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RESUMEN.

La necesidad”de’mantenerse actual en las preferencias de los clientes es caracteristica vital
en todas las organizaciones, mas aun si se tratan de empresas que se dedican a la recreacion
y descanso de estos, clientes, es por ello que para los Hoteles, contar con servicios de
calidad que proporcionen_plena satisfaccion en los clientes, es primordial. Se aplicé una
metodologia mixta, combinando, un enfoque cualitativo y cuantitativo, con fuentes
secundarias de informacioén y como-fesultado se obtuvo un plan estratégico disefiado para el
Hotel Los Girasoles, presentado en este, trabajo con cuatro estrategias, tres de ellas hacia la
estructura interior y una hacia el exterior, d€jigual manera, se declara la mision, vision, los

objetivos y la filosofia que daran iniciosa un fortalecimiento organizacional.

Palabras clave: Estrategia, plan estratégico-y-servicio.



INTRODUCCION.

La présente tesis de investigacion esta conformada en cuatro capitulos: el primero de ellos
denominado Diseflo'de la Investigacion mismo que se considera como “la columna vertebral” del
estudio en referencia; en ekcual se especifican los detalles de los procedimientos necesarios para
obtener la informacion bésica para estructurar o resolver el problema de la investigacion que se
plantea.

En el segundo capitulo se’aborda el tema referente al Enfoque Teoérico del Estudio, en
donde se destaca la importancia de efeetuar una planeacion estratégica en torno a la operatividad
del Hotel Los Girasoles, con el propdsito fufidamental de mejorar su situacion econdémica actual.

Posteriormente, en el Capitulo I se'desarrolla el analisis de la situacion actual del Hotel
Los Girasoles, el anélisis de los resultados.obtenidos de las encuestas, en el Capitulo IV se
muestra la propuesta del plan estratégico, eemo una op¢€ion idonea en la recuperacion,
actualizacion y crecimiento de esta importante/empresa hotelera y finalmente en el Capitulo V, se

muestran las conclusiones y las recomendaciones que se le realizan al Hotel “Los Girasoles”.



CAPITULO 1. DISENO DE LA INVESTIGACION.

1.1. Planteamiento del Problema.

El Hotel Los"Girasoles es una empresa que ofrece servicio de alojamiento y hospedaje;
ubicada en una de las puertas de entrada al estado de Chiapas en el municipio de Pichucalco.

Actualmente presenta,una deficiencia en sus operaciones y una situacién econémica no
favorable, debido a la baja aflueficia de clientes y a la ineficiencia que presenta en su
administracion, no tiene estructuraorganizacional y el personal que labora en el hotel no esta
capacitado para el desempefio de sus agctividades por areas, por lo que desconocen sus funciones.

Esta problematica podria llevarla a‘pérder la posicion en el mercado que ha estado
ocupando en el municipio de Pichueal¢o, también.su crecimiento y desarrollo se podrian ver
obstaculizados, dandole oportunidad a 14 eompeten€ia o a la introduccidén de nuevos
competidores que la desplacen de la posicion gie ha mafiténido a lo largo de su vida en el
mercado, por esta razon la necesidad de desarrollar un plan estratégico, que permita a la empresa
a crecer como tal, ocupar una posicion competitiva, volverse solida y asi alcanzar los objetivos

deseados.

1.2. Justificacion del Estudio.

En el estado de Chiapas hay un total de 1,158 unidades econdomicas que ofreCen servicio
de alojamiento temporal, dentro del cual, en el municipio de Pichucalco hay un total de 14
unidades economicas que ofrecen el mismo servicio (INEGI, 2009). Sin embargo de las 11

unidades, 6 son hoteles y los restantes moteles o casas de huéspedes.



Entre las 6 unidades hoteleras se encuentra El Hotel Los Girasoles, el hotel antes
mencionade‘es una empresa muy completa que se caracteriza por brindar al huésped calidad y
confort, ya que ofrece una variedad de servicios, mds sin embargo, falta trabajar en algunos
aspectos para poderexplotar al maximo todos los beneficios que éste pudiera ofrecer, y de esta
forma posicionarla efi el'mercado, como el nimero uno del municipio.

Un hotel debe contar’con un plan estratégico bien desarrollado que le facilite y le sirva de
guia para alcanzar el crecimiento,y.el desarrollo.

Con un estudio calificadog la'empresa siempre encontrara un punto débil en el mercado
como necesidades no cubiertas a los chientes, que puede aprovechar si desarrolla una estrategia
que incluya mejoras en producto o serviciorEsto exige conocer a fondo la mision que cumplen
los productos y servicios que proporciona al‘'mercado los clientes y/o usuarios (Herndndez,

2006).

1.3. Marco Teorico.

Hoy en dia las empresas estan enfrentando diversos cambios én el entorno externo como
lo son los avances tecnoldgicos, el cambio climatico, la globalizacion, cambios econdmicos,
sociales, culturales y demads factores que influyen en el crecimiento de elfa,es decir, en su
entorno interno, por lo que toda empresa, sea cual fuere su giro, debe de estar en.constante
actualizacion para enfrentar dichos cambios, teniendo como objetivo la superviveneia.en el
mercado.

Por estas razones es muy importante el papel de la gerencia, direccidon o persona

encargada de la toma de decisiones dentro de la empresa. El director o gerente es el elemento



dindmico.y vivificante de todo negocio. Sin su guia los “recursos de la produccién” siguen siendo
recursos y mo se convierten nunca en produccion (Drucker, 1997).

Los altog’directivos en las empresas desempenan un papel fundamental porque ellos son
los que se encargan/de formular las estrategias y de implementarlas de forma efectiva. Al
desarrollar un plan estratégico permite a los altos directivos alcanzar los objetivos, vision y
mision, de la empresa a su.eargo, utilizando estrategias que tengan como finalidad llegar a lo
establecido en el plan.

De acuerdo con Steiner (2009), existen dos formas fundamentalmente para un director de
formular planes estratégicos para el futuro. La primera consiste en enfrentarse al dia conforme
llegue, y tomar las decisiones estratégicas d€acuerdo con esta actitud, y la segunda
preocupandose por el futuro ideando estrategias para enfrentarse a éste en la forma adecuada, en
donde pueden escoger uno de los siguientes enfoques: el primero, la anticipacidn intuitiva, la cual
se desarrolla en la mente de una persona; puede o no resultar en una serie de planes escritos; casi
siempre tiene una perspectiva de tiempo relativamente corta‘al igual que un tiempo de reaccion;
esta basada en la experiencia obtenida en el pasado, en el instinto, el juicio y el pensamiento de
reflexion de un directivo.

Por otro lado, el segundo enfoque es el sistema de planeacion®ormal, el cual, esta
organizado y desarrollado con base en una serie de procedimientos, no ptuedéllevarse a cabo sin
la intuicion del director. Si el sistema de planeacion formal se adapta correctamente a las

caracteristicas directivas puede contribuir a mejorar la intuicion de los directores:

Planeacion Estratégica. La planeacion estratégica, como corriente y enfoque administrativostrata
sobre las decisiones de efectos duraderos e invariables de la administracion y direccion de una

empresa o institucion en una planeacion a largo plazo, previo analisis de los contextos externo,



economice, de mercado, social, politico, nacional e internacional donde se desenvuelve
(Hernandez4#2000).

Existén muchas definiciones de planeacion estratégica, Robbins y De Cenzo (2002)
mencionan que es el proceso que se sigue para determinar en forma exacta lo que la organizacion
hara para alcanzar sus objetivos.

Thompson y Strickland (2008), sefialan que la planeacion estratégica es decidir con
anticipacion lo que hay que hacer,y quién tiene que hacerlo, y como debera hacerse.

Hernéndez (2006), define@la.planeacion estratégica como una herramienta administrativa
de direccion para sustentar las decisiones)de largo plazo de las empresas e instituciones que les
permite gobernar a futuro y adaptacion continua a las circunstancias cambiantes del entorno.

Como se puede observar en las.definiciones de los autores citados, coinciden en que la
planeacion estratégica tiene como propéSito_el desarrollo empresarial.

Sin embargo Steiner (2009), define-a'la plancacion estratégica formal considerando
puntos de vista diferentes:

De acuerdo al porvenir de las decisiones actuales, sefiala/que la esencia de la planeacion
estratégica consiste en la identificacion sistematica de las oportufidades y peligros que surgen en
el futuro, los cuales combinados con otros datos importantes proporcionan la base para que una
empresa tome mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los
peligros.

En un segundo punto como proceso, define que la planeacion estratégica estinproceso
que se inicia con el establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas para
lograr sus metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias y

asi obtener los fines buscados (Steiner, 2009).



Um plan estratégico es un documento formal elaborado por escrito que sigue un proceso
logico, progtesivo, realista, coherente, orientado a las acciones futuras que habran de ejecutarse
en una empresayutilizando los recursos disponibles procurando el logro de sus objetivos y que al
mismo tiempo, establezca los mecanismos de control de dichos logros (Rodriguez, 2001).

Cabe destacat que la planeacion estratégica puede variar dependiendo la compaiiia o
empresa. Existen modelos d€ planeacion estratégica, pero al implantarlas en una empresa se
vuelven unicas, puesto que cadauna es diferente, debido a que tienen distintas necesidades una
de otras.

Los esfuerzos de la planificacién s¢ orientan para asegurar que las cosas ocurran segun lo
estimado, pero en ocasiones, sin la coordinacion de los recursos adecuados no seria posible. No
solamente las tareas deben de estar bien definidas, sino que debe existir la participacion activa
entre quien ejecuta y apoya la vinculacién entre el’alcance y la logistica, mediante el intercambio
de acciones, recursos e informacion y valuagion de logros (Salazar y Romero, 2006).

Thompson, Strickland (2008), establecén que la elaboracion de una estrategia representa
el compromiso administrativo con un conjunto particular de medidas para hacer crecer la
organizacion, atraer y satisfacer a los clientes, competir con €xito, dirigir operaciones y mejorar
su desempeiio financiero en el mercado. Asi la estrategia de una compaiiia se trata del como; por
ejemplo, como pretende crecer, cOmo intenta construir una clientela leal y #€ncer a su
competencia, como operara cada una de sus areas (investigacion y desarrollo, actividades de la
cadena de abastecimiento, produccion, ventas y mercadotecnia, distribucion, finanzas« recursos
humanos), cbmo mejorara su desempeiio.

La estrategia “flexible”, es una idea rectora que orienta la accion y decisiones cotidianas

de los niveles directivos y administrativos a través del tiempo segiin Hernandez (2006).



Chandler (1962), define estrategia como la determinacion de las metas y objetivos a largo
plazo enuna:empresa, junto con la adopcion de cursos de accion y la distribucion de recursos
necesarios para Jograr estos propdsitos.

Una estrategia es un conjunto de compromisos y acciones integrados y coordinados,
disefiados para explotar las,.competencias centrales y lograr una ventaja competitiva; Las
competencias centrales sons/€apacidades que dan origen a la ventaja competitiva. Una empresa
goza de una ventaja competitiva‘cuando implementa una estrategia que sus competidores no
pueden copiar o cuya imitacion lgsa€sultard demasiado costosa (Hitt, Ireland, Hoskisson, 2008).

Al formular una estrategia se pucdén tomar en cuenta las competencias centrales, que
Alvarez (2003), define como “cualidades inttinsecas del grupo empresarial que lo impulsan al
éxito econdmico; deben cumplir con tres requisitos: a) proveer accesos potencial a una amplia
variedad de mercado, b) contribuir significativamente a los beneficios percibidos por el cliente
del producto final y c¢) deben ser dificiles de/imitar pordos competidores.

La estrategia que se elija para formular(el plan, d€be’pasar por un estudio y analisis que
permita el crecimiento de la empresa; para que esto suceda s¢ debe realizar dos tipos de analisis:
el primero externo que contribuya a identificar las oportunidades”y amenazas del entorno y el
segundo interno que logre identificar las fortalezas y debilidades condas que cuenta la
organizacion, es decir se debe llevar a cabo un analisis FODA para saber lasSituacion actual de la
organizacion y con ello obtener objetivos que permitan determinar las metas, lossplanes de accion
y las estrategias que se llevaran a cabo.

Toda organizacion debe tener una mision que defina la razon de ser y el rumbgde la
misma.

Conforme a Rodriguez (Pag. 32, 2001), la definicion de la mision, es el punto de partida

del sistema de planeacion estratégica, y la define como una declaracion duradera del proposito de



una organizacion, que la diferencia de otras empresas similares, es una declaracion de la “razon
de ser”.

La vision es primordial en las organizaciones, es la que motiva al desarrollo empresarial,
la determinacionide/esta, es una proyeccion mas apreciada a largo plazo. Es lo que da orientacion
y sentido estratégicofa'’las decisiones, planes, programas, proyectos y acciones (Rodriguez, 2001).

La mision y la vision’de una organizacion debe ser transmitida con claridad a todos los
integrantes de la misma, lo ant€rior, con la finalidad de que en conjunto alcancen lo establecido
en las mismas.

Proceso de la Planeacion Estratégica de acuerdo con Rodriguez (2001), realiza una serie
de pasos:

P= Posicién: ;Cual es nuestra posicionactual?
R= Recursos: ;Con qué recursos contamos?
O= Objetivos: ;Cudles son nuestros objetives?
E= Estrategias: ;Cémo vamos a lograrlas?

Este autor, nombra a estos pasos como PROE, la cual‘lo.define como un proceso que
ofrece adecuados resultados, los cuales basandose en los objetivos establecidos de la empresa, se
traza una estrategia general de la organizacion. En el proceso de la planeacion estratégica, es de
suma importancia que un gerente conozca la posicion actual de su empresasSu tendencia en el
mercado, asi como a su competencia. Conocer estos tres puntos permitira conocer en donde esta
situada la empresa. De igual forma el gerente, debe conocer todos los recursos (humanos,
financieros, materiales, etc.) con los que cuenta, asi como saber utilizarlos para hacerlé frente al
entorno externo. Se debe tener en claro los objetivos a seguir, establecer la mision y la visiofde

la empresa, asi como definir las estrategias para lograr los objetivos planteados.



Lasgerencia tiene como primera funcion: la realizacion econdmica, afirmando que sélo
puede justificar su existencia y su autoridad mediante los resultados econdmicos que produce.
Ademés clasifica el papel de la gerencia en tres tareas primordiales: su primera tarea: dirigir un
negocio mediante objetivos; segunda tarea: dirigir gerentes, convertir los recursos humanos y
materiales en una emiptesaproductiva, y; la tercer tarea: dirigir al trabajador en su trabajo. Estas
tareas se pueden analizar, estudiar y valorar separadamente. Pero en su labor diaria la gerencia no
puede separarlas. Cualquier de€ision de la gerencia afecta a sus tres tareas y debe tener en cuenta
a las tres. Una gerencia fracasa sitne proporciona los bienes y servicios que desea el consumidor

a los precios que el mismo esté dispuesto,a pagar (Drucker, 1997).

1.4. Objetivos.

1.4.1. Objetivo General.

Disefar un plan estratégico aplicado al Hotel Los Girasoles del municipio de Pichucalco,

Chiapas.

1.4.2. Objetivos Especificos.

a) Analizar la situacion actual del Hotel Los Girasoles.
b) Identificar los procesos de planeacion implantados en el Hotel Los Girasoles.

c) Definir las estrategias para el desarrollo del Hotel Los Girasoles.



1.5. Preguntas de Investigacion.

1. ¢Qué estrategias ha utilizado el Hotel Los Girasoles para lograr su permanencia en el
mercado?

2. (Como se lleva a cabo la planeacion estratégica en el Hotel Los Girasoles?

1.6. Metodologia de la Investigacion.

El enfoque mixto es un prog€so,que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y
cualitativos en un mismo estudio, en una serie de investigaciones para responder a un
planteamiento del problema, o para respondet a preguntas de investigacion de un planteamiento
del problema. Se usan métodos de 1oS enfoques cuantitativo y cualitativo y pueden involucrar la
conversion de datos cualitativos en cuantitativos y yiceversa (Gomez, 2006).

Tashakkori (2003), menciona que ellenfoque mixto\como parte de considerar que los
procesos cuantitativos y cualitativos son unicamerite posiblessopciones para enfrentar problemas
de investigacion y no posiciones epistemologicas. Es un procesosque recolecta, analiza y vincula
datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de.inyestigaciones para
responder a un problema de investigacion.

En este proceso de investigacion se llevo a cabo un método de investigacion mixto, el cual
parte de la definicion de un tema relevante que se requiere investigar combinafido un enfoque
cualitativo y cuantitativo.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2008), afirman que el enfoque cualitativo utiliza la
recoleccion de datos sin medicidn numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion.en
el proceso de interpretacion. Para recolectar los datos de se dispone de una gran variedad de
instrumentos o técnicas cualitativa.
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Degigual manera en este proceso de investigacion se utilizo un enfoque cualitativo con la
finalidad"desencontrar y recolectar los datos e informacion relevante a través de diversas técnicas
como entreviStas y observacion para identificar por medio de situaciones generales explicaciones
particulares contenidas explicitamente en la situacion general. Para identificar informacion que
apoye desde el punto de‘vista tedrico se hara la revision documental de libros, revistas e
informacion digital.

Un enfoque cuantitativo para determinar por medio de encuestas informacion relevante

para el desarrollo de la investigacion.

CAPITULO II. ENFOQUE TEORICO.

2.1. Administracion Estratégica.

Hoy en dia las empresas estan enfrentando-diverso§ cambios en el entorno externo como
lo son los avances tecnologicos, el cambio climatico, la globalizaeion, cambios econdémicos,
sociales, culturales y demas factores que influyen en el crecimiente”de.las mismas, es decir, en su
entorno interno, por lo que toda empresa, sea cual fuere su giro, debe de.estar en constante
actualizacion para enfrentar dichos cambios, teniendo como objetivo la supervivencia en el

mercado.

Los cambios antes mencionados representan la evolucion de cualquier empresa que se
encuentra afectada por todos ellos, esto sefiala y guia el camino de todo los negocio, llevando a
transformaciones que el lider de la empresa debe considerar y evaluar de forma constante.

Por estas razones es muy importante el papel de la gerencia, direccidon o persona

encargada de la toma de decisiones dentro de la empresa.
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Eldirector o gerente es el elemento dindmico y vivificante de todo negocio. Sin su guia
los “recutsos.de la produccion” siguen siendo recursos y no se convierten nunca en produccion.
Drucker (1997) gefiala que la gerencia, tiene como primera funcion: la realizacién econdmica,
afirmando que sélo,puede justificar su existencia y su autoridad mediante los resultados
economicos que produce. Ademas clasifica el papel de la gerencia en tres tareas primordiales: su
primera tarea: dirigir un negocio mediante objetivos; segunda tarea: dirigir gerentes, convertir los
recursos humanos y materiales”eh una empresa productiva, y; la tercer tarea: dirigir al trabajador
en su trabajo. Estas tareas se pueden analizar, estudiar y valorar separadamente. Pero en su labor
diaria la gerencia no puede separarlassCualquier decision de la gerencia afecta a sus tres tareas y
debe tener en cuenta a las tres. Una gerenci@ fracasa si no proporciona los bienes y servicios que
desea el consumidor a los precios que el mismo esta dispuesto a pagar (Drucker, 1997).

Los altos directivos en las empresas desempenan un papel fundamental porque ellos son
los que se encargan de formular las estrategias.y de implementarlas de forma efectiva.

Para Robbins y Judge (2009), la corre¢ta administraCion muestra que a través de diversas
acciones aisladas pero interconectadas entre si robustecen las capacidades del capital humano en
cualquier empresa, tendiendo con ello a mejorar el desempeiio y 1as competencias de los
trabajadores.

Siendo uno de los parametros basicos a considerar las evaluaciones/€onstantes que los
altos directivos deben realizan en todos los niveles y bajo diferentes perspectivass hechos que
permiten medir la eficacia de las acciones y el impacto logrado a través de una planeacion
estratégica de todos y cada uno de los procesos.

Lo anterior conlleva a la provision de instrumentos facilitadores del desarrollo de
estrategias que permiten mejorar continuamente los enfoques de los resultados que en las

evaluaciones se obtienen y que se estan llevando a cabo para prestar un mejor servicio.
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2.1.1. Definicion de Estrategia.

Mintzberg y Quinn, (1995), mencionan en su libro Biblioteca de planeacion estratégica
que el concepto devla palabra estrategia es antiguo. Los generales griegos utilizaban diferentes
maneras de dirigir a §us ejércitos tanto para conquistar lugares como para protegerlos; por la
situacion cultural, ideoldgied y fisica (dimensiones de los terrenos, clima, vegetacion, entre otros)
de los mismos los militares debian.contemplar estrategias diferentes para responder a las
amenazas externas e internas que(sepresentaran.

El vocablo strategos inicialmente)se referia a un nombramiento (del general en jefe de un
ejéreito). Mas tarde paso a significar el arteten general, esto es, las habilidades psicoldgicas y el
caracter con los que asumia el papel asignade, En la época de Pericles (450 a. C.) vino a
explicitar habilidades administrativas (administracion, liderazgo, oratoria, poder). Y ya en
tiempos de Alejandro de Macedonia (330-a:Cs) el término hacia referencia a la habilidad para
aplicar la fuerza, vencer al enemigo y crear un(sistema unifi€ado de gobierno global (Mintzberg y
Quinn, 1995).

La estrategia es flexible, es una idea rectora que orienta ld ac¢ion y decisiones cotidianas
de los niveles directivos y administrativos a través del tiempo (Hernandez, 2006).

Chandler (1962), define la estrategia como la determinacion de las mietas y objetivos a
largo plazo en una empresa, junto con la adopcion de cursos de accion y la distribucion de
recursos necesarios para lograr estos propositos.

Una estrategia es un conjunto de compromisos y acciones integrados y coordinados,
disefiados para explotar las competencias centrales y lograr una ventaja competitiva. Las

competencias centrales son capacidades que dan origen a la ventaja competitiva. Una empresa
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goza de una ventaja competitiva cuando implementa una estrategia que sus competidores no
pueden copiar o cuya imitacion les resultard demasiado costosa (Hitt, Ireland, Hoskisson, 2008).
Castro (2007) en su tesis doctoral, comenta que las estrategias integran
metodologicamente/elementos tedricos, documentales, referenciales y/o practicos que permiten
establecer criterios cuantitativos y cualitativos que dan certeza a los avances que se logran bajo
una vision de competitividad; permitiendo con ello llegar a realizar un analisis funcional y
operacional de los casos que antg el entorno se presentan, para llegar finalmente a proponer
algunas reflexiones sobre las estrategias utilizadas y los resultados obtenidos, procediendo a
realizar los ajustes que se consideren pertinentes para mejorar los servicios de hoteleria que en

este caso de estudio son proporcionados.

2.1.2. Tipos de Estrategia.

Porter (1982) identifico tres estrategias géneticas que’podian usarse individualmente o en
conjunto, para crear en el largo plazo esa posicion defendible que sobrepasara el desempeio de
los competidores en una industria:

1) El liderazgo general en costos
2) La diferenciacion
3) El enfoque

Las estrategias genéricas son tacticas para superar el desempefio de los conipetidores en
un sector industrial; en algunas estructuras industriales significara que todas las empresas(pueden
obtener elevados rendimientos, en tanto que en otras, el éxito al implantar una de las estrategias
genéricas puede ser lo estrictamente necesario para obtener rendimientos aceptables en un sentido

absoluto (Porter, 1982).
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1) Estrategia de liderazgo en costos

El'liderazgo de costo es en donde la empresa se propone ser el productor de menor costo
en su sector industrial.

2) Estrategia de diferenciacion

La estrategia de diferenciacion es la de crearle al producto o servicio algo que sea
percibido en toda la industrid como Unico.
3) Estrategia de enfoque

Esta estrategia es muy difereite de las otras porque tiende a descansar en la eleccion de un
panorama de competencia estrecho dentre de un sector industrial. El enfocador seleccionara un
grupo o segmento del sector industrial y ajustara la estrategia a servirlos con la exclusion de
otros. Al optimizar la estrategia para los segmentos objetivo, el enfocador buscara lograr una
ventaja competitiva general.

Realizando un andlisis general, se-puede decir.que la estrategia hace referencia a un
patrén que sigue uno o varios lideres de la organizacion para-el logro de las metas que se tienen
planteadas. Dicho patron guia a la realizacidon de acciones que se deberan llevar a cabo con planes
especificos que permitiran el alcance de las metas antes mencionadas y que fueron definidas con

anterioridad, obteniendo como resultado el alcance de la mision de la'organizacion.

2.1.3. ;Como formular una estrategia?

Campos (2006) en su libro “Direccion Estratégica” plantea que la formulacion de la
estrategia se desarrolla a través del desarrollo de 7 pasos, mismos que a continuacion se
enumeran:

1.- Identificacion de la mision, objetivo y estrategias actuales de la organizacion.
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2.- Anédlisis del entorno. Este trata de determinar qué cambios en los factores o en las condiciones
del medio en.el que la empresa desarrolla su actividad pueden ser aprovechados por la empresa o
bien suponen‘un’peligro para ella. En definitiva, se trata identificar las oportunidades y amenazas
en el entorno de la‘empresa.

3.- Andlisis interno. Con este analisis pretendemos determinar qué recursos y capacidades tiene la
empresa, tanto actuales como potenciales, y que constituyen los puntos fuertes y débiles de la
empresa respecto a sus competidores.

4.- Revision de la mision y objetivos.de la organizacion. Se trata de determinar si tanto la mision
como los objetivos preestablecidos somsusceptibles de ser alcanzados a tenor de los analisis de
las dos fases anteriores. De no ser asi la finalidad de esta fase debe ser la modificacion de la
mision u objetivos adaptandolos a las nuevas,condiciones en las que la empresa desarrolla su
actividad.

5.- Formulacion de la estrategia. Se seleccionara la estrategia adecuada para la consecucion de los
objetivos en funcidn de la cartera de negocios de la empresar

6.- Implantacion de la estrategia.

7.- Control o evaluacion de resultados. Se trata de medir si con la estrategia implantada hemos
conseguido los objetivos planificados.

La aplicacion de los 7 pasos que propone Campos (2006), permite urealizando con un
orden adecuado la formulacion de las estrategias a emplear debido a que se enlaza'desde la
mision y vision de la empresa hasta el control y evaluacion de los resultados obtenidos; sin
olvidar antes de ello el poder estudiar los diferentes entornos que rodean a la organizacion
(externo e interno), debido a que proporcionan informacion que permite crear una idea clara™de
como se encuentra la empresa hacia el interior con respecto a sus competidores y que puede

afectarla en el exterior; de igual manera estos pasos propuestos por Campos nos invitan a un
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replanteamiento de la mision y los objetivos de la empresa si no son susceptibles de ser
alcanzados.de acuerdo a las nuevas condiciones que se presentan; es decir los 7 pasos nos llevan
de la mano mediante un planteamiento metodico de las estrategias de la empresa hasta su

implementacion y evaluacion.

2.2. Direccion Gerencial. Pensamiento Estratégico.

Garcia (2006) afirma que enténder a la organizacion proporcionard una mejor apreciacion
de las estrategias que pueden aumentar.Ja posibilidad de mantenerse en el mercado asi como su
productividad, ademas de reducir la posibilidad del fracaso... Sé6lo aquellos gerentes que asimilen
esa conducta de pensar y actuar estratégicamente lograran preservar e incrementar el valor de sus
empresas.

El pensamiento estratégico es mayormente pénsar acerca de la estrategia. (Ronda, 2005;
citado en Garcia de M., Daza A. 2006). El penSamiento eStratégico incorpora valores, mision,
vision y estrategia tendentes a ser elementos intuitivos importantes dentro de las organizaciones.

Garcia y Daza (2006) sefialan que para lograr pensar estfatégicamente es necesario por
parte de los dirigentes la formulacién adecuada y preparacion para liderar todo el proceso de
implementacion de la direccion estratégica y define al pensamiento estrat€gieo como aquel
orientado a extraer todo el potencial creativo y disruptivo al equipo de la alta direceion.
Adicionalmente es una etapa mandataria y dinamica que alimenta y se alimenta dela
planificacion estratégica operacional para asegurar la materializacion del futuro deseade.

Los altos directivos desempeiian un papel fundamental en las empresas porque son los
encargados de formular las estrategias y de implementarlas de forma efectiva (Castanias y

Helfat, 2001).

17



Un gerente debe desarrollar un plan estratégico que permita a la empresa alcanzar sus
objetivos, vision y mision utilizando estrategias que tengan como finalidad llegar a lo establecido

en dicho plan’

2.3. Planeacion Estratégica.

Serna (1999) afirma que-la planeacion estratégica es el proceso administrativo que
permite desarrollar y mantener una relacion viable entre los objetivos, los recursos de la
organizacion y las cambiantes oportunidades del mercado. El objetivo de la planeacion
estratégica es modelar y remodelar los riegoeios y productos de la empresa, de manera que se
combinen para producir un desarrollo y utilidades satisfactorios.

La planeacion estratégica, es €l nuevo enfoque que se le ha dado al proceso
administrativo. A este respecto se considera prudenté definir por separado los términos que
integran a la planeacion estratégica.

La planeacion consiste primordialmente en-tratar de afiticiparse a situaciones que nos
puedan afectar, positiva o negativamente. De ahi que al interior d€'las organizaciones sea
necesario planear para tratar de anticiparse a cambios o sucesos futures, enfrentdndolos y
canalizarlos correctamente.

Por otra parte las estrategias son las disposiciones generalizadas de las acciones a tomar
para cumplir los objetivos generales o sea el camino a seguir para el logro de los'ptepositos de la
empresa.

A este respecto, podriamos definir a la planeacion estratégica como el proceso que
permite visualizar, de manera integrada, las posibilidades futuras y actuar en el presente para

hacerlo realidad.
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2.3.1. Importancia de la Planeacion Estratégica.

La planeacion estratégica proporciona a los directivos y a los empleados una vision de lo
que se puede logtaren un futuro para la empresa en la cual trabajan, asi como la tranquilidad y
sentido de pertenenciaen la organizacion provocando una motivacion y empuje hacia la
participacion activa, colaboracion y trabajo en equipo buscando el logro de los objetivos
planteados (Goodstein, 1998);

Hoy en dia las empresas tien¢n que estar a la vanguardia de manera constante debido a
este mundo ya tan globalizado, y aprovechar al maximo todos los recursos disponibles y
alcanzables para su continuidad en el mercado.

La tecnologia juega un papel muy importante en las organizaciones ya que esta le ayuda e
impulsa a ser mas eficiente en sus procesos asi como_en la obtencion y/o creacion de nuevos
productos, por eso es muy importante mantener al personal en constate capacitacion y buscar
nuevas tecnologias que le ayuden a lograr una(mejor eficien€ia y eficacia, para lograr una mejor
competitividad en el mercado en el cual esta, asi como buscat la‘expansion de la misma.

Thompson, Strickland (2008, pag. 22), en su libro Administracion Estratégica, hacen
referencia de la importancia que tiene una planeacion y como marca la diferencia en las
organizaciones “...lo que separa de a una estrategia poderosa de una comunes la capacidad de la
direccion para forjar una serie de movimientos, tanto en el mercado como en suinterior, que aleje
a la empresa de sus rivales, incline la balanza a su favor dando razones a los clientes péra que
prefieran sus productos o servicios, y produzca una ventaja competitiva sustentable sabre sus
rivales...”.

Unos de los grandes retos de la administracion hoy en dia, es saber cudl es la situacion

actual de la organizacion, que camino tomara para lograr sus objetivos y como debe llegar a sus
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metas, lassempresas tienen plena facultad de decidir cudl seré su estrategia para posicionarse en el
mercado, ne‘todas compiten de la misma manera es por ello que es importante conocer cudl es su
situacion actdalpor medio de una avaluacion detallada de como esta conformada en su totalidad
para esto existenimétodos muy efectivos y uno es el método FODA que ayudara, para saber hacia
donde ira dirigida sufplaneacion estratégica, ya sea en produccion, servicios, procesos, etc.

La fijacion de los.objetivos en la organizacion, para poder lograrlos se apoyan en la
planeacion estratégica, esta Se/basa en la vision de la empresa ya que esta nos dice cudl es la
forma en la que la organizacion se visualiza en el futuro. Para lograr una planeacion estratégica
adecuada y eficaz es importante realizat un estudio la situacion actual de la empresa de manera
interna y externa, para lograrlo hay que basarse en el método FODA:

a) Fortalezas: ventajas y cualidades con\las que se cuentan de manera interna.

b) Oportunidades: son las que existén en el exterior y que podamos aprovechar (tecnologia,
nuevos mercados, etc.).

¢) Debilidades: son las areas de oportunidad o desveéntajas que tenemos que reforzar y
convertirlas en fortalezas.

d) Amenazas: estas son de manera externa y nos indican cuales.son las cosas que en un
momento dado nos puedan perjudicar e impidan a la empresadograr los objetivos
deseados o incluso su pertenencia en el mercado (Thompson 2008);

Un amplio analisis y adecuada evaluacion de la situacion de la empresa nos,arroja como
resultado los diferentes escenarios, estos nos indican o nos dan informacion de las.posibles
acciones, ventajas, desventajas, y evitan riesgos al momento de elegir la variable que §eamas
adecuada a las necesidades de la empresa.

Una vez ya fijado el objetivo o los objetivos, con la eleccion del escenario que nos guiara

0 nos marcara cual serd el camino a seguir, hay que apegarse al proceso administrativo el cual
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nos ayudara al logro de lo esperado, este consta de lo siguiente: todas las areas de la empresa o
las involticrzadas deben de cambiar su planeacion y/o adecuarla a la ya establecida por la
direccion, enfla fase de la organizacion esta indica cudles serdn las personas que se encarguen de
ciertas responsabilidades que apoyen a el logro de los objetivos, estos a su vez tienen la
responsabilidad de dirigir en forma correcta y adecuada todos los procesos que se van a realizar
para que se cumplan de la manera eficaz, el paso final es el control, aqui es donde se avaluan
todos los resultados y se detézminassi la planeacion fue la adecuada y si los objetivos se

alcanzaron o se tienen que hacer alginas modificaciones.

2.3.2. Proposito de la Planeacion Estratégica.

La Planeacion Estratégica es un proceso qué permite a una organizacion ser creativa en
vez de reactiva en la formulacion de su futuro#Su propdsito es el de ayudar a la organizacion a
operar de una manera efectiva, dentro de un ambiente complé€jo.y dindmico afectado
permanentemente por restricciones y amenazas y que le permita capitalizar las oportunidades
del medio ambiente. Las organizaciones disenan planes estratégicos/pata el logro de sus objetivos
y metas planteadas. Estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazoysegin la amplitud y
magnitud de la organizacion, es decir, de su tamano, ya que esto implica qué cantidad de planes y
actividades debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea en niveles superiores o inferiores (Serna,
1999).

También ayuda a la organizacion a identificar en que negocio o negocios deberia éstar

operando.
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Propositos

1. Establece la razon de ser de la organizacion

2. Define ellambito competitivo

3. Busca alcanzarventajas competitivas sostenibles

4. Define e integra tareds directivas

5. Genera patrones de decisiones coherentes

6. Define la naturaleza de las_contribuciones para los participantes
7. Determina el camino para el Togro de los lineamientos estratégicos
8. Desarrolla competencias esenciales

9. Esuna forma de adquirir recurses y eapacidades

Objetivos

1. Predecir el impacto y efectos en el futuro de las decisiones actuales

2. Identificar de forma sistematica las oportunidades y amenazas que pueden surgir en el
entorno y de la determinacion de estrategias para hacerles frente

3. Identificar de forma sistematica las debilidades y fortalezas de la Organizacion, para
corregir las primeras y potenciar las segundas

4. Ayudar a la organizacion a identificar en que negocio o negocios deberia‘estarOperando

5. Enlazar los planes estratégicos con los planes operativos

6. Ayudar a comprender la determinacion de un futuro deseado y las etapas necesariag’para

lograrlo (Serna, 1999)
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Eltener claro los propositos de las estrategias que se generan en la empresa nos ayuda a
decidir de€ antemano que tipo de esfuerzos de planeacion deben hacerse, cuando y como deben

realizarse, quien’lo llevard a cabo, y qué se hara con los resultados.

2.4. Proceso de la Planeacion Estratégica.

La planeacion trata de deeir, ;Qué hacer?, ;Como hacerlo?, ;Doénde hacerlo?, ;Quién lo
va a hacer?, ;Cuando hacerlo?, es un’ proceso que sefiala anticipadamente cada accion o actividad
a realizar.

En si, la planeacion es una actividad-que da previamente las respuestas a las interrogantes
anteriores, relacionadas con las tres areas basicas de toda empresa:

a) Produccion
b) Mercados
c) Finanzas
De esta relacion depende la vida de la empresa.

El proposito principal de la planeacion estratégica consist€ en descubrir, las oportunidades
y los peligros futuros para elaborar planes ya sea explotar o evitarlosi'Amador, 2009).

En términos generales el proceso de la planeacion estratégica inicia.con el establecimiento
de metas organizacionales, define estrategias, politicas y consiste de manera sencilla en:

a) Establecer la Mision
b) Definir la Visidn, obteniendo una imagen de un futuro deseable y alcanzable
¢) Analisis de los principales riesgos y oportunidades del entorno social

d) Identificacion de fuerzas impulsoras y restrictivas de la organizacion.
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2.5. Analisis FODA.

La sigla, FODA (Thompson, 2008), es un acrostico de Fortalezas (factores criticos
positivos con 108 gue se cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar
utilizando nuestras‘fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben eliminar o
reducir) y Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de nuestros
objetivos).

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc, que esté actuando como objeto de estudio en un
momento determinado del tiempo.

Es como si se tomara una radiograffa dé\una situacioén puntual de lo particular que se esté
estudiando. Las variables analizada$ y'lo.que ellastépresentan en la matriz son particulares de
ese momento. Luego de analizarlas, se deberan tomar decisiones estratégicas para mejorar la
situacion actual en el futuro.

El anélisis FODA es una herramienta que permite coefiformar un cuadro de la situacion
actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, €tc) permitiendo de esta manera
obtener un diagndstico preciso que permite, en funcion de ello, tomardecisiones acordes con los
objetivos y politicas formulados.

Luego de haber realizado el primer analisis FODA, es aconsejable realizag sucesivos
analisis de forma periddica teniendo como referencia el primero, con el propdsito.de conocer si se
esta cumpliendo con los objetivos planteados en la formulacion estratégica. Esto eslaconsejable
dado que las condiciones externas e internas son dinadmicas y algunos factores cambian’eon'el
paso del tiempo, mientras que otros sufren modificaciones minimas.

La frecuencia de estos analisis de actualizacion dependera del tipo de objeto de estudio

del cual se trate y en qué contexto en el cual se esta analizando.
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Entérminos del proceso de Marketing en particular, y de la administracion de empresas
en general,Ja matriz FODA es el nexo que permite pasar del andlisis de los ambientes interno y
externo de la'empresa hacia la formulacion y seleccion de estrategias a seguir en el mercado.

El objetivo'primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma
en que el objeto estudiado sera capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el contexto,
(oportunidades y amenazas)a partir de sus fortalezas y debilidades internas.

Ese constituye el primet paso esencial para realizar un correcto anélisis FODA. Cumplido
el mismo, el siguiente consiste en’ determinar las estrategias a seguir. Para comenzar un analisis
FODA se debe hacer una distincion crucial entre las cuatro variables por separado y determinar
qué elementos corresponden a cada una.

A su vez, en cada punto del tiempo en que se realice dicho analisis, resultaria aconsejable
no sélo construir la matriz FODA correspondiente’al presente, sino también proyectar distintos
escenarios de futuro con sus consiguientes-matrices FODA y plantear estrategias alternativas.

Tanto las fortalezas como las debilidades son inteétnas.de la organizacion, por lo que es
posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son
externas, y solo se puede tener injerencia sobre las ellas modificando los aspectos internos.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le permite
tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se conitrolan, capacidades y
habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que
se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten obtener véntajas

competitivas.
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Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la

competeficia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se

desarrollan p@ésitivamente, etc.

Amenazas:‘son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la‘permanencia de la organizacion.

El anélisis FODA.no’se limita solamente a elaborar cuatro listas. La parte més importante

de este analisis es la evaluactiofi de.os puntos fuertes y débiles, las oportunidades y las amenazas,

asi como la obtencion de concluston€s acerca del atractivo de la situacion del objeto de estudio y

la necesidad de emprender una accidénren)particular. Solo con este tipo de analisis y evaluacion

integral del FODA, estaremos en condicion€s, de responder interrogantes tales como:

a)

b)

d)

g)

h)

(Tiene la compaifiia puntos fuertes internos o capacidades fundamentales de las cuales se
pueda crear una estrategia atractiva?

(Los puntos débiles de la compaiita-a-hacen ‘competitivamente vulnerable y la
descalifican para buscar ciertas oportunidades? ;Quépuntos débiles necesita corregir la
estrategia?

(Qué oportunidades podra buscar con éxito la compafia mediante las habilidades,
capacidades y recursos con los que cuenta?

(Qué amenazas deben preocupar mas a los directivos y qué movimi€ntos estratégicos
deben considerar para crear una buena defensa?

(Esta funcionando bien la estrategia actual?

[ Qué estrategias se deben adoptar?

(Cudn solida es la posicion competitiva de la empresa?

(Cuadles son los problemas estratégicos que enfrenta la compafiia? (Thompson, 2008).
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CAPITULO III. ANALISIS DE LA SITUACION DEL HOTEL LOS GIRASOLES.

3.1. Definicion de Hotel y sus clasificaciones.

Lattin (2009), en su libro Administracion Moderna de Hoteles y Moteles, sefiala que
Webster define hotelicomo: Un edificio o una instituciéon que proporciona alojamiento, comidas y
servicios al publico.

De la Torre (2009) afirma.que un hotel es una institucion de caracter publico que ofrece
al viajero alojamiento, alimentos g bebidas, asi como entretenimiento, la cual opera con la
finalidad de obtener utilidades.

De acuerdo a Barragan (2005) la definicion de hotel es: Lugar que proporciona
alimentacion y hospedaje, un lugar de entretenimiento para el viajero, un edificio publico, una
institucion de servicio doméstico, operado bajo una fase para obtener utilidades.

Segtin Di Muro (2012), un hotel sedefine como: Un establecimiento de caracter publico,
destinado a dar una serie de servicios, alojamiénto, alimentes, bebidas y entretenimiento; que
persigue tres grandes objetivos: ser fuente de ingresos, ser fuente de empleos y dar servicio a la
comunidad.

La Secretaria de Turismo [SECTUR] (2011) en su sistema de‘clasificacion hotelera
mexicano, tiene una clasificacion (ver tabla 1), de los hoteles de acuerdo adas estrellas que
ostentan es:

Tabla 1.- Clasificacion de hoteles.

Estrellas Significado
Una estrella Una estrella, solo ofrece lo indispensable.
Dos estrellas Dos estrellas, servicios e infraestructura basicos.

Tres estrellas, instalaciones adecuadas, servicio completo

Tres estrellas y estandarizado sin grandes lujos.

Cuatro estrellas Cuatro estrellas, instalaciones de lujo y servicio superior.

Cinco estrellas Cinco estrellas, instalaciones y servicios excepcionales.

Fuente: SECTUR (2011)

27



En el articulo de Viajeros (2011), refiere que la Organizacién Mundial de Turismo es la
encargada de determinar y unificar los criterios en cuando a la clasificacion hotelera, pero como
este trabajo eStd/en proceso, actualmente cada pais decide las bases y requisitos que deben
cumplir los hoteles\y hospedajes para alcanzar las estrellas que se pueden ver en casi todas las
entradas de los hotelgs;

La calificacion cldsica y mas conocida para saber qué servicios tiene cada hotel esta
determinada por la cantidad ‘de"estrellas que tenga. Las estrellas pueden ir de una a cinco, aunque
generalmente los sitios de una y dos“estrellas no muestran su calificacion, pero se sabe que son
los mas econémicos y los que menos gemodidades tienen.

El tipo de hotel que cada viajero elije depende exclusivamente de las necesidades y
gustos que tenga, pero siempre es buene estar informado sobre lo que te puedes encontrar en un
hotel dependiendo de sus estrellas. Conspequetias variaciones segun la region y pais en que

realices tu viaje, la clasificacion de los hoteles.es la Siguiente:

Hoteles de una estrella

Estos hoteles siempre son los méas econdmicos y los que'menos servicios tienen. Tendras
una habitacion privada, algunas veces con baiio privado y otras con bafio compartido. Son
estrictamente funcionales —s6lo para dormir y seguir viaje— y no cuentan‘coefi'servicio de
limpieza. Los muebles suelen ser una cama y una silla, y a veces puedes llegar a.€ncontrar un
ropero y una mesa de luz.

Los hoteles de una estrella son generalmente espacios pequefios y sin vistas
espectaculares, pero donde podras asegurarte un descanso. Los servicios como TV y teléfonoise
pueden compartir en el hall central del edificio. Gran parte de los hoteles de esta categoria estan

situados en residencias o pequefios edificios y no tienen una gran estructura para el ocio.
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Finalmente, suelen estar ubicados en zonas distantes del centro o casco urbano de la ciudad, pero

el costo porestar alli justifica la distancia muchas veces.

Hoteles(de/dos estrellas

Estos hotelés de mediana categoria ofrecen bafio privado y un espacio habitacional mas
amplio con algin mobiliarie’extra, como ropero o mesa y sillas. Generalmente cuentan con
servicio de alimentos y bebidas, aunque en horarios cortados y con menus basicos. Estan
ubicados casi siempre en la zona céntrica de la ciudad, aunque el paisaje que ofrecen no es de lo
mas atractivo.

Siguen siendo hoteles funcionalesspara viajeros de paso o que llegan hasta el hotel solo
para descansar y disfrutar su viaje fueraydel hotel. Estos hoteles incluyen en su servicio un
teléfono privado y el desayuno. Tambign suelen ofrecer una de caja de seguridad para que

guardes tus pertenencias y datos e informaeion turistica‘de la region en la que te halles.

Hoteles de tres estrellas

Estos hoteles tienen un costo medio. Cuentan con amplios espacios en cada habitacion y
un mobiliario completo con sillas, mesas, armarios, televisor, teléfono privado y bafios
confortables. Algunos incluso poseen una pequefia heladera que ya viene comybebidas que se
pagan al final de la estadia en caso de que las consumas. Siempre estan bien ubieados, sea porque
estan en el casco céntrico de la ciudad o por encontrarse en lugares turisticos cerca‘de-grandes
atracciones.

Generalmente cuentan con servicio de comidas al estilo de bares, en los horarios‘de
mafana, tarde y noche, ademés de una amplia oferta turistica para los viajeros mediante

excursiones. La mayoria incluye el servicio de botones, servicio de cuarto 24 horas, conserjes y
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servicio bilingiie en el espacio designado a la recepcion de los huéspedes. Son hospedajes donde

puedes quedarte a disfrutar de un descanso extra gracias a sus comodidades.

Hotelesde.cuatro estrellas

Estos hotelés estan considerados de primera clase: son lujosos, con comodidades
amplias como habitaciones/grandes y lujosamente decoradas, que incluyen accesorios tales como
secador de pelos, gel de bafio y T,V: por Cable. También ofrecen una serie de facilidades como:
tienda del estilo duty free, servicio.de lavanderia, centro de reuniones de negocios y
empresariales y centros de ocio, com@-mesas de billar o cartas.

Cuentan con personal altamente capacitado que incluye cheffs, botones y parqueadores
(acomodadores de automoviles) plurilingiies'y guias que ofrecen recorridos y visitas por la
region. Siempre poseen servicio de bary comidas que se pueden recibir directamente en la
habitacion, e incluso algunos tienen su parte de restaurante abierta al publico. Suelen tener salas
de conferencias para eventos empresariales o de cualquict otro tipo, ademas de una excelente
ubicacion, con suites de lujo, jacuzzi y buenas vistas panoramicas. Ideal para disfrutar tanto fuera
como dentro del hotel para el viajero que busca descansar, pero también realizar actividades de

todo tipo mientras se encuentra alli.

Hoteles de cinco estrellas

Estos hoteles de lujo se caracterizan por ofrecerte la mejor atencion y la'més.amplia
gama de servicios, que van desde espacio para piscinas, salones de gimnasia con profésores y
animadores infantiles incluidos, hasta un servicio de guarderia para nifios, shows y eventos/€asi
todas las noches. Tienen un espacio para las comidas y veladas con musica en vivo, ademas de

una carta desarrollada por varios cheffs especializados en la gastronomia de la region.
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Las habitaciones son las mas comodas de todas las que puedas encontrar, con espacios
muy amplies.y todas las comodidades que van desde TV por cable hasta servicio de limpieza y
atencion personalizada las 24 horas, ademas de ofrecerte ubicaciones inmejorables con vistas
increibles. Suelen incluir un servicio de coctel gratuito y entradas con descuentos especiales para
los eventos de la region."En estos hoteles suelen organizarse congresos y reuniones especiales,

dada su amplia capacidad y/la cantidad de servicios que ofrece.

Las habitaciones

Casi todos los hoteles tienengmds de una clase de cuarto. Normalmente estan
denominados como:

Estandar: la categoria mas seneilla.

Superior: con mas prestacionesy comodidades.

Deluxe: posee todas las comodidades.que puedas imaginar.

La diferencia entre los tipos de habitaCiones estd determinada basicamente por el espacio
que ocupan, la decoracion, los equipamientos y comodidades.con las que cuenta y los paisajes

que se pueden ver por sus ventanas.

Otras clasificaciones

Pero a la hora de buscar un lugar donde descansar, los hoteles no son los"tinicos en
ofrecer un descanso al viajero. Ademas de las tan mentadas “estrellas”, existen otro'tipo de
establecimientos que alojan y dan servicios a los viajeros. Dependiendo de la zona y la*e¢onomia

de cada region, podras encontrar algunos de los que listamos a continuacion:
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Bed and Breakfast

Estos hospedajes, conocidos como "B&B" son alojamientos que ofrecen “cama y
desayuno” per una tarifa muy conveniente. Basicamente se trata de un alojamiento sencillo en
cuanto a su tamafowy comodidades, que se halla en un edificio o casa grande y antigua que ha
sido restaurada y acondicionada para transformarse en un hospedaje.

Generalmente cuentan con un ambiente familiar y calido, ya que los duefios mismos se
encargan de atender a los huéspedes y ofrecer lo mejor del lugar. Por eso son tan buscados: son
atendidos con cordialidad. AdemdssComo los duefios suelen vivir en el mismo lugar, casi siempre
son impecables. Los Bed and Breakfast,son frecuentados mayoritariamente por viajeros que
desean viajar de manera sencilla y permanecer unos pocos dias en el lugar, pero al mismo tiempo
buscan conocer mas viajeros con los que compartir sus experiencias. Dado que son econdmicos,

suelen estar llenos y hay que pensar siempre en hacer,una reserva previa.

Hostales o Hostels

Generalmente son alojamientos donde encontraras a'viajeros o mochileros,
particularmente alentando las actividades al aire libre y el intercambio cultural entre jévenes de
todas partes del mundo. El servicio que ofrece un hostal es el de renta de una cama en un
dormitorio donde compartes bafio, cocina y salon con el resto de los huéspedes. En la gran
mayoria de los casos las personas que se alojan tienen entre 18 y 26 afios de edad; por lo que el
clima siempre es jovial y alegre. Los hostales proporcionan la oportunidad de un‘aptrendizaje
multicultural, y es por esto que se han vuelto tan populares entre los jovenes viajeros.

Sin embargo hay algunas desventajas estando en un hostal: los robos pueden serun
problema, ya que se encuentran en espacios comunes o compartidos. Claro que esto se puede

prevenir dejando bajo llave las pertenencias personales. La mayoria de los hostales te ofrecen una
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caja de seguridad para almacenar sin problemas las pertenencias valiosas que puedas llevar
contigo. Otra desventaja en un hostal es la dificultad para dormir a causa de ruidos, como
ronquidos o pasds de alguien que llega a la habitacion a altas horas de la noche. Todo dependera
de cuanto estas dispuesto a tolerar a cambio de una compania alegre y entretenida.

La gran mayoria de los hostales cuentan con habitaciones que tienen camas cuchetas,
simples o matrimoniales:. Adgunos poseen habitaciones con bafio privado, aunque a un costo
mayor que los cuartos comunitarias. Otros poseen duchas compartidas, que normalmente no se
encuentran muy lejos de la habitacién, en el mismo pasillo. Muchos hostales poseen cocinas
propias, donde los huéspedes pueden eecinar a su gusto; otros tienen sus propios cafés o
pequeiios bares, siempre llenos de jovenes«dispuestos a disfrutar del viaje y compartir sus

experiencias con otros viajeros.

Departamentos

En la mayoria de las grandes urbes este servicio se/€ncuentra en boga por su sencillez y
precios. El servicio ofrece la renta por un tiempo determinado de un apartamento amueblado y
completamente equipado, generalmente pensado para un grupo familiar, que por el costo final es
mas barato que un hotel de calidad alta.

Son ideales para compartir gastos con otras personas. Ademas, la eStadia en un
apartamento nos permite ahorrar cierto dinero al tener la posibilidad de cocinar alliymismo, sin
tener que comer en restaurantes. Se genera un ambiente familiar. Esta modalidad es'muay comtin
en ciudades balnearias donde varios amigos deciden compartir gastos rentando una caSa, para

pasar juntos las vacaciones.
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3.2. Antecedentes de los Hoteles de Pichucalco, Chiapas.

El Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal. [INAFED] (2014)
sefala que la poeblacion de Pichucalco aparece fundada desde 1660 con el nombre de Santo
Domingo Pichucaleo ("Casa de los jabalies"), por un grupo de indios zoques y chontales,
dedicados al cultivo del'cacao y la crianza de puercos. Por razones de invasiones de parte de
mestizos, y sobre todo de eXtranjeros, la mayoria de sus habitantes emigré a Huimanguillo,
Tabasco, pero tranquilizados velvieron y al poblar de nuevo su antiguo lugar, le dieron el nombre
de Pueblo Nuevo Pichucalco, seguti eLobispo Vargas y Rivera, en 1716. En 1833, el 26 de
octubre, se tiene y reconoce por cabecera.del partido de Ixtacomitan a Pueblo Nuevo Pichucalco,
que es ascendido a villa por el GobernadorJoaquin Miguel Gutiérrez. El 30 de noviembre de
1912, es elevada la villa a la categoria/de ciudad-perel Gobernador Flavio A. Guillén
(posteriormente y sin saberse el motivo,(eh23 de diCiembre de 1972 volvid a decretarse su
elevacion a ciudad, por el Gobernador constitu€ional Manuel Velasco Suarez).

La actividad econdmica-turistica en Pichucalco, Chiapas tuvo mayor auge en 1910,
cuando se inauguro la via férrea para el tranvia las Palmas-Cosahuyapam, e en ese entonces
cuando comenzo la necesidad de alojamiento para las personas que gransitaban por el municipio.

Los primeros establecimientos de alojamiento que se dieron eldugar, fueron espacios
rentados en casas de familias oriundas del municipio, posteriormente con ek crecumiento de
transito de personas, se fueron estableciendo los hostales, asi como tambien existian

El Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal. [INAFED] (2014)
sefala que de acuerdo con informacion de la Secretaria de Turismo, la infraestructura turistica
existente en el municipio, en el afio 2000 habian 5 hoteles con 109 habitaciones.

Los principales atractivos turisticos son: Existen bellezas naturales, un balneario de

aguas termales denominado El Azufre, que se localiza en los limites con el Estado de Tabasco.
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3.2.1. Hoteles que actualmente operan en Pichucalco, Chiapas.

Loshoteles que actualmente operan en el municipio de Pichucalco, Chiapas son los

siguientes (ver tabla 2):

Tabla 2.- Hoteles de Pichucalco, Chiapas.

NOMBRE

DIRECCION

TELEEONO

CARACTERISTICAS

COSTO

Juan Ramos

(932) 32303

15 Habitaciones con servicio de
aire acondicionado, agua caliente,

Hab. Sencilla $350.00

Hgtel Los Taracena Esq. | 92Y 323 03 |cable, T.V.y ventilador. Alberca. Hab. qule $400.00
Girasoles Pipila S/N 38 Sdlon para eventos con Capacidad Hab. Triple $450.00
pria para ev p Hab. Cuadruple $550.00
de 30 personas.
Habitaciones con ventilador:
Hab. Sencilla $250.00 a $300.00
. (932) 323 00 |28 Habitaeienes con ventilador o Hab. qule $300.00 a $400.00
Hotel La Francisco . . Hab. Triple $350.00
52Y 32306 |clima, aguacaliente, T.V., cable, L .
Loma Contreras #51 68 estacionamieni Habitaciones con clima:
Hab. Sencilla $300.00 a $350.00
Hab. Doble $350.00 a $450.00
Hab. Triple $450.00 a$550.00
Habitaciones con ventilador:
Hab. Sencilla $180.00
Hab. Doble $210.00
Hab. Triple $260.00
. . . Hab. Cuadruple $310.00
Hotel La | Belisario (932)32 3 00 | 26 Habitaciones con ventiladoro /"o ioole §365.00
Dominguez clima, agua caliente,/T.V. , cable, LT o
Selva 413 15 estacionamiento Habitaciones con clima:
Hab. Sencilla $270.00
Hab. Doble $325.00
Hab. Triple $370.00
Hab,"C€uadruple $420.00
Hab.Quintuple $480.00
Habitacienes con ventilador:
Hab. Sencilla $206.50
Hab. Doble'$206.50
10 Habitaciones con clima y 7 Hab. Triple-$230.10
Hotel Zar 430 (932) 32 3 00 | habitaciones con ventilador, agua | Hab. Cuadruple $253.70
Mexico aragoza 69 caliente, T.V., cable, Habitaciones con clima:
estacionamiento Hab. Sencilla $354°00
Hab. Doble $354.00
Hab. Triple $401.20
Hab. Cuadruple $436.60
Cel 6 Habitaciones con clima v 15 Habitaciones con ventilador:
Hotel Porfirio Diaz e abracione 'ma y Hab. Sencilla o Doble $260.00
. 932.102.45.8 | habitaciones con ventilador, T.V., . .
Pichucalco | S/N 0 bl Habitaciones con clima:
cable. Hab. Sencilla o Doble $280.00
La Posad Cel. |7 Habitaci dlad Habitaciones con ventilador:
3 POsada | Aldama SN [932.100.73.2 abitaciones con ventilador, |y gencitla $150.00
Del Oso T.V., cable.
2 Hab. Doble $200.00

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3. Histeria y descripcion del Hotel Los Girasoles.

En estefmundo moderno de constantes cambios en el que el Estado de Chiapas esta
sobresaliendo no selo por su riqueza sino debido también a su diversidad de atractivos turisticos
(los cuéles son muy apreciados por los visitantes), y donde el crecimiento econdmico es
constante, se presentan grandes oportunidades para los chiapanecos emprendedores, con deseosos
de crecer y servir a la sociedads

Es asi como se Proyectd el Hotel “Los Girasoles” empresa del municipio de Pichucalco,
Chiapas, dedicada al servicio hotelero y gastronomico, dando la oportunidad al consumidor de
encontrar un nuevo espacio, donde pudiera-olvidarse de la forma tradicional de vivir, y dedicarse
a celebrar, disfrutar y dar lugar a una nueva etapa.de,modernismo, seguridad y placer sin perder
la identidad.

“Los Girasoles” nace como una empresa hotelera’comprometida con el consumidor, con
el proposito fundamental de cubrir las necesidades del cliente’alin insatisfechas en su totalidad, ya
que los demas establecimientos que brindan servicios similaress0 cumplian con satisfacer estas
necesidades exigentes de clientes exclusivos que gustan tomar el desayuno, almuerzo y cena en
un lugar exclusivo cercano a sus habitaciones. Lo cual constituy6 un ret6 para el proyecto.

Sin embargo dicha empresa, por diversas circunstancias, en la actualidad enfrenta una
problematica que limita su operatividad debido, primordialmente, a que no se ha administrado
adecuadamente. De ahi la necesidad de instrumentar una estrategia idonea para la récuperacion,
actualizacion y crecimiento de esta.

El Hotel Los Girasoles, necesita mejorar su planificacion, ya que algunas veces se teman
decisiones a diario, las cuales no planean, trabajan sin una planificacion formal; y se mantienen

tan saturados de trabajo que no dedican tiempo a la planeacion, se resisten a dedicar parte del
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tiempo para preparar un plan por escrito y dejar en el pasado la administracion informal que han
venido ejereiendo desde hace aios.

Es de*vital importancia que toda empresa que quiera sobrevivir en un mundo de negocios
tan cambiante y globalizado como el Hotel-Restaurant “Los Girasoles”, cuente con un
instrumento util que leipermita ubicarse y saber quiénes es, donde esta, donde quiere estar en un
plazo de tiempo determinado y como lograrlo, es decir, conocer su entorno externo e interno para
elaborar planes de accion orientados al logro de los objetivos.

De ahi la importancia de plartear al propietario del Hotel Los Girasoles de la Ciudad de
Pichucalco, Chiapas, lo que significasia implementar en su empresa un Plan Estratégico y los
beneficios que obtendria al contar con una/ierramienta administrativa de esta naturaleza, para
lograr la competitividad y hacer frente.al fenémeno de la globalizacion.

La implementacion del Plan Estratégico que se proyecta en la presente Tesis permitira al
propietario del Hotel Los Girasoles tener una-vision mas amplia y clara de lo que desea y como
lograrlo, a través de la toma de decisiones agiles y acertadas‘en sus gestiones, llevando a cabo
una Panificacion formal. Servird ademas como una herramienta.administrativa que le facilite y
haga maés eficaz y eficiente el desempeio de sus labores, poniendo en practica las diferentes
estrategias de planeacion, a fin de lograr un mayor grado de competitividad en el mercado

Hotelero del municipio de Pichucalco, Chiapas.

3.3.1. Historia.

El Hotel los Girasoles se apertur6 el 17 de julio de 2003 por iniciativa de la Sra. Marpra
Olivia Valenzuela Holguin, esposa del Dr. Enrique Contreras Garcia, médico de profesion,

originario de Pichucalco, Chiapas, quien en 1991 y con la finalidad de satisfacer las necesidades
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de sus paeientes, se propuso construir una clinica que constara de 3 plantas y varios consultorios
para que comun grupo de médicos especialistas pudieran ofrecer todo tipo de servicios.

En noviembre de 1998 finalmente se termina la construccion de la clinica la cual opero
alrededor de 2 aflos/dando servicios médicos a la ciudadania de Pichucalco y alrededores,
cerrando sus puertas por cuestiones de familiares.

Fue entonces cuando la Sra. Maria Olivia, mujer activa y emprendedora decide
aprovechar y poner en marcha®el\proyecto de la apertura del hotel.

El hotel contaria con 15 habitaciones, restaurante, saléon de eventos, alberca, TV por
cable, internet, envid y recepcion de fax.

Las habitaciones del hotel estabamdistribuidas en 3 plantas de la siguiente manera: en
la planta baja, una habitacion familiar gon dos recamaras; en el segundo piso, 7 habitaciones de
las cuales 1 es triple, 4 dobles, 2 sencillds; y en elitercer piso 1 triple, 4 dobles y 1 sencilla.

En agosto de 2003, representantes-de.la Compafiia Western Gico empresa petrolera que
llego al municipio a realizar trabajos de exploracion, soliCitaron la renta del edificio completo
para hospedar a su personal por seis meses incluyendo el servicio de restaurant y lavanderia, sin
embargo, Olivia, se reservo 2 habitaciones para ponerlas a disposicion del publico en general
lo cual le permitiera generar una cartera de clientes adicional.

El contrato con Western Gico concluyo6 al término de los seis meses‘después, quedando
el hotel abierto nuevamente al publico en general.

Para atraer clientela, se pusieron anuncios en las carreteras, principalmente.en las
entradas de la ciudad. Algunas otras compaiiias rentaron por temporadas parte del hotel. [En
marzo del 2009 se tomo la decision de cerrar el servicio de restaurant, ya que ya no era

rentable. Desde entonces el inmueble, se ha mantenido con una ocupacion variable.
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3.3.2. Descripcion.

El Hotel/Los Girasoles es una empresa de servicios ubicada en el municipio de

Pichucalco, Chiapas, inicio sus actividades el 17 de julio de 2003.

Desde sus inicios el Hotel Los Girasoles se ha caracterizado por brindarle al cliente

calidad y servicio durante su estancia. Ofrece al publico 15 habitaciones, restaurante, salon de

eventos, alberca, TV por cable, internet, envid y recepcion de fax, lavanderia, entre otros.

Las habitaciones estan distribuidas en 3 pisos, distribuidas de la siguiente manera: en la

planta baja, una habitacion familiar cen, dos recamaras; en el segundo piso, 7 habitaciones de las

cuales 1 es triple, 4 dobles, 2 sencillas; y efi"el tercer piso 1 triple, 5 dobles y 1 sencilla (ver

tabla 3).

Tabla 3.- Generalidades del Hotel Los Girasoles.

Nombre de la Nombre del . ey Tamaiio de la Giro de la
. . Ubicacion
empresa propietario empresa empresa
Calle Pipila s/n El Hoteld3
Girasoles se
. Esq. Juan Ramos
Sra. Maria encuentra ..
L Taracena Colona . Servicio de
Hotel Los Olivia clasificada como .
. Centro, . hospedaje y
Girasoles Valenzuela . una micro — .
. Pichucalco, alojamiento
Holguin : empresa, por contar
Chiapas, con un total de 5
C.P. 29520

empleados.

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe sefialar que el Hotel Los Girasoles actualmente no cuenta con una declaracidn\de la

Mision y Vision previamente establecidas.
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3.4. Situaeion actual del Hotel Los Girasoles.

Por medio de una entrevista realizada a la Sra. Maria Olivia Valenzuela Holguin,

propietaria del‘hotel Los Girasoles, se determind la situacion actual de las 4reas de operacion:

a) Servicios.

El Hotel Los Girasoles®S una empresa que ofrece al cliente servicio de hospedaje y
alojamiento.

Cuenta con 15 habitaciones, 1réstaurante, 1salon de eventos, alberca, TV por cable,
internet, envid y recepcion de fax, asi comeo setyicio de lavanderia.
Independientemente de los servicios que ofrece.el-Hotel, de cada 10 huéspedes que solicitan

algin servicio inesperado, 6 se logran satisfacer.

b) Mercadotecnia.

El medio de publicidad que mas utilizan para dar a conocer akhotel es en revistas locales
y anuncios en las calles son el unico medio de publicidad que utilizan, 16 que le permite competir
en el mercado, es la calidad y el precio que ofrece en comparacion de los demas hoteles del

municipio.

¢) Administracion y Finanzas.

En el Hotel Los Girasoles la mayoria de las decisiones las toma la propietaria, cuando €lla

se ausenta, la encargada lo hace, pero salvo unas cosas pide autorizacion.
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Elhotel Los Girasoles no ha tenido crecimiento en los ultimos 5 aflos, no tienen valores
establecidos®pero si se le ha inculcado al personal el respeto al cliente y a sus pertenencias, no
tienen objetivoss mision, vision establecidos, no trabajan familiares y su fuente de

financiamiento utilizada actualmente es el banco mediante una tarjeta de crédito.

d) Recursos Humanos:

El ambiente laboral es agraddble, los empleados se tratan con respeto. Para contratar a un
personal buscan recomendados y los enfrevistan.
Dentro de los problemas que se ha t€hido con el empleado-huésped, es que en una

ocasion, la muchacha del servicio tomoyun objeto del huésped, y de inmediato fue despedida.

3.5. Analisis FODA

3.5.1. Fortalezas.

a) Ser un hotel de prestigio por mas de 9 afios.
b) Ubicacion céntrica.
¢) Todas sus habitaciones son grandes y confortables.

d) Es el unico hotel con alberca en el municipio.

3.5.2. Debilidades.

a) No tiene vision y mision del hotel.
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b) No cuenta con un organigrama establecido.

¢) L[osempleados no estan capacitados para el desempeno de sus funciones.

d) No cuenta con pagina de Internet.
e) No tiene estacionamiento.

f) En la actualidad el area de restaurant no se encuentra operando.

3.5.3. Oportunidades.

a) Implementar nuevas técnicas de setvicio.

b) Remodelar y dar mantenimiento al‘edificio en general.
¢) Crear una pagina de Internet:

d) Expandirse a otros municipios.

e) Ofrecer al cliente paquetes turisticos para que conozcan la region.

3.5.4. Amenazas.

a) Entrada de nuevos competidores
b) Insatisfaccion de los clientes.

c¢) Cirisis econdmica.
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3.6. Analisis Matricial Del FODA.

Tabla 4.- Analisis matricial FODA.

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS

F1.Ser un hotel de prestigio por mas de 9
afos.

F2.Ubicacion céntrica.

FE3.Todas sus habitaciones son grandes y
confertables.

F4:Cuenta con area de restaurant y salon
de eventos:

F5.Es elvinico hotel con alberca en el

DEBILIDADES
D1.No tiene vision y mision del hotel.

D2.No cuenta con un organigrama
establecido.

D3.Los empleados no estan capacitados
para el desempefio de sus funciones.
D4.No cuenta con pagina de Internet.
DS5.No tiene estacionamiento.

D6.En la actualidad el area de restaurant

FACTORES no se encuentra operando.
EXTERNOS municipio.
OPORTUNIDADES FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)

Ol.Implementar nuevas técnicas de
servicio.

02.Remodelar y dar mantenimiento al
edificio en general.

03.Crear una pagina de Internet.
04.Expandirse a otros municipios.
05.0frecer al cliente paquetes turisticos

para que conozcan la region.

Estrategias/para maximizar tanto las F
como las O

Aumentar la"publicidad del hotel en la
seccion amarilla, Teyistas, anun€ios,
periddicos localés;/mternet.

Crear una agencia de ¥iajes que ofrézea
paquetes turisticos a l0s huéspedes.

Elaborar una base de datosde los clientes
para darles a conocer ofertas y
promociones.

Estrategias para minimizar tanto las D
y maximizar las O

Elaborar un plan estratégico.

Capacitar a los empleados al menos cada
seis meses.

Elaborar un manual de organizacion.

Crear una pagina web del hotel en donde
se resalten los servicios que ofrece.

Abrir'el restaurant.

Acondicionar un terreno cerca del hotel
para habilitarlo como estacionamiento.

AMENAZAS
Al.Entrada de nuevos competidores.

A2.Insatisfaccion de los clientes.

A3.Crisis econdémica.

FA(Maxi-Mini)
Estrategias para maximizar tanto las F
y minimizar las A

Satisfacer al cliente durante su estancia.
Innovar constantemente los servicios que
se ofrece.

Enviar correos constantemente a los
huéspedes para que tengan presente al
hotel en su proximo viaje.

DA (Mini-Mini)
Estrategias para minimizar las A como
las D

Elaborar un plan de capacitacion para los
empleados.

Innovar servicios.

Incentivar a los empleados.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.7 Analisis de resultados.

D¢ acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2008), el enfoque cualitativo utiliza la
recoleccion de datos sin medicidn numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en
el proceso de interptetacion. Es por ello que el enfoque de este trabajo es cualitativo, debido a
que se estudiaran 14s caracteristicas del entorno que rodea al hotel.

Para recolectarles datos de acuerdo a los autores antes mencionados, se dispone de una
gran variedad de instrumentos o técnicas cualitativa, por ello, para tener un andlisis completo de
dichos entornos (externo e interno) se realizaron encuestas (Ver anexos) a los clientes y
empleados del hotel para con ello poder recaudar informacion que permitiera una vision mas
objetiva y plantear las estrategias neCesarias para el logro de los objetivos del hotel.

De igual manera y como complemento a las encuestas se realiz6 un estudio de campo
mediante la observacion a las actividades que se realizan en el Hotel Los Girasoles por parte de
los empleados, lo que complementa el estudio realizado con las encuestas.

Para la realizacion de las encu@stas se empled el método no probabilistico, debido a la
afluencia de clientes en horarios intermitentes y no constantes.

En el caso de los empleados todos: fuéron encuestados porque la poblacion no es
significativa para obtener una muestra por lo,que se 1levo a‘cabo un consenso.

En las siguientes graficas se muestran losresultados obtenidos de las encuestas realizadas.

Figura 1.- Procedencia de los clientes.

PROCEDENCIA DE CLIENTES

0% 0%
@ CHIAPAS
21% # TABASCO
i QUINTANA ROO
21% 58%
H VERACRUZ

& CAMPECHE

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 1 se muestra la procedencia de los clientes que visitan el Hotel Los Girasoles

en su mayoria del estado de Chiapas con un 58%, siendo este, el mercado cautivo del hotel y los
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que en suscaso muestran preferencia por los servicios que ofrece el mismo, sin embargo
significativamente también se tienen clientes en el estado de Tabasco y Quintana Roo con un

21% de visitantes cada uno respectivamente.

Figura 2.- Motivo\de estancia.

MOTIVO DE ESTANCIA

5%

D # NEGOCIOS
Q # PLACER

i GRUPO

=X

>

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 2 se puede vislumbrat-que los viSitantes del Hotel Los Girasoles los visitan
por multiples razones, sin embargo, el prineipal motivesde visitas es por negocios con un 74% de

los visitantes que se alojan en el hotel, solo el 24% lo hacepor placer y el 5% realiza visitas en

grupo.

Figura 3.- Identificacion del negocio.

MEDIO DE IDENTIFICACION DEL NEGOCIO
0%
19% M REVISTAS
u TRABAJO
56% 25% u DIRECTORIO

# OTRO

Fuente: Elaboracion propia.
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Lasfigura 3 muestra el medio principal por el cual los clientes conocen los servicios que
presta el Hotel Los Girasoles, siendo un 56% de los clientes que se enteran por anuncios en
carreteras y preguntando a los habitantes de la ciudad, sin embargo el 25% lo ha conocido

mediante el dizéctorio y el 19% por medio de su trabajo.

CALIFICACION GENERAL DEL HOTEL

Figura 4.- Calificacion del hotel.

COMO CALIFICA EL CLIENTE EL HOTEL
6%:0%
i EXCELENTE

7/-\
2® & BUENO

e5% V  REGULAR
0
@ & MALO

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 4 muestra la calificacion que los clientes otorgan, siendo de manera general el
65% de los clientes evaltan al Hotel Los Girasoles como buenos€129% de los clientes califican
el servicio de manera general como excelente y solo un 6% como malg, siendo que entre los

clientes encuestados ninguno de ellos evalua al hotel como malo.

RECEPCION

En la figura 5 se evaltia la recepcion del hotel, siendo que uno de los primerés.servicios
que recibe el cliente es la recepcion, misma que al ser evaluada por ellos un 53% mencCiend que el
servicio de recepcion es bueno en general y el 47% restante lo califico de excelente, los mismos
clientes evaluaron la calidad y cortesia del recepcionista mencionando un 56% de estos que la
calidad y cortesia mostrada por el recepcionista es buena y el 44% restante menciono que es

excelente.
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Figura 5.+ Atencion del recepcionista.

ATENCION DEL RECEPCIONISTA
0% 0%
i EXCELENTE
47% # BUENO
53% i REGULAR
E MALO
Fuente: Elaboracién propia.
Figura 6.- Calidad y cortesia del recepcionista.
CALIDAD Y CORTESIA DEL
RECEPCIONISTA
0% 0%
i EXCELENTE
44% E@ BUENO
56% 4 REGULAR
@ MALO

Fuente: Elaboracién propia.

AMA DE LLAVES

De los servicios en los que los clientes ponen mayor atencion se encuentra el del ama de
llaves, la cual se encarga de mantener en 6ptimas condiciones las instalaciones déhhotel (orden y
limpieza), este servicio fue evaluado en varios aspectos dentro de los cudles el primero fue la
limpieza a la habitacion calificando la misma el 39% de los clientes como excelente, el.33%
como malo y el 28% como regular (Ver figura 7).

De igual manera se evalto la limpieza del hotel de manera general mencionando un 56%

de los clientes que es buena, 38% excelente y solo el 6% como regular (Ver figura 8).
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Ewrla Figura 9 se muestra que el 61% de los clientes califica como excelente la atencion
del ama.de1laves hacia ellos, mientras el 28% lo considera bueno y el 11% regular, es importante
mencionar gue ningun cliente considera la atencion como mala por parte del ama de Ilaves.

Por ultimo.se evalto la cortesia que el ama de llaves tiene hacia los clientes (Ver figura
10), el 39% menciono la cortesia del ama de llaves como excelente, el 50% como buena y el 11%

menciond que esta es reégular.

Figura 7.- Limpieza de Ia habitacion.

LIMPIEZA DE LA HABITACION
0%
7/-\ i EXCELENTE

CAs 3@ & BUENO

V  REGULAR
% & MALO

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8.- Limpieza general.

LIMPEZA GENERAL DEL HOTEL

6% \0%
i EXCELENTE
38% E BUENO
56% i REGULAR
@ MALO

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 9.+ Atencion del ama de llaves.

ATENCION DEL AMA DE LLAVES CON
EL HUESPED

11% 0%
i EXCELENTE
E BUENO

28%

61% i REGULAR

E MALO

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 10.- Cortesia y disposicion.

CORTESIA Y BUENA DISPOSICION DEL
AMA-DE LLAVES

11% 0%
i EXCELENTE
399 E@BUENO
50% i REGULAR
E MALO

Fuente: Elaboracion propia.

HABITACIONES

Las habitaciones son otro aspecto evaluado por los clientes (Figura 11), eSte rubro fue
evaluado por los clientes en cinco aspectos, el primero de ellos es el estado general'deda
habitacion, donde el 62% de los clientes menciond que es bueno y el 19% de los clientes’lo
evaluo como excelente y regular en cada caso.

En la figura 12 se muestra otro aspecto evaluado de las habitaciones, el control de
temperatura dentro de ellas, siendo el 23% de los clientes que lo considera excelente, el 65%

como bueno y el 12% restante como regular.
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el 26% ‘exeelente, mientras que el 16% lo considera regular y el 5% malo (Ver figura 13).

siguiente manera: 26% lo considera un servicio excelente, 53% bueno, 16% regular y 5% malo

Elservicio de plomeria de la habitacion también fue evaluado, el 53% lo considera bueno,

El sepvicio de la television también fue evaluado y los clientes marcaron su opinion de la

(Ver figura 14)

Por ultimo fue €valuado el servicio de decoracion el cual el cliente indica en un 16% de

excelente, 63% como biieno, 16% regular y 5% malo (Ver figura 15).

Figura

Fuente:

Figura

Fuente:

11.- Estado general'de Ia habitacion.

ESTADO GENERAL DE LA HABITACION
0%

>_ H EXCELENTE
19% 19%

‘ & BUENO
%  REGULAR
6 /®‘ # MALO

Elaboracion propia.

12.- Control de temperatura.

CONTROL DE TEMPERATURA DE LA

HABITACION
0,
12% 0% & EXCELENTE
23% E BUENO
65% i REGULAR
E MALO
Elaboracion propia.
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Figura&Plomeria.
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B EXCELENTE
H BUENO

i REGULAR
# MALO

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14.- Television.

O

)

%
Q.

H EXCELENTE
E BUENO

i REGULAR
# MALO

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15.- Decoracion.

DECORACION

5%

E EXCELENT!
E BUENO

i REGULAR
E MALO

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE IMPLANTACION DE LA PLANEACION
ESTRATEGICA EN EL HOTEL LOS GIRASOLES.

4.1. Valores y Filosofia Organizacional.

Valores:
1. Atencion al cliente
2. Trabajo en equipo
3. Pertenencia
4. Confianza
5. Lealtad
6. Compromiso
7. Honestidad
8. Espiritu de servicio

9. Responsabilidad

Filosofia:

Ofrecer una grata experiencia a los huéspedes inspirando comodidad y ¢alidez en el servicio.

4.2. Mision.

Brindar servicios de calidad y excelencia a nuestros huéspedes y clientes, a través de nuiestra

atencion personalizada.



4.3. Vision.

Ser una empresascompetitiva y consolidada, luchando constantemente por ser la mejor del
municipio, logrando la preferencia y satisfaccion de nuestros clientes excediendo sus

expectativas de buefi servicio.

4.4. Objetivo General.

1. Ser el Hotel nimero uno, elimas auténtico y el preferido por los turistas del municipio de
Pichucalco.

2. Satisfaccion total de cada uno de nuestros huéspedes y clientes.

4.5. Definicion de Objetivos y Estrategias.

Como parte de la propuesta del plan estratégico para el Hotel Los Girasoles, ademas de la
declaracion de la mision, vision, filosofia y valores'planteadas-anteriormente, se trabajara con
cuatro estrategias especificas, tres de ellas hacia el interior del hotely.una hacia el exterior

dirigida a la forma en la cual se da a conocer el hotel a sus clientes.

Objetivo 1.- Establecer una estructura organizacional que coadyuve al Jogro de los
objetivos, metas,mision y vision del Hotel Los Girasoles.
Estrategia 1.- Realizar un andlisis de la estructura actual del hotel, de las funciones de

cada uno de los colaboradores del mismo, proponiendo una nueva estructura organica.
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Objetivo 2.- Realizar la descripcion de puestos del Hotel Los Girasoles para evitar la
duplicidad de funciones.
Estrategias 2.- Describir cada uno de los puestos que integraran la nueva estructura

organica del Hotel'\Los Girasoles.

Objetivo 3.- Generar e implementar un programa de capacitacion que coadyuve al
alcance de los objetivos del Hotel Los Girasoles.

Estrategia 3.- El responsabl€.del area de Recursos Humanos realizara un programa de
capacitacion a través de la deteccion de necesidades analizada de las encuestas realizadas al
cliente y establecera el contacto y posible gontratacion de la o las personas que impartira dicha

capacitacion al personal.

Objetivo 4.- Establecer estrategias-para dar a cehocer el servicio que presta el Hotel Los
Girasoles de manera permanente.

Estrategia 4.- Realizar de manera inicial una pagina én Facebook, Twitter e Instangram
que son las redes sociales mas visitadas por los usuarios de interniet para dar a conocer los
servicios del Hotel Los Girasoles, al mismo tiempo generar propaganda visual que sea expuesta

de manera visible en la localidad.

4.6. Estructura Organica Propuesta.

Para lograr una mayor eficiencia y eficacia en el personal que labora en el Hotel Iz0s
Girasoles, se propone la siguiente estructura organizacional que coadyuve al logro de la misiény

vision, objetivos y metas planteadas y con ello un mejor posicionamiento del mismo en los
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clientes cautivos y consideracion para su uso de los clientes potenciales que existen en el
mercado.

Esta estrictura de igual manera procurard una descripcion de puestos (abajo sefialada) que
dara a conocer a'cada colaborador del Hotel cuales son las funciones que debe desempeiar dentro
del mismo.

Lo anterior evitara duplicidad de funciones en el personal, misma que al presentarse evita
que se realicen trabajos que logran.la satisfaccion del cliente que elige hospedarse en el Hotel Los

Girasoles.

Figura 16.- Estructura Organicas

| GERENTE
I Q)
CONTADOR -
|
I . -_ LI TN 1
DEPARTAMENTO DE | | DEPARTAMENTODE | DEPARTAMENTO DE
[ ADMINISTRACION RECURSOS HUMANOS | MERCADOTECNIA
I | . .
AUXILIAR [
| ADMINISTRATIVO ! PUBLICIDAD
| i
[ RECEPCION — VENTAS '

_| CAJERO

VELADOR

] AMA DE LLAVES

Fuente: Elaboracién propia.
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4.6.1. Descripcion de puestos.

GERENTEEs/el encargado de planear, organizar, dirigir, motivar, delegar, y controlar todas y
cada una de las areas del Hotel.

CONTADOR. Encatgado«de llevar la contabilidad de la empresa, asi como los tramites ante
hacienda.

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION. Responsable de la ejecucion del plan de trabajo
establecido por el Hotel. Supervisary coordinar las labores del personal a su cargo.

AUXILIAR ADMINISTRATIVO. Encargado de supervisar el buen funcionamiento de cada
una de los departamentos y areas. Realizap€ortes de caja, administrar facturas, ingresos y
egresos.

RECEPCION. Encargado de controlar’y coordindr todas las reservaciones, vigilar y controlar
los cupos de las habitaciones, para asegurarse.de que no sobrepasen en el nimero de
habitaciones. Recibe a los huéspedes. Vende y asigna habitaciones. Da informacién general del
hotel. Hace el registro de entrada del huésped. Revisa el reporte.de habitaciones hecho por ama
de llaves. Lleva el control de entrada/salida de huéspedes. Reporta a;ama de llaves las
habitaciones check - out para fines de limpieza. Lleva el control de las llaves de la habitacion
Compras. Trato con proveedores. Reportar mensualmente al contador las entradas y salidas en
efectivo.

CAJERO. Encargado del cobro de las habitaciones, asi como de la facturacion, ‘Hevar control de
las entradas de efectivo y reportarlas al administrador.

VELADOR. Encargado de velar en las noches y vigilar el orden para asegurar y salvaguardar la

vida de los huéspedes.
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AMA DE-LLAVES. Encargado de la limpieza de las habitaciones, pasillos y todas las areas del
hotel.

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS. Encargado del personal, elaboracion de
néminas, capacitacién del personal, evaluacion del desempeiio.

DEPARTAMENTQ DE MERCADOTECNIA. Encargado de la publicidad y la coordinacion

de estrategias de venta.

4.7. Presupuesto.

Para llevar a cabo las estrategias planteadas es necesario contar no so6lo con recursos
humanos capacitados para llevar a cabo,cada,una de ellas, también es importante contar con
recursos financieros que permitan realizaf la inversion necesaria para lograr implementarlas, por

ello para las estrategias antes mencionadas.se.tiene el siguiente presupuesto:

Tabla 5.- Presupuesto para implementacion de“estrategias.

Estrategia Presupuesto
Estrategia 1 $ 2,000.00
Estrategia 2 $ 2,000.00
Estrategia 3 $ 40,000.00
Estrategia 4 $ 8,000.00
Total $ 52,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Cabe sefialar que el presupuesto antes mencionado es un estimado de los costos que se
pueden generar para la implementacion de las estrategias, dichos costos pueden variar en funcion
de la utilizacién/de personal externo para llevarlos a cabo.

Como resultado de todo lo anteriormente descrito se constituye un fortalecimiento
organizacional, del que actualmente se adolece en el servicio que el Hotel “Los Girasoles”

presenta.
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CAPITULO V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. Conclusiones.

A través dedosranios, el sector hotelero en México ha representado una de las tres
principales fuentes genetadoras de empleos directos e indirectos, asi como una fuente generadora
de divisas para las regiones‘que basan su crecimiento econdémico en el turismo y en actividades
afines. No debemos olvidar que2009 fue un afio critico para el ramo, ya que se presentd una
caida muy importante en su ocupacion.y en los afos 2010, 2011, 2012, 2013 y 2014
representaron una pequefia recuperacion.

Sin lugar a dudas, los proximos afios Setan de oportunidades y de cambios importantes
para las empresas hoteleras en el paiS,Jdo cual impliea tomar decisiones oportunas, asertivas y
alineadas a los cambios que estan por venirt.

De ahi, la importancia de considerar'a la Planeacion Estratégica, como una herramienta
fundamental para lograr el éxito de los pequeniosymedianos y‘grandes empresarios de la industria
hotelera.

El plan estratégico propuesto para ser implementado del hotel“l.0s Girasoles”, fue disefiado
con el proposito fundamental de mejorar su funcionamiento y lograr ungmejor posicionamiento en
los clientes cautivos como potenciales, es por ello que se propone:

a) Analizar la situacion actual de la empresa en el mercado, para determinar sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, esto a través del andlisis de los entornos externo e
interno;

b) Determinar cudl es la imagen que refleja la empresa ante sus clientes actuales y

potenciales en el mercado;
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c) Identificar el tipo de necesidad a nivel de recreacion que demandan los clientes actuales y
potenciales;

d) Identificar la imagen que desea reflejar la empresa en estos momentos hacia sus clientes;

e) Identificar el nivel de posicionamiento que ocupa en los clientes actuales y potenciales;

f) Establecer lo§ atributos diferenciales entre los complejos recreacionales existentes en el
mercado;

g) Establecer estrategias promocionales que permitan mejorar la actual imagen de la empresa

a fin de lograr una mejor identificacion de sus clientes.

A través de la investigacion realizada y llevando a cabo el andlisis de la situacion actual
de la empresa, se detectd que el Hotel “Los Girasoles”, no cuenta con una Vision, Mision y
Valores, que sirvan de guia para el logre de los objetivos que se planteen a corto, mediano y largo
plazo.

La misioén y vision definen la base-de-la compaiifa, representan por qué y para qué existe
dicha firma y todas las lineas laborales se trazan en relacion‘a,estas definiciones. En ambos
conceptos se encuentran las ideologias mas arraigadas, los valores y propdsitos con los que se
articula todo el desarrollo de la organizacion. Por otra parte, se détermind, que dicha empresa
carece de una organizacion administrativa sélida, no cuenta con una drea de recursos humanos,
dificultando asi el eficiente desempefio laboral tanto del patrén como de sus’colaboradores,
principalmente por la falta de capacitacion, ademads de la carencia de motivacidng’Comunicacion e
incentivos, pero sobre todo la falta de trabajo en equipo que enfoque el cumplimiento.de los
objetivos del hotel.

Es importante destacar que en materia de mercadeo, el Hotel “Los Girasoles” no cuefita
con un plan publicitario permanente, ni existe un portal o pagina web en internet, con

informacion precisa y especifica sobre los servicios que este ofrece.
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Finalmente se propone que el Hotel “Los Girasoles” adapte sus servicios de acuerdo a las
necesidadesdde los clientes, quienes ya visitan el destino, debido a que estos al parecer presentan
otras necesidades e inquietudes.

Por lo tanto.se concluye que el Plan Estratégico que se contempla para el Hotel “Los
Girasoles” si es factible, ya que, a través de su implementacion se lograra un eficiente desempefio
de sus elementos como son«€l personal en contacto, el servicio y el soporte fisico con el que

cuenta el Hotel; y con esto logfat una plena satisfaccion de sus clientes o usuarios.

5.2. Recomendaciones.

El Plan Estratégico, es una herramienta que debe ser utilizada para incentivar el
desarrollo, posicionamiento y competitividad del Hotel “Los Girasoles”, esto debido a que, al
hacer el estudio de Fortalezas (factores criticos positives.con los que se cuenta), Oportunidades,
(aspectos positivos que se pueden aprovechar utilizando 1as<fortalezas), Debilidades, (factores
criticos negativos que se deben eliminar o reducir)’y Amenazas,/(aspectos negativos externos que
podrian obstaculizar el logro de nuestros objetivos); se pueden maximizar las primeras
(Fortalezas y Oportunidades) y minimizar las segundas (Debilidadesty Amenazas), en beneficio
del 6ptimo funcionamiento del Hotel en referencia. Es por ello que al respeeto se efectiian las
siguientes recomendaciones:

a) Implementar un departamento de Recursos Humanos, que sea el responsable de :
1) Efectuar una restructuracion del recurso humano, debiendo ubicarse adecuadamente al
personal en las diversas areas del hotel de acuerdo a los niveles de experiencia y
estudio que posea cada persona, asi como las habilidades que demuestre en las labores

que tiene encomendadas.
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2)» Realizar un manual de funciones que permita dar a conocer a cada persona que labora
dentro del Hotel Los Girasoles cuales son las actividades que tienen que desempenar
dentro del mismo y con ello evitar la duplicidad de dichas actividades que restan
productividad y eficiencia del personal.

3) Realizar un Programa de Capacitacion permanente dirigido al personal que trabaja en
el hotel, consiguiendo de esta forma que el recurso humano sea mas eficaz y eficiente
brindando de esta manera un mejor servicio al principal activo del hotel que es el
cliente o usuario.

b) Desarrollar un sistema de calidad)en los servicios que ofrece que involucre a todas las
areas del hotel asi como del personal"de la misma.

¢) Implementar un sondeo de mereado y encuestas que permitan conocer las necesidades de
los clientes.

d) Difundir la mision, vision y valores-¢n-el personal que labora dentro del Hotel Los

Girasoles y la imagen corporativa, a traveés de todos'los medios posibles.

e) Buscar un espacio destinado para implementar el servicio de parqueo para sus clientes,
debido a que constituye una de las principales necesidadeS de' los mismos

Es importante destacar que para lograr perfeccionar el servicié y atencion al cliente del

hotel, se recomienda al duefio y al personal que labora en este, implementat-una innovacion,

tanto de la cultura corporativa como de la mentalidad empresarial.
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GLOSARIO.

ADMINISTRACION ESTRATEGICA .- Es un proceso de evaluacion sistematica de la
naturaleza de unficgocio tomando en cuenta los cambios que se presentan dia a dia, definiendo
los objetivos a large plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos.

ALTOS DIRECTIVOS.-.Se considera Alta Direccion a los directivos con cargo mas alto en una
organizacion; el Presidente] eL'Gerente General y los Directores de las distintas areas. Es un
término utilizado en el medio empresario aunque también puede llamarse Alta Direccion a la
ctpula de un sindicato, o a los Secfetarios y Directores de un organismo estatal.

AMENAZAS.- Todos aquellos del mediefambiente externo que de representarse, complicarian o
evitarian el logro de los objetivos.

ANALISIS FODA - Se define com® una herramienta de analisis estratégico, que permite
analizar elementos internos a la empresa y\por tantg controlables, tales como fortaleza y
debilidades, ademads de factores externos a laamisma y poOr tanto no controlables, tales como
oportunidad y amenazas.

AVANCES TECNOLOGICOS.- Son aplicaciones y funciones’que han adquirido los aparatos
tecnologicos a través del tiempo. Por medio de los inventos y las capacidades de mejorar y
evolucionar el entorno actual de las personas que utiliza la tecnologia comosherramienta de
trabajo y/o calidad de vida.

CAMBIO CLIMATICO.- Se llama cambio climatico a la modificacion del clima-con respecto
al historial climatico a una escala global o regional. Tales cambios se producen a muy.diversas
escalas de tiempo y sobre todos los parametros meteoroldgicos: temperatura, presion atma@sférica,
precipitaciones, nubosidad, etc.

COMPETENCIA .- Una competencia es un conjunto de atributos que una persona posee y le

permiten desarrollarse con accion efectiva en determinado d&mbito. Es la interaccion armoniosa de
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las habilidades, conocimientos, valores, motivaciones, rasgos de personalidad y aptitudes propias
de cada persona que determinan y predicen el comportamiento que conduce a la consecucion de
los resultados uobjetivos a alcanzar en la organizacion.

COMPETITIVIDAD.- Se define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los
consumidores fijado un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada una cierta
calidad, es decir, la optimizaCion de la satisfaccion o el precio fijados algunos factores.
COMPETENCIAS CENTRATLES.- Son aquellas capacidades distintivas que la empresa u
organizacion, dominadas en forma.eonsistente y son generadoras de valor para el cliente. A su
vez, las competencias centrales debensset Caracteristicas dificiles de imitar por la competencia y
tener la capacidad de ser aplicadas en distintos mercados.

CRECIMIENTO ECONOMICO.- Es el anmento de la renta o valor de bienes y servicios
finales producidos por una economia (generalmente de un pais o una region) en un determinado
periodo (generalmente en un afo).

DEBILIDADES.- Todas aquellas actividades(que realiza con bajo grado de eficiencia.
DISENO DE INVESTIGACION.- Se define como el plan global de investigacion que intenta
dar de una manera clara y no ambigua respuestas a las preguntasplanteadas en la misma]. De
modo que se acentiia el énfasis en la dimension estratégica del proceso de investigacion.
DESARROLLO EMPRESARIAL.- Es un proceso por medio del cual el.€mpresario y su
personal adquieren o fortalecen habilidades y destrezas, por el cual favorecen eLimanejo eficiente
y fuerte de los recursos de su empresa, la innovacion de productos y procesos, de-tal mvanera, que
coadyuve al crecimiento sostenible de la empresa. Para una mejor finanza y recurso efi‘la
empresa.

ENFOQUE ADMINISTRATIVO.- Es el proceso a través del cual se recogen los conocimientos

administrativos pertinentes para relacionarlos con las labores administrativas, lo que los
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administradores hacen. Este enfoque pretende integrar los conceptos, principios, y técnicas que se
encuentran.en la base de las tareas de la administracion. El enfoque del proceso administrativo
parte del recono¢imiento de que existe un nucleo central de conocimiento de administracion
pertinente unicamente para el campo de la administracion.

ENFOQUE CUALITATIVO.- Se utiliza primero para descubrir y refinar preguntas de
investigacion. A veces, perono necesariamente, se prueban hipdtesis. Con frecuencia se basa en
métodos de recoleccion de datos'sin medicion numérica, como las descripciones y las
observaciones.

ENFOQUE CUANTITATIVO.- Utiliza 1a recoleccion y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipotesisiestablecidas previamente y confia en la medicion
numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud
patrones de comportamiento de una poblacion.

ENFOQUE TEORICO.- Es la fundamentacién teorica de cualquier trabajo, la cual puede estar
basada en las conceptualizaciones, definiciones, clasificacienes, antecedentes. Constituye la base
fundamental para la construccion del marco teorico que puede denominarse, marco teorico
conceptual o marco tedrico propiamente dicho.

ENTORNO EXTERNO.- Se refiere al medio externo que rodea a la'empresa derivando del
sistema socioecondmico en el que se desarrolla su actividad. Factores econémicos, politicos,
socioculturales y tecnolégicos que influyen de forma similar en todas las organizaciones que
operan en un momento dado en un espacio economico determinado

ESTRATEGIA .- Es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que se
llevan a cabo para lograr un determinado fin o mision.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.- Es un concepto fundamentalmente jerarquico de

subordinacion dentro de las entidades que colaboran y contribuyen a servir a un objetivo comun.
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Es por tanto la estructura organizacional la que permite la asignacion expresa de
responsabilidades de las diferentes funciones y procesos a diferentes personas, departamentos o
filiales.

FORTALEZAS:; Todas aquellas actividades que realiza con un alto grado de eficiencia.
GERENCIA .- La palabra gerencia se utiliza para denominar al conjunto de empleados de alta
calificacion que se encarga«de dirigir y gestionar los asuntos de una empresa. El término también
permite referirse al cargo queocupa el director general (o gerente) de la empresa, quien cumple
con distintas funciones: coordinar leS, recursos internos, representar a la compaiia frente a
terceros y controlar las metas y objetives:

GLOBALIZACION.- Es un proceso econémico, tecnologico, social y cultural a gran escala, que
consiste en la creciente comunicacion gyinterdependencia entre los distintos paises del mundo
unificando sus mercados, sociedades y.etulturas, a través de una serie de transformaciones
sociales, econdmicas y politicas que les danjun caracter‘global. La globalizacion es a menudo
identificada como un proceso dindmico produ¢ide principalmente por las sociedades que viven
bajo el capitalismo democratico o la democracia liberal y que han abierto sus puertas a la
revolucion informadtica, plegando a un nivel considerable de libefalizacion y democratizacion en
su cultura politica, en su ordenamiento juridico y econdmico nacional, y en sus relaciones
internacionales.

HERRAMIENTA ADMINISTRATIVA.-Proceso a través del cual aprendemos’el conjunto de
técnicas efectivas y sencillas, que nos permiten identificar, analizar y solucionar problémas
usando datos y procesos de razonamiento 16gico y estructurado.

HOTEL.- Hotel es un establecimiento donde se da alojamiento a personas que, en generaly€stan

temporalmente en una poblacion.
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HOTEL_C€INCO ESTRELLAS.- Estos hoteles estan considerados de primera clase: son
lujosos, con‘comodidades amplias como habitaciones grandes y lujosamente decoradas, que
incluyen accesorios tales como secador de pelos, gel de bafio y TV por Cable. También ofrecen
una serie de facilidades como: tienda del estilo duty free, servicio de lavanderia, centro de
reuniones de negocids y ‘empresariales y centros de ocio, como mesas de billar o cartas.
HOTEL CUATRO ESTRELLAS .- Estos hoteles estan considerados de primera clase: son
lujosos, con comodidades arplias.como habitaciones grandes y lujosamente decoradas, que
incluyen accesorios tales como secador de pelos, gel de bafio y TV por Cable. También ofrecen
una serie de facilidades como: tienda delestilo duty free, servicio de lavanderia, centro de
reuniones de negocios y empresariales y cefitros de ocio, como mesas de billar o cartas.
HOTEL DOS ESTRELLAS.- Estos hoteles,de mediana categoria ofrecen bafio privado y un
espacio habitacional mas amplio con algin mobiliarig extra, como ropero o mesa y sillas.
Generalmente cuentan con servicio de alimentos y bebidas, aunque en horarios cortados y con
menus basicos. Estan ubicados casi siempre en la'zona céntrica de la ciudad, aunque el paisaje
que ofrecen no es de lo més atractivo.

HOTEL TRES ESTRELLAS.- Estos hoteles tienen un costo medio. Cuentan con amplios
espacios en cada habitacion y un mobiliario completo con sillas, mesas, armarios, televisor,
teléfono privado y bafios confortables. Algunos incluso poseen una pequend heladera que ya
viene con bebidas que se pagan al final de la estadia en caso de que las consumas: Siempre estan
bien ubicados, sea porque estan en el casco céntrico de la ciudad o por encontrarse€ndugares
turisticos cerca de grandes atracciones.

HOTEL UNA ESTRELLLA.- Estos hoteles siempre son los mas econdmicos y los queé menos
servicios tienen. Tendrés una habitacion privada, algunas veces con bafio privado y otras con

bafio compartido. Son estrictamente funcionales —s6lo para dormir y seguir viaje— y no cuentan
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con servieio de limpieza. Los muebles suelen ser una cama y una silla, y a veces puedes llegar a
encontrat untropero y una mesa de luz.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO .- Es exponer las razones cientificas, econdmicas o sociales
por las cuales se'quiere realizar. Toda investigacion debe realizarse con un propésito definido. Se
debera explicar por qué es conveniente realizar el estudio y cuéles son los beneficios que se
esperan con el conocimiento’obtenido. Al igual que la introduccidn, requiere de amplia revision
bibliografica.

MARCO TEORICO (o conceptual).- Es el grupo central de conceptos y teorias que uno utiliza
para formular y desarrollar un argumento, (o tesis). Esto se refiere a las ideas basicas que forman
la base para los argumentos, mientras que J@tevision de literatura se refiere a los articulos,
estudios y libros especificos que uno usa dentro de la estructura predefinida. Tanto el argumento
global (el marco tedrico) como la literatira que lo apoya (la revision de literatura) son necesarios
para desarrollar una tesis cohesiva y convingente.

MERCADOTECNIA .- La mercadotecnia o marketing conSiste en un conjunto de principios y
practicas que se llevan a cabo con el objetivo de aumentar el comercio, en especial la demanda.
El concepto también hace referencia al estudio de los procedimientos y recursos que persiguen
dicho fin.

METAS ORGANIZACIONALES.- Las metas organizacionales son formtlaciones que
establecen el estado futuro deseado.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.- Procedimiento ordenado que se’$igtie para
establecer el significado de los hechos y fendmenos hacia los que se dirige el interés ¢ientifico
para encontrar, demostrar, refutar y aportar un conocimiento.

METODO MIXTO.- Los métodos de investigacion mixta son la integracion sistematica de los

métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener un a "fotografia" mas
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completa.del fendmeno. Estos pueden ser conjuntados de tal manera que las aproximaciones
cuantitativasy cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos.

MISION.- E€ la'imagen actual que enfoca los esfuerzos que realiza la organizacién para
conseguir los prapésitos fundamentales, indica de manera concreta donde radica el éxito de
nuestra empresa.

OPORTUNIDADES.- Tod6s aquellos eventos del medio ambiente externo que de presentarse,
facilitarian el logro de los objetivios.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO.- El pensamiento estratégico es aquel que se plantea un fin,
analiza los medios con los que cuentaspara llegar a él, y luego los dispone de tal modo que
faciliten su alcance, de la mejor manera posible, con el menor costo temporal, personal y
material, y el maximo beneficio.

PLANEACION ESTRATEGICA.- Esa elaboracion, desarrollo y puesta en marcha de
distintos planes operativos por parte de las-empresas uorganizaciones, con la intencion de
alcanzar objetivos y metas planteadas. Estos planés puedénsSer a corto, mediano o largo plazo.
PLANIFICACION - Es la primera funcién de laadministra¢ion, y consiste en determinar las
metas u objetivos a cumplir. La planificacion incluye seleccionar'misiones y objetivos como las
acciones para alcanzarlos; requiere tomar decisiones; es decir, seleccionar entre diversos cursos
de accion futuros.

PLAN ESTRATEGICO.- Es un documento en el que los responsables de una organizacion
(empresarial, institucional, no gubernamental, deportiva,...) reflejan cual sera la estrategia a
seguir.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .- Es una declaracion clara y concisa que describelos

sintomas del problema a abordar.
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PREGUNTA DE INVESTIGACION .- Es uno de los primeros metodologicos que un
investigador:debe llevar a cabo cuando emprende una investigacion. La pregunta de investigacion
debe ser formulada de manera precisa y clara, de tal manera que no exista ambigiiedad respecto al
tipo de respuesta esperado.

TOMA DE DECISIONES.- Una decision es una resolucion o determinacion que se toma
respecto a algo. Se conoce.eo6mo toma de decisiones al proceso que consiste en realizar una
eleccion entre diversas alternativas. La toma de decisiones puede aparecer en cualquier contexto
de la vida cotidiana, ya sea a nivel pfofesional, sentimental, familiar, etc. El proceso, en esencia,
permite resolver los distintos desafios-a los que se debe enfrentar una persona o una organizacion.
VALORES .- Son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento en funcion de
realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar y
elegir unas cosas en lugar de otras, o un‘Comportamiento en lugar de otro. También son fuente de
satisfaccion y plenitud.

VISION.- Es realizar el proceso de formular el futuro. Visudlizar el futuro implica un
permanente examen de la organizacion frente a sus clientes, su competencia, su propia cultura, y
por sobre todo discernir entre lo que ella es hoy, y aquello que desea’ser en el futuro, todo esto

frente a su capacidades y oportunidades.
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ANEXOS.

ANEXO 1.
FORMATO DE ENTREVISTA

OBJETIV@. Conocer el funcionamiento de la organizacién y la situacion actual para una

planeacion estratégica‘ensel Hotel Los Girasoles.

A. Produccion del'Seryicio:

el

(Cuadl es el giro deTa€mpresa?

(Cuantas habitaciones tiene el hotel?

(Qué servicios ofrece en€l hotel?

Cuando los huéspedes han selicitado un servicio inesperado ;Han podido

satisfacerlo?

B. Mercadotecnia:

1.
2.

(Utiliza alguna publicidad?

(Cudles son los servicios que le permiten a la empresa competir en el mercado?

C. Administracion vy Finanzas:

[99)

AN A

(Se tienen alglin organigrama? ;De qué tipo?

(Quién toma las decisiones en la empresa?

(Cuales son los factores que han permito el crecimiento del Hotel, en los ultimos 5
afios?

(Cuaéles son los valores éticos dentro de la empresa?

(Cudles son sus objetivos, mision, politica establecidos?

(En la empresa tienen contratados?

(Cuenta con algtn financiamiento para el desarrollo de las actividades del Hotel?

D. Recursos Humanos:

1.

(Como es el ambiente laboral en el Hotel?
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2.
3.

(Existe algin proceso de seleccion y contratacion del personal?

(Ha tenido alguna experiencia de manejo de conflictos?

E. Analisis del gerente:

A o e

A S B S

(Tiene €onocimientos administrativos?

(Qué servicios ha ofrecido desde el inicio del Hotel?

(Queé serviciossha implementado?

(Cudles son lag’'ventajas competitivas del Hotel?

(Cuales son las debilidades i identificadas en la empresa o en que considera que se
esté fallando?

(Qué oportunidades localiza para el beneficio de la empresa?

(Como podria la empresa enfrentar las amenazas que se le presenten?

[cuenta con un plan o estudiesrealizado sobre la situacion de la empresa?

(Qué acciones ha trabajo para aberdar la situacion que presenta?
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ANEXO,2.

FORMATO ENCUESTA AL CLIENTE

ObjetivosConocer el grado de satisfaccion del huésped en cuanto al servicio de

alojamiento que ofrece el Hotel Los Girasoles.

Nombre:

Estamos complacidos de que se hospede con nosotros, su opinion es muy
importante. Por favor llene el siguiente formulario para saber como podemos
ofrecerle el mas alto nivel de servicio en el futuro y permanecer como uno de los
hoteles’'mejor posicionados en la ciudad.

Email:

Municipio:

Estado:

Fecha de llegada:

Nombtede la Empresa:

Sexo:F M

Fecha-de salida:

Marque con una X la respuesta.

Su estancia fue por:

@) Negocios

O Placer

Coémo supo de nosotros:

O Revistas

@) Trabajo

O) Grupo

O Directorio

O otro:

O otro:

ASPECTOS

™)

Scsonte

Bueno

Regular

Malo

General

Como calificaria nuestro hotel

Recepcion

Atencion del recepcionista

Calidad y cortesia

Ama de Llaves

Limpieza de la habitacion

Limpieza y servicio durante su estancia

Atencion con el huésped

Cortesia y buena disposicion en general

Estado general de la habitacion

Control de temperatura de la habitacion

Habitacion ,
Plomeria
Television
Decoracion
Cafeteria y Limpieza
dulceria Variedad de productos
Sugerencias:

Gracias. Estamos para servirle, Vuelva pronto.
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ANEXO 3.
UNIVERSIDAD JUAREZ AUTONOMA DE TABASCO

TITULO:
LA PLANEACION ESTRATEGICA EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS
INSTRUMENTQ BDE RECOLECCION DE DATOS

Sexo: Edad: Antigiliedad: Nivel méximo de
estudios: Fecha:
Objetivo: Conocer el grado-deé\compromiso los trabajadores del lugar donde laboran, asi como del
conocimiento de los objetivos.de,la empresa.
(Conoce los objetivos, mision ¥ vision de la organizacion?

Si No
(Ha participado alguna vez en la toma“de decisiones? Marque con una X.
Si No
Menciona una ocasion:

(Ha recibido algun tipo de capacitacién? Matrque con una X.
Si No
(Cuales?

(Como siente el ambiente laboral en la empresa? Marque-€on una X.

Bueno Regular Malo "/

(Ha tenido alguna vez enfrentamientos o disgustos con algiin compaiero de trabajo? Marque con
una X.

Si No

(Cual?

(Como lo resolvio?

(Se siente satisfecho con su trabajo?
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