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INTRODUCCION

El turismo en Colombia ha venido ganando puntos dentro del PIB nacional al
pasar del 1.35 en 1997 al 2.19 a inicios del nuevo milenio, siendo los consumos
mas representativos dentro de los diferentes rubros que conforman el turismo el
alojamiento y los restaurantes y cafeterias. El sector servicios representa
aproximadamente 70% del empleo y el 65% del producto a nivel mundial, este fue
el segmento que tuvo un mayor crecimiento entre 1985 y 1999, con una media

anual superior al 9 por ciento.*

Teniendo en cuenta esta realidad nacional, fue necesario que las entidades que
tenian que ver en el departamento de Risaralda con el fortalecimiento del sector
turistico se pusieran a trabajar en el mejoramiento de la calidad del servicio en
todas aquellas lineas que tenian que ver con la satisfaccion de las necesidades

gue hacen parte de la canasta del turista o visitante.

Por lo anteriormente expuesto se empezd a trabajar desde hace tres afios en la
adopcion de normas de calidad propias para la region del eje cafetero, tomando
como base las normas técnicas sectoriales, en este caso para establecimientos
dedicados a prestar el servicio de alojamiento NTSH 006 (categorizacién por
estrellas para hoteles)?, NTSH 008 (normas de calidad para alojamientos rurales y
la NTSH 009 (normas de calidad para posadas turisticas), teniendo en cuenta la
realidad existente en el departamento de Risaralda donde las fincas y los hoteles

ya venian prestando los servicios y en muchos de los casos, sus infraestructuras

DANE. Calculos: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Resolucion nimero 0657 DE 2005 Ministerio de Comercio, Industria 'y Turismo
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no se adecuaban a las exigencias de las normas nacionales y ademas la forma el
servicio era diferente al que planteaban las normas sectoriales. * Motivo por el cual
la Camara Colombiana de Turismo Eje Cafetero Risaralda, las instituciones
rectoras como el del turismo tanto departamental como municipal, estructuraron
unas normas propias conocidas: Como las NTSA R 001 (Normas para
alojamientos urbanos), NTSA R 002 (Normas para alojamientos rurales de
acomodacion individual)) NTSA R 003 (Normas para alojamientos con
acomodacion multiple o fincas que se alquilan completas). Las anteriores normas

en su implementacién recogen la norma 1ISO 9001 — 2000.

A partir del caso concreto del Hotel Marlizz, se desea proyectar la implementacion
de la norma (NTSH 006), en el entorno del alojamiento turistico de Pereira ya que
las estrategias de promocion de la certificacion de calidad turistica son un aspecto
fundamental para promover la eficiencia del sector, incrementar la competitividad,
mejorar la calidad de los servicios y elevar la rentabilidad de las empresas
turisticas, asi como las habilidades y destrezas del personal que presta servicios

turisticos.*

Plan Estratégico del Turismo para el Municipio de Pereira, Pereira, diciembre de 2002.
www.fenalcovalle.com/resource/download
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1. TITULO DEL PROYECTO

Propuesta de disefio e implementacion de la norma (NTSH 006) en el hotel

Marlizz de la cuidad de Dosquebradas (Risaralda)

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El hotel Marlizz no cuenta actualmente con un sistema de gestion de calidad que
le permita controlar sus politicas y prestar un servicio adecuado con los requisitos
establecidos por la norma en su totalidad. Ademas de esto el hotel no cuenta con
una clasificacion por estrellas que certifique sus servicios que diferencien al hotel

dentro del mercado turistico de la region como una empresa de calidad.

1.2 Formulacion del problema

Es probable disefiar e implementar la norma técnica en el hotel Marlizz, de tal
manera que le permita cumplir con los requisitos exigidos por la norma NTSH 006
de 1996

1.3 Sistematizacion del problema
¢, Qué requisitos son necesarios en el hotel para poder cumplir con la horma?

¢,Que beneficios aporta la gestion de calidad turistica a la ciudad?
12



¢ Cudles son las necesidades administrativas y o gerenciales?
¢,Cuales son las necesidades en infraestructura?
¢, Cuales son las necesidades en cuanto la prestacion del servicio?

¢, Como afecta la competitividad del sector turistico a la region del eje cafetero?

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Disefiar e implementar un sistema de gestion de la calidad en el hotel Marlizz a
través de asesoria técnica para cumplir con los requisitos establecidos con la
norma NTSH 006, de tal manera que incremente la competitividad y la calidad en

la prestacién del servicio.

2.2 Objetivos especificos

e Evaluar el establecimiento para saber el estado en que se encuentra frente
a las normas de calidad NTSH 006.

e Elaborar un plan de implementacion para el desarrollo de instrumentos y

herramientas y cambios necesarios para cumplir con los requisitos.
e Definir el proceso de los instrumentos y herramientas.

e Evaluar el perfil de establecimientos similares frente a la norma de calidad
NTSH 006.

13



e Elaborar estrategias que permitan mejorar la calidad para crear una cultura

de excelencia

3. JUSTIFICACION

Este proyecto servird para mejorar la calidad y la prestacion de los servicios del
HOTEL MARLIZZ mejorando la satisfaccion de los clientes lo cual dard un
reconocimiento como un ente confiable mejorando su imagen y competitividad

ante empresas similares en la region del eje cafetero.

Con esta norma se busca posicionar, con argumentos técnicos, al HOTEL
MARLIZZ para, atraer un mayor numero de visitantes internacionales e impulsar el
turismo interno, al mismo tiempo permitird el mejoramiento de la imagen del hotel
que proviene de sumar el prestigio actual de la organizacion sabiendo que la

satisfaccion del cliente es la principal preocupacion del hotel®

También reforzara la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de
acuerdo a la capacidad que tiene el hotel para suministrar en forma eficiente los
servicios ofrecidos, aumentando la fidelidad de clientes y la frecuencia de sus
visitas al hotel.

Ademas permitira la apertura de nuevos mercados, en busqueda de alcanzar las
caracteristicas requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en
muchas ocasiones poseer un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
NTSH 006. (Certificacion por estrellas)

> PUBLILEGIS. Auto guia turistica de Colombia. 262 edicién. Bogota:, 2005
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Con los beneficios anteriores el hotel mejorara la posicion competitiva, igualmente

se vera reflejado en un aumento de ingresos y de participacion de mercado

4. MARCO REFERENCIA
4.1 Marco tedrico

Se estudia el nicho de mercado al que se pretende enfocar el hotel Marlizz,
basandose en la teoria de mercados teniendo en cuanta entonces que para la
segmentacion de mercados se deben tomar decisiones dadas las caracteristicas
del mercado, de forma que maximice su funcién objetivo, sujeta a determinadas
restricciones tales como: Los consumidores, en general, pretenden maximizar su
bienestar, sujeto a la restriccion impuesta por su renta y los precios de mercado,
aunque también pueden tener en cuenta la tecnologia del consumo, la asignacién
de su tiempo entre ocio y trabajo y el costo de oportunidad del tiempo de
consumo®. Por lo que el hotel Marlizz pretende enfocarse en los empresarios que

visitan la zona industrial de Dosquebradas.

Por lo tanto basandose en la teoria de mercados y a la vez en el estudio que se
realiza, se dice que es un mercado competitivo, las empresas que se comportan
como precio—aceptantes y dan por bueno el precio que surja libremente de la
interaccion de ofertantes y demandantes en el mercado, estos consideran que no
pueden influir en él y por lo tanto no intentan hacerlo. Lo que muestra una
interdependencia estratégica cuando cada empresa toma su mejor decision a la
vista de lo que estan haciendo las demas, y sabe que las otras empresas

empezaran a hacer lo mismo.

® http://webdelprofesor.ula.ve/economia/guillenr/introduccion/presentaciones/mercados.ppt.
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Se entiende que la calidad no es un simple concepto comercial, administrativo o
técnico, la calidad es todo un proceso de mejora continua, de un sin nimero de
cambios amables, pasos positivos. Que tienen Unicamente como propdsito de ir
enalteciendo al ser humano, a la persona, al individuo, al hombre, a la mujer. Todo
lo demas relativo a la gestion de la persona a través del ejercicio del valor de la
calidad es simplemente consecuencia, es el resultado de una Unica y sola causa:
la calidad. Todo lo mencionado anteriormente esta establecido en la Teoria de la
calidad por lo que se tiene en cuenta en esta propuesta para la atencion y
satisfaccion del cliente.

Dependiendo del el enfoque que se tome o condicién técnica es resultado de la
oportunidad de satisfacer una especificacion y es exclusivamente del servicio. Asi
pues en la persona esta la calidad, mas nunca en el producto que es ajeno a la
persona, aunque la persona lo genere, haga o produzca el servicio, este es

simplemente el resultado de todo un sistema administrativo de la operacion’.

La estrategia competitiva tiene como proposito definir qué acciones se deben
emprender para obtener mejores resultados en cada uno de los negocios en los
que interviene la empresa. Considerando importantes conceptos acerca de saber
qué son las actividades singulares de la empresa y cuales son las fuentes de las
posiciones estratégicas, cuando hay que renunciar a algo, cuales son sus
debilidades y sus tipos y cuando se sostiene la ventaja competitiva a través del
tiempo. Asi como el lado positivo de la estrategia, es importante conocer y
desplegar cuales son los errores y trampas que mas comunmente derrumban a las
empresas. Se debe también tener en cuenta el crecimiento y la importancia del
liderazgo para saber determinar y dirigir a una empresa en un determinado sector

0 mercado.

! ZAVALA, Andrés. Theo-Quality. Guadalajara, Jalisco, México. Editorial Planeta México S.A
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En cierto sentido el servicio juega un papel de enlace entre oferta y demanda, por
lo que el éxito al que se hace referencia esta condicionado por la capacidad de la
empresa para superar a la competencia y desde luego, por la bondad del servicio

desde la perspectiva del cliente.

La Competitividad se aplica con alta eficiencia y todos los miembros de la empresa
deben tener una real conviccibn de ella para asi estar en la posibilidad de
compartir su tecnologia directiva con otras empresas, sean o no del giro o de la
industria en la que compiten. La empresa debe mostrar disposicion por compartir

los resultados y las formas para alcanzar su posicién actual®.

La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier
iniciativa de negocios, lo que estad provocando obviamente una evolucién en el
modelo de empresa y empresario. Mostrando asi la ventaja comparativa de una
empresa que estaria en su habilidad, recursos, conocimientos y atributos, etc., de
los que dispone dicha empresa, los mismos de los que carecen sus competidores
0 que estos tienen en menor medida que hace posible la obtencion de unos

rendimientos superiores a los de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacién hacia el entorno y una
actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las pequefias, en
las de reciente creacidén o en las maduras y en general en cualquier clase de
organizacién. Por otra parte, el concepto de competitividad hace pensar en la idea

"excelencia", o sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener
un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después,

unos procedimientos de analisis y decisiones formales, encuadrados en el marco

8 Kotler, Phillip y Armstrong, Gary (1996): Mercadotecnia. Sexta Edicion. Prentice Hall. México.
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del proceso de "planificacién estratégica".’ La funcién de dicho proceso es
sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las unidades que integran la
organizaciéon encaminados a maximizar la eficiencia global. Para explicar mejor
dicha eficiencia, consideremos los niveles de competitividad, la competitividad
interna y la competitividad externa. La competitividad interna se refiere a la
capacidad de organizacién para lograr el maximo rendimiento de los recursos
disponibles, como personal, capital, materiales, ideas, etc., y los procesos de
transformacion. La competitividad interna se hace idea de que la empresa ha de
competir contra si misma, con expresion de su continuo esfuerzo de superacion.
La competitividad externa esta orientada a la elaboracion de los logros de la
organizacién en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece. Como el
sistema de referencia 0 modelo es ajeno a la empresa, como el grado de
innovacion, el dinamismo de la industria, la estabilidad econémica, para estimar su
competitividad a largo plazo. La empresa, una vez ha alcanzado un nivel de
competitividad externa, debera disponerse a mantener su competitividad futura,
basado en generar nuevas ideas y productos y de buscar nuevas oportunidades

de mercado.

° Porter, M. E. (1986): "Como obtener ventaja competitiva por medio de la informacién”, Harvard-Deusto

Business Review, 1.er trimestre de 1986). Espafia.
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4.2 Marco Conceptual

CALIDAD tiene multiples significados. Es un conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es
la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la

capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Segun Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa mas que "Una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua".

Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuacion para el uso satisfaciendo las

necesidades del cliente".

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas

econdmico, el Gtil y siempre satisfactorio para el consumidor".

Rafael Picolo, Director General de Hewlett Packard: define "La calidad, no
como un concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en
fuertes valores que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros

que se adquieren con esfuerzos y disciplina"*°

Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como "Un
proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa
participan activamente en el desarrollo de productos y servicios, que
satisfagan las necesidades del cliente, logrando con ello mayor

productividad".

1% UpAONDO Durén Miguel. Gestion de calidad, Publicado por Ediciones Diaz de Santos, 1991
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e LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL significa lograr una rentabilidad

igual o superior a los rivales en el mercado.

Se hace referencia a la competitividad sistémica que se distingue por dos

elementos

 La diferenciacion entre cuatro niveles analiticos distintos (meta, macro,

meso Yy Micro),

* La vinculacién de elementos pertenecientes a la economia industrial, a la
teoria de la innovacion y a la sociologia industrial**.

Teniendo en cuenta las 5 fuerzas competitivas de Porter que son
herramientas de la estrategia de una unidad de negocio utilizada para
hacer un analisis de la interactividad (valor) de un estructura de la industria
las cuales son: Ingreso de competidores, amenaza de sustitutos, poder de
negociacion de los compradores, poder de negociacion de los proveedores,

rivalidad entre los jugadores existentes.

e PRODUCTIVIDAD: relaciébn entre la cantidad de bienes y servicios
producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacién la
productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las

maquinas, los equipos de trabajo y los empleados.

Calidad y productividad son dos caras de una misma moneda. Todo lo que
contribuye a realzar la calidad incide positivamente en la productividad de la
empresa. En el momento en que se mejora la calidad, disminuye el costo
de la garantia al cliente, al igual que los gastos de revisidbn y mantenimiento.

Si se empieza por hacer bien las cosas, los costos de los estudios

" porter. E. Michael. The Michael E. Porter Trilogy Competitive strategy. publicado por.Free Press, 1998
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tecnologicos y de la disposicion de maquinas y herramientas también
disminuyen, a la vez que la empresa acrecienta la confianza y la lealtad de

los clientes, logrando su satisfaccién que es su principal objetivo.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: es el conjunto de elementos
interrelacionados de una empresa u organizacion por los cuales se
administra de forma planificada la calidad de la misma, en la busqueda de
la satisfaccion de sus clientes.

En este entorno la Calidad Total se proyecta pujante como un nuevo
sistema de gestion empresarial y factor de primer orden para la

competitividad.

NORMAS DE CALIDAD Una norma de calidad es un documento,
establecido por consenso y probado por un organismo reconocido (nacional
o internacional), que proporciona, para un uso comun y repetido, reglas,
directrices o caracteristicas para las actividades de calidad o sus
resultados, con el fin de conseguir un grado 6ptimo de orden en el contexto
de la calidad. Los principales organizaciones internacionales, emisoras de
normas de calidad son: ISO (Organizacién Internacional de Estandares) y
IEC (Comisién Electrotécnica Internacional) y organismos ya establecidos

en cada pais.

Estas normas contribuyen eficazmente a ordenar y sistematizar la
organizacion de la empresa a través de un método de trabajo que asegura
gue la prestacion del servicio sea segun requisitos pre-establecidos en
funcién de las necesidades del cliente. De este modo se garantiza el
cumplimiento de lo prometido a la vez que se satisfacen sus expectativas.
La aplicacion de estas normas implica poner en marcha una serie de
procesos que se controlan y miden con el objetivo de mejorar. Desde el
punto de vista de la empresa, implementar una norma de calidad significa

contar con una estrategia de diferenciacion ante la competencia, a la vez
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gue se motiva al personal. Y al cliente, el certificado segun el cual una
organizacion cumple con normas de calidad en sus servicios, le aporta

seguridad y confianza al cliente y a su entorno externo e interno.

4.3 Marco situacional

El turismo empresarial es un lucrativo segmento del sector econdmico mas

considerable del mundo y esta experimentando un crecimiento acelerado.

Los paises en desarrollo y las economias en transicion tienen buenas perspectivas
de ocupar nichos especializados en este subsector, realzando, por ejemplo, sus
méritos de destinos turisticos exoéticos pero de costo razonable, donde los
empresarios pueden ocuparse de sus asuntos profesionales en un ambiente
reconfortante y vigorizador. La dificultad reside en determinar una oferta

competitiva y dar satisfaccion al viajero que busca reposo y una atencién eficaz.

Los viajes de negocios representan alrededor del 9% de todos los viajes
internacionales. Por turismo de negocios se entienden las actividades de
esparcimiento realizadas paralelamente al viaje de negocios. Quienes lo practican
se preocupan menos de los precios que los turistas vacacionales, y en promedio
gastan al dia el doble que éstos. Sus gastos los deciden esencialmente en funcién
de su capacidad para aprovechar cabalmente el tiempo de que disponen segun su

programa de viaje profesional.

Dado que dos tercios de las personas en viaje de negocios tratan de prolongarlo
para disfrutar y divertirse, es evidente que este mercado tiene un enorme
potencial. Se prevé que, en los proximos afos, el turismo de negocios sera uno de
los segmentos con mayores oportunidades de crecimiento para los proveedores
del sector. Los paises en desarrollo y las economias en transicibn que se

interesen por aumentar los ingresos provenientes del turismo de negocios
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deberian dar prioridad tanto al viajero individual como al mercado de los

congresos y convenciones.

Se debe atraer a Empresario ya que éste viajero siempre tiene un poco de tiempo
libre cuando esta lejos del hogar, y lo mas probable es que participe en
actividades de esparcimiento so6lo a condicion de que éstas no impliquen
demasiados esfuerzos o riesgos. Tales actividades suelen originarse en los
hoteles, pues el turista encuentra alli informacion y variedad de ofertas. Los
huéspedes de los nuevos establecimientos de estancia prolongada se interesaran

ademas por opciones nocturnas y de fin de semana.

Una prestacion que se puede desarrollar en conjunto con los hoteles consiste en
mantener un canal de television interno, que presente las actividades mas
atractivas para los huéspedes de negocios, como excursiones de fin de semana,
teatro, golf, restaurantes, actos culturales y recreativos, ademas de informacion

sobre horarios de vuelo.

Lograr mayores facilidades de acceso en la prolongacién de los horarios de
entrada y salida puede ser un estimulo para que los huéspedes de negocios
amplien su estancia en los hoteles, ya sea antes o después de los encuentros
profesionales. La practica habitual del sector, de no aceptar ingresos antes de las
3 de la tarde, ni tampoco salidas después de mediodia, no estimula a los viajeros
a permanecer mas tiempo. Pero algunas cadenas de hoteles de los Estados
Unidos ofrecen ya la posibilidad de entrar incluso a las 7 de la mafiana, y de salir
hasta las 6 de la tarde. Muchos hoteles han adoptado también un nuevo criterio,
gue consiste en permitir la salida de los huéspedes hasta 24 horas después de la

hora de entrada.

Otra manera de estimular las estancias prolongadas consiste en ofrecer
instalaciones auxiliares propias de la actividad empresarial, para que el huésped

pueda realizar transacciones 24 horas al dia. Son cada vez mas los hoteles que,
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siguiendo el modelo de los salones de espera para empresarios que hay en los
aeropuertos, ofrecen habitaciones de clase «negocios» con un espacio de trabajo
y una iluminacién adecuada, acceso a Internet por medio del receptor de TV,
conexiones para la transmision de datos, teléfonos de dos lineas, sin cordon, y
aparatos de telefax privados. La primera cadena hotelera de los Estados Unidos
que ofrecié habitaciones de clase «negocios» en el extranjero, en 1997, incluye
hoy esa categoria en sus establecimientos de 29 paises. Cuando tal prestacion se
complementa con centros de servicios empresariales abiertos 24 horas al dia,
aumenta el niumero de huéspedes que prolongan su estancia y participan en

actividades de turismo.

Las convenciones, a las que corresponde la proporcion mas importante de los
viajes de negocios, y las reuniones de empresa se estan haciendo mas frecuentes
al intensificarse los intercambios internacionales. Para captar estos importantes
eventos hay que promover la oferta entre sus promotores, asi como entre los
principales organizadores de ferias comerciales. Otro segmento en pleno
crecimiento es el de los encuentros pequefios, de organizacion mas simple y

rapida.

A los paises en desarrollo y las economias en transicion se abren excelentes
perspectivas para captar congresos y convenciones, valiéndose de su atractivo de
destinos poco frecuentados, sus servicios de Optima calidad y sus opciones

turisticas de costo razonable

El hotel Marlizz se encuentra ubicado en el municipio de Dosquebradas en el
departamento de Risaralda (Colombia) dentro del area Metropolitana Centro
Occidente, este hotel se localiza en la avenida Simon Bolivar Car 16 No 32.02 y

€S un punto estratégico para el area industrial de esta zona.
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5. HIPOTESIS

Con el disefio e Implementacion de un sistema de gestidn de la calidad en el hotel
Marlizz se mejorara la competitividad y la calidad de la prestacion del servicio y
también el cumplimiento de los requisitos establecidos con la norma NTSH 006,

para lograr la satisfaccion del las necesidades del cliente.

6. DISENO METODOLOGICO
6.1 Tipo de investigacion

Para implementar este sistema de gestion de calidad es necesario hacer una
investigacion descriptiva, por que se busca conocer las situaciones y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos Yy personas no solamente limitAndose a la recoleccion de datos, sino a la

prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables.

6.2 Método de investigacion

Se evaluaré el establecimiento para saber el estado actual en el que se encuentra
frente a las normas de calidad NTSH 006 y asi disefiar e implementar un plan de
desarrollo de instrumentos, herramientas y cambios necesarios para cumplir con

los requisitos.

Se realizaran visitas al hotel donde se tendra una relacion méas cercana con todos
los empleados y se podra indagar sobre la calidad en la prestacion del servicio por
parte de los empleados, como las condiciones en las que se encuentra el hotel

para prestar un servicio conforme lo estipula la norma NTSH 006
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6.3 Técnicas de investigacién

La técnica de investigacién que se utilizard en este proyecto sera la observacion
cientifica ya que esta investigacion tiene unos objetivos claros, definidos vy

precisos puesto que sigue los siguientes pasos:

Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a observar)
Determinar la forma como se van a registrar los datos

Registrar los datos observados

Analizar e interpretar los datos

Elaborar conclusiones

La observacion cientifica que se llevara a cabo también se puede describir como
una investigacion directa, de campo por que tendra un contacto directo con toda
la organizacion y es estructurada porque utilizara recursos de listas de chequeos

de datos.'?

Otra técnica que se aplicara durante la realizacion del proyecto sera la entrevista,
ya que se obtendra datos del grado de aceptacion para la propuesta del sistema

de gestion de calidad en el Hotel Marlizz

2- jllustrated. Problemas y métodos de investigacién en educacién personalizada. Ediciones Rialp, 2004.
Victor Garcia Hoz
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6.4 Delimitacién de la investigacion

La realizacion de este proyecto de grado tiene una duracion de ocho (10) meses a
partir de Junio de 2008, tiempo durante el cual se llevaran a cabo las distintas
actividades programadas en el cronograma del trabajo, aplicadas en el Hotel
Marlizz ubicado en el municipio de Dosquebradas - Risaralda, en la avenida Simon
Bolivar , Cra 16 No. 32-02

6.5 Fuentes de informacioén
Fuentes primarias

Gerente hotel Marlizz

- Jefe de mantenimiento hotel Marlizz
- Cuestionario a empleados

- Observaciones de campo (visitas)

- Buzdn de sugerencias

- Clientes habituales

Fuentes secundarias

- DANE

- Cémara de comercio

- Corporacion Camara Colombiana de Turismo Capitulo Eje Cafetero - Risaralda
- Comité inter gremial del Risaralda

- Alma Mater
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6.6 Tratamiento de la informacién

Los datos obtenidos de las observaciones se registraran en una lista de chequeo
de los datos en donde se analizaran los siguientes requisitos:

1. Administrativa o Gerencial
2. Gestion comercial

3. Gestion de recursos

4. Requisitos de la planta

5. Requisitos del servicio

6. Seguridad

Los cuales permitira hacer una clasificacion del hotel y sus condiciones de calidad
y esta informacion se tabulara para confrontarla con los requisitos que establece la
norma NTSH 006 y asi determinar las mejoras que se deben realizar ademas de
esto también se hara una encuesta al personal del hotel para Determinar el grado
de aceptacion del sistema de gestidon de calidad y los conocimientos acerca de las
politicas de calidad del hotel y su implementacion en el HOTEL MARLIZZ, se

tabularan, graficaran y se sacaran conclusiones
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6.7 Cuestionario de aceptacidon para laimplementacién del sistema de

gestion de calidad en el Hotel Marlizz

Planteamiento del problema: El siguiente trabajo tiene como fin realizar un analisis

0 estudio estadistico que servird para determinar el grado de aceptacion por
empleados y administradores en la implementacion del sistema de gestion de
calidad en el HOTEL MARLIZZ en la ciudad de Dosquebradas (Risaralda)

Descripcidn de la muestra objetivo: Debido a que la poblacidn para este estudio es

demasiado reducida se pudo realizar la encuesta de aceptacion a la totalidad de la

poblacién, y asi tener una mayor certeza de los resultados obtenidos.

Objetivo de la cuestionario

El objetivo de este cuestionario es averiguar si los empleados tenian conocimiento
sobre temas importantes como por ejemplo: si los clientes estaban satisfechos con
el servicio prestado, si trazaban metas u objetivos, si se tiene el conocimiento
suficiente sobre el mercado entre otras preguntas que encontrardn en el

cuestionario a continuacion.

29



Resultados de la encuesta

1. ¢ En algdn momento se preocupo por medir la satisfaccion de los clientes?

Tabla 1 Resultado de la pregunta No 1

Pregunta No 1 N° Participacion (%)
Sl 3 60%
NO 2 40%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%

Fuente Propia

Grafico 1 Porcentaje de participacion Pregunta No 1

Pregunta No 1

60% T -
40% -
20% + '

0Y -+

NO

B Participacion (%) Ns /Nr

Fuente Propia

Conclusion: El 60% de los empleados del hotel estan interesados en conocer
cual es el grado de satisfaccion de los clientes
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2. ¢Sus jefes establecen metas a cumplir periodicamente para el mejoramiento
continuo del hotel?

Tabla 2 Resultado de la pregunta No 2

Pregunta No 2 N° Partl?:;;mon
Sl 4 80%
NO 1 20%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%

Fuente Propia

Gréfico 2 Porcentaje de participacién Pregunta No 2

Pregunta No 2

80%
60%
40%

20%

0% ""‘.

S
NO Ns /N
B Participacion (%) s /Nr

Fuente Propia

Conclusion: El 80% de los empleados del hotel reconocen la labor de sus

directivos por mejorar los servicios del hotel.
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3. ¢ Todos los empleados conocen las politicas de calidad del hotel?

Tabla 3 Resultado de la pregunta No 3

Pregunta No 3 N° Participacion (%)
Sl 2 40%
NO 3 60%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%

Fuente Propia

Grafico 3 Porcentaje de participacion Pregunta No 3

Pregunta No 3

80%

60%
40%
20%
0%

SI

M Participacién (%) Ns /Nr

Fuente Propia

Conclusion: Solo el 40% de los empleados del hotel conocen y entienden las

politicas de calidad del hotel.
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4. ¢ Cuando se establecen las metas se cumplen a cabalidad o de vez en cuando?

Tabla 4 Resultado de la pregunta No 4

Pregunta No 4 N° Participacion (%)
Sl 4 80%
NO 1 20%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%

Fuente Propia

Grafico 4 Porcentaje de participacion Pregunta No 4

Pregunta No 4

80%
60% -
40% o
20%

0%

I
S NO

B Participacion (%) Ns /Nr

Fuente Propia

Conclusion: El 80% de los empleados del hotel han evidenciado que las metas

propuestas por los directivos son realizables.
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5. ¢ Es importante para el hotel buscar la certificacion en alojamiento urbano para

la prestacién del servicio?

Tabla 5 Resultado de la pregunta No 5

Pregunta No 5 N° Participacion (%)
S| 4 80%
NO 1 20%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%

Fuente Propia

Gréfico 5 Porcentaje de participacién Pregunta No 5

Pregunta No 5

80%
60%
40% o
20%

0% '_"‘.
S| NG

M Participacién (%) Ns /Nr

Fuente Propia

Conclusion: El 80% de los empleados del hotel entienden la importancia de que
el hotel se certifique ya que esto traerd beneficios tanto para el hotel como para

ellos mismos
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6. ¢ El mejoramiento continuo es un objetivo constante en la organizacién?

Tabla 6 Resultado de la pregunta No 6

Pregunta No 6 N° Participacion (%)
Sl 3 60%
NO 2 40%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%
Fuente Propia
Grafico 6 Porcentaje de participacion Pregunta No 6
Pregunta No 6
80% .
60% - T
40% e ——
20% __';*¥HE
0% T
Ay
Sl NO
M Participacién (%) Ns /Nr

Fuente Propia

Conclusion: El 60% de los empleados del hotel esta de acuerdo en que el hotel

busca contantemente mejorar la prestacion de sus servicios.
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7. ¢ Se tiene imparcialidad a la hora de tomar decisiones importantes?

Tabla 7 Resultado de la pregunta No 7

Pregunta No 7 N° Participacion (%)
Sl 4 80%
NO 1 20%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%

Fuente Propia

Grafico 7 Porcentaje de participacion Pregunta No 7

Pregunta No 7

80%
60% -
40% o
20%

0%

I
S NO

B Participacion (%) Ns /Nr

Fuente Propia

Conclusion: El 80% de los empleados del hotel considera que las decisiones que

se toman en el hotel no son sobre-impuestas ni arbitrarias.
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8. ¢ Se conoce el negocio, servicio y su mercado objetivo?

Tabla 8 Resultado de la pregunta No 8

Pregunta No 8 N° Participacion (%)
Sl 5 100%
NO 0 0%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%

Fuente Propia

Grafico 8 Porcentaje de participacion Pregunta No 8

100%

50%

NO
B Participacion (%)

Pregunta No 8

_

e v 2
Sl

Ns /Nr

Fuente Propia

Conclusion: El 100% de los empleados del hotel conocen tanto el negocio, el
mercado objetivo y como el tipo de servicio al cual va dirigido el hotel, lo cual

posibilita un nivel alto nivel de servicio al cliente y la consecucién de los objetivos

acordados.
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9. ¢Considera usted que la satisfaccion del

prestar su servicios?

Tabla 9 Resultado de la pregunta No 9

cliente es importante a la hora de

Pregunta No 9 N Participacion (%)
Sl 3 60%
NO 2 40%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%
Fuente Propia

Gréfico 9 Porcentaje de participacion Pregunta No 9

80%
60%
40%
20%

0%

Pregunta No 9

'\\_.
¥Rl“iiT“haHH““ﬁHHE“:::::;7
Sl
NO
M Participacién (%) Ns /Nr

—_—

Fuente Propia

Conclusion: ElI 60% de los empleados del hotel si tienen en cuenta la satisfaccion

del cliente a la hora de prestar sus servicios.
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10. ¢ Se hacen tratamientos o seguimientos del servicio no conforme?

Tabla 10 Resultado de la pregunta No 10

Pregunta No 10 N° Participacion (%)
Sl 4 80%
NO 1 20%
Ns /Nr 0 0%
Total 5 100%

Fuente Propia

Grafico 10 Porcentaje de participacion Pregunta No 10

Pregunta No 10

_

80%

60% I —
40% —
20% N ._ .
0% 7_K.
Sl
NO
Ns /Nr

B Participacion (%)

Fuente Propia

Conclusion: El 80% de los empleados del hotel realizan el debido tratamiento de

servicios no conforme propuestos por la direccion del hotel.
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Conclusiones generales:
e EI 72 % de los empleados del hotel esta de acuerdo con que el hotel logre
la certificacion

e La mayoria de los empleados no conocen las politicas de calidad del hotel,
por esto se debe realizar una sensibilizacion a los empleados del hotel

Marlizz.

e Se encuentra una buena receptividad acerca de la implementacion de la

norma y de las recomendaciones que se hagan respecto ésta.

e De acuerdo con el objetivo de el cuestionario los empleados aceptan la

implementacion de la norma NTSH 006
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7. ESTUDIO DE MERCADOS

El estudio del mercado trata de determinar el espacio que ocupa un bien o un

servicio en un mercado especifico. Por espacio se entiende

e la necesidad que tienen los consumidores actuales y potenciales de un
servicio en un area delimitada

e También identifican las empresas prestadoras del servicio y las condiciones
en que se esta suministrando el bien.

¢ Igualmente el régimen de formacién del precio y de la manera como llega el

servicio de la empresa prestadora a los consumidores y usuarios.

Lo primero que se debe hacer es descubrir lo que la gente quiere, necesita o
cree. También puede implicar el descubrir como actlan las personas. Una vez que
la investigacion esta completa, se puede utilizar para determinar el proceso para la

comercializacion del servicio.
Ejemplos de investigaciones de mercado son los cuestionarios y las encuestas.
Para comenzar un el estudio existen algunas cosas que se deben tener en cuenta:

¢, Quiénes son los clientes?
¢,Cual es su ubicacion y como pueden ser contactados?

¢, Qué cantidad o calidad quieren?

w0 nN P

¢, Cual es el mejor momento para vender?
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Esto se puede visualizar mejor con el siguiente Grafico:

Deteccion de necesidades

GRAFICO No 11

' DISENO DE SERVICIO
* Recepcion

* Proceso interno

* Control de
INSUMOS | ‘satisfaccion del cliente

* Necesidades clientes
*Exigencias de la ley

* Innovaciones del
hotel

OFERTA
DE
SERVICIO 4

FUENTE PROPIA

Comercializacion del
Servicio

La segmentacion del mercado es la divisién de la poblaciéon en sub-grupos con

motivaciones similares. Los criterios mas utilizados para segmentar incluyen las

diferencias geogréficas, diferencias de personalidades, diferencias demograficas,

diferencias en el uso del servicio y diferencias pictograficas
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Un estudio de mercado™® debe servir para tener una nocion clara de la cantidad de
consumidores que habran de adquirir el bien o servicio que se piensa vender,
dentro de un espacio definido, durante un periodo de mediano plazo y a qué precio
estan dispuestos a obtenerlo. Adicionalmente, el estudio de mercado va a indicar
si las caracteristicas y especificaciones del servicio o producto corresponden a las
que desea comprar el cliente. Nos dira igualmente qué tipo de clientes son los
interesados en nuestros bienes, lo cual servira para orientar la produccion del
negocio. Finalmente, el estudio de mercado nos dara la informacion acerca del
precio apropiado para colocar nuestro bien o servicio y competir en el mercado, o

bien imponer un nuevo precio por alguna razon justificada.

Por otra parte, cuando el estudio se hace como paso inicial de un propoésito de
inversién, ayuda a conocer el tamafio indicado del negocio por instalar, con las
previsiones correspondientes para las ampliaciones posteriores, consecuentes del

crecimiento esperado de la empresa.

Finalmente, el estudio de mercado deberd exponer los canales de distribucion
acostumbrados para el tipo de bien o servicio que se desea colocar y cual es su

funcionamiento.

3 Trenzano Ferré José Maria, Nadal Ferré Jordi. Los estudios de mercados. Publicado por Ediciones Diaz de Santos,
1997. Pag. 61
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7.1 Descripcion naturaleza 'y usos del servicio

El Hotel Marlizz, ofrece a sus clientes comodidades para que su estadia sea
placentera, segura y confortable; otros servicios que se ofrecen son: oficina virtual,
wi-fi, y lavanderia, brindando una amable atencion, a demas de ofrecer una gran
variedad de tarifas, las cuales oscilan entre $45.000 y $105.000 por noche,
dependiendo del tipo de habitacion y del tiempo a ocuparla: Sencilla, Doble y
Suite, habitaciones disefiadas para satisfacer las necesidades y expectativas en

todas las temporadas del afio.

7.2 ANALISIS DE LA EMPRESA
7.2.1 Segmentacion de mercado

El hotel Marlizz dentro de su experiencia comercial ha definido esta segmentacion
de mercado para ofrecer un servicio mas especifico a los diferentes tipos de

clientes que tiene el hotel y a los clientes potenciales.

GRAFICO No 12 Segmentacion del mercado

|sFrecuencia de hospedaje de los
empresarios

(OeTgoJo] = {\V/oJ Y Tiro de empresa

*Tipo y numero de eventos realizados

N\

e Alta Direccion
LeIVIGIEEIRE o Ejecutivos

e Viajeros casuales
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7.2.2 Andlisis de la localizacién geografica

El Hotel Marlizz estd situado en la Zona industrial de el Municipio de
Dosquebradas, con una posicion privilegiada, ya que ésta es una zona que hace
parte de una de las principales redes viales del pais, por lo que la gerencia del
Hotel Marlizz siendo visionarios reforzaron la idea que el hotel se encuentra en
una posicion estratégica para el segmento al que le ofrecen sus servicios, los
empresarios y ejecutivos del pais que vistan la zona industrial de Dosquebradas.
Se encuentra ubicado en la avenida Simon Bolivar carrera. 16 No 32.02 siendo
ésta la principal via de acceso entre la cuidad de Dosquebradas y Pereira,
ademas de esto esta proximo a una de las estaciones del sistema de trasporte
masivo “MEGABUS” y a sus alrededores se encuentra el supermercado de

cadena LEY, algunos parqueaderos y las principales empresas del sector.

7.3 ANALISIS DE LA OFERTA
7.3.1 Principales Fortaleza y debilidades de la competencia

Tabla 11 Competencias Existentes

Competencias | Fortalezas Debilidades
buena ubicacién (central) | Altos costos de las suites
Castilla Real | Varios servicios No tiene oficina virtual

Imagen y decoracion
Excelente ubicacién

Hotel Soratama (central) Prec_ios altos_ _
Restaurante No tiene Variedad de servicios
Amplias salas de eventos
buena ubicacion Altos precios

Hotel Torreén | Saldn de juegos
Seguro hotelero

buena ubicacién No cuenta con Room Service
Gran Hotel Lujosos servicios Lentitud en el servicio
Amplias habitaciones
Bajos precios Poca capacidad
Hotel San o —
Fermin Internet habitaciones No cuenta con servicio de Internet

Seguro hotelero

Fuente Propia
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7.3.2 Competencia Extranjera 'y Nacional

Tabla 12 Competencia nacional

COMPETIDORES RAZON SOCIAL UBICACION
Hotel Carretero Hotel Calle 36 # 22-22 (Manizales)
Armenia Estelar Hotel y centro de convenciones | Av. Bolivar 8 Norte esquina (Armenia)
Hotel las Palmeras Hotel campestre Car. 74 # 50- 25 (Cobefias)
Hotel Casa Blanca Hotel y restaurante Car. 16 # 7-33 (Antioquia)
Heaven Hotel Aparta hotel Calle 21# 12-58 (Girardot)

Fuente Propia

Tabla 13 Competencia Internacional

COMPETIDORES RAZON SOCIAL UBICACION
La Casa Que Canta Ecotel México (Zihuatanejo )
Seasons Resort Hotel y centro de convenciones | Costa Rica (Peninsula Papagayo )
Hotel Monasterio Hotel Perd (Cuzco)
Casa Santo Domingo Hotel y restaurante Guatemala

Fuente Propia

7.3.3 Servicios sustitutos
e Hostales
e Agencias de viajes
e Guias turisticas por la region

e (Casas campestres

Proveedores
e Convecciones Empresariales
e Eventos Expo-Futuro
e Vitrina Turistica en Agencias de Viajes y Turismo

e Corporaciones, Agremiaciones y otros tipos de asociaciones empresariales.
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Clientes
e Clientes Corporativos

e Clientes Individuales

7.4 ANALISIS DE PRECIOS DE MERCADO
La habitacion sencilla por noche es el servicio mas utilizado por los huéspedes en

los hoteles en Colombia*, por lo tanto la siguiente informacién es un breve listado

del rango de precios de este servicio en Colombia:

Tabla 14 Precios del mercado

Precios / noche
Precio —semana- Maximo Minimo
Habitacion sencilla o doble $ 98.000 $ 45.000
Habitacién triple $ 125.000 $ 72.000
Habitacién cuadruple $142.000 $ 89.000
Habitacién con salén $114.600 $ 61.600
Suite jlnior $ 134.000 $81.000
Suite presidencial $ 157.000 $ 104.000

Precios

Precio -Fin de semana- Maximo Minino
Habitacién sencilla o doble $ 150.000 $ 97.000
Habitacién triple $ 196.000 $ 143.000
Habitacién cuadruple $ 238.000 $ 185.000
Habitacion con salon $177.000 $124.000
Suite jlnior $ 210.000 $ 157.000
Suite presidencial $ 232.000 $ 179.000

Fuente: Camara colombiana de turismo (reportes del 2007)

1 http://www.proexport.com/cig/paginas/cig04.php
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7.5 CANALES DE COMERCIALIZACION

e Se cuenta con asesorias comerciales, se hacen visitas corporativas en las
cuales se dan a conocer los servicios que presta el hotel a las diferentes
empresas de la region

e Asistencia a diferentes eventos del sector hotelero como: ferias, convenciones,
vitrinas turisticas para mostrar las ventajas del hotel y hacer conocer el hotel como

una excelente opcion para los empresarios que visiten la regién

7.5.1 Canales de distribucion del mercado

La empresa principalmente llega a sus clientes por medio de los asesores
comerciales, los cuales son encargados de dar a conocer los distintos servicios y

planes turisticos en empresas y agencias de viajes.

7.5.2 Sistema de publicidad y promociones

e Se realizan diferentes tipos de descuentos de acuerdo a temporadas y

fechas especiales.

e Se obsequian cortesias a los clientes que frecuentan mas a menudo el
hotel

e Se vistan las diferentes empresas de la regién entregando el portafolio de

servicio y tarjetas de presentacion.
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7.6 CONCLUSIONES DEL ESTUDIO DEL MERCADO

Por medio del estudio de mercado se pudo determinar que el Hotel Marlizz cuenta
con una buena infraestructura, amplia, comoda y agradable para sus clientes y
empresarios que visitan el municipio de Dosquebradas (Risaralda), respondiendo
eficientemente a las necesidades que tienen los usuarios de este servicio, también
se identificé las posibles competencias y las condiciones en las que proporcionan
el servicio a los clientes; determinando asi que el Hotel frente a su competencia
tiene grandes fortalezas como precios asequibles, excelente ubicacion y una
atencion personalizada para su mercado objetivo, también se analiz6 que sus
debilidades son, que no cuenta con alianzas estratégicas para asi ofrecer un
servicio diferenciado, la falta cuartos puede ocasionar la pérdida de clientes, no
ofrecer el servicio de restaurante consigue que los clientes puedan preferir
hospedarse en otros hoteles de la cuidad, ademas la construcciébn de nuevos
hoteles en la zona podra ser una amenaza directa para el hotel, por lo que debe
reforzar sus fortalezas y oportunidades, como la fidelidad que tienen la empresas
con el hotel, su buena imagen frente a éstas asi mismo aprovechar la buena
ubicacion en la zona industrial de la ciudad y el conocimiento de su mercado

objetivo.

49



8. ESTUDIO TECNICO — ORGANIZACIONAL

8.1 Reseifia historica

El Hotel Marlizz fue Constituido en el 2005 en la ciudad de Dosquebradas
(Risaralda) en un principio su mercado objetivo era los trasportadores de
camiones, por sus cercanias a la zona industrial, pero a medida que el Hotel se
fue adecuando a las exigencias del mercado por lo que su cliente principal se
convirtié en los empresarios y profesionales que visitan las zona industrial de la

ciudad.

8.2 Mision y Vision

MISION

El hotel Marlizz brinda alojamiento a ejecutivos y empresarios, en la mejor
ubicacion del municipio de Dosquebradas, departamento de Risaralda,
garantizando una atencién con calidad y un servicio personalizado, con una
moderna infraestructura, equipamiento y excelente tarifa, logrando una alta

satisfaccion del cliente y recordacion del establecimiento.

VISION

El Hotel Marlizz sera en el 2010 la mejor opcion de alojamiento y confort en la
region para ejecutivos y turistas, garantizando seguridad, satisfaccion y un servicio

de acuerdo a estandares de calidad.
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8.3 Principios Empresariales

» EIl servicio Es tener una actitud de permanente de atencion,
comprension y solucion de las necesidades de los clientes, de tal

forma que se consoliden relaciones de largo plazo con ellos.

» La calidad Es hacer nuestras tareas bien desde el principio,
garantizando la satisfaccibn de nuestros clientes y la eficacia y

eficiencia de nuestras acciones.

» El compromiso: Es la decision libre, firme y responsable de
esforzarse hacia el logro de las metas y objetivos individuales y de

grupo. Es el empefio por realizar con tesdn y constancia una labor.

» El respeto Es concebir y tratar a las personas, las instituciones, las
ideas, los acontecimientos, de acuerdo con la dignidad que le confiere

el mero hecho de existir.

» La confianza: La confianza es el fundamento de toda relacion
humana. Se debe tener la certeza de que se puede confiar en el otro
gue se ofrece a prestarnos un servicio. Sin confianza es imposible
avanzar y crecer. Cuando hablamos de confianza hablamos de

transparencia.

» La puntualidad: En cualquier ambito que nos movamos, y en
cualquier pais, la puntualidad es una de las normas basicas de la

buena educacién. Por eso va de la mano con el respeto hacia
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nuestros clientes siendo esta la disciplina de estar a tiempo para
cumplir nuestras obligaciones: una cita del trabajo, una reunién de
amigos, un compromiso de la oficina, un trabajo pendiente por
entregar, una reunion en el Club entendiendo asi las necesidades y

requerimientos de los clientes empresarios.

» Lacordialidad: es la amabilidad y la amistad en el trato con nuestros
clientes, teniendo sinceridad y claridad al expresarnos y entendernos

con nuestros huéspedes.

8.4 Organigrama

Grafico 13 Organigrama

Administrador

Jefe de

Mantenimiento Mucamas Recepcionista

Fuente propia

8.5 Caracteristicas de la empresa

El hotel Marlizz cuenta con 5 empleados desempeiando diferentes funciones
distribuidas en 4 cargos, siendo el hotel un edificio de 4 pisos que tiene 20
habitaciones, un lobby para la recepcion de los huéspedes, cuenta con servicios

de Internet, también tiene una oficina virtual y atencion personalizada las 24 horas.
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De esta manera, la Organizacién responde de manera eficaz y eficiente a las

necesidades y expectativas de los clientes, buscando fidelidad y competitividad.

Todo este proceso lo podemos ver materializado a través de la oferta de servicios

que hoy entregamos. Veamos entonces como se encuentra compuesta:

8.6 NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS DEL PERSONA

Cargo No de Funciones especificas
cargos

Es responsable directo del logro de los objetivos que la
organizacion se ha planteado
Planea de acuerdo a las necesidades operativas vy
estratégicas y la disposicion de los medios para satisfacer a

Administrador 1 las mismas .
Coordina y ejecuta todas las acciones planeadas.
Asegura la representacién de la empresa en el exterior.
Asigna los recursos de la empresa.
Planificacién y gestion de las estrategias de mercadeo.
Organizar eventos para promocionar el hotel
Mejorar el indice de venta directa
Procurar el mantenimiento de las instalaciones y servicios
comunes.
Disponer las reparaciones ordinarias y entretenimiento de la

Jefe de 1 casa.

mantenimiento Planificacién y gestion del mantenimiento preventivo y
correctivo.
Gestionar la compra de materiales, repuestos y recambios.
Supervisar las operaciones de todo el hotel, tales como
refrigeracion, calefaccion, plomeria, etc.

Camarera 2 Encargada principalmente de realizar el servicio de limpieza
de las habitaciones y aéreas comunes del hotel.
Atender a los usuarios del edificio
Proporcionar informacién y asistencia a los clientes (sobre
. datos del hotel y sitios de interés en la ciudad).
Recepcionista 2

Registro y gestion del alojamiento de los huéspedes.
Brindar atencion telefonica.

Resolucién de quejas

Control de llaves.

VER PAGINAS 53-56
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8.7 INGENIERIA DEL PROYECTO
e Andlisis de impacto
e Caracterizacion de Procesos

Grafico 14: Mapa de procesos

=) I =

GESTION DEL
RECURSO
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Fuente Propia



e Procesos Misionales: Gestion Gerencial

Los procesos misionales ldentifican los procesos que contribuyen directamente al
cumplimiento de la razon de ser de la organizacion, en este caso del Hotel Marlizz,
Su mision, objetivos y funcién; los mismos se encuentran determinados en la Ley
300 de 1996.

e Procesos Estratégicos: Gestion del Recurso, Gestion Comercial

Los procesos estratégicos son aquellos que proporcionan directrices y controlan
los procesos misionales. Se suelen referir a las leyes, normativas, aplicables al
servicio y que no son controladas por el mismo. Los procesos estratégicos

comercializan y hacen conocer el servicio mediante planes estratégicos de accion.

e Procesos de Apoyo: Prestacion del servicio, Gestion de calidad

Los procesos de apoyo dan soporte a los procesos fundamentales que realiza y
nos ayudan a realizar el servicio principal tales como: los procesos estratégicos y

misionales.
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Tabla 15: CARACTERIZACION DE PROCESOS — GESTION GERENCIAL

@'S’azzefo%rﬁzz

CARACTERIZACION DE PROCESOS

GESTION GERENCIAL

REVISION: 01

FECHA: 08/10/08

PAG. 1-1
PLANES O
ENTRADA COMO PROCESOS SALIDA RESPONSABLE | OBJETIVO DEL RECURSOS PROCEDIMIENTOS
PROCESO
APLICABLES
« Retroalimentacion aepqol:er;zd;o del buzon
del Cllente._ sugerencias para los
e Capacitar los clientes
recursos humanos ¢ Informe de
del hotel para que « Realizar un convenio Revision por la
desarrollen pO“tiC&S con un asesor para Direccién
de andlisis de desarrollar los debidos ¢ Solicitudes de Direccionar desde
riesgos. programad de Mejoramiento la alta gerencia
« Acciones de capacitacion. Continuo los diferentes
seguimiento de ) (Acciones procesos para « Equino de
revisiones por la e Se haran cada 2 - Preventivas y Gerente General | cumplir con la -auip « Plan de Calidad
. . meses revisiones por Gestion . o Oficina. ) .
direccion. la di 5 del Gerencial Correctivas). mision, vision y « Ofimatica Gestion Gerencial.
« La gestion a direccion de « Registro de politicas de '

empresarial dentro
de la globalizacion
de los negocios y la
competitividad
internacional

e Crear y mantener
un sistema de
comunicacion
interna eficiente.

sistema

e Buscar asesoria
acerca de los temas
pertinentes de la
competitividad

Seguimiento en la
mejora de la
prestacion del
servicio

calidad de hotel
Marlizz

Fuente Propia
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Tabla 16. CARACTERIZACION DE PROCESOS — GESTION DE RECURSOS

@'S’azzefo%rﬁzz

CARACTERIZACION DE PROCESOS

GESTION RECURSOS

REVISION: 01

FECHA: 08/10/08

PAG. 1-1
OBJETIVO DEL PLANES O
ENTRADA cOMO PROCESOS SALIDA RESPONSABLE PROCESO RECURSOS PROCEDIMIENTOS
APLICABLES
e  Registrar los
« Plan de pedidos que se
pedidos hagan et Determinar las
. Orden de menstamente . Plan de necesidades
compras o Llevarel plan Presupuesto y de recursos
de mantenimiento imi . .
mantenimiento | dafios que se vayan Recursos * q an de ministrador proct:_eso 31 Oficina. Gestion de
. Plan de presentando a _ecuac_:lones gestuonarios . Ofimatica. Recursos
e inversiones. ante de las
costos y ® e isira las dependencias
gastos fijos requerimientos de p
los clientes para asi competentes

« Necesidades
del cliente

satisfacer sus
necesidades

Fuente Propia

57




Tabla 17. CARACTERIZACION DE PROCESOS — GESTION COMERCIAL

@'@yfd%ﬁzz

CARACTERIZACION DE PROCESOS

GESTION COMERCIAL

REVISION: 01

FECHA: 08/10/08

PAG. 1-1
OBJETIVOS
DEL PLANES O
ENTRADA SALIDA RECURSOS PROCEDIMIENTOS
PROCESOS RESPONSABLE | PROCESOS APLICABLES
« disefnar

« Conocer el estrategias para
negocio, servicio la captacion de _
y su mercado nuevos y Abrir puertas
objetivo potenciales para
« conocer la clientes. _
oferta turistica y Gestion « Entregar Gerente Cumplir confas | Equipo de _
recursos del . reportes de metas de Oficina « Plan de Calidad
entorno Comercial gestion comercial General ventas Ofimética Gestion Comercial
inmediato y de la de manera establecidas ) '
region. periédica, que le

« contar con
estrategias de
promocion y
comercializacion

permitan tomar
decisiones a
tiempo

Fuente Propia

58




Tabla 18. CARACTERIZACION DE PROCESOS — GESTION DE LA CALIDAD

@'S’azzefo%rﬁzz

CARACTERIZACION DE PROCESOS

GESTION DE LA CALIDAD

REVISION: 01

FECHA: 08/10/08

PAG. 1-1
OBJETIVO DEL PLANES O
ENTRADA PROCESO SALIDA RESPONSABLE PROCESO RECURSOS PROCEDIMIENTOS O
APLICABLE
e Conocer los problemas
que afectan al huésped y
visitante del servicio
hotelero, ya sea en
forma individual o grupal « medidas que
ra(r:noerlggte)lro)/g;?e?g]eﬂfnder pueden considerarse Analizar las
. i iables de
i i i6 Gestion dela | Para r_1eu_trallzar 0 - vana . . i
anallz_ar la satisfaccion : reducir riesgos. Administrador valoracién para un I_Equo de ¢ Plan de Calidad
del cliente Calidad « Acciones de - ient Oficina. Gestion Gerencial
¢ Andlisis de los puntos posicionamiento o Ofimética. '

criticos de control

» Aprender, conocer y
aplicar en forma préctica
procedimientos de
proteccion de huéspedes
ante distintas situaciones
de emergencias.

prevencion

competitivo

Fuente Propia
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Tabla 19. Programa de gestion de calidad hotelera

OBJETIVO Meta Indicadores Actividades Fechas Responsable Presupuesto
- Sefalizar las vias de evacuacion y
. Feb/09 $450.000
- I?ésrggr?tr; . Alcanzar ol nivel !s(,)es UE):Sntos de encuentro o zonas
P minimo  de  riesgos Nivel de riesgo (%) 9 ’ - . Jefe de mantenimiento
plan de : - Hacer mantenimiento preventivo de
- . profesionales. ; ;
contingencia los extintores y simulacros de| Ene - Abr-Jul- $100.000
para desastres evacuacion Oct del 2009 '
naturales,
accidentesy | Tener todos los
emergencias. |empleados capacitados| Numero de empleados |- Capacitar a los empleados en planes .
en periodo de seis capacitados de emergencia y primeros auxilios. Mar/09 Administrador $200.000
meses.
Mejorar la Adecuar un minimo de - Adecuar las instalaciones utilizando
accesibilidad | 40% de las g lecue ” Abr/09 $3.500.000
del Hotel para | instalaciones del Hotel Eroporuon d’e equipamientos, bordillos, pasamanos o
ersonas con | para el transito v el uso habitaciones y areas | o agarraderas. Jefe de mantenimiento
plimitaciones ge hués edeg con| comunes adecuadas |- Adecuar la entrada del hotel con $100.000
b 1€ NUesped rampas para la facilidad del acceso Feb/09
fisicas limitaciones fisicas.
Adecuar las
instalaciones - Evaluar distintos tipos de dispositivos Feb/09 Consultor externo $250.000
del Hotel para . para el almacenamiento de agua
Tener la adecuacion , .
la reserva de (segin su costo. Mantenimiento,
para la reserva de agua :
agua para de P . capacidad, etc.).
un diade | 0 temino de seis - Realizar © las  adecuaciones Abr/09 Jefe de mantenimient $18.000.000
consumo con pertinentes de los tanques de reserva ele de mante ento AR
una ocupacion de agua.
del 100%.
Ofrecer una
amplia En un plazo e dos - Evaluar distintos tipos de disefios y Feb/09 $50.000
informacién a | meses se disefiara un costo con litografias y empresas de
los clientes con |folleto o tarjetas con publicidad. Administrador
las tarifas y | informacion de tarifas y - Aprobar y cubrir los costos de Mar/09 $350.000
servicios del | servicios publicidad
Hotel
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8.8 Manual de funciones

REVISION: 01

D ool Miarizg | e oerneenes
% FECHA: 08/10/08

ALOJAMIENTO URBANO
PAG. 1-1

Nombre Cargo: Administrador

Cdbdigo: MA001

Funciones Especificas:

- Es responsable directo del logro de los objetivos que la organizacion se ha planteado

- Planea de acuerdo a las necesidades operativas y estratégicas y la disposicion de los
medios para satisfacer a las mismas

- Coordinar y ejecutar todas las acciones planeadas.

- Asegurar la representacién de la empresa en el exterior.

- Asignar los recursos de la empresa.

- Planificacién y gestién de las estrategias de mercadeo.

- Organizar eventos para promocionar el hotel

- Mejorar el indice de venta directa

- Se encarga de la recepcion en el turno diurno

Requisitos:

profesional con experiencia como administrador, preferiblemente con una experiencia
minima de dos afios en el sector de la hoteleria, la cual tenga experiencia en la direccién
de un hotel con personal a su cargo

Salario:

3 SMLV
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REVISION: 01

2 ool Hartiza AL OE FUNCIONES
% FECHA: 08/10/08

ALOJAMIENTO URBANO
PAG. 1-1

Nombre Cargo: Jefe de mantenimiento

Cddigo: MA002

Funciones Especificas:

- Procurar el mantenimiento de las instalaciones fisicas y servicios comunes.

- Disponer las reparaciones de plomeria, pintura y ornato.

- Planificacién y gestién del mantenimiento preventivo y correctivo.

- Gestionar la compra de materiales, repuestos y recambios.

- Supervisar las operaciones de todo el hotel, tales como refrigeracién, calefaccion,
etc.

Requisitos:

Técnico mecanico, eléctrico electronico o electromecanico, tener experiencia como
minimo de 5 afilos como jefe de mantenimiento preferiblemente en empresas de servicios

Salario:

2 SMLV
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REVISION: 01

2 ool Hartiza AL DEFUNCIOES
% FECHA: 08/10/08

ALOJAMIENTO URBANO
PAG. 1-1

Nombre Cargo: Camarera

Cdbdigo: MA003

Funciones Especificas:

- Encargada de realizar el servicio de limpieza de las habitaciones

- Realizar la limpieza en aéreas comunes del hotel.

- Se ocupa de el servicio de lavanderia como: toallas, sabanas, etc.

- Cuida del buen orden de los objetos que depositan los clientes en sus habitaciones
- Controla que se cumpla las normas sanitarias correspondientes

Requisitos:

Bachiller académico experiencia 2 afios

Salario:

1 SMLV
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REVISION: 01

2 ool Hartiza IO FUNCIONES
% FECHA: 08/10/08

ALOJAMIENTO URBANO
PAG. 1-1

Nombre Cargo: Recepcionista

Cddigo: MA004

Funciones Especificas:

- Atender las solicitudes de los huéspedes.

- asesorar a los huéspedes acerca de los servicios que brinda el hotel y sobre temas
turisticos o de utilidad.

- Revisa la facturacion de las cuentas de los huéspedes

- Registro y gestion del alojamiento de los huéspedes.

- Brindar atencion telefénica.

- Resolucion de quejas

- Control de llaves.

- informar a la administraciéon de todas las incidencias que les ayuden en su labor
efectiva

Requisitos:

Experiencia minima de 3 afios en el cargo, con excelente presentacion, manejo de inglés
minimo

Salario:

1 SMLV
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Tabla 20: Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

DEBILIDADES

e Pocos cuartos

e No cuenta con
suficiente informacién
Turistica

e No cuenta con
experiencia

e Estaen plena fase de
organizacion

¢ No tiene establecidos
los procedimientos
para el manejo del
personal

¢ No se cuenta de plan
de evolucion de
proveedores

¢ No cuenta con las
adecuacion necesaria
para personas
discapacitadas

¢ No cuenta con un area
de parqueaderos
propia

e No recibe tarjetas
debito ni crédito

¢ No realiza servicios
post venta

FORTALEZAS

El establecimiento esta aislado
de olores y ruidos

Cuenta con una ubicacion
estratégica

Cuenta con una arquitectura 'y
un mobiliario armonioso
Cuenta con facilidad de
acceso y comunicacion
Cuartos aislados seguros e
insonoros

Tiene seguro para huéspedes
Dispone informacion de
transporte publico

Se asegura y se respeta las
reservas de las habitaciones
Se dispone de mecanismos de
recuperacién de objetos
olvidados

OPORTUNIDADES

e Proyecto de marketing
online de ParqueSoft

e  XXVIII Vitrina Turistica de
la Asociacion Nacional de
Agencias de Viajes y
Turismo

e Proyectos para incentivar
la inversion extranjera

e El desarrollo de zonas
francas turisticas en el eje
cafetero

e Incentivos fiscales (IVA
del 7%)

e XV feria EXPOCOTELCO

e Crecimiento y auge del
sector hotelero

e Crecimiento de empresas
complementarias al sector
hotelero en Pereira

ESTRATEGIAS DO

e Aprovechar el
aumento al acceso a la
informacion para
conocer mejor la
exigencias del cliente

e Planear estrategias
que permitan
integrarse a un
clusters hotelero en la
region

e Desarrollar plan de
servicios adicionales

e Implantar nuevas
tecnologias que
permitan a los
huéspedes una mayor
comodidad

e Aprovechar las
inversiones extranjeras
para aumentar la

ESTRATEGIAS FO

Aprovechar los diferentes
eventos del sector hotelero
para mostrar las ventajas del
hotel

Utilizar los servicios de
marketing y registros online
para la reserva de las
habitaciones y la consulta de
otros servicios

Tener informacién actualizada
sobre eventos y atractivos
turisticos de la region
Aprovechar la ubicacion
estratégica como un elemento
diferenciador dentro del sector
hotelero

Utilizar nuevas tecnologias
para garantizar una mayor
seguridad de los huéspedes y
Sus equipajes
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Expopyme 2009

Mayor acceso a la
tecnologia y conocimiento
del cliente

Gran variedad de
atractivos turisticos para
toda época del afio

capacidad del hotel

AMENAZAS

Amplia oferta de hoteles
Monopolios en sector
hotelero

Aparicién de nuevos
competidores con precios
mas atractivos y/o
infraestructuras mas
modernas.

Dificultad de acceso al
crédito dado el alto
volumen de inversion en
este negocio
Estacionalidad de la
demanda.

Problemas de seguridad
sobre todo en grandes
zonas urbanas como la
ciudad de Pereira
Inestabilidad del nivel de
confianza del sector
hotelero

ESTRATEGIAS DA

Velar por el servicio
optimo para que la
fase de organizacion
en la que se encuentra
el hotel sea
aprovechada como
ventaja competitiva
Adquirir mas y mejor
informacién turistica a
través de
capacitaciones y por
medio de las
Instituciones
establecidas para este
fin, para asi atraer con
planes turisticos a
nuevos y potenciales
clientes

A través de precios
competitivos
establecer el
segmento y el
mercado objetivo para
el que va a ir enfocado
el hotel

A través de la
implementacion de la
norma adecuarse en
cuanto a la
infraestructura para si
poder atender a
personas
discapacitadas y tener
un mayor
posicionamiento en el
mercado.

Publicar los precios de
planes con todo
incluido para asi crear
un ambiente de
confianza y
credibilidad frente a los
clientes y los demas
competidores

ESTRATEGIAS FA

Crear reservas on- line para
asi incrementar las reservas
desde distintos destinos e
incrementar el nivel de
marketing

Tener en cuenta a las
personas mayores ya que
estos tienen una fuerza
econdmica que no son
tomadas en cuenta y
preferencias mas complejas
que deben ser satisfechas
Crear un blog donde los
clientes puedan publicar sus
opiniones con respecto al
hotel y sus servicios, para asi
realizar un seguimiento de
esta informacién y realizar una
mejora continua, conllevado al
hotel a una mayor
competitividad.

Ofrecer la mejor relacion
calidad-precio en términos de
servicio

ayudar a las empresas a
optimizar la gestion y los
costos de los viajes y
aprovechar la ubicacién que
se tiene con respecto al
ofrecimiento para los
empresarios de los sectores
industriales.
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Tabla 21. Matriz de cumplimiento legislativo

Cumplimiento

Factor Legislacion y obligacion legal
Cumple No cumple
7.11 Planta del edificio:

. NTC. 4140 de 1.997: Accesibilidad de las personas al medio X
fisico, edificios, pasillos, corredores y caracteristicas generales.
. NTC. 4201 de 1.997: Accesibilidad de las personas al medio X
fisico, edificios, equipamientos, bordillos, pasamanos y agarraderas.
. NTC. 4279 de 1.998: Accesibilidad de las personas al medio X
fisico, espacios urbanos y rurales, vias de circulaciébn peatonales
planos.
. NTC. 4960 de 2.000: accesibilidad de las personas al medio X
fisico. Puertas accesibles
. NTC. 4144 de 1997: Accesibilidad de las personas al medio X
fisico, edificios y sefializacion.
. NTC. 4139 de 1.997: Accesibilidad de las personas al medio

= fisico, simbolo gréafico, caracteristicas generales. X

anta
7.1 Espacios publicos:

. NTC 1700 - Higiene y seguridad. medidas de seguridad en X
edificaciones. medios de evacuacion.
. NTC 1931 - Proteccion contra incendios. sefiales de X
seguridad.
. NTC 4187 - Proteccion contra incendios. sistemas de X
rociador automatico. parte 1. requisitos y métodos de ensayo para
rociadores.
. NTC. 4145 de 1.998: Accesibilidad de las personas al medio
fisico, edificio y escaleras. X
. NTC. 4143 de 1.998: Accesibilidad de las personas al medio
fisico, edificio, rampas fijas.
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Cumplimiento

Factor Legislacion y obligacion legal
Cumple No cumple
7.2 Habitaciones:
. NTC 2101 - Dibujo de construccién. sistemas de X
designacién. designacion de habitaciones y nimeros.
. NTC 2050 Cédigo eléctrico Colombiano (NFPA 70).
X
7.3 Bafios de habitaciones:
. NTC 1500 Cédigo Colombiano de fontaneria. (JAPMO, X
Uniform Plumbing Code).
Planta o NTC 5339 - Accesorios para bafios X
7.1.6 Reserva de agua para todo el establecimiento:
. NTC 3512 - Cementos. camaras. cuartos hiumedos y X
tanques para el almacenamiento de agua
7.1.7 Servicios generales:
. NTC. 4904 de 2.000: Accesibilidad de las personas al X
medio fisico, estacionamiento accesible.
7.2.5 Servicios complementarios: X
. ARTICULO 63, Titulo VIII Capitulo Il de la ley 300 de
1996
o ARTICULO 68. Titulo VIII Capitulo 1l de la ley 300 de X
1996
Servicio
7.2.6 Servicio al cliente: X
e ARTICULO 66, Titulo VIII Capitulo Il de la ley 300 de 1996
e ARTICULO 63, Titulo VIII Capitulo Il de la ley 300 de 1996 X
e ARTICULO 67, Titulo VIII Capitulo Il de la ley 300 de 1996 =
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Cumplimiento

Factor Legislacion y obligacion legal
Cumple No cumple
7.3  Servicio de reservas: X
. ARTICULO 81,Titulo IX Capitulo Il de la ley 300 de
1996 X
. ARTICULO 80 ,Titulo IX Capitulo 1l de la ley 300 de
1996
. ARTICULO 79°.Titulo IX Capitulo Il de la ley 300 de X
1996
7.4  Servicio de reservas:
. ARTICULO 63, Titulo VIII Capitulo Il de la ley 300 de X
1996
7.2 Registroy acomodacion:
- . ARTICULO 79,Titulo IX Capitulo Il de la ley 300 de X
Servicio 1996
. ARTICULO 83,Titulo IX Capitulo Il de la ley 300 de
1996 X
7.3 Cancelacién de cuentay salida: «
. ARTICULO 65, Titulo VIII Capitulo Il de la ley 300 de
1996 X
o ARTICULO 81,Titulo IX Capitulo Il de la ley 300 de 199
17.2.16 Evaluacion del servicio y acciones correctivas:
. ARTICULO 64,Titulo VIII Capitulo 1l de la ley 300 de
1996 X
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8.9 Marco legal

NORMA TECNICA NTSH-006: El instituto colombiano de normas técnicas y
certificacién ICONTEC™, es el organismo nacional de normalizacion, segun el
decreto 2269 de 1993 del ministerio de desarrollo econdmico, y delegé el proceso
de elaboracion de normas técnicas a cada sector que lo requiera y determine sus

necesidades.

La asociacion hotelera colombiana COTELCO es la unidad sectorial de
normalizacion que representa al gremio hotelero. La mision primordial es la
adopciéon y difusion de las normas técnicas en el campo de: habilidades y
destrezas del recurso humano, calida de operacion hotelera, calidad en los
servicios hoteleros, calidad de compromiso con el medio ambiente vy

categorizacion por estrellas.

La NTSH-006 fue ratificada por el concejo de la unidad sectorial de normalizacion
el 2004-11-22.

Esta norma ha sido elaborada para facilitar la comprension entre los usuarios y
proveedores de se servicio de alojamiento y hospedaje. Su funcion principal es de

proteccion al consumidor.

Esta norma proporciona asistencia al consumidor para que pueda tomar decision
informada acerca de un servicio turistico, con el fin de incrementar la posibilidad
de sus expectativas sean alcanzadas, aumentando su grado de satisfaccion,
pretende también dar seguridad de que recibe un servicio acorde con lo que esta

pagando

5 Instituto colombiano de normas técnicas, NTSH 006, 2004
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YV V.V V V V V V V VYV V V VY VYV V V V V V

Reglamento interno de trabajo

Reglamento de higiene y seguridad / resolucion 2400/79
Brigadas de emergencia

Botiquin

Extintores

Afiliaciones empleados salud

Afiliaciones empleados pension

Afiliaciones riesgo profesionales decreto 1772/94

Registro nacional de turismo / ley 300 de 1.996 (cada afio)
Cddigo de conducta ley 679/2001

Reporte del das/ decreto 2107 (diariamente extranjeros)
Seguro hotelero (pdliza cubrimiento )

Contrato de hospedaje / ley 300/96

Aporte parafiscal 2.5 por mil fondo de promocién turistica (cada afio)
Registro nacional de turismo actualizado (cada afio)
Industria y comercio ( cada 2 meses)

Resolucion facturacion vigente (por No.)

Visita bomberos actualizado (cada afio)

Acta de inspeccidn visita sanidad (cada afio)

71



8.10 Conclusiones del Estudio Técnico — Operativo

Este estudio técnico- operativo permite dar a conocer las necesidades y
requerimientos para el normal funcionamiento del hotel, lo cual muestra que
aungue no se cuenta con servicio de restaurante, esto permite que los costos de
alojamiento no sean muy altos, ademas de esto el hotel puede operar con una
cantidad minima de empleados sin que esto comprometa la calidad del servicio,

asi mismo los requisitos legales son faciles de cumplir.

Basandose en las Normas Técnicas de Calidad correspondientes que sirven para
alcanzar los estandares establecidos por el sector, el hotel cumple en su mayoria
con el marco legislativo dentro de planta y servicio, mostrando deficiencias en
algunos factores de planta como la accesibilidad para personas al medio fisico,
proteccién contra incendio, sefiales de seguridad y sistema de reservas de agua.

Con base a la caracterizacion de procesos se identific6 como deben ser las
entradas y salidas de éstos, asignando un responsable y unos recursos
correspondientes para que no se genere un desorden en la realizacion de las

actividades. (Ver paginas 57-60)

A través del programa de gestion hotelera se pretende consolidar los programas
de emergencias y/o preventivos para asi estar alerta y prevenir accidentes tales
como: desastres naturales, accidentes para personas con limitaciones fisicas y
tener una mejor disposicion fisica para los clientes conquistando cada vez la
satisfaccion de éstos, suministrandoles una adecuada y oportuna informacién

turistica por medio de una ilustrativa publicidad.
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9.1 PLAN DE COMPRAS

9.1.1 Materiales, Insumos

9. ESTUDIO ECONOMICO

Tabla 22: Materiales e insumos

Materia Prima | Proveedor Ciudad Costo ($) /bimensual
Sabanas Coralpa Pereira $500.000
almohadas Coralpa Pereira $500.000
Toallas Coralpa Pereira $500.000
Total $1.500.000
Fuente Propia
9.1.2 Maquinas, Enseres, Equipos
Tabla 23: Maquinas, Enseres, Equipos
Magq., Equipos, Muebles | Proveedor | Ciudad Costo ($)
Computador (2) GLC Pereira $ 3,000,000
Fax (1) GLC Pereira $ 200,000
Teléfono (21) GLC Pereira $ 840,000
TV. (21) IBG Pereira $ 6,300,000
Impresora (1) GLC Pereira $ 560,000
Sala IBG Pereira $ 2,000,000
Mesas (2) IBG Pereira $ 2,000,000
Nevera (1) IBG Pereira $ 2,000,000
Total $ 16,900,000

Fuente Propia
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9.2 Otros Costos y Gastos

Tabla 24 Otros Costos y Gastos

Otros Proveedor | Ciudad | Costo ($)mensual
Elementos de Aseo Surtiendas | Pereira $ 500,000
Mantenimiento locativo Pereira $ 150,000
Total $ 650,000

Fuente Propia

Tabla 25: Impuestos

Impuestos Costo ($Anual)
IVA $ 26.540.000
Retencion en la Fuente $3.219.912
Total

Fuente Propia

9.3 Analisis Costo- Beneficio
Con este analisis se podra visualizar el Costo- beneficio que podra traer al Hotel si

cuenta con las adecuaciones convenientes.

Tabla 26 costo beneficio

COSTO
Elementos de Aseo Mensual ($) 500.000
Mantenimiento locativo 150.000
Pérdida de cliente x pocos cuartos 210.000
Salarios Administrador 1.490.700
Jefe mantenimiento 993.800
camarera 496.900
camarera 496.900
recepcionista 496.900
Adecuaciones de la
infraestructura 10.000.000
servicios publicos 3.000.000
TOTAL 17.835.200
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BENEFICIO

Nuevos Clientes | 20.000.000
Fuente propia

Encontrando $1.12 de retorno por cada peso gastado este seria un retorno
positivo para el funcionamiento del Hotel Marlizz. Los célculos también muestran
un beneficio sustancial para el primer afio de $2.164.800

Los beneficios tales como la moral de los empleados, las responsabilidades
legales, y la seguridad pueden ser beneficios escondidos que no son evidentes en

el andlisis anterior.

9.4 Conclusién del Estudio Econémico

Mediante este estudio se verifico la viabilidad econdmica, revisando los gastos y
costos del plan de compras requerido para el funcionamiento del Hotel Marlizz, de
acuerdo a esto se pudo observar que a pesar de que los costos de
funcionamiento del Hotel no son muy altos, se presume que no representan una
gran inversién, el hotel puede prestar un excelente servicio sin tener un costo
representativo para el cliente, teniendo una buena estructura de costos,
estrategias competitivas para asi tener un mayor valor agregado en su segmento

de mercado ganado diferenciacion y solidez.
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10. RECOMENDACIONES

Efectuar un curso de Salud Ocupacional para capacitar los empleados para
eventuales accidentes. con el objeto de prevenir los riesgos ocupacionales,
para lograr el bienestar fisico y mental en sus empleados y por ende de sus

huéspedes, contribuyendo al mejoramiento de sus indices de eficiencia.

Realizar una campafia de sensibilizacion a cerca del direccionamiento
estratégico que refuerce los conocimientos que tienen los empleados a

cerca de éste.

Se propone el manejo de estrategias de mercadeo y publicidad, para que
los empresarios conozcan los servicios que ofrece el Hotel enfocado hacia

el turismo de negocios.

Ofrecer un servicio diferenciado para el crecimiento, enfocadndose hacia un
nuevo cliente, ganando competitividad y reconocimiento en el mercado,
fortaleciendo las alianzas comerciales y el apoyo gremial e institucional
consiguiendo un mayor respaldo en el sector y asi mejorar las utilidades del

hotel.

Efectuar mejoras en la infraestructura para la accesibilidad de las personas
discapacitadas también se sugiere que el El Hotel Marlizz debe contar con
sistema de reserva de agua para todo el establecimiento para asi prevenir

futuros inconvenientes
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Recomendamos que el hotel continué siempre desarrollando objetivos y
metas a corto y largo plazo que permitan el mejoramiento continuo para asi

acceder a una categorizacion mas alta.

Se creara una pagina Web donde en ella se mostrara el portafolio de
servicios, descuentos, promociones, reservas, quejas y reclamos ademas

los clientes podran tener informacion adicional acerca del servicio prestado.

Se recomienda la contratacion de un(a) recepcionista para que cubra los
turnos y asi la administracion tenga la disponibilidad de atender

debidamente las funciones de su cargo.

Crear alianzas con Hoteles que presten un servicio con la misma calidad
que el Hotel Marlizz, cuando el hotel se encuentre copado en sus
habitaciones y prestar servicio de taxis para facilitar la movilidad y
seguridad, a su vez con restaurantes que garanticen una excelente calidad

en sus productos para la facilidad del huésped
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11. GLOSARIO

ATRACTIVO TURISTICO: elementos que pueda inducir un turista a que

éste visite un determinado lugar

EMPRESAS DE ALOJAMIENTO: se entiende por alojamiento todo servicio
que permita al viajero acomodacion y techo, dentro de ciertas condiciones
de seguridad y confort, mediante el pago de un precio; algunas veces se

completa este servicio con el de alimentacién y otros

CATEGORIZACION POR ESTRELLAS: Mecanismo mediante el cual se
verifican las caracteristicas de calidad en los servicios ofrecidos y de planta,
que deben cumplir los hoteles, en la escala de 1 a 5 estrellas, conforme a
los requisitos establecidos en la Norma Técnica Sectorial NTSH 006
"Clasificacion de establecimientos de alojamiento y hospedaje -

Categorizacion por estrellas de hoteles, requisitos normativos.

HOTEL: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento en
habitaciones y otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad,
privadas, en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus
dependencias un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Dispone
ademas como minimo del servicio de recepcion, servicio de desayuno y
salon de estar para la permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de

proporcionar otros servicios complementarios.

IMAGEN CORPORATIVA: se refiere a como se percibe una compaiia. Es
una imagen generalmente aceptada de lo que una compaiiia "significa”. La
creacion de una imagen corporativa es un ejercicio en la direccion de la

percepcion
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