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RESUMEN

El Hotel Caqueta Real HSC, es uno de los mas reconocidos en el departamento del Caqueta,
distinguiéndose por ser el mas grande en la ciudad, posee servicios de restaurante, bar, piscina,
salones de conferencia y gimnasio, que lo hacen atractivo para el sector turistico, el interés de
esta investigacion es analizar la calidad del servicio y satisfaccion del cliente, mediante un
diagndstico especifico denominado DIAGNOSTICO EMPRESARIAL EN EL AREA DE

RECEPCION (CHECK-IN CHECK-OUT HUESPED) DEL HOTEL CAQUETA REAL.

El método utilizado fue la encuesta, bajo una muestra de 204 clientes externos, y el resultado
desde un porcentaje mayor del 75% bueno del nivel de satisfaccidn de los clientes, bajo las
oportunidades como el impulso econdmico para el municipio; las debilidades como las
deficiencias en el servicio de restaurante, en cuanto a tiempo, calidad y variedad, Falencias en
la prestacion del servicio de Wifi del hotel; fortalezas que indican que la Informacion que se
presta al momento de ingresar al hotel es clara y precisa, habitaciones limpias, confortables y
perfectamente equipadas; y amenazas que muestran que el departamento no tiene zonas turisticas

gue motiven a los visitantes, la variacion del clima, entre otras.

Palabras Claves: Diagnostico empresarial, servicios, satisfaccion, hotel, recepcion.



ABSTRACT

The Hotel Real HSC Caqueta is one of the most recognized in the department of Caqueta,
distinguished for being the largest in the city, has services of restaurant, bar, pool, conference
rooms and gym, which makes it attractive for the sector tourism, the interest of this research is to
analyze the quality of service and customer satisfaction through a specific diagnosis BUSINESS
DIAGNOSTIC called reception (CHECK-IN CHECK-OUT GUEST) CAQUETA HOTEL

REAL.

The method used was a survey, on a sample of 204 external customers, and the result from an
increased rate of 75% good level of customer satisfaction, under the opportunities and the
economic boost for the town; weaknesses and deficiencies in the restaurant service, in terms of
time, quality and variety, shortcomings in the provision of wireless hotel; strengths that indicate
that the information provided when entering the hotel is clear and precise, clean, comfortable and
perfectly equipped rooms; and threats showing that the department does not have tourist areas

that encourage visitors climate variation, among others.

Keywords: Diagnostics business, services, satisfaction, hotel reception
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INTRODUCCION

El turismo en Colombia es un sector dindmico y de alto desarrollo. La llegada de viajeros
extranjeros no residentes a Colombia pasé de 600 mil en el afio 2000 a mas de 1,9 millones en
2014. Entre 2005 y 2014, el crecimiento promedio anual de turistas en Colombia alcanzé un

12,7%, mas del triple que el promedio mundial (3,9%). (migracioncolombia.gov.co, 2014)

Las perspectivas de los expertos sefialan a la hoteleria colombiana como la segunda mas
rentable de América Latina. Colombia se mueve al tercer puesto, después de Brasil y México.

(mincit.gov.co, 2014)

El futuro de las empresas se ha ligado a circunstancias que con gran rapidez estan
produciendo efectos de cambio en la sociedad actual, lo cual hace que sus dirigentes estén a la
vanguardia, para mejorar constantemente su desarrollo profesional, tanto en el conocimiento
administrativo como en la produccion y la comercializacién de los productos que satisfagan las

necesidades de los clientes.

En esta investigacion se analizd la opinion en cuanto a la satisfaccion de los clientes con
respecto a los servicios que brinda el Hotel Caqueta Real HSC, a través de un diagnéstico

empresarial especifico, para lo cual se realizaron encuestas a 204 clientes.

En Florencia (Caquetd) se encontraron varios hoteles y empresas con este tipo de servicio, por
lo cual la calidad del servicio debe ser determinante cuando un viajero, un turista o cualquier

persona decidan escoger el sitio para pernoctar o vacacionar.
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El Hotel Caqueta Real, es una empresa relativamente nueva en Florencia, y por lo observado
de manera personal y las opiniones dadas por los usuarios, trata de ofrecer un excelente servicio

en su infraestructura, asi como en su personal.

Asi mismo, la necesidad de hacer esta investigacion en el Hotel Caqueta Real fue dada como
una oportunidad de que una de las autoras del proyecto labora en ese sitio, por lo que facilito la
busqueda de informacion y sobre todo que este documento sirve como herramienta de analisis
frente a la satisfaccion que tienen los clientes externos del servicio de recepcion y de la atencion

en general del Hotel.

En cuanto a la metodologia fue oportuno, aplicar el método de la encuesta al cliente externo,
pues permitio, que se conocieran los argumentos que tienen estos frente a los servicios que presta

la recepcion y el hotel.

El trabajo se fundamenta en el diagnostico empresarial del Hotel Caqueta Real de Florencia, en
el que se pretendié en el planteamiento y formulacion del problema llegar a solucionar las
dificultades que en la actualidad presenta el Hotel, como son los factores externos en el cual influye
mucho la ubicacién, por cuanto la vecindad de a carrera decima se aprecia a partir de un clima
denso socialmente. Respecto a la justificacion y objetivos que colaboran a determinar lo que se

desea alcanzar en el desarrollo de la investigacion.

Por otra parte, el marco referencial, el cual se conforma de un marco teorico, conceptual y
contextual con los que se fundamentan tedricamente la investigacion, y se delimita la tematica y

el objeto de estudio.
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Asi mismo, la metodologia contiene aspectos fundamentales para guiar el desarrollo de la
investigacion de tal forma que permite dar respuesta al problema y lograr cada objetivo propuesto.
Otro de los aspectos incluidos en el proyecto, fue el andlisis de resultado, con el fin de dar a conocer
el diagnostico empresarial, y donde se desarrollaron unas encuestas como técnicas de recoleccion
de la informacion, en el que se logré definir fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
que conllevaron a hacer un plan de accion para el hotel; y por ultimo, se encuentran las

conclusiones y recomendaciones del trabajo.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Hotel Caquetd Real HSC, se ha distinguido por ser uno de los mejores hoteles en el
municipio de Florencia, pero en los Gltimos meses ha expresado su necesidad de mejorar su
servicio, puesto que no han tenido efectividad en la realizacion de las actividades, por lo tanto se
ha decidido realizar una investigacion que ayude a encontrar alternativas de solucion y conocer el
estado real de sus diferentes areas como es camareria, bar y restaurante ya que el servicio no es

directo sino constante.

En el area de recepcion, el servicio es bueno y oportuno, aunque tanto alli como en las
habitaciones o diferentes locaciones, el servicio de wifi es prestado a cada una de las personas que
ingresen al hotel, este servicio es inestable y ha presentado inconvenientes tanto por la falta de
informacidn adecuada, asi como a su cobertura poco amplia, que impide una conexion permanente

y rapida.

Al ingresar el futuro huésped, casi que lo primero que busca es una conexion a internet, acceso
a wifi, sobre todo gratuito, y mejor, ofrecido como servicio por el mismo hotel, ya que hoy dia es
la forma méas comln y préctica de comunicacion entre “personas y empresas. De esta forma, el
Hotel Caqueta Real, en su paquete de privilegios, les permite a sus usuarios su conexion a la red
del hotel, pero claro, dandole a cada grupo o persona (por habitacion), la clave de acceso. Hasta
alli no hay problema, pues mientras se registra el ingreso del cliente (check in) se le da como

usuario el nimero de la habitacion y como contrasefia, el nimero de su documento de identidad.
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El problema es que en las habitaciones es baja la sefial, y entre mas alejado que del cliente, del
centro de emision de la sefial, pues pierde cobertura; esto sumado a que no existe informacion al

respecto en las habitaciones ni en otras partes visibles del mismo hotel.

Dentro de la mision del Hotel Caqueta real, esta prestar los servicios de hoteleria y turismo
con eventos que superen las expectativas de los clientes, ofreciendo al huésped el mejor servicio,
con un trato personalizado para hacerlos sentir como en su propia casa, en un ambiente de
tranquilidad, comodidad y confort, soportado siempre en personal calificado, en infraestructura
adecuada, tecnologia de punta y un servicio de calidad que hacen del hotel la mejor opcién; dentro
de su vision busca la permanencia y liderazgo del sector, ser reconocido como uno de los mejores
hoteles, demostrando en la calidad de los servicios, por lo tanto y con el fin de lograr su parte
teoldgica, mediante la presente investigacion se hara uso del Diagnostico como herramienta para
identificar su estado actual en el area de recepcion, check-in, check -out del huésped, area
fundamental en donde se puede determinar las falencias y fortalezas del hotel ya que en ésta area
normalmente el cliente expresa su conformismo o no en la prestacion del servicio que ofrece el
hotel, igualmente, es en ésta area donde el cliente inicia el proceso, de ingreso al hotel y salida.

(hotelcaquetareal.com.co, 2015).

Durante los altimos afios, la ciudad ha visto la apertura de nuevos hoteles que cumplen con
los altos niveles de disefio y tecnologia superando cualquier expectativa, ademas con precios muy
asequible que llaman la atencion a los clientes. Actualmente en Florencia existen 56 hoteles

registrados en la Camara de Comercio de Florencia, pero tres estan en construccion, de los cuales
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uno es Cadena Hotelera y este va quedar enseguida del Hotel Caqueta Real, el cual exige que sea
mas competitivo y que empiece a ejecutar estrategias de ventas; Ultimamente el hotel ha perdido
clientes y esto es notorio en la ocupacion diaria de habitaciones y en la ausencia de clientes que

eran muy frecuentes. (Camara de Comercio Florencia.org.co, 2015)

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cudl es la situacion actual del hotel a partir de la opinion de los clientes en el momento de

check in'y check out en el area de recepcion?
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2. OBJETIVOS

2.1 GENERAL

Elaborar un Diagnostico Empresarial en el area de Recepcidon Check-in Check-out del Hotel

Caqueté Real HSC, para conocer la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar debilidades y fortalezas del hotel
e ldentificar cuales son las amenazas y oportunidades que presenta el hotel
e Proponer alternativas que permitan mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.



21

3. JUSTIFICACION

El sector hotelero en Colombia ha presentado un gran crecimiento en los Gltimos esto debido
al compromiso del gobierno en fomentar el turismo en nuestro pais pues sido clave para el
desarrollo en el sector al igual que de la imagen proyectada al exterior, en donde Colombia se ve

como un pais lleno de oportunidades y muy atractivo para el turismo y la inversion.

El departamento del Caqueta es conocido como el corazon de la amazonia colombiana, por
su riqueza en fauna, flora y sus hermosos paisajes de la cordillera de la selva y la llanura,
ofreciendo al visitante lugares de exoética belleza y abundante verdor, por lo tanto los servicios
hoteleros del municipio siempre deben ser los mejores brindando comodidad, tranquilidad y

seguridad al visitante, con el fin de que este quede satisfecho y se convierta en un cliente constante.

En el Hotel Caqueta Real se realizara el diagnostico empresarial porque permite conocer la
actual situacion de la empresa y cuales estan siendo los principales obstaculos que le impiden
seguir creciendo, es una herramienta imprescindible que permite identificar tanto los aspectos
negativos (obstaculos, deficiencias, carencias, problemas,) como también los positivos (fortalezas,
recursos y talentos) solo si se conocen las causas 0 motivos, se podran aplicar las mejores

soluciones.

Desde el punto de vista tedrico esta investigacion generara reflexion sobre el conocimiento
existente en el area investigada, ya que de alguna manera u otra, se confrontara teorias, en nuestro
caso (Diagnostico empresarial) pues actualmente las grandes empresas se hacen mas competitivas

y cada vez adoptan mas estrategias a fin de garantizar el éxito. Estan adoptan herramientas de
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optimizacion, basadas en las nuevos enfoques gerenciales a fin de alcanzar el éxito a corto,
mediano y largo plazo con el propdsito de establecerse metas que permitan el alcance de los Planes
Estratégicos enfocados al cumplimiento de la Vision del HOTEL CAQUETA REAL, este aspecto

conlleva a explorar nuevas alternativas metodoldgicas para obtener mejores resultados.

Como estudiantes de Administracion de empresas, se tiene claro que el diagnostico aplicado
a esta area permitird conocer situacion actual del area de recepcion evaluando todo lo relacionado
con el comportamiento de los clientes, este proceso es posible gracias a las entrevistas y toda clase
de recursos que permitan conocer los resultados de lo investigado. Pues se sabe que el sector
hotelero se caracteriza por su constante evolucion ya que el menor detalle puede significar la
pérdida de clientes que gustosamente seran captados por la competencia, es por esto que la
infraestructura, ubicacion, servicios, atencion y comodidad son conceptos a tener en cuenta en el
desarrollo de nuevas propuestas para enfrentar la demanda de clientes cada vez mas exigentes y

de una competencia mejor preparada.

4. MARCO REFERENCIAL
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4.1 MARCO TEORICO

4.1.1 Sector Hotelero en Colombia
Es importante conocer un poco la historia del sector hotelero en Colombia, como base
fundamental para identificar los antecedentes necesarios y poder contribuir y aportar a esta

investigacion.

Desde antes de cristo el hombre ha tenido la necesidad de desplazarse de un lado a otro con
fines comerciales, a lo largo de su camino ha necesitado alojarse para un descanso, y es alli donde
las familias que residen en las zonas rurales les brindaban hospedaje al término de una jornada
para pasar la noche y su forma de pago era intercambiar el hospedaje por mercancia, como prendas
personales, un elemento atractivo del caballo, o algo especial que les mostrara su agradecimiento.

(tinagestion31.blogspot.com.co, 2015)

Siglos después se fue incrementando la cultura de viajar para atender situaciones de orden
comercial, religioso, cultural, socioeconémicos y politico por lo que fueron surgiendo unas
posadas o casonas en las orillas de los caminos donde los viajeros podian alojase con sus caballos
y comer a cambio de dinero, pero estas eran de unas de precarias condiciones de construccién y

comodidad. (Ibid.)

Cuando surge la revolucion industrial, inician los medios de transporte a evolucionar y
posteriormente crece la cantidad de viajeros, arrieros y/o comerciantes de un lado a otro, es tanto
el progreso que en los puertos fluviales inician a construir hospedajes ya que el rio magdalena era
la Unica via entre las costa atlantica y el interior del pais, en donde los comerciantes distribuian a
lo largo y ancho del territorio nacional mercancias entre los departamentos que atravesaban el rio.

Por lo tanto estos sitios de reposo toman diferentes nombres conocidos como: tiendas, posadas,
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paraderos, mesones, hospedajes entre otros, hasta llegar a llamarse pensiones y residencias.

(ri.ufg.edu.sv, 2009)

En 1889 se inaugura el primer hotel en Colombia en el municipio de Honda, Tolima llamado
Hotel América, el primero en hoteleria colombiana. Posterior a este en 1901 en Cali se construye
el Hotel Menéndez, luego el Lusitana en Ibagué. Y en Abril de 1921 se fundo el Hotel Regina en
la ciudad de Bogoté sobre la calle Real en ese entonces la carrera 72, por el reconocido Sefior
Daniel Pombo, este fue el primer hotel mas elegante y distinguido, las habitaciones tenian bafio
privado, y los empleados utilizaban uniformes muy refinados, es decir los mas lujosos del
momento. Asi paulatinamente se fueron creando mas hoteles en la ciudades de Cali, Medellin,
Popayan, Pasto, Barranquilla, Cucuta, Bogota, Villavicencio, Bucaramanga, Cartagena, Santa
Marta, Ipiales, Melgar, Manizales, Paipa entre otros al norte y sur del territorio colombiano.

(sogeocol.edu.co, 2001)

En el departamento del Caqueté en el afio 1944 se inicio la construccion del Hotel Curiplaya
que en aquel entonces contaba con 40 habitaciones, puesto que era alli donde llegaban las
embarcaciones y viajeros. Y posteriormente se fueron creando hoteles como el Royal Plaza,
Caquetad Real, Cesar Palace, Kamani, entre otros que han ido surgiendo a través del tiempo y

demanda de visitantes. (Ministerio de Comercio Industria y Turismo, 2012)

4.1.2 Estadisticas de Crecimiento y Dinamismo del Sector Hotelero
El sector hotelero en Colombia ha presentado un constante crecimiento y dinamismo en la
ultima década, pues la informacion que reporta el gremio hotelero COTELCO, es positiva, los
indicadores en el primer semestre de 2015 en comparacion con el mismo periodo del afio 2014 han

tenido un crecimiento en regiones como Boyaca de 3,9%, Narifio de 6,1%, Cauca de 7,8%, Norte
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de Santander del 12,4%, San Andrés del 15,2%, Antioquia 2,5%, Quindio 6,2% y Valle del Cauca
3% este refleja el buen comportamiento del sector. Este crecimiento también se debe a la

temporada de vacaciones de mitad de afio. (cotelco.org, 2015)

De acuerdo a este informe se conoce que en general los porcentajes de ocupacion en hoteles,
tarifa promedio e ingreso por cada habitacion, subieron significativamente. Y con la perspectiva
que para este segundo semestre del afio 2015, culmine con unos mejores indicadores, puesto que

se aproxima el desarrollo de congresos y eventos en diferentes ciudades del pais.

Es importante que este sector permanezca desarrollandose, ya que contribuye en gran parte
a una mejora de la economia del pais. No solo ha crecido por los indicadores anteriormente
mencionados, también la infraestructura hotelera se ha reflejado en la cantidad de hoteles que se
han construidos y estrenados en los ultimos afio. Segln la industria el afio 2013 fue el més
productivo en el desarrollo de proyectos hoteleros donde aproximadamente se estrenaron 30
hoteles, una suma realmente positiva, debido a esto las cifras de Asociacion Hotelera y Turistica
de Colombia (Cotelco) en los afios 2015 y 2016 se estan construyendo 69 hoteles mas, queriendo
mostrar que el sector esta se desarrollando de una forma rapida, respondiendo a la demanda

existente. (cotelco.org, 2015)

Este avance ha generado mas de 100.000 empleos al pais, segun las estadisticas del
(Departamento Administrativo Nacional de estadistica (DANE) y lo mencionado por “Sandra
Howard Taylor — que destaco el buen comportamiento de este sector. “Seguiremos trabajando para
mantener esta tendencia y alcanzar nuestras metas en empleo (300.000 nuevos puestos) y en

generacion de divisas (US$6.000 millones) hasta 2018 Es alentador conocer estas proyecciones,
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queriendo mostrar que si el sector hotelero y turista crece, la economia de pais se mostrara positiva.

(dane.gov.co, 2015)

4.1.3 Diagnostico Empresarial

Segin la definicibn encontrada en “Wikipedia” La palabra diagnostico
proviene (del griego diagnostikds, a su vez del prefijo dia-, "a través", y gnosis, "conocimiento” o
"apto para conocer") alude, en general, al analisis que se realiza para determinar cualquier situacion
y cudles son las tendencias. Esta determinacion se realiza sobre la base de datos y hechos recogidos
y ordenados sisteméaticamente, que permiten juzgar mejor qué es lo que esta pasando.

(wikipedia.org, 2015)

Cuando se habla de un diagnostico en las empresas se estan refiriendo a las actividades que
tienden a mostrar su estado real en todas y cada una de sus areas, permitiendo conocer las barreras

que impiden el crecimiento.

Segln (Angel Maria Fierro, 27 de feb del 2009) “afirma el diagnostico empresarial es un
proceso de varios estudios realizados en las empresas de produccidn, servicios y comercio, que
permite identificar y conocer una serie de problemas para plantear un plan de accién que oriente

el devenir de la organizacion”. (Fierro, 2009)

Es asi como en esta investigacion pretende realizar un Diagnostico Empresarial en el area de
Recepcion Check-in Check-out del Hotel Caquetd Real HSC, ya que es una herramienta sencilla

y de gran utilidad, que permite conocer la situacion actual en la que se encuentra el hotel, se eligio


https://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_griego
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esta area porque es alli donde el huésped expone sus comentarios respecto al servicio que se le
ofrecid, permitiendo identificar debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, detectando las
causas principales de cada situacion que se presente. Esta matriz DOFA comdn mente Ilamado,
permite obtener un diagnostico preciso donde se detectan factores tanto como positivos o negativos
para tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas de la empresa y asi mismo realizar una

propuesta de mejoramiento continuo.

De acuerdo a la teoria de Cummings, El diagnostico: “es el proceso de conocer el
funcionamiento actual de un sistema. Consiste en conseguir la informacion pertinente sobre las
operaciones actuales, analizarla y sacar conclusiones para un cambio y mejoramiento potenciales.
Aportan un conocimiento sistematico de la empresa sin el cual no seria posible disefiar una

intervencion fructifera.” (Thomas G. Cummings, 2007)

El diagnostico empresarial se encuentra clasificado en dos grandes tipos:

Diagndsticos integrales: Son aquellos que se conocen por las variables empresariales que se
pueden emplear, en donde juega un papel importante el analisis DOFA, ya que permite examinar

las diferentes areas de la empresa.

Diagnosticos especificos: Se definen por enfocarse en aquellos procesos de estados financieros,
productivos y de gestion es decir, estudia diferentes aspectos del mercado, que permite obtener

una vision clara y detallada.
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Independientemente del Diagnostico que se realice existe un solo proceso para que este sea

efectivo, conciso, completo y con resultados innovadores.

Los procesos son:

" Identificacion de la organizacion, consiste en preparar, y evaluar la situacion actual de
la empresa para confrontarla con la situacion objetivo que se pretende llegar.

" Vision Clara, este proceso es donde ya se tiene claro el area en el que se van a centrar
la investigacion, de acuerdo a los objetivos planteados. Aqui ya se utilizan herramientas
como entrevistas, encuestas, imagenes que permitan conocer de primera mano la situacion
real y actual.

= Célculos, se determina el alcance en funcidn del parametro que se haya querido fijar.

= Disefio de estrategias para la solucion.

= Plan estratégico aqui se formula la solucion al problema en un tiempo determinado.

De suma importancia resulta entonces, concebir el proceso diagnostico dentro de un modelo

de indagacion inductivo que facilita el andlisis (el proceso diagndéstico en si mismo) y la sintesis

(que se expresa en la selecciéon y formulacién del macro-problema de la organizacion y en el

consecuente disefio de la estrategia y los planes de accion). (biblioteca.org.ar, 2007)

4.1.4 Herramientas del Diagnostico

Las herramientas de un Diagnostico son “encuestas, dinamicas de grupo, entrevistas, matriz
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DOFA, estrategias de mejoramiento continuo”. (Fierro, 2009)

Para obtener un buen resultado en el proceso del diagnostico, es importante utilizar
herramientas como las mencionadas por Angel Maria Fierro, estas ayudan a recopilar una
informacion actual, real y precisa de la organizacion, apoyandose en la indagacion de diferentes

fuentes de informacion, tanto interna como externa.

Es mediante el uso de estas herramientas que se pretender realizar el Diagnostico del Hotel
Caqueta Real HSC, Iniciando con la matriz DOFA ya mencionada anteriormente como una de las
mas importantes en este proceso, ya que consiste en realizar una evaluacion real de los factores
débiles y fuertes que en su conjunto diagnostican la situacién de la empresa, y permiten obtener
una visién general a la situacion estratégica determinada. Para Ponce Talancon H. “La matriz
FODA: es una alternativa para realizar diagnosticos y determinar estrategias de intervencién en

las organizacién productivas y sociales”. (redalyc.org, 2007)

Segn Thompson y Strikland establece que el “andlisis DOFA estima el efecto que una
estrategia tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacion y su
situacion externa, esto es, las oportunidades y amenazas”. De acuerdo a los autores se define que
el analisis DOFA es esencial para fijar estrategias en una organizacion, puesto que ya se conoce

su estado (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas). (freelibros.org, 2013)

Otra herramienta que se utilizara en esta investigacion es la encuesta, segin para
Trespalacios, Vazquez y Bello, “las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que
precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra
representativa de la poblacion, especificar las respuestas y determinar el meétodo empleado para

recoger la informacion que se vaya obteniendo”. (Trespalacios & Vazquez, 2005)
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Un dltimo concepto segun Tamayo y Tamayo, la encuesta “es aquella que permite dar
respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida
sistematica de informacidn segun un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la

informacion obtenida”. (evirtual.uaslp.mx/, 2002)

De acuerdo a las definiciones de encuesta se identificd que esta herramienta le permite al
investigador obtener respuestas claras sobre procesos, necesidades, inconformidades, aspiraciones
del tema de estudio, se le aplican a la poblacion involucrada, es decir a las fuentes primarias de

informacion.

Esta técnica tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, pero en este caso su enfoque es
cuantitativo, porque permite conocer la percepcion y situacion actual respecto a la calidad del

servicio gue se esta prestando en el hotel a sus huéspedes.

4.1.5 Mejora Continua: La mejora de la calidad es un proceso que toda empresa debe
implementar debido a que dia a dia se ven los avances de la tecnologia, de las necesidades y usos
que tienen los clientes pues estos van cambiando rapidamente. Se debe tener en cuenta dos aspectos

de calidad: la presencia de caracteristicas o cualidades del servicio y la ausencia de deficiencias.

La mejora continua en una organizacion significa lograr un cambio ventajoso,

convirtiéndose en un sinénimo de avance.

Se han establecido los siguientes pasos para el mejoramiento continuo:

1. Seleccion de los problemas (oportunidades de mejora)
2. Cuantificacion y subdivision del problema

3. Analisis de las causas, raices especificas.
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4. Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos (metas de mejoramiento).
5. Definicion y programacion de soluciones
6. Implantacion de soluciones

7. Acciones de Garantia (Thomas G. Cummings, 2007)

Escritores y defensores de las teorias de mejora continua, calidad total, servicio y
satisfaccion al cliente, hacen énfasis en la importancia de cumplir con los requerimientos de los
clientes para satisfacerlo, y ¢qué es satisfacer al cliente? Simplemente es ir mas alla de lo que él
espera del producto o servicio por el cual paga y esto crea satisfaccion, que en Gltima instancia

debe ser la meta final de toda empresa, pues si no existen clientes satisfechos no hay progreso.

Existen varias teorias acerca de la gerencia del servicio, entre las que se encuentran las de Karl
Albretch, Teoria de la gerencia del valor al cliente quien “centra su teoria en vender al cliente lo
que el realmente desea comprar”. Para €l calidad es: “La capacidad de ofrecer un servicio son un
sentido definido”. Ademas plantea que para medir la calidad del servicio se deben desarrollar los

siguientes 7 puntos: (digital/33/revistas/blse/garaventa, 2008)

1. Capacidad de respuesta.

2. Atencion.

3. Comunicacion fluida.

4. Accesibilidad para quitar la incertidumbre.
5. Amabilidad en la atencién y en el trato.

6. Credibilidad expresada en hechos.



32

7. Comprensién de las necesidades y expectativas del cliente.

La organizacion debe estar disefiada para trabajar hacia la mejora continua y no debe esperar
que esta llegue por accidente, implementando estrategias constantemente, puesto que los avances
son réapidos. Por ello es importante conocer y medir la satisfaccion del cliente ya que lo que no se
mide no se conoce y lo que no se conoce no se controla y lo que no se conoce no se mejora.
Teniendo en cuenta que un factor de calidad es lo que el cliente diga que es, el objeto de la medicion

es conocer lo que el cliente cree que es calidad para la organizacion. (enciclopedia.us.es, 2015)

4.2 MARCO CONCEPTUAL

Diagnostico: Javier Dias en 2014 cita “Segtn el diccionario de la Real Academia Espafiola,
la palabra diagnostico proviene del griego "Diagnosis”, que significa "Conocimiento”. En el
mundo de las empresas, cuando se habla de diagndstico se hace referencia a aquellas actividades
tendientes a conocer el estado actual de una empresa y los obstaculos que impiden obtener los

resultados deseados”

Diagndstico Empresarial: “Constituye una herramienta sencilla y de gran utilidad a los
fines de conocer la situacién actual de una organizacion y los problemas que impiden su
crecimiento, sobrevivencia o desarrollo. Gracias a este tipo de diagndstico se pueden detectar las
causas principales de los problemas “raices”, de manera de poder enfocar los esfuerzos futuros en
buscar las medidas mas efectivas y evitar el desperdicio de energias”. Asi mismo, Para comprender
de una manera més estructurada todo lo concerniente a las debilidades, fortalezas, oportunidades

y amenazas de una asociacion el método estructural mas apto y practico es el Andlisis DOFA: “Es
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una metodologia de estudio de la situacion de una empresa 0 un proyecto, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y

Oportunidades) en una matriz cuadrada.” (evirtual.uaslp.mx/, 2002)

Con respecto a las normas técnicas sectoriales hoteleras se define que:

Satisfaccion al cliente: Es la idea que se hace el cliente sobre si la empresa ha cumplido o

superado lo que esperaba segln su criterio personal y experiencias.

Calidad esperada: Segun las teorias de calidad son las necesidades y las expectativas que

el cliente tiene antes de adquirir el producto o servicio.

Calidad real: Es lo que la empresa le entrega al cliente de acuerdo a unos estandares y

especificaciones previamente establecidas.

Calidad percibida: Se conoce como la diferencia entre la calidad esperada y la calidad real.

En este punto se mide el grado de satisfaccion del usuario del servicio o producto.

Habitacién: Segun la norma técnica es cualquiera de las unidades de alojamiento en un
establecimiento hotelero; consta de dormitorio y cuarto de bafio aunque puede tener espacios y

servicios adicionales segun la orientacion hacia el mercado que caracterice al establecimiento.

Room Service: Esta determinado como el servicio que el huésped solicita a su habitacion.

Posee un estandar de tiempo de servicio.

En términos generales buscaremos la mejor opcion a seguir en términos administrativos por
medio del plan de accion formulando asi las Tendencias administrativas que son un sinnimero de
técnicas, herramientas, estrategias y tendencias disefiadas para mejorar el desempefio

organizacional en las empresas; por medio de estas tendencias se busca apuntar hacia un futuro en



34

el cual las habilidades de las empresas permitan responder de manera rapida y decisiva a los
cambios, y a tener un cliente satisfecho y feliz con el servicio que brinden, puesto que de eso
dependeré la permanencia de las mismas en el contexto actual. (Ministerio de Comercio Industria

y Turismo, 2012)

Mejoramiento Continuo: EI Mejoramiento Continuo es un esfuerzo para aplicar mejoras
en cada area de la organizacion a lo que se entrega a clientes. Esta mega tendencia permite la
reingenieria de procesos y constantemente actualiza procesos en pro del desarrollo de la
organizacion, en el caso de los diagndsticos empresariales se tiene en cuenta este principio como
principal objetivo mas aun para el Hotel Caquetd Real HSC que busca siempre complacer y

satisfacer al cliente, para que este sea fiel a la organizacién. (Thomas G. Cummings, 2007)

RESENA HISTORICA

(7% c&;ﬂﬁ&dd. ot El HOTEL CAQUETA REAL nace bajo la iniciativa del
g sefior José Guillermo Clavijo Puentes, (Propietario. QEPD), desde
el momento de su creacidn el hotel se ha distinguido por ser el mas

grande en la ciudad de Florencia, ademas posee servicios de

) restaurante bar y piscina que lo hacen uno de los mas atractivos para
m/&m weoads . . , .
el sector comercial de la ciudad, en él se hospedan personalidades

del &mbito nacional, regional y visitantes que vienen de otras partes del mundo.

Por otra parte cuenta con una infraestructura adecuada para realizar grandes eventos sociales

como: matrimonios, quince afos, grados y cumplearios.
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El Hotel Caqueté Real est& ubicado en la calle 18 No. 09 — 49 Barrio El Centro, registrado
en Camara de Comercio bajo el registro mercantil No. 35455, desarrollando las actividades
econdmicas de prestar los servicios de hoteleria, restaurante, cafeteria, salones de conferencias y

piscina.

Después del fallecimiento de su propietario fundador, sus familiares deciden vender el Hotel.
El dia 01 de septiembre de 2007, el sefior Humberto Sanchez Cedefio se convirtid en el nuevo
duefio del que hoy se llama HOTEL CAQUETA REAL HSC, cambiando de administracion,
pensando siempre en el cliente, ofreciendo los mismos servicios de hospedaje servicios de
Restaurante bar y piscina, salones y montajes para matrimonios, quince afios, grados, cumplearios,
salon de conferencias, eventos sociales y un nuevo producto que es Internet inalambrico gratis
dentro de las instalaciones del hotel, con un mejor servicio, talento humano capacitado y siendo
este un valor agregado a todos los productos y servicios que presta el hotel sin olvidar siempre el

slogan que lo caracterizo desde sus inicios, “UN TOQUE DE FRESCURA UN PARAISO

REAL”..

MISION: Prestar los servicios de hoteleria y turismo con eventos que superen las
expectativas de los clientes. Ofreciendo al huésped y cliente el mejor servicio, con un trato
personalizado para hacerlos sentir como en su propia casa, en un ambiente de tranquilidad,
comodidad y confort, soportado siempre en personal calificado, en infraestructura adecuada,
tecnologia de punta y un servicio de calidad que hacen del HOTEL CAQUETA REAL HSC la

mejor opcioén.
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VISION: Ser reconocidos como uno de los mejores hoteles a nivel Regional, demostrado
en la calidad de nuestro servicio y superando las expectativas de nuestros clientes ofreciendo el
mejor servicio de hospedaje, restaurante, bebidas y eventos, generando productividad y desarrollo

para la region.

VALORES CORPORATIVOS
Espiritu constructivo

El espiritu constructivo hace referencia a la actitud positiva, al optimismo, al incremento de
la cadena de valor, a la creatividad y buena fe que deben prevalecer en la intencion y en la accién

de quienes laboramos en el HOTEL CAQUETA REAL HSC.

Esto sin olvidar que el objetivo primordial es cumplir con nuestra mision y soportado con

fundamento en nuestros valores debemos

1. Demostrar en todo tiempo y lugar una actitud positiva, emprendedora y optimista en y
sobre nuestro trabajo, buscando sistematicamente el apoyar a nuestra empresa los “como
si”, las soluciones y las decisiones en lugar de los “como no” , los problemas y las
indecisiones, dentro del abanico de alternativas que presentan nuestro proyectos y tareas
para su exitosa realizacion, sumandonos a la Mision que tenemos como empresa.

2. Realizar con la maxima dedicacion, talento y creatividad los procedimientos que se
establecen en la normativa de nuestras funciones especificas de trabajo, de tal suerte que
nuestro sello personal incremente y fortalezca la cadena de valor de los procesos

operativos, administrativos y comerciales de la empresa.
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3. Actuar permanentemente con recta intencion y buena fe en la ejecuciéon de nuestros
proyectos y tareas, buscando siempre las formas y métodos que aseguren los 6ptimos

resultados de éxito, productividad y eficiencia.

El “respeto a los demas” es un valor basico que nos induce a cordialidad, armonia,
aceptacion e inclusién que deben signos distintivos de las relaciones interpersonales y entre las

areas dentro del &mbito laboral del HOTEL CAQUETA REAL HSC.

Considerando este valor debemos

1. Sostener y promover permanentemente relaciones humanas cordiales, respetuosas y
armoniosas con los clientes proveedores, jefes, colaboradores y comparieros de trabajo.

2. Valorar la solidaridad, el reconocimiento al talento de jefes de comparieros y el trabajo
en equipo como las mejores estrategias de relacion humana y laboral que coadyuvan a la
productividad, al logro de objetivos y al éxito grupal y personal.

3. Respetar la diversidad y pluralidad de opiniones, convicciones e ideas dentro de la
empresa, reconociendo en el didlogo la herramienta esencial para la construccién de

consensos, la identificacion del bien comdn y la solucion de conflictos y diferencias.

Lealtad:

La “lealtad” hace referencia la fidelidad, compromiso, identificacion, orgullo, pertenencia,
confidencialidad y defensa de intereses que en todo momento debemos demostrar, para y por

nuestra empresa, quienes laboramos en el HOTEL CAQUETA REAL HSC.
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En consecuencia debemos:

1. Manifestar fidelidad y congruencia con la mision, filosofia y valores de la empresa en
nuestro desempefio cotidiano e invertir hasta el tope de nuestra capacidad, talento y
esfuerzo en el logro de los objetivos estratégicos de la misma, a través de las funciones,
proyectos Yy tareas de nuestros particulares puestos de trabajo.

2. Demostrar hacia el interior y exterior de nuestro trabajo un sano y franco sentimiento
de identificacion, orgullo y defensa del nombre, prestigio e intereses de nuestra empresa,
como muestra de fidelidad y sentido de pertenencia laboral y profesional.

3. Guardar escrupulosamente la confidencialidad en todo aquello que no es conferido para
la realizacion de nuestro trabajo, no divulgando a terceras personas los secretos
industriales, operativos y comerciales del HOTEL CAQUETA REAL HSC de las empresas

para las que preste sus servicios.

Excelencia en el logro de los objetivos:

La “excelencia en el logro de objetivos” es un valor determinante que nos demanda calidad,
esfuerzo, empefio y coraje para lograr resultados exitosos en nuestro trabajo y por consiguiente,

en la consecucion de los objetivos que el HOTEL CAQUETA REAL HSC se ha trazado.

Con base en este valor debemos:

1. Buscar la excelencia en el trabajo diario, alcanzando los niveles de calidad requerido
por nuestro clientes, ofreciendo una atencion esmerada que pueda distinguirnos como
empresa, trabajando en todo momento con sentido de mision y sumando esfuerzos para

alcanzar los objetivos que ha definido HOTEL CAQUETA REAL HSC.
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2. Entregar el trabajo con oportunidad y sin errores, optimizando nuestros tiempos de
entrega e imprimiendo nuestro mejor esfuerzo para obtener resultados de calidad.
3. Lograr reconocimiento de las personas y/o empresas a las que brindamos un servicio,

por haber entregado un servicio de calidad.

Profesionalismo:

El “profesionalismo” se refiere a la responsabilidad, seriedad, constancia, involucramiento,
entrega, dedicacion y esmero que cada integrante del equipo de trabajo debe imprimir a sus
funciones y tareas, buscando sumarse a la mision de HOTEL CAQUETA REAL HSC Con

fundamento en este valor debemos:

1. Entregarnos plenamente a las tareas y responsabilidades que nos son encomendadas sin
escatimar tiempo o esfuerzo y dando siempre lo mejor de nuestra capacidad.

2. Cumplir con los compromisos y retos del trabajo diario, imprimiendo en ello todos
nuestros conocimientos y habilidades personales.

3. Involucrarnos a fondo en cada tarea con la motivacion de que en ello se sustenta el
crecimiento de nuestra empresa.

4. Asumir el compromiso que adquirimos al incorporarnos a la empresa, respecto a la

realizacion de nuestro trabajo con gusto, optimismo y plenitud de entrega.

Honestidad:

El valor de la “honestidad” tiene que ver con la rectitud, honorabilidad, decoro, respeto y

modestia que debemos manifestar los integrantes del HOTEL CAQUETA REAL HSC.
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Tomando en cuenta este valor debemos:

1. Proceder con honradez e integridad en nuestras actividades diarias, buscando ser
ejemplo para los demas.

2. Corresponder a la confianza que la empresa ha depositado en nosotros, observando una
conducta recta y honorable en nuestras actividades cotidianas.

3. Respetar, cuidar y hacer un uso adecuado y racional de todos los valores y recursos
técnicos, materiales, econémicos e informativos que se nos han encomendado para la

realizacion de nuestro trabajo.

INFRAESTRUCTURA FISICA:

Sede administrativa: La Empresa tiene una sede principal desde donde lleva acabo la
direccion de sus procesos y la administracion de la misma. Ubicada en la CIl 18 N° 9-49 en una

sede de cuatro pisos con area de 1000 m?, distribuido de la siguiente forma:

¢ Area administrativa (Recepcion y atencion al cliente)
¢ AreaFinanciera y Logistica

¢ Archivo

¢ Secretaria general y Talento Humano

¢ Gerencia general

¢ Salones de eventos

¢ Servicios generales

¢ Restaurante
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¢ Lavanderia

¢ Tres pisos de habitaciones para huéspedes (hotelcaquetareal.com.co, 2015)

5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo al problema planteado en el Hotel Caquetd Real se logrd realizar una
investigacion de tipo descriptiva y explicativa, ya que se pudo representarla graficamente, la cual
permitio conocer la satisfaccion del cliente con los servicios que brinda el hotel. Se estudiara paso
a paso todo el proceso desde que ingresa el cliente hasta que sale, ya que este servicio no es
inmediato sino constante y depende de otras areas como habitaciones, cocina, bar cafeteria y el

trato del personal al brindar el mismo.
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El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situacion actual
de la empresa por esto se enfoco en el area de recepcion que es donde el cliente realiza el check.out
y check-in y donde notifica si quedo o no satisfecho con los servicios prestados durante su estadia
y es aqui que se recogen los datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, y se resume la informacion
de manera cuidadosa y luego se analiza los resultados significativos que contribuyan al resultado

final.

Ademas se realizara un analisis detallado del entorno econdémico, demografico, cultural,
politico, social, legal y tecnologico, el estado del arte del sector, los nuevos conceptos ofrecidos
en el mercado, el ambiente competitivo del sector, que permitira evaluar los factores basicos,

generales, avanzados y especializados que brinda el hotel.

El tipo de estudio de la presente investigacion es descriptivo, debido a que se desarrollé a
través de la encuesta, la cual permite conocer lo que piensa los clientes. Este tipo de investigacion
arroja datos cualitativos y cuantitativos, que son resultados valiosos para realizar el FODA de la
investigacion, conllevando a realizar propuestas con respecto a la satisfaccion del cliente, calidad

del servicio que brinda el hotel, comodidad y tranquilidad del huésped.

5.2 FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

Fuentes Primarias

Para el desarrollo de la investigacion se tendrda en cuenta como fuentes primarias:

propietarios gerente, administrador, clientes o huéspedes para lograr identificar el FODA del hotel.
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Fuentes secundarias:

Se haréa uso de libros que colaboran en desarrollar el proceso del Diagndstico empresarial

aplicado al hotel.

5.3 TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACION

La técnica que se utilizara en este diagnostico es la Encuesta; ya que por medio de esta se

pueden obtener datos precisos.

La encuesta se realizara a los huéspedes del hotel, en ella se realizaran preguntas sobre todas
las areas del hotel como son restaurante, recepcion y camareria, buscando asi identificar las

debilidades y fortalezas.

La encuesta consta de 22 preguntas cerradas con unica respuesta. (Véase anexo 01).

Otra técnica que se utilizara en esta investigacion, es la basqueda de informacidn del sector
hotelero en Florencia, a través de informes que encontremos en la Web, y en la cdmara de

comercio.

Se haré una entrevista no estructurada al gerente y al administrador del hotel.

5.3.1 Poblacion.
De acuerdo a los registros del hotel, actualmente se tiene registrados 440 clientes actuales

reales, los cuales serén sujeto de investigacion.
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Asi mismo se tendra como poblacion al gerente y administrador del hotel.

5.3.2 Tamano de la muestra

Teniendo en cuenta que se conoce el nimero de clientes actuales, con los cuales se realizara la

investigacion, para la presente investigacion el tamafio de la muestra sera:

Poblaciones Finitas:

Formula:

N=ZZ pxq
d>? *(N—1)+ Zz2 *p=*q

n =

Donde:

n= muestra desconocida

* N = Total de la poblacion

* Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
*q=1-p(eneste caso 1-0.5=0.5)

* d = precision (en su investigacion use un 5%).

440 % (1.96)2 * 0.5 0.5

= {0.05)2 + (420 — 1) + ((196)2%05+05) _ 20

n
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Por lo tanto el total de clientes a entrevistar son 204 de acuerdo al tamafo de la muestra.

5.3.3 Hipotesis
La situacion actual del hotel con respecto a satisfaccion de cliente, se conoce en el momento

del check in'y check out.

5.3.4 Definicion de las variables

De acuerdo a la hipdtesis que se realiz6 de esta investigacion se dice que:

e La Variable Independiente: Situacion actual del hotel.

e La Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente.
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6. ANALISIS DEL SECTOR HOTELERO

6.1 DIAGNOSTICO DEL HOTEL CAQUETA REAL

6.1.1 ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA

El andlisis a la situacion externa demuestra que hay una competencia agresiva frente a este
mercado hotelero, por lo tanto, sirve como una alerta, para que se incrementen estrategias de
marketing, implementacion del ADN y demas, para que promueva a incentivar nuevas propuestas
empresariales que generen el posicionamiento y el incremento de la clientela, porque es importante
tener en cuenta, que como administradores o mas importante es atender las expectativas de los

clientes.

6.1.1.2. ANALISIS GENERAL

-Situacién actual del Sector Hotelero
El sector hotelero en Colombia ha tenido constante crecimiento desde el 2008 con la
participacién de diferentes actores que ven la importancia de este sector y su articulacién con los

otros sectores econdmicos, sin dejar a un lado la importancia del turismo es este proceso. De esta



47

manera, se comenz0l a realizar acciones importantes que han hecho que el sector hotelero se

consolide y atraiga la atencidn de inversionistas interesados en el crecimiento del mismo.

En aras de tener una mayor perspectiva del sector hotelero es necesario que se retome a la
historia y ver como evoluciono el sector hotelero en Colombia y como este auge ayuda a la
generacion de las actividades primarias relacionadas con la hoteleria y como esta se ve reflejada

en la ciudad de Florencia.

Segun la Camara de Comercio de Florencia el sector hotelero ha sufrido pérdidas economias
que superan los 300 millones y esto conlleva a una baja del 10% para el afio del 2013 generado
por los paros y otros aspectos negativos que lo afecta, mas sin embargo se puede evidenciar un
crecimiento razonable del sector para el afio 2014 esto genera visibilizar la importancia de este
sector para la economia de una ciudad en pro de un desarrollo sostenible y turistico, no se puede
desligar la articulacion que existen entre el sector hotelero y los otros sectores productivos, pues
estos generan una retroalimentacion de los sectores en la economia de la ciudad. (Camara de

Comercio Florencia.org.co, 2015)

En el afio 2014 ha sido muchos los turistas que se han visto seducidos por las maravillas del
departamento del Caquetd (las zonas verdes y los balnearios) atraen y llaman mucho la atencion,
somos conocidos como “la Puerta de Oro de la Amazonia Colombiana”, y es por esto que el Ultimo
afio el sector hotelero ha tenido un gran crecimiento y es considerado uno de los pilares de la

economia.
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GENERALIDADES DEL CONTEXTO DE FLORENCIA

Figura 1. Mapa Municipio Florencia (Caquetd).
(www.google.com.co/search?q=mapa+de+la+ciudad+de+florencia+caqueta, 2015)

La capital del Departamento del Caqueta es conocida como la puerta de entrada a la Amazonia
Colombiana. Es una ciudad joven ubicada en el piedemonte de la cordillera Oriental Fue fundada
el 25 de diciembre de 1903 por el Fraile Capuchino Doroteo de Pupiales, en un hermoso paraje a

orillas del rio Hacha y sobre la quebrada La Perdiz. EI mayor numero de colonos llegaron del
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Huila, Tolima y Caldas. Situada a 450 metros sobre el nivel del mar, tiene una temperatura
promedio de 26 grados centigrados. Llueve la mayor parte del afio y registra una temporada fuerte

de verano en los meses de diciembre, enero y febrero. Son hermosos sus rios y paisajes.

Es la capital del departamento del Caqueta; fue fundada por un grupo de misioneros
Capuchinos el 25 de Diciembre de 1.902 en el sitio La Perdiz, que por entonces era un centro de

colonizacidn espontanea que habia iniciado una familia de apellido Gutiérrez en 1.894.

El perimetro urbano ocupa actualmente un area de 1.456 hectareas y esta conformada por 4
comunas y 113 barrios (segun Planeacion Municipal); de la cifra poblacional del municipio

determinada por el DANE a través del censo 2005 reporto 477.642 habitantes.

La conformacion del casco urbano esta determinada principalmente por los cursos del rio Hacha
y las quebradas La Perdiz, La Sardina y ElI Dedo. Otros determinantes fundamentales en la
disposicidn del crecimiento urbano son las vias que se dirigen desde la ciudad hacia Neiva, Morelia

y El Pauijil. (florencia-caqueta.gov.co, 2015).

Florencia (Colombia), capital del departamento colombiano de Caqueta, localizada en el
piedemonte oriental de los Andes, a orillas del rio Hacha. Esta situada a una altitud de 500 m, con
una temperatura cuyo promedio es de 25 °C. Dista de Bogota 995 km por carretera. Fundada en

una fecha no determinada como lugar de paso entre los Andes y la selva amazoénica, fue desde
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comienzos del siglo XX foco de colonizacién y de la ampliacién de la frontera agricola y ganadera,

asi como del proceso de evangelizacion de la poblacion indigena de la region.

Segun la alcaldia Mayor de Florencia Mayo 2014, el municipio de Florencia concentra la mayor
actividad economica del Caqueta, dedicdndose especialmente a empresas comerciales,
restaurantes y hoteles. La actividad agropecuaria del municipio estd directamente asociada
principalmente a la ganaderia (carne, leche y doble propdsito). La ganaderia se caracteriza en la
region por ser de tipo extensivo y de bajo componente tecnolégico. En su jurisdiccion tiene asiento
la empresa Nestlé de Colombia, que compra 300 mil litros de leche diarios en el Departamento,
los cuales son utilizados como materia prima para la elaboracion de productos terminados. Asi
mismo, en Florencia tiene su sede la Compafiia de Ferias y Mataderos del Caquetd (Cofema),
empresa que efectla la mayor parte de comercializacion de ganado en pie en la region y cuenta

con la planta de sacrificio mas importante del departamento.

La agricultura también ocupa un lugar importante al existir plantaciones permanentes de
caucho, café amazonico (31.46% del area total plantada del departamento), platano, yuca, y maiz,
asi como flores y frutos exoticos. Adicionalmente, la industria de alimentos y bebidas ocupa cerca
del 8% del total de empresas registradas en la Camara de Comercio de Florencia, destacandose la

fabricacion de bebidas gaseosas, productos lacteos y empacadoras de cafe.

El consumo constituye un renglén importante dentro de la economia municipal al presentar por
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parte de los residentes una alta demanda por los productos alimenticios, fundamentalmente por
aquellos que no se producen, empacan o procesan en la zona. Por otra parte, la fuente principal de
trabajo se ubica en los sectores publicos y oficiales. La mayoria de los empleos la genera el sector
publico como estrategia para favorecer el crecimiento econémico. Ademas, existe un considerable
nimero de artesanos que han constituido microempresas donde elaboran y comercializan
productos en el &mbito local, dentro de los cuales se destacan las artesanias en guadua, artesanias

indigenas, ebanisteria, quienes distribuyen sus productos en diferentes puntos de la ciudad.

Frente a su sistema hidrografico esta compuesto ademas por los rios Orteguaza, San Pedro y
numerosas quebradas como la Yuca, el Dedo, la Sardina. Hacen parte del municipio las
Inspecciones de Policia de San Guillermo, el Remolino, Norcasia, Para, San Antonio de Atenas y
Santana de Las Hermosas. Tiene una poblacién estimada de 101.274 habitantes y, como todo el

Caqueta, recibi6 una fuerte migracion del interior del pais en las décadas del 50 y 60.(1bid).

Los florencianos son gente amable y acogedora. Pues la mayoria de sus habitantes comparten
diversas sectas religiosas, unas pertenecientes a la iglesia catolica, otras de iglesias protestantes y
evangelizadoras, los florencianos Viven orgullosos de su tierra, de sus rios transparentes y. de la
selva. Como canta el himno de la ciudad, Florencia es tierra de amor y placer, tierra bafiada de sol;
estrella del sur, capital de un departamento donde comienza el pulmon del mundo y la reserva
ecologica de la Amazonia. Anualmente se celebra el festival de musica: EI Colono de Oro.
También se celebran las festividades de San Juan y San Pedro al estilo del Gran Tolima. (florencia-

caqueta.gov.co, 2015).
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De acuerdo a la revista el colono del sur octubre 2014, en Florencia se ha compartido en los
altimos afos, un turismo ecoldgico o ecoturismo, por lo que el gobierno central que ha titulado a
Florencia como la capital eco turistica de Colombia, por eso se festejan las fiestas del Festival y
Reinado de la Ecologia. Este factor de ecoturismo ha incrementado la llegada de forasteros en un

70% frente a los afos anteriores.

6.1.2 EL AMBIENTE DE COMPETENCIA DEL SECTOR (analisis comparativo del

sector)

En la actualidad existen dos componentes que marcan la diferencia para hablar de
competitividad en el sector hotelero es la innovacion y la inversion. Cada una de estas reflejada en
el hotel hace la diferencia y marca el nivel de competencia en el sector hotelero. Sin dejar a un
lado la importancia de la innovacién y la inversion proyectadas en grandes infraestructura; es
relevante tener en cuenta que la principal diferenciacion que debe tener un hotel es el servicio al

cliente, para desarrollar la gestion humana y brindar un buen servicio.

La innovacion se ha convertido en un factor esencial para lograr el éxito de las empresas v,
consecuentemente, en un factor clave en el crecimiento de las economias de cada pais. Dentro del
sector hotelero, la innovacion es un concepto que se utiliza como respuesta a las demandas de los
consumidores, a las exigencias del mercado y a la competencia global. De hecho, el entorno

competitivo en el que se vive actualmente empuja al sector a innovar mas rapida y eficientemente.


https://es.wikipedia.org/wiki/Turismo_ecol%C3%B3gico
https://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Festivales_y_ferias_de_Florencia_(Caquet%C3%A1)#Festival_y_Reinado_Nacional_de_la_Ecolog.C3.ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Festivales_y_ferias_de_Florencia_(Caquet%C3%A1)#Festival_y_Reinado_Nacional_de_la_Ecolog.C3.ADa
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En la ciudad de Florencia se puede identificar que la competitividad se ve marcada mas en
la inversion que en la innovacion los hoteles existentes cumple con una gama de servicios de cuales
son muy repetitivos en la gran mayoria por esta razéon los clientes se basan mas en la atencion que
en otros aspectos. Segun la informacidn suministrada por la Camara de Comercio de Florencia, la
oferta de servicios hoteleros es amplia por lo que los usuarios tienen la opcion de escoger en base
a lo que mas les guste y les convenga, actualmente existen 56 hoteles registrados, (50 Hoteles-03
Hostales-03 Residencias), pero de esta cantidad solo 05 cumplen con los criterios de comparacion
al Hotel Caqueta Real, los cuales hacen que sea mas eficientes, creativos y competitivos, pues el
menor detalle puede significar la pérdida de clientes que seran captados por la competencia, por
esto, la infraestructura, ubicacion, servicios, atencidn y seguridad, son caracteristicas que la
competencia ha tenido en cuenta para enfrentar la demanda de clientes cada vez mas exigentes.

(Cémara de Comercio Florencia.org.co, 2015)

De acuerdo a los rasgos distintivos del ambiente competitivo de los hoteles de Florencia se

sintetiza lo siguiente:

Anélisis competencia

HOTEL KAMANI | GUAIMARAL | ROYAL PLAZA FLORENCIA GRAND

INN GOLD
UBICACION. Calle 16 No 12-27 Cra. 7 #21-22, Carrera 11 No. 14 - | Calle 16 Nro. 13 | Calle 21A 3A
Centro / Florencia - Florencia, 64 Centro - 43, Barrio -BIS -21
Caqueta Caqueta (Florencia - centro de Florencia -
Caquetd) Florencia Caqueta
diagonal al
Centro

Comercial
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Gran Plaza
Florencia
SEGMENTO Personas de estratos 2 | Personas de Personas de Personas de Personas de
QUE ATIENDEO |y3 estratos 3 estratos 4y 5 estratos 4y 5 estratos 3 y4
CLIENTES.
TIPOS DE -Estandar -Estandar -Estandar -Ejecutiva -Habitacion
HABITACIONES | - Estandar Superior - Estandar - Estandar Superior | Sencilla Classic.
-Suite Superior -Semi Suite -Ejecutiva - Habitacion
-Plus -Semi Suite -Suite Doble — King- 2 | Junior.
-Suite Personas. - Habitacion
-Acomodacion Premium.
Doble. - Habitacion
-Superior Semi-Suite.
Florencia Inn -Habitacion
-Acomodacion Penthouse.
Triple -Habitacion
-Superior Decoracion
Familiar Inn- 4 Especial.
Personas.
-Adicional
1 Persona
SERVICIOS QUE | -Servicio de -Servicio de -Servicio de -Servicio de Servicio de
PRESTA Alojamiento. Alojamiento. - | Alojamiento-45 Alojamiento. - Alojamiento. -
-Servicio de Servicio de habitaciones. Servicio de Servicio de
Restaurante Arari. Restaurante. - Servicio de Restaurante, Restaurante.
-Servicio de Eventos | -Servicio de Restaurante con comida Gourmet | -Servicio de
y Catering. Eventos y comida nacionale | y Room Eventos y
-Salones de Catering. internacional a todo | Services. Catering.
Conferencia- -Salones de el pablico, el -Servicio de -Salones de
koreguaje,Huitoto y Conferencia. servicio de bar con | Eventosy Conferencia
Andaki. cocteleria Catering.
especializada, -Salones de
licores nacionales y | Conferencia
extranjeros.
-Servicio de
Eventos y Catering.
-Cuatro salones de
conferencias, con
capacidad para 100
personas, 80, 40y
20 personas.
TECNOLOGIA | -Acceso a Wifi -Acceso a Wifi | -Televisor de 32"y | -Acceso a Wifi -Acceso a Wifi
QUE POSEE -PantallaLCD y TV -Pantalla LCD TV cable. -Pantalla LCD y | -Pantalla LCD
cable. y TV cable. -Teléfono con TV cable. y TV cable.

-Teléfono con
discado directo
nacional e
internacional

-Teléfono con
discado directo
nacional e
internacional.

discado directo
nacional e
internacional.
-Internet Wi fi.
-Camaras de
seguridad.
-Huellero
electrénico.
-Céamara digital -
Puerta de entrada

-Teléfono con
discado directo
nacional e
internacional

-Teléfono con
discado directo
nacional e
internacional
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controlada
electrénicamente
TARIFAS $123.500 $70.000 $92.800 $120.000 $90.000
Fuente: Presente investigacion 2015 Tabla No.01

6.1.2.1 COMPETENCIA: (adjunto iméagenes)

» HOTEL ROYAL PLAZA

ENTRADA PRINCIPAL

-

YL
AL A fam

Figura 3. Entrada Principal

(~Awvww.google.com.co/search?g=hoteles+florencia+imagenes, 2015)

HABITACIONES

o TR r
—

Figura 2. Habitaciones

Figura 4. Salén de Conferencias
(/www.google.com.co/search?g=hoteles+florencia+imagenes, 2015)




56

> HOTEL FLORENCIA IN

T - TN T Wy
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. . Figura 5. Habitaciones
Figura 6. Entrada Principal

(/www.google.com.co/search?g=hoteles+florencia+imagenes, 2015)

Figura 7. Salén de conferencias

(/www.google.com.co/search?g=hoteles+florencia+imagenes, 2015)



» HOTEL KAMANI

Figura 8. Habitaciones
Figura 9. Entrada principal

Figura 10. Habitaciones.

(/www.google.com.co/search?g=hoteles+florencia+imagenes, 2015)

» HOTEL GUAIMARAL

57
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(/www.google.com.co/search?g=hoteles+florencia+imagenes, 2015)

» HOTEL GRAN GOLD

Figura 13. Entrada principal Figura 14. Habitaciones

(/www.google.com.co/search?g=hoteles+florencia+imagenes, 2015)

6.1.2.2 DINAMIZACION DEL SECTOR

Florencia por su ubicacion geografica estratégica y su biodiversidad natural se convierte en
un centro atractivo para turistas, razon por la cual el crecimiento del sector hotelero se proyecta
con gran demanda por la necesidad de generar hoteles que satisfagan a la poblacion desde la
construccién, la arquitectura y el disefio. Esto conlleva a la exploracion de nuevas estrategias para

aumentar y fortalecer el sector hotelero en la ciudad.
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La dinamizacion del sector hotelero se ve relacionada con el entorno econdémico, el entorno
cultural, el entorno politico, el entorno social, el entorno legal y el entorno tecnolégico, cada uno
de estos entonos contribuye al crecimiento del sector hotelero en pro de un desarrollo. Pues de
acuerdo a las festividades que se desarrollan en el transcurso del afio hacen depender mucho el
sector hotelero, por lo tanto es importante que la poblacién florenciana apoye y contribuya a la

cultura de la ciudad.

Hacia futuro se espera que el dinamismo del sector hotelero continde. Alli se espera un
incremento en sus inversiones y en infraestructura, de acuerdo con la informacién de la camara de

comercio de Florencia Caqueta.

De acuerdo al andlisis externo se evidenciaron las siguientes oportunidades y amanezcas.

OPORTUNIDADES

Las oportunidades son factores positivos que se generan en la parte externa de la

organizacion, cada vez que se identifiquen es importante aprovecharlos de inmediato.

-Afluencia de turista y de personajes al municipio
-Impulso econémico para el municipio

-Las zonas verdes y los balnearios que tiene la ciudad

AMENAZAS

- Las amenazas son las situaciones negativas externas de la empresa que pueden atentar contra

esta, por lo tanto es bueno implementar estrategias apenas aparezcan.

- El departamento no tiene zonas turisticas que motiven a los visitantes

- La variacion del clima
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-Que las personas no se interesen por conocer Florencia, debido a la mala imagen que se -
tiene de ella.

-En caso de paros podria molestar a los turistas a la hora de paseos y esto puede hacer
perder clientes

-La competencia de precios bajos

6.2 ANALISIS INTERNO DE LA OPERATIVIDAD DEL HOTEL

A continuacién se presentan los resultados obtenidos a través de las 204 encuestas realizadas
a los clientes del hotel, desde la recepcion. Dichas encuestas fueron realizadas de manera escrita

al momento de la salida de los clientes, y se llevé a cabo durante cuatro semanas.

1. ¢Por qué eligio este hotel?

Tabla 1. Seleccion del hotel

CANTIDAD PORCENTAJE
TARIFA 21 10%
SERVICIO 97 48%
UBICACION 45 22%
INSTALACIONES 37 18%
OTRO 4 2%
TOTAL 204 100%
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B TARIFA H SERVICIO

i UBICACION H INSTALACIO
m OTRO

Figura 15. Seleccion del hotel

Para el 48% de los clientes encuestados el servicio es la principal razén por la cual escogen
el hotel para su estadia. Otra de las razones es la ubicacion con un 22%. Por otra parte en cuanto a
la opcion “otro”, se escoge el servicio por recomendacion de otra persona. Esto indica que las

preferencias de los clientes son exclusivas, en donde se opta por el mejor hotel.

2. ¢El servicio a su llegada en el check-In fue?

Tabla 2. Opinidn sobre el Chek-in

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
BUENO 201 99%
REGULAR 3 1%
MALO 0 0%

TOTAL 204 100%
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HBUENO ®EREGULAR 1 MALO

19%-0%

Figura 16. Opinidn sobre el Check-in

El 99% de los encuestados, afirman que el servicio de ingreso al hotel es bueno. Este porcentaje
es muy significativo en cuanto representa a 201 personas de 204 encuestados, por lo que se puede
afirmar que el servicio Check-In en el hotel cumple con las expectativas de los clientes. Lo cual

indica que los clientes son recibidos con agrado y amabilidad.

3. ¢Esta de acuerdo con la forma de pago en el momento de Check-In?

Tabla 3. Opinion forma de pago Check-in

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

Si 187 92%

NO 17 8%

TOTAL 204 100%
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ESI ENO

8%

Figura 17. Opinién forma de pago Check-in

Un 92% de las personas encuestadas estd de acuerdo con la forma de pago al
momento del ingreso, mientras que solo el 8% no lo estan. Estos ultimos porque les parece
incomodo el proceso en esa zona, o bien porque consideran que al ser clientes frecuentes
deben tener otro tipo de prioridades y poderse saltar esta parte, o se limitan a comparar el
proceso realizado por otros hoteles en los que han estado. De lo dicho se puede decir que

la mayoria es conformo con las politicas del hotel.

4. La calidad de la informacion emitida en recepcion fue

Tabla 4. Opinidn servicio recepcion

CANTIDAD PORCENTAJE

CLARA 155 76%
APROPIADA 42 21%
ACEPTABLE 7 3%

INSUFICIENTE 0 0%

TOTAL 204 100%
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HCLARA HAPROPIADA 4 ACEPTABLE  INSUFICIENTE

3% ,-0%

Figura 18. Opinidn servicio recepcion

El 76% de los clientes consideran que la informacion prestada en recepcion es clara y
el 21% cree que es apropiada, por lo que se infiere que la informacién satisface a los clientes y es
pertinente de acuerdo a lo que ellos necesitan. Esto implica que mas de la mitad de los clientes

encuentran en el compartimiento comunicativo con las recepcion un entendimiento entre las partes.

5. ¢El servicio a su salida y su Check-Out fue?

Tabla 5. Opinidn sobre el Check-out

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
BUENO 198 97%
REGULAR 6 3%
MALO 0 0%

TOTAL 204 100%




HBUENO HREGULAR i MALO

3% /-0%

Figura 19. Opinion sobre el Check-out
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El servicio de salida, conforme lo establece la gréafica, es bueno para la mayor parte de los

clientes, representada en un 97%, frente a un 3% que lo considera regular. Por lo tanto el servicio

es aceptado por la gran mayoria de

los encuestados.

6. ¢Como considera la limpieza de las habitaciones?

Tabla 6. Opinidn limpieza habitaciones

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

BUENO 200 98%

REGULAR 4 2%

MALO 0 0%
TOTAL 204 100%




HBUENO EREGULAR i MALO

2%—

Figura 20. Opinion limpieza habitaciones

En cuanto a la limpieza de las habitaciones, el servicio se considera bueno por un 98% de los

encuestados y solo el 2% lo establecen como regular. Esto indica el grado de limpieza impartido

en e hotel bajo los niveles de la excelencia.

7. ¢Como evalla la confortabilidad de las camas?

Tabla 7. Opinion confortabilidad de las camas

RESPUESTA ~ CANTIDAD  PORCENTAJE
BUENO 194 95%
REGULAR 10 5%
MALO 0 0%
TOTAL 204 100%




HBUENO HEREGULAR i MALO

5% /—0%

Figura 21. Opinion confortabilidad de las camas

Las camas en el hotel, segln la encuesta, son confortables, en cuanto el 95% califico su

confortabilidad como buena y el 5% la califico como regular. Esto representa uno de los mayores

detalles que ofrece el hotel.

8. Califique el servicio que recibio al cuarto (Room Service)

Tabla 8. Opinidn servicio al cuarto

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

BUENO 194 95%
REGULAR 10 5%
MALO 0 0%
TOTAL 204 100%

HBUENO HEREGULAR i MALO

5%/—0%

Figura 22. Opinio6n servicio al cuarto
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El servicio a la habitacion fue calificado como bueno por un 95% de las personas encuestadas y
como regular por un 5%, por lo que se demuestra que dicho servicio tiene una alta calidad y los

clientes estan satisfechos con el mismo.

9. ¢En qué condiciones y equipamiento se encuentra la habitacion?

Tabla 9. Opinién sobre la habitacion

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

BUENO 194 95%
REGULAR 10 5%
MALO 0 0%
TOTAL 204 100%

HBUENO ®REGULAR i MALO

5% /-0%

Figura 23. Opini6n sobre la habitacion

El equipamiento de las habitaciones, de acuerdo a la calificacion de las encuestas es bueno en

cuanto a que el 95% asi lo represento en las respuestas, con algunas falencias representadas en el
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5% que lo calificaron de regular. En la grafica se analiza que los clientes tienen una percepcion de

aceptacion frente al confort de las habitaciones.

10. ¢, Como considera el servicio de lavanderia?

W‘CAI\I'I‘IDADFK)RCEI\ITAJE
BUENO 193 95%
REGULAR 11 5%
MALO 0 0%
TOTAL 204 100%

Tabla 10. Opinidn servicio de lavanderia

HBUENO HEREGULAR i MALO

5% /—0%

Figura 24. Opinidn servicio de lavanderia

En el hotel el servicio de lavanderia fue calificado en un 95%, representado en 193 personas de

204 encuestadas, como bueno, demostrando que los servicios basicos del hotel satisfacen las

necesidades de los clientes.

11. ;Cémo evalua el servicio de las camareras?



Tabla 11. Opinidn servicio de camareras

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
BUENO 184 90%
REGULAR 20 10%

MALO 0 0%

TOTAL 204 100%

HBUENO HREGULAR i MALO

10% 0%

r

Figura 25. Opinidn servicio de camareras
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184 clientes de los 204 encuestados, evallan el servicio de las camareras como bueno, esto es

el 90%, mientras que solo el 10% lo consideran regular, por lo que se infiere que los servicios se

estan prestando correctamente aunque existan ciertas cosas que mejorar.

12. ¢ Cémo califica el servicio de restaurante?

Tabla 12. Opinidn servicio de restaurante

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
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BUENO 162 79%
REGULAR 43 21%
MALO 0 0%
TOTAL 204 100%

EBUENO HREGULAR i MALO
/_0%

Figura 26. Opinion servicio de restaurante

El servicio de restaurante es bueno para 162 personas de las 204 encuestadas que representan
un 79%, pero existe un porcentaje significativo 21% de personas que lo consideran como regular,

por lo cual debe tenerse en cuenta este aspecto como un punto para mejorar.

13. ¢ Como considera el tiempo de espera en la preparacion de los alimentos?

Tabla 13. Opinidn sobre el tiempo de espera en la preparacion de los alimentos

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

BUENO 77 37.7%

REGULAR 126 61.8%

MALO 1 0.5%
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TOTAL 204 100%

HBUENO ®EREGULAR i MALO

0,5%

Figura 27. Opinién sobre el tiempo de espera en la
preparacion de los alimentos

En cuanto al tiempo de espera en la preparacion de los alimentos, un aproximado de 62% de
personas lo consideran regular y malo, frente a un 37,7% que lo califican de bueno. Por lo cual se

establece como una debilidad y un problema a tener en cuenta dentro de las estrategias de mejoria.

14. Califique la calidad y presentacion de los alimentos

Tabla 14. Opinién calidad y presentacion de los alimentos

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

BUENO 171 83.8%
REGULAR 32 15.7%
MALO 1 0.5%

TOTAL 204 100%




HBUENO ®EREGULAR i MALO
0,5%

15,7%

Figura 28. Opinidn calidad y presentacion de los alimentos

La calidad y presentacién de los alimentos es generalmente buena en cuanto el 83,8% asi lo

consideran, pero se debe tener en cuenta que un porcentaje cercano al 17% lo ven como regular y

malo.

15. ¢ Cémo evalua la variedad ofrecida en el menu del restaurante?

Tabla 15. Opinién men del restaurante

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

15,7% /

Figura 29. Opinion menu del restaurante

BUENO 172 84.3%

REGULAR 32 15.7%

MALO 0 0.0%

T HBUENO HEREGULAR 1 MALO 6
0,0%
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La comida que se sirve en el hotel es muy variada de acuerdo a la calificacion buena hecha por
el 84,3% de los encuestados que asciende a 172 personas, sin embargo 32 personas (15,7%) la ven

como regular.

16. ¢Hace usted uso de la piscina?

Tabla 16. Uso de la piscina

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

Sl 146 72%
NO 58 28%
TOTAL 204 100%
ESI ENO

Figura 30. Uso de la piscina

La mayor parte de las personas encuestadas (72%) hacen uso de la piscina del hotel mientras
gue un 28% no. Las razones por las cuales no lo hacen son externas al hotel, entre ella estan la

falta de tiempo y los horarios de trabajo.



17 ;Como evalua el servicio de internet WIFI en el hotel?

Tabla 17. Opinién servicio de WI FI

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
BUENO 84 41.2%
REGULAR 100 49.0%
MALO 20 9.8%
TOTAL 204 100%

HBUENO HREGULAR i MALO

Figura 31. Opinidn servicio de WI FI
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Para el 49% de los encuestados el servicio de Wifi es regular y para el 9.8% es malo. Esto

significa que la mayor parte de los clientes estan inconformes con la forma como se maneja la red

del internet en el hotel, pues solo el 41,2% lo consideran como bueno. Esta es la principal falencia

que se ha encontrado en el hotel.

18. Califique la seguridad en las instalaciones del hotel

Tabla 18. Opinidn sobre seguridad en el hotel
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RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

BUENO 197 96.6%
REGULAR 6 2.9%
MALO 1 0.5%
TOTAL 204 100%

HBUENO HEREGULAR 1 MALO

2,9%0,5%

Figura 32. Opinion sobre seguridad en el hotel

Para el 96,6% de los encuestados que son 197 personas, ven que las instalaciones del hotel son
buenas y esta es una de las consideraciones que tiene en cuenta al momento de elegir hospedarse

en él.

19. ¢ Cémo considera la limpieza y las condiciones de las instalaciones del hotel?

Tabla 19. Opinién sobre limpieza y condiciones de las instalaciones del hotel

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

BUENO 202 99.0%

REGULAR 2 1.0%
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MALO 0.0%

TOTAL 204 100%

HBUENO HEREGULAR i MALO

1,0%

Figura 33. Opinion sobre limpieza y condiciones de las
instalaciones del hotel

La limpieza de las instalaciones es buena de acuerdo al 99% de quienes realizaron la encuesta,

lo que se considera como un punto favor y como una obligacion de todo hotel.

20. ¢ Qué le gustaria que tuviera el hotel que en este momento no tiene?

Tabla 20. Que otro servicio quisiera que prestara el hotel

CANTIDAD PORCENTAJE

JACUZZI o1 25%
ASCENSOR 120 59%
SAUNA 33 16%
OTRO 0 0%
TOTAL 204 100%
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MJACUZZI W ASCENSOR SAUNA ®OTRO

0%

Figura 34. Que otro servicio quisiera que prestara el hotel

Para quienes realizaron la encuesta, lo que mas necesita el hotel que ahora no tiene es un
ascensor, pues 120 personas que es el 59% asi lo demostraron. EI 25% optaron por un jacuzzi

pensando mas en relajarse que en los que se necesita.

21. De manera general ¢Cémo considera usted la calidad del servicio en el Hotel Caqueta

Real?

Tabla 21. Opinidn sobre calidad del servicio en general

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

BUENO 202 99.0%
REGULAR 2 1.0%
MALO 0.0%

TOTAL 204 100%
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HBUENO HREGULAR i MALO

1,0%

Figura 35. Opinion sobre calidad del servicio en general

De acuerdo a todas las preguntas anteriores, de manera general el 99% consideran que el
servicio del hotel es bueno. Esto da a entender de qué e hotel si ofrece las expectativas de los

clientes frente a los servicios, como al considéralos que son dptimos.

22. Cuando tiene alguna duda e inquietud, sugerencia, queja o reclamo lo informa en.

Tabla 22. Sitio a donde se dirige para informar algo

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

RECEPCION 154 75.5%

CAMARERIA 7 3.4%
ADMINISTRACION 43 21.1%

TOTAL 204 100%
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H RECEPCION E CAMARERIA i ADMINISTRACION

21,1%

3,4%

Figura 36. Sitio a donde se dirige para informar algo

Las inquietudes son escuchadas principalmente por la recepcion, como lo demuestra el 75,5 %
de las encuestas realizadas. Asi como 21,1% las presentan directamente a la administracion para
obtener una respuesta pronta. Por lo que indica que hay un contacto directo y efectivo de los

clientes con la recepcion indicando que el recepcionista si esta desempefiando bien su cargo.

6.2.1 Andlisis General Interno

De acuerdo a las encuestas, se obtuvo que la situacion actual del hotel a partir de la opinion de
los clientes en el momento de check in y check out en el area de recepcion, se dio bajo una
aceptacion general por parte de los encuestados muy buena, hubo una colaboracién por parte de

ellos y no mostraron inconformismo con la medida adoptada por el grupo investigador.

El Hotel Caqueta Real: es el Unico hotel de la ciudad que para ingresar a las habitaciones se

implementa una tecnologia via magnetica bajo el impacto digital que cada cliente realiza, ademas
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cuanta con un gimnasio y piscina en una area conmovedora que invita a un recogimiento familiar

y social.

En cuanto a las tarifas hoteleras se tiene que el hotel Caqueta Real maneja una tasa mas elevada
que los demés hoteles de la region, por la sencilla razon de que esta dotada de una mejor
infraestructura, aspectos tecnoldgicos, atencidn especial y sobre todo la alegria y amabilidad con
la que se recibe los huéspedes. Frente a los niveles de tarifa que comparte el hotel se incluye el
desayuno, el seguro hotelero, apetitivos, parqueadero, internet, impuestos, la piscina y el gimnasio
entre otros; medida que guarda diferencia con los otros hoteles donde se carece de los

anteriormente mencionados.

Igualmente el aspecto econdmico de la empresa se visualiza bajo las transacciones efectuadas
bajo tarjetas de crédito donde la que mas tiene relevancia es la tarjeta Diners simbolo de
procedencia de personas con mucha distincion en el orden comercial, a diferencia de las otras

empresas hoteleras quienes excluyen este tipo de tarjeta.

También se puede apreciar como una aspecto relevante de competencia la diversidad
publicitaria en distintos contextos de la ciudad esto hace que los cliente pertenezcan a un grado
selectivo socialmente, lo que indica que es un hotel prestigioso frente a los deméas como el Gran

Gold, los cuales tienen una publicidad minima que solo puede ubicar en las paginas amarilla.
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En cuanto a la validacion de la hipodtesis, “La situacion actual del hotel con respecto a
satisfaccion de cliente, se conoce en el momento del check in y check out” se puede decir que es
factible ya que el 75,5% de los 204 clientes externos encuestados, aseguraron que el area de
recepcion es donde notifican las conformidades, inconformidades, sugerencias que estos tuvieron

durante su estadia en el hotel.

6.2.1.2 FACTORES COMPETITIVOS

La calidad y el servicio: Este factor es el que marca la diferencia ya que mientras mejor sea
el servicio, los clientes tienen la oportunidad de decidir si vuelven o no, es aqui donde radica la
importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que cada dia
son mas exigentes. Se podria decir, que hoy dia los clientes ya no buscan precios sino un servicio
rapido, amable, eficiente y personalizado y estos factores son los que han caracterizado el Hotel

Caqueta Real.

Capital humano: El hotel: Es de vital importancia que las empresa brinden constantes
capacitaciones a los operarios en donde resalten el comportamiento que deben tener en el momento
de prestar un servicio, las actitudes y la disposicion de hacer las cosas siempre de la mejor manera,
ya que de la conducta de los empleados depende el servicio que brindan a los clientes. El Hotel
Caqueta Real lo tiene muy claro y por eso realizan trimestralmente reuniones, capacitaciones y

charlas de como atender los clientes directamente, por correo y telefonicamente.

La imagen y el posicionamiento: El Hotel Caqueta Real es catalogado como el mejor del

departamento no solo por los servicios adicionales que presta y que la competencia no tiene
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(servicio de piscina 'y gimnasio), sino por la calidad del servicio, pero tiene muy claro que cada
dia la competencia aumenta y es mas fuerte, el cual siempre tiene que estar creando estrategias de

venta que mantengan los clientes y que atraiga nuevos.

Tecnologia: Actualmente el hotel tiene un sistema donde el internet es Unicamente y
exclusivamente para los clientes ya que el programa consiste en: usuario nimero de habitacién y
contrasefia nimero de cedula de la persona que se hospeda, ademas las llaves de las habitaciones
son magneticas donde solo la acercay la puerta automaticamente abre, siempre esté a la vanguardia

de la tecnologia. (hotelcaquetareal.com.co, 2015)

De acuerdo al resultado de las encuestas y se evidenciaron las siguientes debilidades y

fortalezas.

DEBILIDADES
-Deficiencias en el servicio de restaurante, en cuanto a tiempo, calidad y variedad.
-Falencias en la prestacion del servicio de Wifi del hotel.

-Ubicacion del hotel por la calle 10

-No tiene ascensor

-Ninguna habitacion tiene jacuzzi

FORTALEZAS

-Informacion clara y precisa, prestada al momento de ingresar al hotel.
-Habitaciones limpias, confortables y perfectamente equipadas.
-Excelencia en la prestacidn de los servicios basicos de hoteleria.

-Excelencia en los servicios de recepcion del hotel.
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-El area social Unica con vista a la piscina
-Convenio con las aerolineas
-El &rea social Unica con vista a la piscina

-Las zonas verdes y los balnearios que tiene la ciudad

-La infraestructura del hotel Caqueta real es propicia para desarrollar eventos socioculturales

de grande envergaduras

-La distribucion del espacio genera un impacto motivante a los visitantes, razén por la cual

promueve a que estos utilicen los servicios del hotel.

-Existe una mayor cobertura de los medios tecnoldgicos frente a los demas hoteles de la

ciudad.

-Las acciones publicitarias que realiza el hotel, conlleva a crear una imagen distinguida frente

a los demaés hoteles.

6.3 FORMULACION DE ESTRATEGIAS:

A continuacion se presentaran algunas estrategias factibles, que al poner en practica serviran
para potencializar las fortalezas y oportunidades actuales y mejoraran las debilidades y las
amenazas de la empresa, y asi mantener el posicionamiento, que hasta el momento, ha tenido en

la hoteleria del departamento.



6.3.1. Matriz DOFA
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FORTALEZA

DEBILIDADES

MATRIZ

DOFA

Informacion clara y precisa, prestada al momento de ingresar al hotel.
Habitaciones limpias, confortables y perfectamente equipadas.
Excelencia en la prestacion de los servicios basicos de hoteleria.
Excelencia en los servicios de recepcion del hotel.

Es el unico hotel con piscina en la zona urbana.

La infraestructura del hotel Caqueta real es propicia para desarrollar
eventos socioculturales de grande envergaduras

La distribucion del espacio genera un impacto motivante a los visitantes,
razon por la cual promueve a que estos utilicen los servicios del hotel.
Existe una mayor cobertura de los medios tecnoldgicos frente a los
demas hoteles de la ciudad.

Las acciones publicitarias que realiza el hotel, conlleva a crear una

imagen distinguida frente a los demas hoteles.

Deficiencias en el servicio de restaurante, en cuanto a tiempo, calidad y

variedad

Falencias en la prestacion del servicio de Wifi del hotel.

No tiene ascensor

Ninguna habitacién tiene jacuzzi

Ubicacion del hotel por la calle 10

OPORTUNIDADES

TRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Las zonas verdes y los balnearios que tiene la ciudad

Afluencia de turista y de personajes al municipio

Impulso econdmico para el municipio

Los clientes del hotel experimentan el uso de nuevas tecnologias que
facilitan el ingreso al hotel; en donde se precisa un nuevo sistema de red

de facil acceso para la utilizacion del Wifi.

Promover a que se genere cambios en la decoracion de las habitaciones

de manera permanente.

Realizar controles permanentes que promuevan a la proteccion de la

informacion fidedigna, en todas las areas del hotel.

El desarrollo de ias de manera yde

contenido innovador.

crear una red de conferencista en la region que brinden apoyo en el

establecimiento hotelero

Mejorar el servicio de restaurante en cuanto al tiempo de atencion y la
calidad de la misma, asi como también la variedad en el menu. En
cuanto al primer punto, seria mediante la contratacion de mas personal y
mejor calificado, no solo en la atencion a la mesa sino en la misma

cocina.

En cuanto al servicio del wi fi, es implementar un mejor servicio en lo
referente a cobertura y capacidad, asi como también la oportuna
informacion del ofrecimiento del mismo mediante letreros fijados en
zonas de alta visualizacion.

Disefiar la estructura del ascensor que se tiene programado
implementarlo el afio siguiente y del jacuzzi solo en sitios estratégicos
como en la suite y mini suite.

de este

Solicitar a los que se impl enla

calle 10 una permanente vigilancia.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

El departamento no tiene zonas turisticas que motiven a los

visitantes

La variacion del clima

Que las personas no se interesen por conocer Florencia debido a la

mala imagen que tenemos.

En caso de paros se perderian clientes.

Creacion de Hoteles de cadena.

La competencia de precios

Crear una ruta turistica con un guia.

Demostrar en los demas contextos del pais nuestra capacidad cultural en

relacion adversa al mas prestigio que se tiene frente a los demas

departamentos.

Promover acciones distractoras que cambien el panorama de protesta a

nivel regional.

Aplicar el 30% de descuento sobre la tarifa los fines de semana.

Comprar una buseta donde trasladen los huéspedes aeropuerto-hotel.

Oftrecer servicio de ecoturismo, ya que la region posee zonas que tiene

este potencial, asi como varios balnearios naturales y recreacionales.

Ofrecer recreacion dirigida dentro de las mismas instalaciones del hotel,

para dar distraccion a sus huéspedes en caso de mal tiempo.
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Anélisis: a pesar de que en el Hotel Caqueta Real existe una serie de ventajas y oportunidades
que la hacen distinguir de las deméas empresas hoteleras regionales, hay que estar alerta frente al
indice de competitividad donde existe una cadena de propiedad familiar que mantiene haciendo
cambios en sus empresas para favorecer el prestigio de las mismas. Por lo tanto, es conveniente
actuar con mucha inteligencia y cautela, desde una vision administrativa universalista que no
solamente se proyecte para el momento sino para un futuro lejano. Igualmente, en manos del
administrador esta que se venzan los obstaculos o se permanezca en ellos, hasta el punto critico de
que la empresa hotelera decaiga totalmente, frente a ello las estrategias empresariales son la mejor

opcidn de solucion.



87

7. PROPUESTA

7.1 ALTERNATIVAS

1. Buscar tecnicos en sistemas que implemente redes con mayor capacidad tecnologica

2. Crear una publicidad que beneficie y mitigue la imagen del contexto de Florencia

3. Crear campafias eucaristicas dentro de los programas que tiene el hotel

4. Realizar invitaciones a los altos representantes del sector politico, econémico y cultural de
la region con el fin de que dicten conferencias, de esta manera se aprovecha la capacidad

intelectual de los mismos

5. Buscar mayor vigilancia policial en todo el sector del entorno del hotel.

6. Capacitar al personal de restaurante para que sean mas diligentes frente a sus obligaciones.

7.1.1 DEFINICION DEL PLAN DE ACCION

Frente al anélisis FODA realizado al Hotel Caqueta Real, se puede apreciar que se encuentra
en una ubicacion que permite, el desarrollo de estrategias de penetracion en el mercado y desarrollo

del producto (alquiler de habitaciones), es una posicion propicia para el crecimiento de la
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organizacion. Sin embargo, para crecer, se debe fortalecer e incentivar al talento humano de la

organizacion (factor clave de mejoramiento).

Considerando lo anterior, las estrategias que se disefiaran van encaminadas al fortalecimiento

algunos procesos concernientes con el talento humano de la empresa y el posicionamiento de la

misma en el mercado.

Durante este proceso de disefio de estrategias se decide tomar dos alternativas o estrategias de

solucién desde las siguientes:

COMPONENTE META ANO ESTRATEGIA

Involucrar al
talento humano de
la organizacion
(Hotel Caqueta
Real), en la

Proveer servicios de
hoteleria y turismo
de la més alta
calidad, excediendo
las necesidades y
expectativas los

Implementar un nuevo sistema de WiFi.

Disefiar un plan de capacitacion para el personal
para el 2016 que incluya aplicacion, manejo y
seguimiento de los manuales, procesos,
procedimientos e instructivos del Sistema de
Gestion de Calidad SGC, atencion al usuario para

ampliacion de la | clientes, siendo 2016 el mejoramiento del servicio a los clientes en
cobertura del reconocido como el especial are de restaurante.
servicio mejor del Mejorar el proceso de induccién del personal.
departamento.
Fortalecer la imagen corporativa y la
infraestructura del Hotel Caqueté Real,
conservando la posibilidad de construir ascensor.
Consecucion de N Comprar una buseta donde trasladen los
nuevos clientes Fidelizar y_Captar huéspedes aeropuerto-hotel
Nuevos clientes. 2016

Aplicar descuentos en las tarifas los fines de
semana o incluir adicionales dentro de la misma.

Crear una publicidad que mitigue la imagen del
contexto de Florencia




89

CONCLUSIONES

El diagndstico realizado al Hotel Caqueta Real para evaluar la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente desde el area de recepcion, dio a conocer algunas ventajas
entre ellas la comodidad que ofrece el hotel a partir de un recinto social bastante
confortable, en el que se cuenta con un personal experto en recepcion, camareria, como
también la amabilidad de todo el personal, la permanente ligereza con que el grupo de
meseros presta sus servicios, como también, del buen compartimiento comunicativo
entre las partes hace que los clientes permanezcan visitando con agrado el lugar. Por
otra parte, las debilidades las constituyen principalmente, la deficiente conexion con la
red de internet donde es frecuente la caida de la sefial del wifi; asi mismo, la falta de un
ascensor para evitar que los clientes se desgasten fisicamente al subir las escaleras, y las
demoras en la preparacion de los alimentos. Méas sin embargo, los clientes aseguraron
en sus encuestas que estan muy satisfechos con haber escogido este hotel para el

descanso y la recreacion.

Respecto a las amenazas y oportunidades que presenta el hotel, se tuvo como
amenazas, la falta de una zona turistica donde los residentes pudieran observar una vida
calida cargada de un ambiente natural donde se disfrute de la biodiversidad en flora y
fauna que caracteriza a esta departamento, como la Puerta De la Amazonia Colombiana.

Entre tanto el factor climatico afecta la permanencia de los clientes en el hotel, por
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cuanto, las extremas temporadas de sequia e invierno perjudican el &nimo y por ende la
salud de los visitantes del hotel, quienes se ven afectados por virosis como gripas, rinitis
alérgica entre otras. Otro de los aspectos que desmejoran ese impacto hotelero es la
imagen que se tiene del Caquetd y en especial de Florencia como foco de formacion de
guerrilla, paramilitarismo y delincuencia comdn, donde cualquier persona se siente
temeroso de visitar esta localidad. Coherente a ello, el flagelo de paros armados hace

que los clientes se vayan del hotel.

Asi mismo, la Creacion de Hoteles de cadena, representa para este Hotel una gran
amenaza por cuanto, se considera una fuerte competencia a la que hay que superar. Se
adhiere a ello, la competencia en los precios en el que ante esta dificil situacion
econdmica los clientes prefieren acceder a hoteles con mayores garantias en el precio

por noche.

Desarrollado este prontuario de indices frente al analisis interno del Hotel, es
evidente que este proceso de investigacion representa un valioso aporte para el
conocimiento hotelero en la que esta practica conduce a que se implementen acciones
innovadoras, como planes de mejoramiento, en busca de un tratamiento adecuado a las
problematicas del servicio y de la satisfaccién que tiene los clientes frente su

permanencia en el hotel.
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RECOMENDACIONES

En los procesos de control administrativo para cualquier empresa es importante realizar en
forma permanente investigaciones que conlleven a diagnosticar el desempefio de las mismas,
puesto que a través de esta medida de ejercicio administrativo se puede llegar a solucionar las
falencias a través de planes estratégicos o alternativas de solucion. Por lo tanto el administrador

debe ser un investigador en potencia

Se recomienda manejar con informacion veraz y objetiva en el cual el proceso administrativo

conlleve a generar expectativas reales en el seno de las organizaciones

La evaluacién al diagndstico empresarial es un factor determinante para que en un futuro estas

organizaciones se posicionen en sus respectivos mercados y logren el éxito.
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Cédigo: HE 07
FORMATO DE ENCUESTA PARA CONOCER [ Version: 001
LA CALIDAD DEL SERVICIO Y

SATISFACCION DEL CLIENTE Pagina: | de 2

@ia: [ Mes: | Afo: —|
Para el Hotel Caqueta Real HSC es muy importante conocer su opinién acerca de nuestros

servicios. Agradecemos tome un poco de su tiempo para diligenciar esta encuesta. La
valoracion de su respuesta nos indicard como mejorar nuestro servicio.

1. Por qué eligi6é este hotel?

Tarifa___ Servicio__ Ubicacion Instalaciones___ Otro

2. El servicio a su llegada en el check-in fue?
Bueno Regular Malo
3. Esta de acuerdo con la forma de pago en el momento de check-in?

Si No Por que

4. La calidad de la informacién emitida en recepcion fue:
Clara Apropiada Aceptable Insuficiente
5. El servicio a su salida y su check-out fue?

Bueno Regular Malo

6. Como considera la limpieza de las habitaciones?
Bueno__ Regular Malo___

7. Como evalua la confortabilidad de las camas?

Bueno___ Regular Malo____

8. Califique el servicio que recibi6 al cuarto (room service)?
Bueno____ Regular Malo___

9. En qué condiciones y equipamiento se encuentra la habitacion?
Bueno___ Regular Malo____

10. Como considera el servicio de lavanderia?

Bueno___ Regular Malo____

11. Como evalta el servicio de las camareras?

Bueno Regular Malo
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Este documento contiene informacion propiedad del HOTEL CAQUETA REAL HSC. considerada de uso interno. Cualquier
distribucién a terceros y/o reproduccion sera bajo autorizacion especifica. Al disponer esta hoja reutilicela o reciclela. “Hagamos uso
responsable de nuestros recursos naturales y contribuyamos con nuestro medio ambiente™
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12. Como califica el servicio del Restaurante ?

Bueno__ Regular___ Malo____

13. Como considera el tiempo de espera en la preparacion de los alimentos?
Bueno__ Regular__ Malo___

14. Califique la calidad y presentacién de los alimentos?.

Bueno_ Regular __ Malo____

15. Coémo evalua la variedad ofrecida en el ment del restaurante?
Bueno___ Regular___ Malo____

16. Hace usted uso de la piscina?

Si___ No Por que

17. Cémo evalua el servicio de Inte-rnet Wifi en el hotel?

Bueno___ Regular ___ Malo____

18. Califique la seguridad en las instalaciones del hotel?

Bueno___ Regular___ Malo___

19. Como considera la limpieza y las condiciones de instalaciones del hotel?
Bueno__ Regular__ Malo____

20. Que le gustaria que tuviera el hotel que en este momento no tiene?

Jacuzzi Ascensor Sauna Otro

21. De manera general §Cémo considera usted la calidad del servicio en el
Hotel Caqueta real?

Bueno Regular Malo____

22. Cuando tiene alguna duda e inquietud, sugerencia, queja o reclamo lo
informa en :

Recepcién Camareria Administracion

Este documento conticne informacion propiedad del HOTEL CAQUETA REAL HSC considerada de uso interno. Cualquier
distribucion a terceros y/o reproduccidn sera bajo autorizacion especifica. Al disponer esta hoja reutilicela o reciclela. “Hagamos uso
responsable de nuestros recursos naturales y contribuyamos con nuestro medio ambiente™
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