrategias retenidas, si alguna de las estrategias no consigue llegar a algiin
objetivo de largo plazo, se convierten en estrategias de contingencia (ver Tabla 28).

6.12. Matriz de Estrategias Versus Posibilidades de los Competidores y Sustitutos
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Esta matriz permite confrontar las estrategias retenidas y las posibilidades de los
competidores. Es conveniente que antes de ejecutar las estrategias a retener, se debe evaluar
lo que harédn los competidores cuando se inicie su implementacion, por lo que se recomienda
su continua evaluacion (ver Tabla 29).

6.13. Conclusiones

El desarrollo de las matrices: MFODA, MPEYEA, MIE y MGE permitieron
identificar factores criticos de éxito de cuyo emparejamiento y andlisis se pudo obtener
diferentes estrategias que tienen aplicacion en los sectores prioritarios para Hotel Costa del
Sol Cajamarca, estas son las estrategias retenidas, las cuales estin orientadas a sectores,
segmentos y servicios.

La matriz MIE aplicada a Hotel Costa del Sol Cajamarca sefiala que debe retener y
mantener aplicando estrategias de penetracion en el mercado, desarrollo de productos,
diversificacion concéntrica y mejora continua, ubicandola en la segunda region. Esta zona se
caracteriza por su rapido crecimiento del mercado y la débil posicion competitiva de la
organizacion.

Al final de la evaluacion se definieron 15 estrategias retenidas que fueron las que
superaron las otras matrices filtro, quedando a disposicion para su implementacion, de ser el
caso. Es importante considerar dentro de un proceso estratégico la implicacion de un nivel
alto de compromiso para afrontar los desafios que van a permitir cambios necesarios de corto
y largo plazo para Hotel Costa del Sol Cajamarca para poder cumplir con las propuestas

indicadas en las matrices anteriores.



Tabla 28

Matriz de Estrategias vs. Objetivos a Largo Plazo
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ESTRATEGIAS RETENIDAS

OLP1.

Al 2029, las ventas
se incrementaran a
USS$ 10 millones.
Al12018 las ventas

OLP2.

Al 2029, incrementar la
capacidad instalada del
hotel en 35%, con
respecto al numero de
habitaciones, y su

OLP3.
Al 2029, incrementar la

OLP4.
Al 2029, la tasa de

participacion de mercado rotacion de personal se

de forma sostenible en
8% anual, al 2018 el

reducira a 2%. En
2018, la tasa de

fueron de US$2,5  equipamiento. En 2018, numero de clientes rotacion de personal es
millones. el numero de fueron 21,793. mayor a 10%.
habitaciones es de 73.
FO1.Desarrollar servicios hoteleros de bienestar, de lujo, académico, negocios, gastronémico y aventura. SI SI SI NO
(F1,F2,F3,01,05)
FO2. Conseguir proyectos de inversion hotelera en conjunto con inversionistas extranjeros(F3,F6,01,05) NO SI NO NO
FO3.Consolidar la participacion de mercado en la Region Cajamarca, a través de la mayor cobertura mix S NO S NO
de sus servicios hoteleros(F2,04,05)
FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con renombradas marcas hoteleras internacionales (F3,F5,03,05) NO NO SI SI
DO1.Desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel Costa del Sol, a través de buenas practicas de S S S NO
Responsabilidad Social y Transparencia Corporativa (D4,05,06)
DO2. Desarrollar la gestion de compras programadas y en volumen a nivel corporativo para ser mas NO S S NO
productivos y satisfacer la demanda de los clientes (D5,05,06)
DO3. Considerar a la comunidad local como stakeholder del desarrollo de la cadena hotelera en S S NO NO
Cajamarca, otorgandoles capacitacion, empleo, y/o fuente de ingresos adicionales. (D3,D5,D6,05)
DO4. Desarrollar nuevos servicios que integren cada una de las areas de la cadena de valor del hotel. S S NO NO
(D1,D2,01,05,06)
FAL1. Desarrollar la promocion de servicios en conjunto con tour operadores de Cajamarca, y atraer nuevos
. NO SI SI NO

mercados potenciales. (F3,A1,A3)
FA2.Desarrollar proyectos de infraestructura que incremente la capacidad instalada del hotel (F3,A1) NO NO NO SI
FA3.Desarrollar programas de gestion del talento humano a nivel corporativo.(F1,F2,A6) NO NO NO SI
FA4.Adaptar oferta a las necesidades del viajero nacional para incrementar la demanda del servicio S SI SI NO
hotelero (F2,F3,A1)
DAI. Implementar estrategias comerciales por segmento de clientes (corporativo, turista nacional y

. ST ST NO NO
extranjero) (D6,A1)
DAZ2.Desarrollar las expectativas de servicios brindados durante su estadia en el hotel, que incremente la SI SI NO NO
satisfaccion del cliente, logrando su fidelizacion y recompra en el corto plazo.(D3,A6)
DAS3. Desarrollar la imagen de marca que se fije en la mente del consumidor que viaja a Cajamarca, como SI SI SI NO

una oferta hotelera superior (D4,A2,A4,A5)




Tabla 29

Matriz de Estrategias vs. Posibilidades de los Competidores
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ESTRATEGIAS RETENIDAS

POSIBILIDAD DE
COMPETIDOR 1
HOTEL Y SPA
LAGUNA SECA
(Cajamarca)

POSIBILIDAD DE
COMPETIDOR 2
GRAN HOTEL
CONTINENTAL
(Cajamarca)

FO1.Desarrollar servicios hoteleros de bienestar, de lujo,
académico, negocios, gastronémico y aventura.

(F1,F2,F3,01,05)

FO2. Conseguir proyectos de inversion hotelera en
conjunto con inversionistas extranjeros(F3,F6,01,05)

FO3.Consolidar la participaciéon de mercado en la
Region Cajamarca, a través de la mayor cobertura mix de
sus servicios hoteleros(F2,04,05)

FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con renombradas
marcas hoteleras internacionales (F3,F5,03,05)

DO1.Desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel
Costa del Sol, a través de buenas practicas de
Responsabilidad Social y Transparencia Corporativa

(D4,05,06)

DO2. Desarrollar la gestion de compras programadas y
en volumen a nivel corporativo para ser mas productivos
y satisfacer la demanda de los clientes (D5,05,06)
DO3. Considerar a la comunidad local como stakeholder
del desarrollo de la cadena hotelera en Cajamarca,
otorgéandoles capacitacion, empleo, y/o fuente de
ingresos adicionales. (D3,D5,D6,05)

DO4. Desarrollar nuevos servicios que integren cada una
de las areas de la cadena de valor del hotel.

(D1,D2,01,05,06)

FAL1. Desarrollar la promocion de servicios en conjunto
con tour operadores de Cajamarca, y atraer nuevos
mercados potenciales. (F3,A1,A3)

FA2.Desarrollar proyectos de infraestructura que
incremente la capacidad instalada del hotel (F3,A1)

FA3.Desarrollar programas de gestion del talento
humano a nivel corporativo.(F1,F2,A6)

FA4.Adaptar oferta a las necesidades del viajero
nacional para incrementar la demanda del servicio

hotelero (F2,F3,A1)

DAI. Implementar estrategias comerciales por segmento
de clientes (corporativo, turista nacional y extranjero)

(D6,A1)

DAZ2.Desarrollar las expectativas de servicios brindados
durante su estadia en el hotel, que incremente la
satisfaccion del cliente, logrando su fidelizacion y
recompra en el corto plazo.(D3,A6)

DAS3. Desarrollar la imagen de marca que se fije en la
mente del consumidor que viaja a Cajamarca, como una
oferta hotelera superior (D4,A2,A4,A5)

Fortalecer el mix de
servicios hoteleros

Fomentar la inversion
extranjera

Promover nuevos
servicios para
diferentes tipos de
turistas

Desarrollar alianzas o
franquicias

Fortalecer la imagen de
la marca con proyectos
de responsabilidad social
y transparencia
corporativa

Promover alianzas
estratégicas con
proveedores

Desarrollar proyectos de
responsabilidad social

Fortalecer el mix de
servicios hoteleros

Fortalecer la gestion
comercial

Fortalecer su
infraestructura
Implementar buenas
practicas de gestion y
desarrollo humano
Investigar las
necesidades frecuentes
para todo tipo de usuario
hotelero

Fortalecer el mix de

servicios hoteleros

Fortalecer el mix de
servicios hoteleros

Fortalecer la imagen de
la marca

Fortalecer el mix de
servicios hoteleros

Fomentar la inversion
extranjera

Promover nuevos
servicios para
diferentes tipos de
turistas

Desarrollar alianzas o
franquicias

Fortalecer la imagen de
la marca con proyectos
de responsabilidad
social y transparencia
corporativa

Promover alianzas
estratégicas con
proveedores

Desarrollar proyectos
de responsabilidad
social

Fortalecer el mix de
servicios hoteleros

Fortalecer la gestion
comercial

Fortalecer su
infraestructura
Implementar buenas
practicas de gestion y
desarrollo humano
Investigar las
necesidades frecuentes
para todo tipo de
usuario hotelero

Fortalecer el mix de

servicios hoteleros

Fortalecer el mix de
servicios hoteleros

Fortalecer la imagen de
la marca
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Capitulo VII: Implementacion Estratégica

En el capitulo V se plantearon los objetivos a largo plazo (OLP) para Hotel Costa del
Sol Cajamarca, segiin D’ Alessio (2015) la suma de los objetivos a largo plazo nos permitira
alcanzar la vision deseada, en el presente capitulo para cada objetivo a largo plazo se
proponen objetivos a corto plazo (OCP). “Estos objetivos a corto plazo deben ser claros y
verificables, para facilitar la gestion de la organizacion, permitir su medicion, asi como
conseguir la eficiencia y eficacia del uso de los recursos por parte de la administracion”
(D’Alessio, 2015).
7.1. Objetivos de Corto Plazo

Segun D’Alessio (2015), las caracteristicas de los OCP deben cumplir nueve
caracteristicas; (a) desafiantes, (b) medibles, (c) realistas, (d) cuantitativos, (¢) temporales, (f)
congruentes, (g) comprensibles, (h) alcanzables e, (i) jerarquizados (ver Tabla 30).
7.2. Recursos Asignados a los Objetivos de Corto Plazo

Segun D’Alessio (2015) un proceso de implementacion exitoso debe considerar una
distribucion de los recursos (financieros, fisicos, humanos y tecnologicos) que refuercen las
competencias distintivas que llevaran a la organizacion hacia la vision esperada, a cada
objetivo a corto plazo, se le debe asignar los recursos que utilizard para poder alcanzarlos, los
cuales seran de utilidad para evaluar los resultados esperados (ver Tabla 31).
7.3. Politicas de cada Estrategia

Las politicas descritas en el presente Plan Estratégico son importantes para orientar
las estrategias retenidas hacia el logro de la vision. Se detallan las politicas para cada

estrategia retenida para Hotel Costa del Sol Cajamarca (ver Tabla 32).
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Tabla 30

Objetivos de Largo Plazo vs. Objetivos de Corto Plazo

N° OLP N° OCP Objetivos de corto plazo
OLP1 Al 2029, las ventas se incrementaran a US$ 10 millones. Al 2018 las ventas fueron de US$2,5 millones.
OCP1.1 Del 2020 al 2022, incrementar la demanda de servicios de hospedaje al turista en 10%, que permita facturar US$ 5 millones.
Del 2023 al 2026, implementar por lo menos, 3 convenios anuales, con empresas privadas y estatales, que incremente la facturacion
OCP1.2 a US$ 10 millones.
OCP1.3 Del 2027 al 2029, incrementar la demanda de servicios de hospedaje al turista en 40%, que permita facturar US$ 10 millones.

Al 2029, incrementar la capacidad instalada del hotel en 35%, con respecto al nimero de habitaciones, y su equipamiento. En 2018, el nimero de
OLP2 habitaciones es de 73.

Del 2020 al 2022, incrementar 10 habitaciones en el hotel, que permita ampliar la capacidad instalada en 15%, teniendo en cuenta la
OCP2.1 diversificacion mayor en ofertas de servicios.

Del 2023 al 2026, incrementar el gasto por permanencia promedio de los clientes en $200, para justificar la ampliacion y
OCP2.2 remodelacion de la infraestructura del hotel.

Del 2027 al 2029, incrementar 15 habitaciones en el hotel, que permita ampliar la capacidad instalada en 35%, teniendo en cuenta la

OCP2.3 diversificacion mayor en ofertas de servicios.
OLP3 Al 2029, incrementar la participacion de mercado de forma sostenible en 8% anual, al 2018 el numero de clientes fueron 21,793.
OCP3.1 Del 2020 al 2022, incrementar en 10% anual el nimero de clientes.
OCP3.2 Del 2023 al 2026, implementar por lo menos 3 tipos de ofertas turisticas anual.
Del 2027 al 2029, alcanzar que el 50% de los clientes alojados, sean referentes de clientes potenciales, teniendo el soporte de la
OCP3.3 experiencia del servicio.
OLP4 Al 2029, la tasa de rotacion de personal se reducira a 2%. En 2018, la tasa de rotacion de personal es mayor a 10%.
Del 2020 al 2022, invertir en por lo menos 2 capacitaciones anual que permita a los colaboradores el conocimiento técnico la
OCP4.1 gestionar la oferta turistica.
OCP4.2 Del 2023 al 2026, implementar un sistema de reconocimiento mensual y semestral, para los mejores colaboradores del hotel.

Del 2027 al 2029, incrementar parcialmente la oferta de escala salarial a los colaboradores del hotel de acuerdo a resultados de la
OCP4.3 evaluacién de desempeiio.




Tabla 31

Matriz de Recursos Asignados para los Objetivos de Corto Plazo

Presupuesto
N° OLP N°OCP Objetivos de corto plazo Recursos asignados a los objetivos de corto plazo Asignado (en miles de Responsables
ddlares)
OLP1 Al 2029, las ventas se incrementaran a US$ 10 millones. Al 2018 las ventas fueron de US$2,5 millones.
OCP1.1 Del 2020 al 2022, incrementar la demanda de servicios de hospedaje al Recursos Financieros: Inversion privada US$ 80,000 Gerencia General, Supervisores de Area
. o . .
turista en 10%, que permita facturar US$ 5 millones. Recursos Fisicos: Infraestructura, Transporte, Mobiliarios de tltima tecnologia Empresa privada
Especialistas en gestoria gubernamental e ingenieros en tendido de fibra
optica
Recursos Humanos: Personal de gerencia, administrativa y operativa Especialistas en proyectos de cadenas hoteleras, capacitadores en servicios
de calidad
Recursos Tecnologicos: Ofimatica, ERP, Aplicacion Movil, Pagina Web
OCP1.2 Del 2023 al 2026, implementar por lo menos, 3 convenios anuales, con Recursos Fisicos: Infraestructura, Transporte, Mobiliarios de tltima tecnologia US$ 30,000 Gerencia General, Supervisores de Area

OLP2

OLP3

OLP4

empresas privadas y estatales, que incremente la facturacion a US$ 10
millones.

OCP1.3 Del 2027 al 2029, incrementar la demanda de servicios de hospedaje al
turista en 40%, que permita facturar US$ 10 millones.

Recursos Fisicos: Infraestructura, Transporte, Mobiliarios de tltima tecnologia

Recursos Humanos: Personal de gerencia, administrativa y operativa

Recursos Tecnologicos: Ofimatica, ERP, Aplicacion Movil, Pagina Web

Recursos Financieros: Inversion privada USS$ 80,000
Recursos Fisicos: Infraestructura, Transporte, Mobiliarios de ultima tecnologia

Recursos Humanos: Personal de gerencia, administrativa y operativa

Recursos Tecnoloégicos: Ofimatica, ERP, Aplicacion Movil, Pagina Web

Al 2029, incrementar la capacidad instalada del hotel en 35%, con respecto al numero de habitaciones, y su equipamiento. En 2018, el nimero de habitaciones es de 73.

OCP2.1 Del 2020 al 2022, incrementar 10 habitaciones en el hotel, que permita
ampliar la capacidad instalada en 15%, teniendo en cuenta la
diversificacion mayor en ofertas de servicios.

OCP2.2 Del 2023 al 2026, incrementar el gasto por permanencia promedio de los
clientes en $200, para justificar la ampliacién y remodelacion de la
infraestructura del hotel.

OCP2.3 Del 2027 al 2029, incrementar 15 habitaciones en el hotel, que permita
ampliar la capacidad instalada en 35%, teniendo en cuenta la
diversificacion mayor en ofertas de servicios.

Recursos Financieros: Inversion privada US$ 90,000

Recursos Fisicos: Infraestructura existente como base para el redisefio de
ambientes.

Recursos Humanos: Personal de gerencia, administrativa y supervision de
contratistas de construccion.

Recursos Tecnologicos: Implementacion de tecnologia actual en la infraestructura:
auxiliares de servicios como CIRI, automatizacion de servicios de iluminacion y
climatizacion de las habitaciones.

Recursos Financieros: Inversion en marketing para atraer clientes. USS$ 40,000
Recursos Fisicos: Infraestructura remodelada, nuevos servicios.

Recursos Humanos: Personal de atencion entrenado

Recursos Tecnolédgicos: Implementacion de tecnologia para ofertar los servicios
renovados del hotel mejora de servidores (implementacion de aplicativos,
comunicacion por redes sociales).

Recursos Financieros: Inversion en marketing para atraer clientes. US$ 90,000
Recursos Fisicos: Infraestructura remodelada, nuevos servicios.

Recursos Humanos: Personal de atencion entrenado

Recursos Tecnologicos: Implementacion de tecnologia para ofertar los servicios

renovados del hotel mejora de servidores (implementacion de aplicativos,
comunicacion por redes sociales).

Al12029, incrementar la participacion de mercado de forma sostenible en 8% anual, al 2018 el nimero de clientes fueron 21,793.

OCP3.1 Del 2020 al 2022, incrementar en 10% anual el nimero de clientes.

OCP3.2 Del 2023 al 2026, implementar por lo menos 3 tipos de ofertas turisticas
anual.

OCP3.3 Del 2027 al 2029, alcanzar que el 50% de los clientes alojados, sean
referentes de clientes potenciales, teniendo el soporte de la experiencia del
servicio.

Recursos Financieros: Inversion en marketing , implementacion de aplicativo USS$ 50,000

Recursos Fisicos: Identificar nuevas rutas de turismo en la provincia.
Recursos Humanos: Personal de gerencia, administrativa y personal de servicios
entrenado

Recursos Financieros: Evaluacion econdomica de los nuevos paquetes. USS$ 20,000

Recursos Fisicos: Disefiar nuevos paquetes turisticos.
Recursos Humanos: Realizar convenios con agencias y guias de turismo para
determinar las nuevas rutas.

Recursos Financieros: Estructurar precios para los nuevos paquetes. US$ 20,000

Recursos Fisicos: Disefiar nuevos paquetes turisticos.

Recursos Humanos: Realizar convenios con agencias y guias de turismo para
determinar las nuevas rutas.

Recursos Tecnologicos: Mantenimiento de web y aplicativo para recopilar las
opiniones de los clientes y atencion de quejas.

Al 2029, la tasa de rotacion de personal se reducird a 2%. En 2018, la tasa de rotacion de personal es mayor a 10%.

OCP4.1 Del 2020 al 2022, invertir en por lo menos 2 capacitaciones anual que
permita a los colaboradores el conocimiento técnico la gestionar la oferta
turistica.

OCP4.2  Del 2023 al 2026, implementar un sistema de reconocimiento mensual y
semestral, para los mejores colaboradores del hotel.

OCP4.3 Del 2027 al 2029, incrementar parcialmente la oferta de escala salarial a
los colaboradores del hotel de acuerdo a resultados de la evaluacion de
desempefio.

Recursos Financieros: Elaborar cronograma de recursos US$ 10,000

Recursos Fisicos: Evaluar los espacios para capacitaciones

Recursos Humanos: Evaluacion constante del personal capacitado.

Recursos Fisicos: Implementar tableros informativos en donde colocar las USS$ 60,000
fotografias de los trabajadores reconocidos, hacer entrega de incentivos como

diplomas u otros presentes.

Recursos Humanos: Realizar la evaluacion de los trabajadores para nombrar los
trabajadores que deben ser reconocidos.

Recursos Financieros: Proyeccion de inversion estimada en capacitacion de los US$ 150,000
trabajadores.
Recursos Humanos: Realizar convenios con institutos que tienen la capacidad de

brindar soporte, evaluar de forma constante al personal capacitado.

Especialistas en proyectos de cadenas hoteleras, capacitadores en servicios
de calidad

Especialistas en proyectos de cadenas hoteleras

Gerencia General, Supervisores de Area

Especialistas en proyectos de cadenas hoteleras, capacitadores en servicios
de calidad

Especialistas en proyectos de cadenas hoteleras

Gerencia General

Gerencia General

Gerencia General y supervision de trabajos de construccion

Gerencia General y especialistas en implementacion de tecnologias de
servicios en hoteles.

Gerencia General

Gerencia General

Gerencia General y recursos humanos del hotel.

Gerencia General y especialistas en creacion y mantenimiento de
aplicativos.

Gerencia General
Gerencia General
Gerencia General y supervision de trabajos de construccion

Gerencia General y especialistas en implementacion de tecnologias de
servicios en hoteles.

Gerencia General, especialistas en marketing digital y utilizacion de
aplicativos.

Gerencia General, crear area de rutas turisticas

Gerencia General y supervisores de administracion.

Gerencia General, Finanzas

Gerencia General, crear area de rutas turisticas
Gerencia General y Administrador del hotel

Gerencia General, Finanzas

Gerencia General, crear area de rutas turisticas
Gerencia General y Administrador del hotel

Gerencia General, TIC del hotel

Gerencia General, Finanzas

Administracion del hotel
Administracion del hotel
Gerencia General, Finanzas

Gerencia General, crear area de rutas turisticas

Gerencia General, Finanzas
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7.4. Estructura Organizacional Propuesto para Hotel Costa del Sol Cajamarca

“No existe la estructura organizacional ideal. Se tiene que buscar una estructura que
sea la que mejor se adecue a las estrategias retenidas para lograr la implementacion con
mayores posibilidades de éxito” (D’Alessio, 2015).

La estructura organizacional de Hotel Costa del Sol Cajamarca es horizontal y rigida.
Las operaciones en el sector hotelero deben estar por encima del 95% de aprovechamiento de
su capacidad instalada, es por ello, que se supervisa continuamente que la estructura
organizativa esté alineada con las necesidades de sus procesos internos, como: logistica,
produccion, mantenimiento y calidad.

En esa linea, los competidores directos de Hotel Costa del Sol Cajamarca poseen
estructuras organizacionales altamente rigidas, muy similar a la desarrollada por la
organizacion. En este sentido, a partir de la estructura organizativa actual se propone un
ajuste en el disefio en base a la experiencia de los autores del presente plan estratégico (ver
Figura 27).

Uno de los déficits del sector hotelero a nivel general es la falta de diferenciacion el
disefio propuesto es una estructura matricial que promueve un enfoque de esfuerzo y
colaboracion entre todas las areas. Las areas de soporte de sistema, seguridad y proyectos
colaboraran de manera transversal con las divisiones clasicas del hotel las cuales se proponen
agrupar en areas, a las cuales se les ha agregado el area de recursos humanos (RRHH) que no
se encuentra en el organigrama actual. El objetivo es que estas areas soporten a los
departamentos directamente involucrados en el giro del negocio para brindar productos de
calidad al cliente de la forma mas eficiente. La estructura matricial brinda una mayor
velocidad en el flujo de la informacion y la posibilidad de pasar de una comunicacion vertical

y centralista al trabajo en equipo mejorando la coordinacion entre todas las areas.



Gerencia de Hotel

Jefe de
» : Jefe de
Contabilidad y Jefe Comercial : Jefe de RRHH
, Operaciones
Fmanzas
Area de Area de cocina y Area de
Sistemas Area Contable Area de ventas restaurant capacitacion
Area de Area de Bienestar
Seguridad Area de eventos Area de recepcion Social
Area de
Proyectos Area de servicios
Figura 27. Organigrama propuesto para Hotel Costa del Sol Cajamarca




Tabla 32

Politicas de cada Estrategia

P1.

.. P2. P4. Ps. Pe6.
Etica en todas las P3.
ESTRATEGIAS RETENIDAS negociaciones con Promover Fomentar Fortalecerla  Promoverla  Promover la
VS POLITICAS nee el trabajo en infraestructura  excelencia  responsabilidad
clientes, proveedores y . el empleo . . .
. equipo de operaciones  operacional social

procesos internos

FO1.Desarrollar servicios hoteleros de bienestar, de Iujo, académico,

negocios, gastronomico y aventura. (F1,F2,F3,01,05) SI SI SI SI NO NO

FO2. Conseguir proyectos de inversion hotelera en conjunto con

inversionistas extranjeros(F3,F6,01,05) NO SI NO SI SI SI

FO3.Consolidar la participacion de mercado en la Region Cajamarca,

a través de la mayor cobertura mix de sus servicios SI NO SI NO NO NO

hoteleros(F2,04,05)

FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con renombradas marcas

hoteleras internacionales (F3,F5,03,05) SI SI SI SI SI SI

DO1.Desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel Costa del Sol,

a través de buenas practicas de Responsabilidad Social y SI NO NO NO NO NO

Transparencia Corporativa (D4,05,06)

DO2. Desarrollar la gestion de compras programadas y en volumen a

nivel corporativo para ser mas productivos y satisfacer la demanda de SI SI NO NO NO NO

los clientes (D5,05,06)

DO3. Considerar a la comunidad local como stakeholder del

desarrlollc? ’de la cadena hotelera en (;a]amarca, thrgandoles NO NO NO NO S NO

capacitacion, empleo, y/o fuente de ingresos adicionales.

(D3,D5,D6,05)

DOA4. Desarrollar nuevos servicios que integren cada una de las areas

de la cadena de valor del hotel. (D1,D2,01,05,06) NO NO NO NO SI NO

FA1. Desarrollar la promocion de servicios en conjunto con tour

operadores de Cajamarca, y atraer nuevos mercados potenciales. SI NO NO NO NO SI

(F3,A1,A3)

FA2.Desarrollar proyectos de infraestructura que incremente la

capacidad instalada del hotel (F3,A1) S NO NO S1 SI NO

FA3.Desarrollar programas de gestion del talento humano a nivel

corporativo.(F1,F2,A6) NO NO NO S1 SI NO

FA4.Adaptar oferta a las necesidades del viajero nacional para

incrementar la demanda del servicio hotelero (F2,F3,A1) NO NO NO S1 St NO

DAL1. Implementar estrategias comerciales por segmento de clientes

(corporativo, turista nacional y extranjero) (D6,A1) NO NO NO NO SI S1

DAZ2.Desarrollar las expectativas de servicios brindados durante su

estadia en el hotel, que incremente la satisfaccion del cliente, logrando SI SI SI SI NO NO

su fidelizacion y recompra en el corto plazo.(D3,A6)

DAS3. Desarrollar la imagen de marca que se fije en la mente del

consumidor que viaja a Cajamarca, como una oferta hotelera superior SI NO SI NO NO NO

(D4,A2,A4,A5)
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7.5. Medio Ambiente, Ecologia, y Responsabilidad Social

Hotel Costa del Sol Cajamarca viene ejecutando una estrategia de desarrollo
sostenible que se refleja en todos los procesos del negocio, sumando los esfuerzos de
proveedores, clientes y colaboradores para lograr un impacto positivo en el ambiente y en las
generaciones futuras, en cada proyecto donde opera. Propone focalizar sus esfuerzos en tres

frentes (ver Figura 28).

Figura 28. Pilares de Responsabilidad Social propuesto para Hotel Costa del Sol
Cajamarca
7.6. Recursos Humanos y Motivacion
Las actividades de Hotel Costa del Sol Cajamarca en la gestion de recursos humanos
empiezan por la atraccion y gestion de talento donde la empresa viene desarrollando procesos
de reclutamiento y seleccidon Optimos para atraer el mejor talento y retenerlo, buscando
personas que estén comprometidas y con ganas de pertenecer a esta transnacional. Asimismo,
para lograr sus objetivos a largo plazo la capacitacion del personal es importante para formar
lideres y especializar al nivel operativo en sus funciones, de esta forma se potenciara las
habilidades de cada colaborador. En la gestion de talento, Hotel Costa del Sol Cajamarca
considera importante:
e Ubicar a las personas adecuadas, en los puestos adecuados, en el momento adecuado.

e Identificar fortalezas y puntos de mejora.
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e Facilitar el desarrollo de los colaboradores.

e Diferenciar el talento en la organizacion.

e Identificar sucesores para puestos claves.

e Facilitar el desarrollo de necesidades de retencion.

e Identificar necesidades de talento para cumplir con los objetivos actuales y futuros de la
organizacion.

La motivacion es de vital importancia, y la organizacion viene trabajando en
esquemas de compensacion econdmica variable para todas las Gerencias. La motivacion no
solo debe ser econdmica sino debe ser acompafiada por politicas de reconocimiento a nivel
grupal e individual. En este sentido, la organizacion viene aplicando el modelo desarrollado
por la revista Forbes y Harvard Business Review (2014) en lo que respecta a salarios y

beneficios para la motivacion de los colaboradores (ver Figura 29).

Figura 29. Modelo de motivacion y expectativas de RRHH.
Forbes y Harvard Business Review (2014)



7.7. Gestion del Cambio

Se espera minimizar la resistencia al cambio involucrando a la Alta Gerencia, las
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Gerencias, Departamentos, Area, staff de colaboradores, y los stakeholderes, en la difusion e

implementacion de los objetivos de corto plazo del plan estratégico. El proceso de cambio,

para ser efectivo, necesita ser planificado de manera adecuada (D’ Alessio, 2015). En ese
sentido, Hotel Costa del Sol Cajamarca, propone las siguientes acciones:

e Planificar la estrategia al cambio

e Establecer un sentido de urgencia

e Conformar un grupo gerencial con experiencia en coaching

e Elaborar una vision para el cambio

e Comunicar esta vision de cambio

e Delegar a otros para alcanzar la vision de cambio

e Usar las tecnologias de la informacion y comunicacion como facilitadores

e Tercerizar cuando sea posible, oportunidad para optimizar recursos en la organizacion a

nivel interno o en cada proyecto donde opera.
e (Consolidar proyectos de mejora continua de corto y largo plazo, partiendo de la
orientacion del presente plan estratégico.

7.8. Conclusiones

Se han determinado los objetivos de corto plazo que ayudaran al cumplimiento de los

objetivos de largo plazo, a cada objetivo de corto plazo se asignan los recursos necesarios que

permitirdn su cumplimiento, en cuanto a infraestructura, recursos humanos, financieros,

tecnoldgicos, entre otros. Asi mismo es importante un presupuesto asignado para cada

recurso, ademas de un responsable que supervisara su ejecucion. Por otro lado, también es

importante que se cuente con colaboradores motivados, y lideres con capacidad gerencial y

toma de decisiones.
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A lo largo de este capitulo, y en base a los 4 OLP, se han establecido 12 objetivos de
corto plazo realistas y cuantificables. Estos se han considerado a fin de que sirvan para el
cumplimiento del plan estratégico. Asi mismo, en base a las estrategias, se han planteado 6

politicas que sean factibles y controlables, alineadas a cada una de las estrategias retenidas.
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Capitulo VIII: Evaluacion Estratégica

La etapa de elaboracidon de un planeamiento estratégico se constituye en el proceso de
analizar y controlar el cumplimiento de las estrategias, principalmente, por los cambios
constantes del entorno interno, la competencia y la demanda. Las estrategias implementadas
son supervisadas a través de indicadores de gestion que muestran el grado de cumplimiento
de los objetivos a corto plazo. En el proceso de evaluacion se dan criterios de adaptabilidad,
de aceptabilidad o de factibilidad. En ese sentido, la evaluacion estratégica revisara el analisis
externo e interno, y para el cumplimiento de los objetivos de corto plazo se propone
responsables (D’Alessio, 2015).
8.1. Perspectivas de Control

El Tablero de Control Balanceado (Balanced Scoredcard) es una herramienta de
control estratégico que cumple cinco principios basicos. El primero, consiste en trasladar la
estrategia a elementos que puedan ser medibles y por tanto controlables, esto se traduce en un
mapa estratégico que permiten visualizar el avance de una organizacion. El segundo, esta
relacionado con alineamiento de la organizacion a la estrategia, de modo tal que las unidades
de negocio se vinculan con la estrategia a través de los objetivos que aparecen en el tablero
de control balanceado. El tercero, establece que se requiere la participacion de todos los
miembros de la organizacion para lo cual se usa el tablero de control, pues éste ayuda a
comunicar y sensibilizar a los integrantes en las nuevas estrategias implementadas. El cuarto,
sefiala que la estrategia es un proceso continuo a través de asignacion de presupuestos que
permitan su cumplimiento, programando reuniones de gestion gerencial y estableciendo un
sistema de retroalimentacion que permita hacer los ajustes necesarios y asegurar el
aprendizaje dentro de la organizacion. Finalmente, el quinto, establece movilizar el cambio

mediante el liderazgo de la plana gerencial donde se evidencie y demuestre que el tablero no
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solo es de control sino también de cambio, por lo que el gerente debe ser un lider motivador
dentro de la organizacion (D’ Alessio, 2013).

En este sentido, el tablero de control balanceado considera cuatro perspectivas:
aprendizaje interno y crecimiento organizacional, procesos internos, perspectiva del cliente y
perspectiva financiera.

8.1.1. Aprendizaje interno

Esta perspectiva es el motor impulsor de los cuatro y refleja los conocimientos y
habilidades que Hotel Costa del Sol Cajamarca posee tanto para desarrollar sus productos o
servicios, asi como para aprender buenas practicas, y ejecutarlas en el corto plazo. En esta
perspectiva, se busca lograr que el aprendizaje y el crecimiento de Hotel Costa del Sol
Cajamarca, sea un factor que mejore las competencias de sus colaboradores; asi como el uso
de la tecnologia sea un generador de valor en sus procesos operativos; la disponibilidad de
informacion estratégica asegure la eficiente toma de decisiones; y la creacion de un clima
organizacional que afiance las acciones transformadoras del negocio que permita alcanzar los
resultados esperados.

8.1.2. Procesos

Considerando el mercado al que se enfoca Hotel Costa del Sol Cajamarca y la
satisfaccion de las expectativas de los mismos, se identifican en esta perspectiva los procesos
claves, en los cuales se debe gestionar proyectos de mejora continua, que permita lograr
productos innovadores que se ajusten a las necesidades cada vez mas exigentes de los
clientes.

8.1.3. Clientes

Para alcanzar los resultados financieros esperados, es importante que Hotel Costa del

Sol Cajamarca pueda tener una mayor cantidad de clientes satisfechos, con fin de asegurar la



101

fidelizacion en el corto plazo, ademas de alcanzar mejores expectativas en la industria en que
compite.

8.1.4. Financiera

Esta perspectiva tiene como objetivo evaluar los resultados econdmicos, que aseguren
maximizar los beneficios del negocio de Hotel Costa del Sol Cajamarca que permita
incrementar la rentabilidad para los accionistas.

8.2. Tablero de Control Balanceado (Balanced Scorecard)

El Tablero de Control Balanceado (Balanced Scorecard) es una excelente herramienta
de control estratégico, aunque a veces es incorrectamente identificado por algunos como una
herramienta de planeamiento estratégico. Con el tablero no se planea; por eso, es llamado
tablero de control y no tablero de formulacion. Con el tiempo, los OCP y el Tablero de
Control Balanceado para el presente plan estratégico pueden cambiarse y modificarse (ver
Tabla 33). Algunos OCP pueden alcanzarse antes de tiempo; mientras tanto, otros pueden
reformularse (D’ Alessio, 2015).

8.3. Conclusiones

El Tablero de Control Balanceado es una herramienta que permite evaluar a través de
indicadores el nivel de cumplimiento de los objetivos a corto plazo (OCP), lo que conduzca
alcanzar los OLP, y por lo tanto la vision de la organizacion, en este caso Hotel Costa del Sol
Cajamarca. En el presente Tablero de Control Balanceado, la perspectiva que agrupa la
mayor cantidad de OCP (4), es la de procesos internos, lo que evidencia un interés prioritario
por desarrollar proyectos de mejora que mejore los procesos internos, y el incremento de la
capacidad instalada del hotel, que cumpla con las especificaciones técnicas requeridas en su

distribucion, que permita, por lo menos, incrementar a 35 habitaciones al 2029.



Tabla 33

Tablero de Control (Balanced Scorecard)
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Unidad de
Perspectiva Objetivo de Corto Plazo Indicador medida Meta
. OCP1.2 Del 2023 al 2026, implementar por lo menos, 3 convenios . Facturacion por nimero de nuevos clientes
Aprendizaje . . ., Nuevos clientes . L
anuales, con empresas privadas y estatales, que incremente la facturacion ) corporativos / Total de facturacion clientes por US$ US$ 10 MM
Interno . corporativos
a US$ 10 millones. segmento
Aprendizaje OCP4.1 Del 20.20 al 2022, invertir en por lo menos 2 camgtacmnes Numero de Numero de colaboradores capacitados/ Total de o — ono
anual que permita a los colaboradores el conocimiento técnico la o %o >=90%
Interno . L capacitaciones colaboradores
gestionar la oferta turistica.
. . . . . Numero de acciones de reconocimiento
Aprendizaje  OCP4.2 Del 2023 al 2026, 1mp1ementar un sistema de reconocimiento Slstema-de- implementada / Total de proyecto de RRHH en o, ~—85%
Interno mensual y semestral, para los mejores colaboradores del hotel. reconocimiento cartera
. OCP3.1 Del 2020 al 2022, incrementar en 10% anual el nimero de Demanda de Numero de incremento de clientes anual / Total 0 — ano
Cliente . ) . - . % >=90%
clientes. clientes de clientes en el afio anterior
Cliente O(;P;&.Z Del 2023 al 2026, implementar por lo menos 3 tipos de ofertas Paquetes turisticos Nu/mgro de paquetes nuevos/ Total paquetes o, -3
turisticas anual. turisticos actual
OCP3.3 Del 2027 al 2029, alcanzar que el 50% de los clientes alojado, , . . .
. . : : Demanda de Numero de clientes nuevos referidos por clientes o — ano
Cliente sean referentes de clientes potenciales, teniendo el soporte de la ) . . % >=90%
. . clientes antiguos / Total de clientes
experiencia del servicio.
OCP2.1 Del 2020 al 2022, incrementar 10 habitaciones en el hotel, que Capacidad Numero de incremento de habitaciones por
Proceso Interno permita ampliar la capacidad instalada en 15%, teniendo en cuenta la insl‘zala da segmento de servicio /Total de capacidad % >=15%
diversificacion mayor en ofertas de servicios. instalada
OCP2.2 Del 2023 al 2026, incrementar el gasto por permanencia Facturacién promedio por cliente /Total
Proceso Interno promedio de los clientes en $200, para justificar la ampliacion y Gasto por cliente onp P US$ >=U$200
- . facturacion
remodelacion de la infraestructura del hotel.
OCP2.3 Del 2027 al 2029, incrementar 15 habitaciones en el hotel, que . , . L.
; . o 0 . Capacidad Numero de incremento de habitaciones por , _azo
Proceso Interno permita ampliar la capacidad instalada en 35%, teniendo en cuenta la . . Numero >=35%
) . ., . instalada segmento de servicio
diversificacion mayor en ofertas de servicios.
OCP4.3 Del 2027 al 2029, incrementar parcialmente la oferta de escala Nimero de S/ de incremento en la planilla
Proceso Interno salarial a los colaboradores del hotel de acuerdo a resultados de la Sueldo . P Numero >=15%
.y ~ anual/Total de planilla S/
evaluacion de desempeno.
Financiera OCP1.1 Del 2020 al 2022, incrementar la demanda de servicios de Demanda de Facturacion promedio por incremento de cliente Uss US$ 5 MM
hospedaje al turista en 10%, que permita facturar US$ 5 millones. clientes /Total facturacién en el afio anterior
Financiera OCP1.3 Del 2027 al 2029, incrementar la demanda de servicios de Demanda de Facturacion promedio por incremento de cliente Uss US$ 10 MM
hospedaje al turista en 40%, que permita facturar US$ 10 millones. clientes /Total facturacion en el afio anterior
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Capitulo IX: Competitividad de Hotel Costa del Sol Cajamarca

El presente capitulo detalla las propuestas finales del Planeamiento Estratégico de
Hotel Costa del Sol Cajamarca, asimismo se presenta el analisis competitivo, y la
potencialidad de incursionar en posibles clusteres en la region
9.1. Analisis Competitivo del Hotel Costa del Sol Cajamarca

El concepto de competitividad surgié después de varias propuestas e historias de
pensamientos que permitieron ir delimitando varios de los aspectos en un concepto complejo
de explicar. Entre los cuales se encuentran los economistas clasicos como Adam Smith, y
David Ricardo con su Ley de la Ventaja Comparativa; economistas marxistas como Karl
Marx con su obra Capital, Max Weber con la obra Capital, Socialismo y Democracia. En el
campo de la administracion Alfred P. Sloan con la obra My years at General Motors, y Peter
Drucker con The age od discontinuity presentaron como hacerlo competitivo. Robert Solow
recalcé la importancia de conocimiento, la innovacion tecnoldgica y la educacion en su obra
Technical change and aggregate production function. Nicholas y Negroponte y otros
economistas reformularon el concepto del “conocimiento” en 1995 (D’Alessio, 2015).

Michael Porter fue quien integro las propuestas que a lo largo de los afos ha ido
tomando forma hasta presentar el modelo “Diamante de la Competitividad” presentado en
1990 su obra “The competitive advantage of nations”, definiendo la competitividad como la
que utiliza un pais sus recursos humanos, econdémicos y naturales. A partir del cual, se
presentaron dos teorias economicas fundamentales entre la tradicional y la moderna, y los
principales estudios reconocidos mundialmente presentados por el World Economic Forum
[WEF] y el International Institute for Management Development [IMD] (D’ Alessio, 2015).

Los estudios presentados por el IMD exponen anualmente el ranking de
competitividad nacional a nivel mundial describiendo como una nacion gestiona sus recursos

y capacidades para incrementar el bienestar de sus habitantes. La medicion y analisis se
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realizan mediante cuatro factores: el desempefio econdmico, eficiencia del gobierno,
eficiencia de negocios e infraestructura. El analisis del IMD 2018 desde un enfoque unico de
los paises para ser competitivos, se presenta en tanto como una herramienta y como objetivo
de la politica econdmica. Las cinco principales economias mas competitivas del mundo
fueron Estados Unidos en primer lugar, seguido por Hong Kong, Singapur, los Paises Bajos y
Suiza.

Por su parte, CENTRUM PUCP compartio los resultados del Ranking de
Competitividad Mundial 2018 del Institute for Management Development (IMD) el cual
ubica al Pert en el lugar 54 en una muestra de 63 paises, una posiciéon mejor respecto al afio

2017 (ver Figura 30).

Figura 30. Evolucion de resultados de competitividad del Pera 2008 — 2018.
Tomado de “Resultados del Ranking de Competitividad Mundial 2018 de CENTRUM
Catolica (2018)

La posicion del Pert que ha mejorado en los tltimos afios es producto de resultados
mixtos. Los aspectos en los que se mejora, en relacion a los otros paises del estudio son:
Empleo, Politica Fiscal, Legislacion para los Negocios, Mercado Laboral, Finanzas, Practicas
Gerenciales, Actitudes y Valores, Infraestructura Basica, Salud y Medio Ambiente y

Educacion. Las deficiencias con menores puntos, en donde se ha calificado al Pert mas bajo

con respecto a los otros paises de la muestra son: Economia Doméstica, Comercio
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Internacional, Inversién Extranjera, Precios, Finanzas Publicas, Marco Institucional y Marco
Social.

El pilar eficiencia en los negocios es el que presenta resultados mas favorables, como
se aprecia en la Figura 31, explicada por una mezcla de resultados; continua existiendo una
alta preocupacion sobre los bajos niveles de productividad y eficiencia en los negocios, factor
que cae dos posiciones y llegé al puesto 60, sin embargo, se ha mejorado ligeramente en
cuatro factores: Mercado Laboral, Finanzas, Practicas Gerenciales y Actitudes y Valores. El
comparativo de resultados desde el 2008 indica que dentro de los factores que abarca este
pilar, el que ha mostrado peores resultados fue Productividad y Eficiencia, el cual se
convierte en un tema relevante a mejorar, seguido de Practicas Gerenciales, Mercado Laboral

y Finanzas.

Figura 31. Evolucion de resultados de competitividad del Pera 2008 — 2018.
Tomado de “Resultados del Ranking de Competitividad Mundial 2018 de CENTRUM
Catolica (2018)

World Economic Forum (WEF) presento el Informe de Competitividad Global 2018
con nueva estructura y ranking no comparable con los informes presentados en afios
anteriores, la nueva version busco responder a los desafios del cambio tecnologico y la 4ta

Revolucion Industrial. Se agrup6 el analisis en 12 Pilares de la competitividad agrupados en

cuatro categorias: Entorno habilitante, Capital humano, Mercados y Ecosistemas e
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Innovacion. El Peru alcanzo6 el puesto 63 entre 140 economias, el cuarto lugar en Sudamérica
y sexto en Latinoamérica y el Caribe, detectando la principal fortaleza del pais en la
Estabilidad Macroecondémica, y en el que se encuentran las principales debilidades en
indicadores de los pilares: Instituciones, Infraestructura, Educacién, Mercado Laboral y

Capacidad de innovacion (ver Figura 32).

Figura 32. Perfil del Pert segiin resultados de competitividad 2018 de la World Economic
Forum

Tomado de WEF — ICG 2018. Centro de Desarrollo Industrial (2018). Recuperado de
http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2018/PERFIL_PERU2018.pdf

Ante los resultados mostrados en las publicaciones del IMD y WEF, el Pert mostro
un ligero avance; sin embargo, aun se encuentra en una situacion mundial desfavorable
competitivamente, por tanto, Hotel Costal del Sol Cajamarca debe enfrentar su
posicionamiento frente a estas expectativas. Ante la mejor posicion de factores de empleo,

politica fiscal, legislacion para los negocios, mercado laboral, finanzas, practicas gerenciales,

actitudes y valores, salud y medio ambiente, entre otros; Hotel Costa del Sol Cajamarca
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cuenta con las condiciones Optimas para enfrentar y desarrollar sus acciones en
aprovechamiento de estos factores. Asimismo, los factores que demostraron menores
resultados fueron Economia Doméstica, Comercio Internacional, Inversion Extranjera,
Precios, Finanzas Publicas, Marco Institucional y Marco Social, los mismos que Hotel Costa
del Sol puede enfrentar con sus estrategias de objetivos de corto y largo plazo, dinamizando
el sector de la economia a través del consumo masivo y sus actividades de desarrollo
sostenible. Es asi que de acuerdo al Cédigo de Buen Gobierno Corporativo para el Hotel
Costa de Sol, se tendra las bases para potencializar sus fortalezas, enfatizar ain mayor la
automatizacion de sus procesos de servicio, utilizando la tecnologia; asi como invertir en la
capacitacion de su fuerza laboral.

9.2. Identificacion de las Ventajas Competitivas de Hotel Costa del Sol Cajamarca

Hotel Costa del Sol ha mostrado posicionarse en el mercado hotelero a lo largo de los

ultimos afios en el mercado nacional y presencia de categoria internacional a través de la
alianza con Wyndham Hotel Group, debido a la alta demanda de los servicios y el fomento
del turismo, por lo que las sedes en importantes regiones como Cajamarca se fundan
estratégicamente para buscar mayor proximidad con sus clientes potenciales. Entre las
ventajas competitivas que posee Hotel Costa del Sol Cajamarca se encuentran en generar
rendimientos considerables en el sector de servicios y turismo, que permitan la atencion
satisfactoria y eficiente en sus servicios:

e Posicionamiento lider en el mercado hotelero.

e Reconocimiento como miembro y con las condiciones de alianza con Wyndham Group.
e Oferta de varias opciones de servicios (restaurante, bar, karaoke, spa, piscina, lavanderia,

entre otros).

e Ubicacion privilegiada del Hotel Costa de Sol en la region Cajamarca.
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e Posee consumidores potenciales que reconocen la calidad y nivel de satisfaccion de los
servicios e instalaciones.
e Reconocimiento nacional e internacional a través de la alianza estratégica Wyndham
Hotels Group.
e Identificacion de mejora en infraestructura y vias de transporte y comunicacion
(servicios de transporte terrestre y aéreo)
e Para la generacion de Clusteres, posee un acercamiento idoneo estipulado en los codigos
de ética, en el cual se compromete en el respeto y compromiso.
e Proximidad con sus clientes a través de la publicidad y alianzas con importantes
empresas de la region.
e Acercamiento con la poblacion Cajamarca a través de sus acciones de Responsabilidad
Social y desarrollo sostenible.
9.3. Identificacion y Analisis de los Potenciales Clusteres de Hotel Costa del Sol
Cajamarca
El Hotel Costa del Sol con el objetivo de posicionarse en el mercado nacional e
internacional, a lo largo de los afios ha realizado alianzas y estrategias de inversion,
alcanzando actualmente a ser miembro Wyndham Hotel Group, la cual tiene mas de nueve
mil hoteles a nivel mundial entre sus marcas: Wyndham, Ramada, Wyndham Garden,
Ramada Encore, entre otras. En cumplimiento con los valores y codigo de ética, y en la
busqueda de alcanzar los objetivos con sostenibilidad en el tiempo como el grupo Costa de
Sol y parte del grupo internacional Wyndham, cuenta con el compromiso de desarrollo
sostenible y buen gobierno corporativo, en el cual se garantiza el uso responsable de los

recursos y las politicas del cuidado del medio ambiente.

Ante el analisis del mercado hotelero, se encuentran diferentes sinergias que permiten

directa e indirectamente alcanzar mayor productividad y competitividad a través de los
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grupos de interés que permitan la complementariedad y el acceso a recursos o insumos,
recursos humanos capacitados, informacion, demanda y oferta de servicios, con los que se
consideran potenciales clusteres de Hotel Costa de Sol: proveedores, comunidades y
voluntariados.

Los clusteres identificados permiten asociarse directamente como proveedores con
otras empresas; como de las empresas de publicidad y comercio que venden servicios a través
de plataformas como Trivago, Booking, Tripadvisor, Kayak, entre otros; convenios con
aerolineas. Las agencias turisticas representan puntos de ventas que pueden realizar paquetes
turisticos incluyendo los servicios de hospedaje. Las comunidades con las que se tiene una
comunicacion sencilla, directa y con el objetivo de desarrollar sus capacidades y velar por el
cuidado y medio ambiente de su comunidad permiten formar parte de su staff de personal.
9.4. Identificacion de los Aspectos Estratégicos de los Potenciales Clusteres

Los principales aspectos estratégicos ante los principales clusteres detectados, se
detalla lo siguiente:

Cluster Proveedores: Hotel Costa del Sol Cajamarca, ha elaborado estrategias de
inversion financiera corporativa, afiliacion y reconocimiento de los principales proveedores
contando con alianzas estratégicas y poder de negociacion con ellos, desde aquellos que
brindan servicios como aquellos proveedores de productos corporativos, de servicios,
productos no perecibles, perecibles envasados y frescos. Estos deben de obtener una
validacion de logistica cada tres meses que certifique el cumplimiento de la garantia y de los
productos que presenta el Hotel Costa del Sol Cajamarca.

Asimismo, los proveedores como empresas de marketing y publicidad permiten
participar en masivas plataformas que ofrecen el servicio de hospedaje a través de las
compras online, en plataformas, y en convenios con instituciones a través de la organizacion

de eventos publicos y privados en los salones de eventos que se adecuan de acuerdo a las
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necesidades y requerimientos. Entre las principales plataformas que brindan los servicios de
publicidad y canal de ventas, se encuentran Despegar, Booking, Kayak, Trivago, Tripadvisor,
Atrapalo, entre otros, cuales brindan una accesibilidad en brindar informacion a través de
fotos, comentarios y puntaciones de clientes, asi como brindar ofertas y promociones en
tiempo real.

Clister Agencias turisticas: En la misma linea, Hotel Costa de Cajamarca se
encuentra influenciado por el turismo y las actividades principales que se desarrollan en la
region; asi las empresas turisticas e instituciones de turismo y comercio afianzan el
requerimiento de servicios hoteleros que demandan al incentivar el turismo y el desarrollo
econdémico de Cajamarca, encontrando nichos de mercado que deben ser atendidos al
dinamizarse la economia de la region. Instituciones como Promperu incentiva el turismo a
través de portales como Y ti qué planes? en el cual se promueve el turismo con fotografias,
videos y experiencias en los principales recintos, siendo estas una ventaja dado que el Hotel
Costa de Sol cuenta con la ubicacion mas estratégica en la region de Cajamarca al estar
ubicado en el centro historico de la ciudad.

Cluster Comunidades: La inversion social de Hotel Costa del Sol Cajamarca es un
pilar importante en su desarrollo con la finalidad de generar valor compartido, participa en
proyectos con iniciativas sociales relacionadas a la cadena de valor de la empresa que
promueve la inclusion. La inversion social empieza con los negocios responsables como
inclusion de la comunidad en el mercado laboral, siendo el asentamiento del Hotel Costa del
Sol en la region, uno de los cimientos para la inclusion de personal y desarrollo de sus
capacidades, fomentando la participacion, velar por sus costumbres y cultura, conservar su
cultura culinaria, celebrar sus festividades, respeto y cuidado del medio ambiente. Asimismo,

formar parte de las principales relaciones sociales con las comunidades ante sus expectativas,
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requerimientos y necesidades; siendo un nexo principal para brindar las oportunidades y
dinamismo.
9.5. Conclusiones

Hotel Costa del Sol Cajamarca, se encuentra posicionado y liderado en el mercado
hotelero peruano contando con los principales servicios de hospedaje en la region. Ante las
expectativas de competitividad a nivel mundial, el Hotel Costa de Sol cuenta con los
estandares de calidad en el sector hotelero puesto que se encuentra en alianza con la red
Wyndham Hotel Group, la cual cuenta con el reconocimiento de més de nueve mil hoteles a
nivel mundial con el reconocimiento y certificacion de calidad a nivel internacional.

El andlisis de las ventajas competitivas que se deben aprovechar ha permitido
identificar posibles clusteres como proveedores, agencias de viajes y turismo, comunidades
que permitiran el desarrollo econdmico y social permitiendo un beneficio mutuo y ventajoso,
en funcion del turismo y el desarrollo de las principales actividades econémicas de la region
tales como Mineria, Comercio, Servicios, entre otros. Estas ventajas deben ser aprovechadas
por Costa del Sol Wyndham para atender la demanda de servicios de hospedaje, reuniones,
alimentacion y ocio; debe encontrar medidas de accion para el incentivo y desarrollo de
alcanzar y mostrar mayor competitividad y buscar el constante posicionamiento en el

mercado para satisfacer al consumidor de procedencia nacional como internacional.
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Capitulo X: Conclusiones y Recomendaciones

El presente y ultimo capitulo cierra el proceso del planeamiento estratégico agregado
para Hotel Costa del Sol Cajamarca, el cual empez6 con el andlisis, intuicion, decision y
evaluacion/control, a través de la presentacion del Plan Estratégico Integral, que resume el
proceso estratégico desde la formulacion, planeamiento e implementacion, la cual ayudara al
control del proceso estratégico para poder realizar los ajustes que sean necesarios a través de
los cambios que vayan ocurriendo en el sector con el tiempo, manteniendo una vision integral
del plan (D’Alessio, 2015).

10.1. Plan Estratégico Integral (PEI)

El Plan Estratégico Integral se define como una herramienta que va a ayudar al
control durante el proceso estratégico y a los ajustes necesarios si fueran requeridos. El éxito
del plan radica en la vision; por ello, mientras mas detallado sea, sera mas facil realizar el
seguimiento del mismo (D’Alessio (2015).

Una vez culminado el plan estratégico, es indispensable elaborar el resumen en un
cuadro denominado Plan Estratégico Integral (ver Tabla 34), resaltando lo mas relevante del
planeamiento elaborado. Esto nos permite tener una vision global del plan y sirve para dar a
conocer lo que hay que hacer, establecer responsables y plazos, tomar decisiones y tener un
adecuado control del proceso estratégico, a la vez que se puedan realizar las correcciones
pertinentes.

10.2. Conclusiones

Existe una oportunidad importante para introducir nuevos servicios en la region
Cajamarca, considerando que es una de las regiones con un alto potencial en recursos
turisticos como el Complejo Turistico Bafios del Inca, Complejo Arqueologico Cumbemayo,
granja Porcon, La Colpa, la ciudad de Cajamarca, entre otros; la ubicacion estratégica del

Costa del Sol le permite contar con accesibilidad y cercania de estos principales recintos.
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Dentro de las principales fortalezas identificadas en el Hotel Costa de Sol, se
encuentran las siguientes: (a) diversificacion de servicios del hotel en crecimiento, (b) canales
de venta en distintas regiones (c) capacidad de infraestructura cumple altos estandares de
calidad de servicio hotelero, (d) servicio de post venta personalizado. (¢) reconocimiento a la
aplicacion de buenas practicas de gestion del servicio de hospedaje otorgada por el
MINCETUR, y (f) solvencia financiera. Las principales oportunidades son las siguientes: (a)
demanda creciente de turistas en la region Cajamarca, (b) estabilidad macroecondmica en el
Pert, (c) fortalecimiento del gobierno para el sector turismo, (d) ubicacidon céntrica, (e)
cadena reconocida a nivel nacional, y (f) mayor accesibilidad al departamento de Cajamarca.
Por otro lado, algunas de sus principales debilidades son: (a) carencia de personal
especializado en atencion hotelera en la region, (b) falta potenciar la gestion talento para el
sector turismo y hotelero, (c) capacidad minima de innovacién y desarrollo, (d) falta de
aplicacion de buenas practicas en responsabilidad social, (e) falta de estandarizacion de
procesos, y (f) falta de autonomia otorgada a los principales ejecutivos o gerentes para tomar
decisiones de cambio para el hotel. Como resultado del anélisis FODA se han encontrado
mas fortalezas a explotar con sus oportunidades, que amenazas a evitar con sus debilidades.

Las estrategias y acciones futuras de Hotel Costa del Sol han sido propuestas, como
resultado del andlisis de la matriz PEYEA, el cual indica que la organizacion debe continuar
con una posicion agresiva, para lo cual se deberan alinear los esfuerzos de la organizacion, y
sus principales procesos internos de operaciones, comercial, recursos humanos y marketing.
En este sentido, la organizacion para alcanzar sus 4 objetivos de largo plazo, debe centralizar
sus esfuerzos por ejecutar las 15 estrategias retenidas , luego de su evaluacion: (a) desarrollar
servicios hoteleros de bienestar, de lujo, académico, negocios, gastronomico y aventura, (b)
conseguir proyectos de inversion hotelera en conjunto con inversionistas extranjeros, (c)

consolidar la participacion de mercado en la Region Cajamarca, a través de la mayor
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cobertura mix de sus servicios hoteleros, (d) desarrollar alianzas/franquicias con renombradas
marcas hoteleras internacionales, () desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel Costa
del Sol, a través de buenas practicas de Responsabilidad Social y Transparencia Corporativa,
(f) Desarrollar la gestion de compras programadas y en volumen a nivel corporativo para ser
mas productivos y satisfacer la demanda de los clientes, (g) considerar a la comunidad local
como stakeholder del desarrollo de la cadena hotelera en Cajamarca, otorgandoles
capacitacion, empleo, y/o fuente de ingresos adicionales, (h) desarrollar nuevos servicios que
integren cada uno de los areas de la cadena de valor del hotel, (i) desarrollar la promocion de
servicios en conjunto con tour operadores de Cajamarca, y atraer nuevos mercados
potenciales, (j) desarrollar proyectos de infraestructura que incremente la capacidad instalada
del hotel, (k) desarrollar programas de gestion del talento humano a nivel corporativo,(1)
adaptar oferta a las necesidades del viajero nacional para incrementar la demanda del servicio
hotelero, (m) implementar estrategias comerciales por segmento de clientes (corporativo,
turista nacional y extranjero), (n) desarrollar las expectativas de servicios brindados durante
su estadia en el hotel, que incremente la satisfaccion del cliente, logrando su fidelizacion y
recompra en el corto plazo., y (o) desarrollar la imagen de marca que se fije en la mente del
consumidor que viaja a Cajamarca, como una oferta hotelera superior.

Desde el punto de vista de gestion interna, la cultura organizacional, los activos, las
personas, los sistemas, el capital de trabajo, y los materiales, son los recursos con los que
cuenta la empresa para poder llevar a cabo las estrategias retenidas. Los clientes de Hotel
Costa de Sol tienen un alto nivel de exigencia en el nivel de satisfaccion en los servicios que
se les brinde, desde la cordialidad e ingreso a sus instalaciones, evaluacion de sus
instalaciones, conformidad de los productos, y el ambiente en general; por lo que ante el
crecimiento del sector de servicios por el turismo requiere estar preparado para enfrentar el

crecimiento y conservar el liderazgo.
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10.3. Recomendaciones

Implementar el presente plan estratégico en el Hotel Costa del Sol Cajamarca para
alcanzar ventajas competitivas en el sector servicios de hospedajes y turismo, con la
satisfaccion en sus principales servicios mencionados en el presente plan estratégico. La
ejecucion inmediata debe estar a cargo de la Alta Gerencia y la Gerencia de Administracion.
Es relevante que se transmita a los futuros Gerentes continuar con la ejecucion del plan
estratégico.

La comunicacion asertiva sera clave en todo el proceso del crecimiento del Hotel
Costa del Sol Cajamarca, asi como la confianza entre todos sus lideres, y el empowerment
que deben transmitir a todos sus colaboradores. Se debe tener en cuenta, que el aprendizaje
continuo en habilidades técnicas, pero también en habilidades blandas permitira que los
colaboradores fortalezcan sus posiciones que permita incrementar su productividad laboral.

Para poder alcanzar cada uno de los objetivos de corto y largo plazo, es necesario
fomentar la innovacion. Aproximadamente un 40% del staff de Costa del Sol Cajamarca tiene
entre 25 y 35 afios, el gran potencial que representa este equipo de trabajo debe saber
aprovecharse, y esto serd responsabilidad de los directivos y mandos medios.

Luego de la evaluacion de las matrices del presente plan estratégico, se puede
identificar que, Costa del Sol Cajamarca debera elaborar estrategias intensivas de penetracion
de nuevos mercados y desarrollo de nuevos servicios, para lo cual puede aprovechar algunas
de sus fortalezas y estrategias con Wyndham Hotel Group, su cadena de distribucién a nivel
nacional y su sdlida solvencia financiera.

La estructura e intervencion del area de Marketing, su evolucion y trabajo integral con
el grupo Costa de Sol y Wyndhan Hotel Group, y las demas areas de la empresa son
fundamentales tanto para atender y crear estrategias que satisfagan las exigencias del cliente

de procedencia nacional e internacional. El conocimiento profundo de los gustos y
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necesidades de los clientes actuales y potenciales es clave para el logro de los objetivos de
crecimiento en participacion de mercado.

El liderazgo de la alta gerencia y los mandos medios deben traer esfuerzos
coordinados en todo momento. Los lideres deben formar continuamente lideres, y personal
auto dirigido, que fomente la participacion en todos los niveles, aplicando el liderazgo
transformacional. Las posiciones de liderazgo deben ser llenadas con aquellos colaboradores
que posean sélidos atributos de inteligencia emocional, habilidades técnicas y habilidades
blandas. La gestion de responsabilidad social corporativa, y las iniciativas a favor del medio
ambiente y ecologia en Cajamarca, deben estar presentes en cada una de las estrategias
propuestas. Se recomienda a la Alta Gerencia y las areas encargadas de cumplir con los
objetivos y tratados en favor de la comunidad garantizado la inclusion de la poblacion.

10.4. Futuro de Hotel Costa del Sol Cajamarca

Hotel Costa del Sol Cajamarca es el tnico responsable de su futuro organizacional en
los proximos 5 anos. Si la empresa continta innovando en la oferta de servicios en el
mercado hotelero, haciendo eficientes sus procesos internos, manejando adecuadamente su
estructura de costos y realizando adecuadas acciones en responsabilidad social, el futuro se
visualiza promisorio. El presente plan estratégico puede ayudar a generar los lineamentos y
acciones que se han propuestos en la vision para el 2029. Si bien es cierto la situacion
econdmica en el pais se ha venido reactivando en los dos tltimos afios, atin existe mucha
incertidumbre por la presente inestabilidad politica del gobierno que retrasa la inversion
privada en cada sector. En este sentido, se recomienda la puesta en marcha del presente Plan
Estratégico para el Hotel Costa del Sol Cajamarca, que permita incrementar su crecimiento
para los proximos 10 afios; sin embargo, debera hacer frente a la coyuntura social, econémica
y politica que afronta en la actualidad el pais, con mayor sensibilidad en la region Cajamarca

dado los conflictos sociales que presentan.



Tabla 34

Plan Estratégico Integral

MISION

"Brindar una experiencia memorable al turista que visite Cajamarca, y en general a todos los usuarios de nuestro servicio hotelero, cuampliendo estandares de calidad de servicio"

VISION: "Al 2029, ser el hotel con mayor participacion de mercado turistico en la region Cajamarca, ofreciendo para ello un servicio de calidad en cuanto alojamiento, alimentacion, y esto acompaiiado de un servicio integrado de turismo que permita a nuestros visitantes
disfrutar de la variedad paisajista y cultural de Cajamarca, logrando satisfacer sus expectativas".

INTERESES ORGANIZACIONALES

- Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes que
consumen y reciben los productos y servicios ofrecidos.
- Maximizar las ventas anuales incrementando la
ocupabilidad en un 20% mensual, en relacion al afio
anterior.

- Incrementar la rentabilidad para los accionistas.

- Fortalecer la imagen de la corporacion como complejo
hotelero.

- Promover la investigacion y desarrollo de buenas
practicas de infraestructura y servicio hotelero.

OBJETIVOS DE LARGO PLAZO

PRINCIPIOS CARDINALES
1. Influencia de terceras partes
2. Lazos pasados

3. Contrabalance de intereses

4. Conservacion de los enemigos

VALORES

* Integridad, en el actuar de todos los
colaboradores con honestidad que
englobe los valores, codigos de ética 'y
objetivos de la empresa.

* Responsabilidad, en el uso de los
recursos para brindar un servicio con
calidad y respeto al medio ambiente.

OLP2. Al 2029, incrementar la . * Proactividad, mostrar mejores
OLP1. Al 2029, las ventas se capacidad instal’ada del hotel en OLl.)S.'Al .2,029’ incrementar la OLP4.Al12029, la tasa de rotacion de resultados de servicio y productos.
incrementaran a’US$ 10 35%, con respecto al nimero de participacion de merc? do de personal se redl’lciré a2%. En 2018, : * Trabajo en equipo, mostrar una
ESTRATEGIAS millones. Al 2018 las ventas habitaciones, y su equipamiento. En i(l)rzrgall 88 (ésltir}ﬁterslzlf ?{éﬁ?:sl’ la tasa de rotacion de personal es POLITICAS excelente coordinacion entre los
fueron de US$2,5 millones. 2018, el nimero de habitaciones es fueron 21 7;3 mayor a 10%. colaboradores con la finalidad de
de 73. T minimizar tiempos y no generar cuellos
FO1.Desarrollar servicios hoteleros de bienestar, de lujo, de botellas.
académico, negocios, gastronémico y aventura. SI SI SI NO * Vocacion de servicio, satisfacer las
(F1,F2,F3,01,05) necesidades exigentes del cliente y
superar las expectativas.
* Humildad, prevalecer siempre la razon
del cliente ante la satisfaccion de un
servicio de calidad.
* Seguridad, brindar la seguridad de
todos los recursos que se encuentran en
la sede con el mayor respeto y
cumplimiento en los reglamentos de
FO2. Conseguir proyectos de inversion hotelera en conjunto con NO S NO NO segulsidad, ¢
inversionistas extranjeros(F3,F6,01,05) « Innovacién, explorar e incentivar el
desarrollo de nuevos servicios y
productos.
* Respeto, en ¢l actuar dentro los
procesos internos como externos de
todos los colaboradores.
* Calidad, en todos los servicios y
productos ofrecidos.
FO3.Consolidar la participacion de mercado en la Region P1. Etica en todas las negociaciones
Cajamarca, a través de la mayor cobertura mix de sus servicios SI NO SI NO con clientes, proveedores y procesos CODIGO DE ETICA
hoteleros(F2,04,05) internos.
FO4. Desarrollar alianzas/franquicias con renombradas marcas NO NO SI SI P2. Promover el trabajo en equipo.
hoteleras internacionales (F3,F5,03,05) P3. Fomentar el empleo * Cumplir con los valores y codigos de
DOl .Desarrollar la imagen de la cadena hotelera Hotel Costa del P4. Fortalecer la infraestructura de ética que definen a la Cadena de Hotel
Sol, a través de buenas practicas de Responsabilidad Social y SI SI SI NO operaciones. Costa del Sol
]’glgrzlsf]);rendaucoﬁporati‘.’a (?4305306) 5 PS. Promover la excelencia * Velar por el cumplimiento de los
. Desarrollar la gestion de compras programadas y en : valores v obietivos pactados con la
Vol.umen a nivel corporativo para ser mas productivos y NO SI SI NO ;%??fézlj\l/er la responsabilidad cadena \yVyanham I-Il)otel Group.
satisfacer la demanda de los clientes (D5,05,06) a1 « Velar por la inteeridad v disposicion de
DO3. Considerar a la comunidad local como stakeholder del socia .. P £ y dIsp
desarrollo de la cadena hotelera en Cajamarca, otorgandoles servicio en todos los procesos de la
oo 4 > OOTE SI SI NO NO institucion y lineas de negocio.
capacitacion, empleo, y/o fuente de ingresos adicionales. ony neg .
(D3,D5,D6,05) * Cumplir con la politica de ética, como
DO4. Desarrollar nuevos servicios que integren cada una de las qI qI NO NO mecanisrn?o creado para fomeptar una
areas de la cadena de valor del hotel. (D1,D2,01,05,06) cultura €tica y de transparencia entre
FAL1. Desarrollar la promocion de servicios en conjunto con tour todos los actores relacionados a la
operadores de Cajamarca, y atraer nuevos mercados potenciales. NO SI ST NO organizacion.
(F3,A1,A3) * Contribuir con el respeto y desarrollo
FA2.Desarrollar proyectos de infraestructura que incremente la de las comunidades 112: for}rlna arten de
capacidad instalada del hotel (F3,A1) NO NO NO St la region, como Com(fl)romiso dep
FA3.Desarrollar programas de gestion del talento humano a nivel ili i
T o o o y e
FA4.Adaptar oferta a las necesidades del viajero nacional para S S S NO + Colaborar con organizaciones que
incrementar la demanda dell servicio hptelero (F2,F3,A1) trabajan con el cuidado de la salud y la
DAI. Implementgr estrategias cqmermales por segmento de SI S NO NO educacion como campaiias publicitarias
clientes (corporativo, turista nacional y extranjero) (D6,A1) et
: — - y de sensibilizacion.
DA2.Desarrollar las expectativas de servicios brlpdados dgrante + Compromiso con el desarrollo de los
su estadia en el hotel, que incremente la satisfaccion del cliente, SI SI NO NO . .
logrando su fidelizacién y recompra en el corto plazo.(D3,A6) COlaborE_ldo_res’ con incentivos y
DA3. Desarrollar la imagen de marca que se fije en la mente del recon(.)cm-uentos ante los resultados de la
consumidor que viaja a Cajamarca, como una oferta hotelera SI SI SI NO organizacion.
superior (D4,A2,A4,A5)
TABLERO DE CONTROL OBJETIVOS DE CORTO PLAZO TABLERO DE CONTROL
OCP1.1 OCP 2.1
Del 2020 al 2022, Del 2020 al 2022, incrementar OCP 3.1 0OCP 4.1
incrementar la demanda de 10 habitaciones en el hotel, que | Del 2020 al 2022, Del 2020 al 2022, invertir en por
servicios de hospedaje al permita ampliar la capacidad incrementar en 10% anual el | lo menos 2 capacitaciones anual
turista en 10%, que permita | instalada en 15%, teniendo en numero de clientes. que permita
facturar US$ 5 millones. cuenta la diversificacion mayor | OCP 3.2 a los colaboradores el
OCP 1.2 en ofertas de servicios. Del 2023 al 2026, conocimiento técnico la gestionar
Del 2023 al 2026, OCP 2.2 implementar por lo menos 3 |la oferta turistica.
1. Perspectiva Financiera implementar por lo menos, 3 | Del 2023 al 2026, in(?rementar F:l tipos de ofertas turisticas 0OCP 4.2 '
2. Perspectiva Cliente convenios apual, con gasto por permanencia promedio |anual. Del 2023 al 2026, 1mplementar un 1. Perspectiva Financiera
3. Perspectiva Procesos internos empresas prlvgdas y Fle lgs clientes en $290, para OCP 3.3 sistema de reconocimiento 2. Perspectiva Cliente
4. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento estataleg, que incremente la | justificar 12} ampliacion y Del 2027 al 2029, alfzanzar mepsual y semestral, para los 3. Perspectiva Procesos internos
facturacion a US$ 10 remodelacion de la que el 50% de los clientes | mejores colaboradores del hotel. 4P ' tiva Aprendizaic v Crecimient
millones. infraestructura del hotel. alojados, sean referentes de | OCP 4.3 - Ferspectiva Aprendizage y LIectmiento
OCP 1.3 OCP 2.3 clientes potenciales, Del 2027 al 2029, incrementar
Del 2027 al 2029, Del 2027 al 2029, incrementar teniendo el soporte de la parcialmente la oferta de escala
incrementar la demanda de 15 habitaciones en el hotel, que | experiencia del servicio. salarial a los colaboradores del
servicios de hospedaje al permita ampliar la capacidad hotel de acuerdo a resultados de la
turista en 40%, que permita | instalada en 35%, teniendo en evaluacion de desempeiio.
facturar US$ 10 millones. cuenta la diversificacion mayor
en ofertas de servicios.

RECURSOS

(a) recursos financieros, (b) recursos fisicos, (¢) recursos humanos, (d) recursos tecnologicos
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