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Linea de investigacion: Desarrollo y gestion empresarial

Esta linea utiliza diferentes modelos analiticos para lograr la competitividad
empresarial por este motivo se toma como enfoque para este trabajo de grado (Grupo de
investigacion Turismo y Sociedad - Universidad Externado de Colombia, s.f.).

Introduccion

El presente plan estratégico de mejoramiento empresarial de la empresa
Administraciones GAB se realizara en un lapso de afio y medio (2017-2018). El estudio se
basa en la empresa Administraciones GAB que se dedica a la prestacion de servicio de
alojamiento a estudiantes, profesores, profesionales del sector y turistas en el centro de
Bogota.

El tipo de prestacién se clasifica como aparta hotel debido a que el alojamiento se
caracteriza por ser apartamentos totalmente independientes, en este caso cabafias, que
integran una unidad de explotacion y administracion ademas de ofrecer servicios
complementarios (NTSH 010, 2008). Sin embargo, los aparta hoteles no son la Unica
competencia que tiene el negocio, sino que también lo son los hostales los cuales son
diferentes en aspectos como sus habitaciones semi-privadas y bafios comunes.

El nimero de aparta hoteles que ofrece la empresa GAB ubicados en el centro de la
capital fue aumentando desde el afio 1994 hasta llegar a 7 aparta hoteles que conforman un
total de 70 cabafias que cuentan con una gran variedad de comodidades destinadas a
estudiantes caracterizado por un ambiente colonial muy representativo de la zona la cual
garantiza que el cliente viva una experiencia ciento por ciento Candelaria. Ademas, Las
cabafas fueron restauradas bajo la aprobacion de las oficinas de control de Patrimonio
Cultural y Ministerio de Cultura (G. Barriga, comunicacién personal, 14 de marzo de 2017).

Igualmente, los aparta hoteles han aumentado su participacién en el mercado
bogotano al igual que los hostales. Los aparta hoteles en Bogota estan localizados en su
mayoria en la localidad de Chapinero (73%) seguidos por las localidades de Usaquén (9%)
y Teusaquillo (9%) (Instituto Distrital de Turismo, 2012).

Administraciones GAB se encuentra ubicada en la zona de La Candelaria la cual tiene
muy poca participacion de negocios de aparta hoteles con respecto a las demas localidades a
pesar de que actualmente se encuentren en construccion nuevos proyectos en su entorno. Por
otro lado, La Candelaria es caracteristica de los viajeros que se inclinan hacia la opcién del
hostal debido a los comodos precios y los servicios que en estos se ofrece. Es por este motivo,
que el 48% de los hostales de la capital se encuentran en dicha zona de interés turistica
(Instituto Distrital de Turismo, 2012).
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Planteamiento de la problematica

Actualmente, es importante que la empresa empiece a innovar ya que esta perdiendo
ocupacion por largas temporadas esto debido al surgimiento no solo de mayor cantidad de
hostales sino también de nuevos proyectos de aparta hoteles destinados al mismo tipo de
clientes (estudiantes y profesores).

Entre los competidores anteriormente mencionados se encuentra la residencia
universitaria CityU la cual ofrece en arrendamiento un total de 700 apartamentos
exclusivamente para los docentes y estudiantes de las universidades del centro. Es importante
destacar que este tipo de proyectos son comunes en paises desarrollados pero para el caso
colombiano es una novedad que puede convertirse en una amenaza completa para la empresa
(Florez, 2016). Asimismo, existen otras empresas en la zona de La Candelaria que también
ofrecen el servicio de alojamiento en aparta hoteles como lo son Edificio Bacata, Livinn y el
hotel Continental.

Debido a dicha coyuntura y al entorno actual, que se caracteriza por el aumento
continuo de la competencia, la empresa es necesario innovar y lograr un diferenciador
atractivo ante los ojos del cliente para que tome a Administraciones GAB como su mejor
opcidn. El constante surgimiento de nuevos competidores y la diversificacion de los clientes
van a hacer que la demanda de la empresa disminuya y es por eso por lo que desde ahora se
deben crear estrategias para no quedarse estancada en un entorno constantemente cambiante.
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Justificacién

Partiendo de la premisa que durante las dos décadas que tiene la empresa no se ha

desarrollado ni implementado ninguna medida de innovacion empresarial, es fundamental
tomar partido en este momento para impedir que la empresa pierda mercado a futuro.
La investigacion beneficiara, en primer lugar, a la empresa en general debido a que al aportar
en su mejoramiento se evidenciard un aumento en sus ventas y su ocupacion. En segundo
lugar, se encuentra el cliente interno, es decir sus empleados, quienes también podran
participar en dicho proceso que hard que mejore el clima organizacional y los motivara ain
mas.

En tercer lugar, el cliente se vera muy beneficiado ya que el presente trabajo también
busca analizar aspectos que generen un valor agregado al producto para que el comprador
tenga mayor valor percibido hacia el negocio y, asimismo, crear una ventaja y una
diferenciacion frente a la competencia.

Adicionalmente, es necesaria la implementacion de un plan de mejoramiento
empresarial en la actualidad debido a la coyuntura por la que esta atravesando la empresa por
motivo de la aparicion de nuevos competidores como los hostales y posteriormente la
construccion en masa de residencias estudiantiles.

Por altimo, al ser un negocio familiar hay mayor interés en la investigacion que
aportara al crecimiento y desarrollo empresarial para lograr ser sostenible al paso de los afios
y no que en un futuro se vea afectada gravemente con problemas irreversibles o sin solucion.
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Objetivos

Objetivo General

Proponer un plan estratégico de mejoramiento empresarial para Administraciones GAB.
Objetivos especificos

e Describir e identificar la situacion actual de la empresa.

e Realizar un diagnostico interno de la empresa por medio de la determinacion de sus
fortalezas y debilidades.

e Realizar un diagndstico externo de la empresa por medio de la determinacién de sus
amenazas y oportunidades.

e Evaluar los aspectos internos y externos de la empresa e identificar la necesidad de
aplicar un mejoramiento continuo.

e Proponer estrategias concretas de mejoramiento empresarial que puedan ser aplicadas
a la organizacion.

e Formular un plan de mejoramiento para la compafiia, tomando como base en los
anteriores elementos, hallazgos y propuestas por medio del direccionamiento
estratégico.
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Aspectos metodoldgicos

La metodologia que se va a utilizar para el desarrollo del plan estratégico de
mejoramiento se divide de la siguiente manera: en primer lugar, se debe hacer un analisis
exploratorio para dar una vision general y de manera aproximada a la realidad de la empresa
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1991). Para esto es necesario tener utilizar métodos
descriptivos y explicativos para encontrar causas y hechos que afecten a la empresa ya sea
en el ambito interno o externo. Adicionalmente, el método analitico estara presente durante
toda la investigacion ya que se debe descomponer la empresa por partes significativas para
poder estudiarlas, analizarlas, evaluarlas y posteriormente lograr generar una propuesta de
valor a laempresa que permita y asegure su durabilidad en el tiempo (Hernandez et al., 1991).

Asi mismo, el proyecto de basara en la metodologia propuesta por el profesor Carlos

Augusto Vizcaya Guarin, la cual incluye etapa de identificacion con un mapa estratégico de
mejoramiento empresarial, un mapa tactico y por ultimo una fase de aplicacion o
materializacion de las propuestas (C. Vizcaya, comunicacion personal, 08 de agosto de
2017).
Para lograr el correcto desarrollo del plan, es necesario recurrir a fuentes primarias debido a
que se realizaran contantemente entrevistas a los miembros de la empresa asi como a sus
clientes y competidores. Por otro lado, se utilizardn fuentes secundarias para lograr el
correcto analisis de los datos propuesto por diferentes autores especializados en cada uno de
los temas que facilitaran el diagnostico actual de la empresa y ayudaran a lograr una correcta
propuesta de mejoramiento. Ademas, la investigacion estara basada en libros de autores que
se dediquen a los temas especificos de dicha investigacion, articulos, noticias de los medios
de comunicacion, paginas web, estados financieros de la organizacion asi como documentos
que puedan ser facilitados para ser analizados (Hernandez et al., 1991).

Las herramientas que seran utilizadas para lograr la investigacion involucran
entrevistas y encuestas a integrantes de la empresa, clientes actuales y competencia. Seguido
por la observacion del comportamiento de la empresa y el ambiente interno y externo en el
que se desarrolla.

A continuacion, se expone en el grafico el paso a paso metodologico para cumplir con
los objetivos de dicho trabajo:
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Figura 1. Aspectos metodoldgicos
Fuente: Elaboracién propia.

En primer lugar, se realiza una identificacion y descripcién de la empresa que incluye
contextualizacidn, datos generales informativos sobre la empresa, propietarios, gerente,
competencia, servicios ofrecidos, estructura organizacional, entre otros. Luego de haber
identificado de manera general la empresa a trabajar se da inicio al proceso de diagndstico
organizacional que involucra el diagnostico interno propuesto por el profesor Carlos
Vizcaya y el diagndstico externo con base en las cinco fuerzas expuestas por Michael
Porter y el diagndstico de perfil de la competencia propuesto por Fred David.

Luego de haber realizado el diagndstico de los aspectos internos y externos que afectan a la
empresa, se desarrolla una evaluacion organizacional por medio de la matriz de evaluacion
que propone Fred David por medio de la cual se puede identificar la posicion de la empresa
para evidenciar la necesidad de un mejoramiento continuo.

En seguida de identificar que la empresa debera realizar procesos continuos de
mejoramiento, se acude a la matriz DOFA la cual ayudara a identificar de manera clara una
a una las estrategias de mejoramiento empresarial.

Por ultimo, se utilizara el Modelo Thompson que servira de guia para la aplicacion y el
paso a paso de este trabajo.
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Marco teorico

Ciclo administrativo

La planeacion es analizada desde hace méas de media década por Henri Fayol (1940)
quién propuso un modelo para el anlisis de los elementos de la administracion. Desde este
momento, surge la idea de la importancia de tener una etapa antes del desarrollo de una
empresa en la cual se pueda planear para tomar correctas decisiones dentro de las
organizaciones.

PREVISION

CONTROL ORGANIZACION

COORDINACION ‘ MANDO

Figura 2. Ciclo administrativo
Fuente: Elaboracién propia con base en el esquema del ciclo administrativo de Henri Fayol

Como se puede observar, el llamado ciclo administrativo refleja las etapas propuestas
para el desarrollo de administracion industrial y general y el primer proceso resaltado por el
autor es la prevision o planeacion.

Dicha etapa es fundamental para el mundo de los negocios y segun Fayol su
significado es el de calcular el porvenir o lo que pueda suceder en un futuro a la organizacion
y de esta manera estar preparado para confrontarlo. La forma mas conveniente para la
prevision es la realizacion de un programa de accion ya que este refleja el camino que se debe
seguir y en donde se hayan identificado los futuros acontecimientos con precision para lograr
que la empresa esté preparada para un periodo determinado de tiempo (Fayol, 1940).

Cinco fuerzas de Porter

La estrategia competitiva propuesta por el maestro Porter involucra que la empresa
elija el sector industrial correcto y comprenda las cinco fuerzas mejor que sus competidores
(Porter, 1987).
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PROVEEDORES  Proveedores INDUSTRIAL COMPRADORES
Rivalidad entre Poder de
competidores existentes negociacion
de
Amenaza productos o compradores

servicios sustitutos

SUSTITUTOS

Figura 3. Las cinco fuerzas de Porter
Fuente: Elaboracién propia con base en la teoria de las cinco fuerzas de Michael Porter

Porter menciona la importancia de la identificacion de una empresa dentro de las
cinco fuerzas y propone que la estrategia competitiva es la posicion relativa de la empresa
dentro de su sector industrial. Para su correcto desarrollo es necesaria la aplicacion de tres
estrategias genéricas para lograr un buen desempefio sobre el promedio industrial. Dichas
estrategias son el liderazgo de costo, diferenciacion y enfoque (Porter, 1987).

Ciclo PHRA

El conocido Ciclo de PHRA, enfatiza en la necesidad de que exista una constante
interaccidn entre la investigacion, disefio, produccién y ventas para lograr dicha calidad y al
mismo tiempo la satisfaccion de los clientes (Imai, 1989).
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Figura 4. Ciclo de PHRA
Fuente: Elaboracion propia con base en el ciclo de PHRA presentado por Masaaki Imai basado en Deming

KAIZEN

El modelo KAIZEN se refiere al mejoramiento continuo en la vida personal, familiar,
social y de trabajo, es decir un mejoramiento continuo que involucra a todos los integrantes
de una organizacion (Imai, 1989).

» Orientacion al cliente
+ Control total de calidad

» Robotica

+ Circulos de control de calidad

+ Sistema de sugerencias

+ Automatizacion

+ Disciplina en el lugar de trabajo
+ Mantenimiento total productivo

Mejoramiento de la calidad

Justo a tiempo

Cero defectos

Actividades en grupos pequefios
Relaciones cooperativas
Mejoramiento de la productividad
Desarrollo del nuevo producto

Figura 5. La sombrilla de KAIZEN
Fuente: Elaboracién propia con base en la sombrilla de KAIZEN de Masaaki Imai

La sombrilla de KAIZEN evidencia el pensamiento japonés orientado al proceso y
desarrollo de estrategias que aseguren un mejoramiento continuo involucrando a todos los
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niveles de la jerarquia organizacional. Se resalta la importancia de no dejar pasar un dia sin
que se haya hecho una mejora en algo de la organizacion (Imai, 1989).

El modelo KAIZEN propone las 5S del continuo mejoramiento, orientada a la calidad
total, las cuales son: Seiri, desechar lo que no se necesita; Seiton, un lugar para cada cosa y
cada cosa en su lugar; Seiso, limpiar el sitio de trabajo y los equipos para prevenir el desorden;
Seiketsu, preservar altos niveles de organizacion y limpieza y Shitsuke, crear habitos basados
en las 4’s anteriores (Bortolotti, 2014).

Modelo Thompson

El modelo Thompson plantea un paso a paso para realizar una correcta planeacion
estratégica. El primer paso, se establece que el concepto de negocio debe estar plasmado en
la mision; el segundo paso, desarrollo de una vision estratégica; el tercer paso, establecer
objetivos para cumplir la vision; el cuarto paso, establecer las estrategias para alcanzar dichos
objetivos; el quinto paso, aplicar las estrategias; finalmente, supervisar los avances de estas.

Desarrollo
del
concepto
del negocio
plasmado
en la mision

empresarial ]
empresarial

| |

Debe revisarse conforme sea necesario de acuerdo al desempeiio,
condiciones cambiantes, nuevas ideas y/o oportunidades

Supervisar
los avances,
evaluar el
desempeiio,

Establecer
estrategias
Establecer para
objetivos alcanzar
objetivos y
la visién

Poner en
marcha y
ejecutar las
estrategias

Desarrollar
una visién
estratégica

emprender
medidas
colectivas

Figura 6. Modelo de Thompson
Fuente: Elaboracién propia adaptada del Modelo de Thompson expuesto por Luis Carlos Palacios en el libro

Direccion Estratégica.
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Antecedentes y contextualizacién
Contextualizacion
Aspectos territoriales

Bogota es la capital de Colombia y se encuentra ubicada en el centro del pais. Se caracteriza
por localizarse en la cordillera oriental de Los Andes y tiene una extension de
aproximadamente 33 kildmetros de sur a norte y 16 kilometros de oriente a occidente
(Alcaldia Mayor de Bogota, 2015).

Se encuentra en una zona intertropical lo que hace que su clima sea muy variado, asi como
las épocas de lluvia que se resaltan de marzo a mayo y de septiembre a noviembre.
Adicionalmente, su altura es de 2.625 metros sobre el nivel del mar (Alcaldia Mayor de
Bogot4, 2015).

La ciudad esta dividida en 20 localidades como se muestra a continuacion:

O-lo Candelaria o
Santa Fé S”’"apau
San Cristébal
Martires Y
A Nariro Usme
’ Rafael Ur
da
Tunjuelito

P an
2 i Kennedy i
_ Bosa
Imagen 1. Localidades de Bogota

Fuente: Observatorio ambiental de Bogota. Secretaria Distrital de Ambiente.

Cudad Bolivar

Al ser La Candelaria la ubicacién de la empresa Administraciones GAB, en el observatorio
ambiental de Bogota propuesto por la Secretaria Distrital de Ambiente, se muestra que la
localidad de La Candelaria se constituye como la mas pequefia de la ciudad ya que tiene un
total de 206 ha y se encuentra urbanizada en su totalidad. Adicionalmente, cuenta con 185
manzanas que constituyen un total de 34 barrios (Secretaria Distrital de Ambiente, s.f.).

La Candelaria es el lugar donde se ubican las mas importantes entidades del Distrito y del
pais asi como el mayor numero de universidades y es el sitio con mayor interés en términos
patrimoniales (Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, s.f.). La localidad fue constituida
mediante la Ley 1 de 1992 que reglamenta la division territorial de Bogota y asimismo se le




numerd como la localidad 17. Esta es de gran importancia debido a que esta relacionada con
la fundacion de la ciudad asi como por caracterizarse por ser el sector méas antiguo de la
capital y acoger acontecimientos historicos que le dieron origen a la nacion colombiana que
se conoce hoy en dia (Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, 2007).

Aspectos econdmicos

La Secretaria de Desarrollo Econémico afirma que la ciudad de Bogota es el ntcleo y motor
de la economia del pais debido a que su PIB representa el 30% del de toda Colombia. Aporta
una gran participacion en las diferentes actividades econdémicas del pais lo que hace que tenga
una diversidad y un dinamismo llamativo que la convierten en una ciudad con potencial y
prosperidad especificamente en el mercado interno (Secretaria de Desarrollo Econémico,
2015).

Bogota al representar el 22% de la poblacion del pais, cuenta con un Producto Interno Bruto
por habitante de $20.464.904 y en dicha ciudad, se ubica la tercera parte del total de las
empresas de Colombia. Ademas, el sector de servicios es el que mas aporta en la estructura
econémica de la capital ya que representan el 61% de su PIB (Secretaria de Desarrollo
Econdmico, 2015).

Hacia futuro, Bogota y sus alrededores tienen perspectivas de transformacién y se proyecta
que para los proximos afios sea una mega ciudad con una poblacién que supere a los 10
millones de habitantes lo que la convertird en un gran atractivo para la inversion, actividades
productivas, empleos y desarrollo econémico (Secretaria de Desarrollo Econémico, 2015).
Especificamente en la localidad de La Candelaria, se encuentran aproximadamente 6.193
establecimientos productivos de los cuales un 33% son comerciales seguidos por un 26% de
servicios. Adicionalmente, su tasa de desempleo es del 17.86% y la tasa de ocupacion es del
49.38% teniendo en cuenta que el nimero de personas catalogadas dentro del grupo de
poblacion inactiva es de 8.899 (Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, 2007).
Alojamiento

Segun el Instituto Distrital de Turismo, la localidad que cuenta con mayor numero de hoteles
es Teusaquillo (27%) seguida por Chapinero (21%) y La Candelaria representa Gnicamente
un 6%. De este porcentaje se encuentran aproximadamente 559 habitaciones, 945 camas y
19 aparta hoteles (Instituto Distrital de Turismo, 2012).

En cuanto a los hostales, la localidad de La Candelaria es la que lidera con un 48% de los
hostales de la ciudad seguido por Fontibon con menos del 10%, Teusaquillo y Chapinero
(Instituto Distrital de Turismo, 2012).

En cuanto a los aparta hoteles, que son el objeto de investigacion de este trabajo, la localidad
de Chapinero es la que posee la mayoria con un 73%, seguida por Usaquén (9%), Teusaquillo
(9%) y La Candelaria con un 1% (Instituto Distrital de Turismo, 2012).

El nimero aproximado de viviendas que se encuentran en la localidad de La Candelaria es
de 7.765 de los cuales un 23.77% son casas, 55.47% apartamentos y 20.61% tipo cuarto.
Adicionalmente, en cuanto a sus condiciones de ocupacion, un 95.56% se encuentran
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ocupadas con personas presentes, 3.59% desocupadas y 0.84% se encuentran desocupadas
por uso temporal (Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, 2007).

Asimismo, segun la Camara de Comercio, del total de servicios que se prestan en La
Candelaria, el 13% representa servicios inmobiliarios y de alquiler y el 12% de hoteles. A
pesar que se pueden ver muchos tipos de alojamientos en este sector, en el 2006 solo habian
registrado como prestadores de servicios de alojamiento (hoteles, hostales y aparta hoteles)
20 empresas de las cuales 16 eran microempresas y tres pymes (Camara de Comercio de
Bogota, 2007).

La poblacion

La region de Bogota cuenta con una poblacion de 10.415.904 habitantes lo que representa el
22% del total de la poblacién Colombiana (Secretaria de Desarrollo Econémico, 2015).
Segun el DANE del afio 2005, el nimero total de habitantes de la candelaria es de 23.727 y
la mayor cantidad se encuentra en una edad joven con una capacidad laboral productiva de
los cuales los hombres representan aproximadamente 12.234 de personas y las mujeres
11.493 (Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, 2007).

Diariamente ingresan a la localidad 300.000 personas lo que representan en promedio 12
personas por cada residente. Asimismo, segun el diagnostico cultural y artistico de la
poblacion flotante, el barrio de Las Aguas y La Concordia en su mayoria son estudiantes; en
Centro Administrativo y Catedral, funcionarios publicos y turistas y Santa Barbara, Belén y
Egipto, arrendatarios de inquilinatos por noche (Secretaria de Cultura, Recreacién y Deporte,
2007).

Al ser Administraciones GAB una empresa dedicada a la prestacion del servicio de
alojamiento para estudiantes, profesores y turistas, es necesario entender el comportamiento
de estos.

Por un lado, existe un alto nimero de universidades con sede en La Candelaria y esta es una
de las razones por las cuales presenta un alto namero de poblacion flotante y su dinamismo
en aspectos economicos. Algunas de las universidades son: América, Andes, Autonoma,
Colegio Mayor Odontoldgico, CUN, Externado, Gran Colombia, Libre, Rosario y Salle
(Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, 2007).

Por otro lado, el Instituto Distrital de Turismo segmenta a los turistas dentro de los cuales
estan dos tipos que son caracteristicos de la empresa en estudio los cuales son: No residentes
de origen nacionales, son viajeros cuyo lugar de residencia habitual es de origen nacional
pero diferente a Bogotad y los no residentes de origen internacional, que son viajeros que
residen en ciudades no nacionales. Ambos tipos hacen parte del turismo receptor (Instituto
Distrital de Turismo, 2012). De un total de 23.528.512 turistas que pernoctaron en la ciudad
en el afio 2010, 6.859.813 fueron no residentes de origen nacional y 901.861 no residentes
de origen internacional (Instituto Distrital de Turismo, 2012).

Aspectos legales

El Ministerio de Industria, Comercio y Turismo es el encargado de legislar las Normas
Técnicas Sectoriales que competen a los prestadores de servicios turisticos y hoteleros.
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Dentro de estas las que impactan directamente a los que prestan los servicios de alojamiento
son las siguientes dos:

Primero, la NTSH 002 para establecimientos de alojamiento y hospedaje la cual aplica para
personas que realizan funciones de atencion a clientes en establecimientos hoteleros y otros
tipos de alojamiento. Segundo, NTSH 010 de aparta hoteles, requisitos de planta y servicios
que tiene como objetivo establecer los requisitos para asegurar la calidad del servicio
(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, s.f.).

Adicionalmente, en términos de impuestos el centro de la ciudad representa el 5.9% del total
que es recaudado en toda la ciudad y en cuanto al recaudo del ICA, representa el 12.9% del
total de Bogota (Secretaria Distrital de Planeacion, 2010).

Aspectos culturales

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, tiene como prioridad dentro de sus principales
tareas la recuperacion integral del centro historico de La Candelaria debido a la existencia de
un notable deterioro. Se define el centro histérico todo lo que abarca la ciudad historica desde
hace cuatro siglos delimitada desde los cerros orientales hasta la zona de la Plaza Espafia y
Las Cruces (Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, s.f.).

Por otro lado, La Candelaria posee una gran importancia histérica reflejado mediante el
decreto 264 del 12 de febrero de 1963 cuando fue declarada zona de conservacion y
monumento nacional. Demas, dicha localidad es catalogada segun el inventario PlaMEC
como la que posee mayor oferta cultural de Bogota ya que cuenta con mas de 35 escenarios
culturales los cuales son utilizados en su mayoria por no residentes del sitio y por una gran
cantidad de turistas (Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, 2007).

Aspectos ambientales

En aspectos generales, La Candelaria fue catalogada por la Secretaria Distrital de Ambiente
como la localidad en el nivel mas bajo de areas verdes per capita. Esto debido a la alta
densidad de urbanizacion en el territorio y que no se cuenta con espacios de esparcimiento
ecologico y ambiental. Todo esto produce que dicha localidad presente un alto grado de
deterioro ambiental (Secretaria Distrital de Ambiente, s.f.).

Entre los indicadores ambientales importantes para destacar se encuentran los arboles
plantados y el uso del recurso del agua. Por un lado, el indicador de arboles se soporta en los
estudios realizados por el Jardin Botanico de Bogota y el Dane, muestra que para el afio 2016
el nimero de arboles de la localidad es de 0.3 con respecto al nimero de sus habitantes. Dicha
cifra tuvo un descenso con respecto al afio anterior insignificante pero un aumento de 0.1086
con respecto al afio 2014. Por otro lado, la cobertura residencial y legal del acueducto se
registra desde el afio 2012 con un 99.99% lo que quiere decir que solo un 0.01% de la
localidad no cuenta con dicho servicio (Secretaria Distrital de Ambiente, s.f.).
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Antecedentes y la empresa

La historia de las residencias destinadas al uso estudiantil se remonta al siglo pasado
en el continente europeo mas especificamente en Espafia en el afio 1910. Surge de la
Institucion Libre de Ensefianza y de la Junta de Ampliacion de Estudios cuyos objetivos eran
crear instituciones orientadores en Europa que lograran sacar a Espafia de su atraso y
aportaran a la vida intelectual para disminuir los altos indices de analfabetismo existentes en
esa época (De Villena, 2011).

En 1915 la residencia se traslada a su sede en Madrid en la Colina de los Chopos en
donde tuvo lugar el director Alberto Jiménez Fraud quién se caracterizd por fomentar el
pensamiento y didlogo interdisciplinar. Asi mismo, La Residencia proponia que la ensefianza
universitaria podria complementarse por medio de la creacion de un ambiente intelectual y
de convivencia (Residencia de Estudiantes, 2017).

Dicho concepto hizo de La Residencia un espacio de difusion de la modernidad
espafola y por este motivo dentro de los residentes se encontraron figuras importantes de la
cultura del siglo XX como lo son el poeta Federico Garcia Lorca, el pintor Salvador Dali y
el cientifico Severo Ochoa (Residencia de Estudiantes, 2017).

Posteriormente, este concepto fue cambiando y se ha relacionado este tipo de
residencias como un espacio para compartir culturas y vivir en una residencia en Estados
Unidos es una decision casi tan importante como la eleccion de la universidad a la cual se va
a inscribir. Surgen entonces casas nombradas lenguaje houses que agrupan hablantes nativos
de un idioma en concreto (Shareamerica, s.f.).

Las residencias estudiantiles en Estados Unidos se volvieron muy comunes pero
debido a la empresa CA Ventures se realizo en Santiago de Chile el primer proyecto fuera de
EE. UU. llamado Livinn Santiago. Funciona con el mismo concepto norteamericano, el
estudiante paga por una mensualidad que incluye luz, agua, gas, cable y wifi y asi mismo
tiene acceso a gimnasio, impresiones, entre otras comodidades (Sepulveda, 2017).

El concepto ha existido en Bogota sin embargo no se habia visto en gran magnitud
hasta principios del afio 2017 con el proyecto CityU ubicado en la zona de La Candelaria que
tiene una capacidad de alojar hasta 1.713 personas. Dicha idea surge debido a la constante
llegada de estudiantes extranjeros que buscaban un lugar para vivir cerca a sus casas de
estudio. La idea no solo se dedicaba a dichos extranjeros sino también a personas de otras
regiones a los mismos bogotanos que deseaban tener mejor calidad de vida al no gastar
tiempo en trancones para llegar a la universidad (Baena, 2017).

Administraciones GAB surge en un lugar estratégico, La Candelaria, para dar
solucion de estadia a un mercado de extranjeros, tanto profesionales, estudiantes, profesores
y turistas. Es una empresa fundada en el afio 1994 por el sefior Guillermo Alberto Barriga
(GAB), quien es administrador de empresas, y algunos socios. La idea surgié por parte de
dos italianos, Tomasso Casciello y Antonio Casciello, el primero economista y el segundo
ingeniero mecéanico. Los hermanos italianos vieron la oportunidad de negocio de ofrecer
servicios de alojamiento independientes debido a la demanda por la cercania a las
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universidades y al hecho de estar ubicados en una zona de gran interés turistico (ZIT) (G.
Barriga, comunicacion personal, 14 de marzo de 2017).

A medida que fueron pasando los afios, fueron surgiendo otros negocios de hostales
que fueron tomando participacién en el mercado de a pocos. Sin embargo, la empresa se
enfoc6 en un nicho de mercado especifico el cual incluye a profesores y estudiantes de las
universidades ubicadas en La Candelaria (G. Barriga, comunicacion personal, 14 de marzo
de 2017).
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Aspectos generales de la empresa
Datos bésicos de la empresa

Nombre: Administraciones GAB

Fecha de iniciacion: 20 de junio de 1994

E-mail: gabgab6@hotmail.com

Naturaleza juridica: Restauradas bajo la figura de vivienda multifamiliar
Nit: 19.442.869

Direccion: Calle 12 F#2 - 91

Ciudad: Bogota, Colombia

Teléfono: 3360500

Numero de oficinas: 1

Ubicacién: La Candelaria, Bogota

Distribucion empresarial

La empresa esta compuesta por ocho casas cada una con un nimero determinado de cabafias
0 aparta estudios que oscilan entre 1 hasta 17 para un total de 71 hospedajes disponibles. La
division se muestra a continuacion:

Casa Escondida
Ventorrillo
Los Alpes

Casa Bruselas

Casa Los Andes
Puerta Grande
Casa Roci
Las Nieves

Total Cabafias y
apartaestudios

Tabla 1. NUmero de cabafias o apartaestudios
Fuente: Elaboracién propia con base en informacidn brindada por la empresa.

Propietarios

Teniendo en cuenta la distribucion del nimero de cabafias por casa, se realizé una
investigacion para saber como era la distribuciéon de las utilidades de acuerdo con los
porcentajes que poseen cada uno de los socios de la empresa. Dicha distribucion se muestra
en el anexo 1.
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Como se puede observar, la empresa posee un total de 11 propietarios distribuidos por
porcentajes en las diferentes casas.

A pesar de tener tantos propietarios, en la empresa no se ha establecido una junta directiva
especifica. Por lo cual, las decisiones son tomadas por parte del gerente quién es una persona
de confianza para todos los socios de la organizacion.

El gerente

Guillermo Alberto Barriga Pinzdn, es socio y administrador de Administraciones GAB. Es
profesional en Administracion de Empresas de la Universidad de La Salle del afio 1983.
Adicionalmente, cuenta con una amplia experiencia laboral de 30 afios que abarca la gestién
de organizaciones agropecuarias, cultivo de flores y empresas de alojamiento. Durante mas
de dos décadas, Guillermo ha sido el representante legal de la organizacién y el gerente.

Al indagar por las fortalezas de este personaje, por un lado, se concluye que es un gerente
alegre que estimula el buen clima organizacional, las relaciones publicas, posee liderazgo
ademas de ser respetado y estimado por parte del personal de trabajo debido a su constante
preocupacion por el bienestar del equipo de trabajo y sus familiares.

Por otro lado, el gerente manifiesta que ha tenido malas experiencias con los abogados por
lo cual él mismo ha tenido que tomar el papel d abogado al momento de enfrentar problemas
juridicos que son frecuentes en la organizacion, Se considera que una gran debilidad de este
lider es no estar capacitado en ambitos juridicos especificos por lo que la carrera de
Administracion de empresas no ahonda temas especificos que pueden enfrentar las empresas
dia a dia sino que por el contrario, es muy general.

Mercado y competencia

Administraciones GAB tiene gran influencia sobre un mercado que abarca estudiantes,
profesores, turistas y profesionales del sector que se encuentran interesados en residir en el
centro historico de La Candelaria en la capital de Colombia. La mayoria se debe a que son
extranjeros que vienen a Colombia a realizar sus estudios o a trabajar, especificamente en La
Candelaria, por lo que la empresa es un lugar ideal debido a su ubicacion y a sus
comodidades. Los clientes pueden tener una duracion de estadia de dias, meses y hasta afios
dependiendo del fin al que vengan a la capital. Sin embargo, es importante destacar que
también el alojamiento es una opcion para los locales quienes encuentran en la empresa un
lugar ideal para estar cerca a sus casas de estudio o trabajos. Esto debido a que el
empeoramiento del trafico en Bogota puede hacer que un desplazamiento de un punto a otro,
dentro de la misma ciudad, tarde horas.

Teniendo en cuenta los principales clientes mencionados anteriormente, se realizo un analisis
de estos de acuerdo con su participacion sobre los ingresos para asi saber cuales son los que
aportan mas en las ganancias de la empresa y cuales aportan menos:
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% Participacion sobre
los ingresos
Estudiantes 40%
Profesores 20%
Turistas 10%
Profesionales del
sector

Tipo de cliente

30%

Tabla 2. Participacion sobre ingresos
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion brindada por la empresa.

Como se puede observar, el tipo de cliente mas importante para Administraciones GAB son
los estudiantes, seguido por los profesionales del sector de La Candelaria, los profesores y
por ultimo los turistas.

Asi mismo, los principales competidores de la organizacion se identificaron de acuerdo al
tipo de cliente o al tipo de servicio prestado de la siguiente manera: City U y Livinn,
ciudadelas universitarias destinadas unicamente a estudiantes; Edificio Bacata y Edificio
Continental, construcciones que ofrecen aparta estudios que pueden ser destinados a
profesores, estudiantes, turistas o profesionales del sector y finalmente, los hostales de la
zona de La Candelaria que pueden hospedar desde los turistas hasta estudiantes que vengan
por poco tiempo a la ciudad.

Es importante resaltar que dicha competencia ha venido incrementando de manera
exponencial en los ultimos 4 afios, por lo que anteriormente la empresa Unicamente competia
con los hostales.

Servicios ofrecidos

La empresa ofrece tres tipos de servicios: alojamiento, lavanderia y limpieza. Sin embargo,
el Unico que genera ingresos es el servicio de alojamiento debido a una politica implantada
en la organizacion la cual se basa en que los servicios que se hagan de lavanderia y limpieza
no van a ser lucrativos para la organizacion, sino que dichos ingresos son para las empleadas
que presten el servicio. Por lo cual, se ha pactado que debe hacer un trato entre el cliente y la
aseadora directamente. Esto hace que los ingresos de las que realizan ese trabajo pueden
variar mes a mes de acuerdo con la cantidad de servicios que se realicen sin que cambie su
salario base.

Planta de cargos

La empresa cuenta con ocho cargos diferentes entre los cuales el que tiene mayor
participacion es el de servicios de mantenimiento y limpieza seguidos por los toderos como
se muestra a continuacion:
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Denominacion
Gerente
Secretaria
Todero

3

Servicios de mtto y aseo
Asesor juridico
Contadora
Ingeniero de sistemas
Electricista

|—\|—\|—\|—\00N|—\|—\§

Tabla 3. Planta de cargos
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion brindada por la empresa.

Planta de personal

De acuerdo con los cargos existentes en la empresa se hizo un analisis en el que se recolectd
informacion de los empleados y de acuerdo con el cargo se relacion6 su nivel educativo, el
salario mensual y el tipo de contrato como se muestra en el anexo 2.

La empresa cuenta con solo tres empleados con un tipo de contrato de tiempo completo y el
resto de los trabajadores de medio tiempo, ademas de contar con el apoyo de empleados
externos como el asesor juridico y la contadora. Y los toderos, ingenieros, entre otros, que
brindan su apoyo en ocasiones excepcionales.

Estructura organizacional

La empresa actualmente no cuenta con un organigrama establecido. Sin embargo, de acuerdo
con el analisis desarrollado se puede deducir que la empresa se encuentra con una estructura
organizacional como se muestra a continuacion:

Socios

Gerente General

Asesor juridico Contador

Asistente administrativa

Todero Encargado de limpieza Mantenimiento

Figura 7. Estructura organizacional
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion brindada por la empresa.
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Relaciones externas

Administraciones GAB se relaciona con diferentes entidades externas. La principal es
Migracion Colombia debido a que se deben reportar los extranjeros que se hospedan en la
empresa a diario por ley. Adicionalmente se relaciona con entidades puablicas como la
Alcaldia de La Candelaria y la Inspeccion de Policia de Santa Fe. Asi mismo, es reconocido
por algunas de las universidades del sector de La Candelaria como la Universidad de Los
Andes.

Estrategias de servicio

La organizacion se caracteriza por brindar un excelente servicio y ha sido resaltado por
muchos de sus clientes como un lugar que brinda un servicio con valor agregado Unico que
no se consigue en otro lugar. Esto debido a que las personas encargadas de cada una de las
casas se preocupan por los clientes llegando a dar una experiencia de un ambiente familiar.
Algunos de los clientes han llegado a decir que el ambiente y el servicio es tan agradable que
se sienten en su propia casa.

A futuro, es importante que la empresa apropie este valor agregado y lo potencialice para
poder ser un atractivo ante los ojos del cliente al momento de elegir a Administraciones GAB
frente a la competencia.

Factores clave de éxito

El éxito de la empresa se ha basado por su servicio, como se mencion0 anteriormente, asi
como por su infraestructura debido a que las cabafias son tipo colonial y estan rodeadas de
naturaleza. Lo anterior le brinda al cliente una experiencia Unica debido a que puede tener
una completa tranquilidad dentro de una ciudad tan agitada y ruidosa como lo es Bogota.
Adicionalmente, se puede considerar que un factor clave para la sostenibilidad de la empresa
durante el tiempo son los bajos precios comparados con los de la competencia.

Factores criticos del entorno

La constante aparicion de competidores en la misma zona en la que se encuentra la empresa
ha hecho que haya mas del doble de la oferta que apenas existia hace algunos pocos afios.
Ademas, el aumento de la inseguridad en La Candelaria hace que algunos de los clientes
estén prevenidos y piensen dos veces antes de hospedarse en la zona con el fin de evitar
atracos o robos.

Factores criticos internos

La empresa se ha venido desarrollando varios afios gracias a los conocimientos
administrativos de su gerente. Sin embargo, es necesario que se organicen internamente y
que existan funciones y cargos claros dentro de la empresa. Asi mismo, la empresa debe tener
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la capacidad de adaptarse a los cambios que se presenten en el entorno desde adentro. Un
ejemplo puede ser la importancia de la utilizacion de una pagina web o de redes sociales que
hoy en dia son canales fundamentales para los clientes al momento de elegir una empresa de
alojamiento.

Expectativas e intereses

Administraciones GAB es una empresa que se encuentra interesada en apostar a la
innovacion ya que entiende que el mercado en la actualidad ofrece experiencias Unicas a los
clientes lo que los hacen elegir unas empresas sobre otras. Asi mismo, entiende que se
encuentra en un punto importante en el cual debe adaptar nuevos procesos debido a las
tendencias que se estan generando. Su principal interés es la sostenibilidad econémica en el
tiempo Yy el bienestar y crecimiento personal de sus empleados. Busca también mejorar su
infraestructura, el servicio y la experiencia que les brinda a sus clientes para asi poder
administrar de una mejor manera sus ingresos.
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Diagnostico interno
Competencias internas de Administraciones GAB

Para realizar el diagnostico interno de la empresa se utilizd la metodologia de Mapa
Estratégico de Mejoramiento propuesto por el profesor Carlos Vizcaya. Esta analiza
diferentes competencias internas de la empresa clasificando diferentes aspectos en cinco
categorias: gran debilidad (GD), leve debilidad (LD), equilibrio (E), leve fortaleza (LF) y
gran fortaleza (GF). La clasificacion se realizd con apoyo del gerente de la empresa quién
identifica de una manera clara cada uno de los aspectos a evaluar.

Capacidad comercial:

CAPACIDAD COMERCIAL
cF [l ©
LF 1
E J) 6
| | | |
LD I I I J| 5
GD , Il 4
T I/ I/ I/ T T T
0 1 2 3 4 5 6

Gréfico 1. Capacidad comercial

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.

Para evaluar la capacidad comercial actual de la empresa se tuvo en cuenta 14 aspectos. Como
se evidencia en la gréfica, las calificaciones se encuentran en su mayoria entre gran debilidad
y equilibrio, lo que significa que en aspectos internos es necesario hacer énfasis en dicho
aspecto.

GD: la empresa no cuenta con un plan de accion comercial de trabajo por lo que las areas de
la empresa no pueden tener conocimiento de este. Ademas, la empresa no desarrolla
constantemente nuevos productos o servicios lo que puede afectarla a futuro si no esta en una
constante innovacidn con respecto a su competencia y actualmente no se evalla el impacto
de los servicios prestados a sus clientes ni se cuenta con algun tipo de encuesta de
satisfaccion.

LD: La empresa no identifica con claridad su portafolio de servicios, marketing mix o un
enfoque estratégico, no tiene claro el posicionamiento que busca obtener en sus clientes, no
tienen cuantificada la rentabilidad que le genera cada tipo de cliente ni poseen una estratégica
para maximizar su valor, no existen estrategias claras de promocién, precio y portafolio de
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servicios y finalmente no proporciona un medio claro para que sus clientes puedan expresar
sugerencias o satisfaccion.

E: La empresa conoce su segmento de mercado, pero no su potencial, tiene parcialmente
detectadas las necesidades y los satisfactores de sus clientes, posee una base de datos
actualizada pero poco dinamica de sus clientes, cuenta con un personal poco capacitado, pero
puede informar adecuadamente a los clientes debido a su experiencia y tiene identificado sus
principales competidores, aungque no su participacion en el mercado.

LF: Como fortaleza, Administraciones GAB tiene claros los elementos singlares y definidos
que la diferencian de sus competidores y sobre las cuales se puede trabajar para generar valor
agregado y potencializar la organizacion.

Capacidad logistica:

CAPACIDAD LOGISTICA

GF .
LF 1
E I Pl >
LD gl 3
GD 1
T I/ I/ I/ I/ I/
0 1 2 3 4 5

Gréfico 2. Capacidad logistica

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.

Para evaluar la capacidad logistica que tiene la empresa se evaluaron 10 aspectos y se
evidencia que la mayoria se encuentra entre gran debilidad y equilibrio.

GD: La empresa no cuenta con manuales de procesos con los cuales se pueda operar o
asesorar a los usuarios

LD: No posee en su totalidad equipos y tecnologia que cumplan con las expectativas de los
clientes y aporten productividad a la empresa, no cuenta con convenios con proveedores
aparte de aseguradoras, debido a la ausencia de tecnologias no hay controles establecidos y
afectivos para su utilizacion.

E: La empresa cuenta con licencias requeridas para la prestacion de servicios independiente
sin embargo, si desea presar servicios mas enfocados al turismo debera evaluar aspectos
legales, los empleados estan capacitados con respecto a la tecnologia que se maneja dentro
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de la organizacion a pesar de que no sea significativa, la ubicacion fisica de los equipos es
adecuada para su funcionamiento y utilizacion y cuenta con adecuado servicio por parte de
los proveedores de las tecnologias instaladas.

LF: Los procesos de servicio de la empresa son flexibles para que puedan ser utilizados por
sus diferentes tipos de cliente.

Capacidad financiera:

CAPACIDAD FINANCIERA
cF I °
LF I f) 2
E 0l 5
LD I f) 2
Gh | ©
0 i 2 3 4 5

Gréfico 3. Capacidad financiera

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.

Para evaluar la capacidad financiera se tuvo en cuenta 9 aspectos los cuales se encuentran
entre leve debilidad y lev fortaleza, lo que significa que la empresa se encuentra mejor en
este aspecto al compararlo con los demas.

LD: No hay claridad en el conocimiento de la rentabilidad financiera de la empresa y cada
uno de sus servicios y tampoco se ha hecho una correcta evaluacion y proyeccion empresarial
para los proximos afios.

E: Posee un sistema contable y de costos que podria mejorarse, aunque provee la informacion
necesaria para la toma de decisiones, cuenta con cierto porcentaje de facilidades para
financiera nuevas operaciones o servicios, cuenta con el capital de trabajo necesario para
atender a sus obligaciones y necesidades y los socios aportan los recursos de acuerdo con lo
planteado en la sociedad.

LF: se conocen las utilidades sociales que genera la empresa y se generan recursos que
aseguren su sostenibilidad econémica en el tiempo.
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Capacidad directiva:

CAPACIDAD DIRECTIVA
GF 0
LF | P 2
E P 4
[ I
LD il 5
GD 1
0 1 2 3 4 5

Gréfico 4. Capacidad directiva

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.

Para evaluar la capacidad directiva de la empresa se tuvo en cuenta 12 aspectos y es
importante resaltar que la parte directiva y de toma de decisiones se encuentra Unicamente
en manos del gerente.

GD: La empresa no dispone de informacion sobre el sector ni de analisis de competitividad
y productividad con respecto al sector.

LD: La empresa no tiene definido un proceso de planeacion que guie la toma de decisiones,
no tiene una velocidad de respuesta positiva frente a los cambios existentes en el entorno, no
analiza frecuentemente dicho sector, no cuenta con acciones planeadas para fortalecer la
calidad total de la empresa como lo son normas y capacitaciones y no se han disefiado o
aplicado estrategias de fortalecimiento empresarial.

E: La empresa cuenta con un desarrollo interno de habilidades que debe ser trabajado, cuenta
con habilidades para atraer y retener personal creativo, su personal se involucra con los
objetivos y estrategias que tenga la organizacion y se realiza una correspondiente
formulacién presupuestal

LF: Cuenta con una estructura organizacional y un equipo humano coherente con sus
necesidades y existe una adecuada comunicacion interna y externa para el desarrollo de sus
actividades correctamente.
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Evaluacion a nivel de resultados:

EVALUACION FINAL A NIVEL DE RESULTADOS
crF 0 °
LF |6 ©
E I | P 4

LD I Pi 4
GD . P 2

T I/ T T T

0 1 2 3 4

Gréfico 5. Evaluacion final resultados

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.

Para evaluar los resultados de la organizacion se tuvo en cuenta 10 aspectos los cuales se
encuentran en su totalidad entre gran debilidad y equilibrio.

GD: La empresa no cuenta con convenios de cooperacion internacionales ni regionales.

LD: La empresa cuenta con pocos convenios de cooperacion con entidades locales, no forma
parte activa de la cadena de valor en el sector que se encuentra, no ha buscado de manera
significativa realizar una integracion con otras empresas y no posee un alto impacto en el
sector desde su gestion.

E: Las acciones previstas en los presupuestos se han cumplido de manera satisfactoria, la
puesta en operacion de la empresa se realiza dentro de los planes y expectativas anteriores y
la rentabilidad recibida por los socios cumple con sus expectativas.
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Evaluacion final capacidad estratégica de los procesos:

EVALUACION FINAL CAPACIDAD ESTRATEGICA
DE PROCESOS

GF il ©
LF Bl O
E 1
LD : J S
GD : J| 2
U I/ U U U I
0 1 2 3 4 5

Grafico 6. Capacidad estratégica de procesos

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.

Se evaluaron 8 aspectos los cuales se encuentran en su mayoria clasificados como leve
debilidad.

GD: La organizacién no evaluacion eficacia de los procesos con respecto a su competencia
y tampoco existen mecanismos que relacionen los objetivos con la gestion del dia a dia y sus
respectivos resultados.

LD: No se han establecido objetivos claros relacionados con el andlisis de valor de los
procesos, no se han establecido con claridad las competencias claves de éxito enfocadas al
mejoramiento de los procesos o costos de no calidad, no existe coherencia entre la estructura
de los procesos, la cultura organizacional y la estrategia, no cuenta con indicadores
estratégicos u operativos que soporten los procesos realizados diariamente y la estructura de
la organizacion esta basada mas en funciones que en procesos.

E: La empresa identifica desde el direccionamiento estratégico un enfoque de gerenciamiento
de procesos, aunque no se aplique de manera satisfactoria.
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Capacidad de gestion de los procesos:

CAPACIDAD GESTION DE PROCESOS
GF 0
LF [ J| 1
E P 2
| | |
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0 05 1 15 2 25 3

Gréfico 7. Capacidad gestién de procesos

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.

Para este la capacidad de gestion de procesos se evalud 9 aspectos los cuales se encuentran
en su mayoria clasificados como debilidad.

GD: No se han establecido mecanismos de verificacion de los procesos, no tiene un cuadre
de objetivos comparativos que identifiqgue una matriz de relaciones entre procesos y no se
establecen los niveles de eficacia y eficiencia de los procesos de apoyo.

LD: No se identifica con claridad los procesos estratégicos de direccidon, macroprocesos y los
procesos fundamentales y de apoyo, no se evalua el nivel de calidad y eficiencia de los
procesos, no se han estandarizado las diferentes actividades, controles e indicadores de los
procesos.

E: Se identifican los insumos de los procesos y se conocen los requisitos esperados por los
clientes internos de los procesos.

LF: Se conocen a la perfeccion los proveedores de los diferentes procesos.

Resultados evaluacion interna general:

De acuerdo con los resultados encontrados en la evaluacion interna general se deduce que a
pensar que la empresa tenga capacidades mas desarrolladas que otras, posee una gran
debilidad al no tener capacidades que tengan un porcentaje significativo lo que resalta la
importancia de aplicar un plan estratégico de mejoramiento empresarial enfocado en
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aumentar todas las capacidades de manera general. A continuacion, se grafican los resultados
de las diferentes capacidades de acuerdo con su respectiva evaluacion.

CAPACIDAD COMERCIAL

CAPACIDAD GESTION DE
PROCESOS

45,T0% CAPACIDAD LOGISTICA

52,00%
42,22% °

o7 —3 .
CAPACIDAD ESTRATEGICADE | —— 37,50% 60,00% |

PROCESOS ' CAPACIDAD FINANCIERA

51,67%

A NIVEL DE RESULTADOS CAPACIDAD DIRECTIVA

Figura 8. Evaluacion interna general
Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.

El fuerte de la empresa se encuentra en la capacidad financiera (60%) debido a que el gerente
es un administrador de empresas que cuenta con el apoyo de un contador para gestionar y
controlar de manera correcta los procesos de la empresa, asi como realizar una 6éptima toma
de decisiones que no afecte de manera negativa a la organizacion.

En segundo lugar, se encuentra la capacidad logistica (52%) debido a que han sabido adaptar
los procesos de acuerdo con el tipo de cliente y asi mismo, al tener pocos equipos, como lo
son los equipos de lavanderia y limpieza general, y tecnologia, la empresa se encuentra en
equilibrio con respecto a niveles de ocupacién de los equipos, su funcionamiento, utilizacién
y la capacitacién de los empleados para realizar un correcto uso.

Luego se encuentra la capacidad directiva (51,67%) debido a que la empresa cuenta con un
equipo humano coherente con sus necesidades que buscan darle al cliente el mejor servicio,
existe una excelente comunicacion que hace que el desarrollo de las actividades de haga de
forma adecuada, la empresa busca retener al personal altamente creativo que pueda aportar
en su constante crecimiento y formula presupuestos para lograr materializar los planes que
se proponen.
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Se debe ahondar mas en la parte de capacidad estratégica de procesos (37,5%) ya que la
empresa debe identificar claramente cuéles son sus procesos para poder evaluar su eficacia 'y
poderse comparar con respecto al sector 0 a su competencia, poder establecer objetivos para
generar valor en dichos procesos, establecer estrategias enfocadas al mejoramiento de dichos
procesos que tengan coherencia con la estrategia y de esta manera lograr que la estructura
organizacional este basada en procesos y no en funciones. Debido a la baja capacidad
estratégica de los procesos como consecuencia se genera una baja capacidad de gestion de
estos (42,22%) seguida por la capacidad a nivel de resultados (44%) ya que la empresa
necesita tener nuevos convenios con entidades ya sea locales o regionales para poder darse a
conocer, asi como realizar actividades o alianzas con el objetivo de poder fortalecer la
integracion con otras empresas del sector.

La capacidad comercial (45%) debido a que hace falta identificar su servicio de tal manera
que se pueda realizar un mercadeo que vaya de la mano con su enfoque estratégico, debe
tener claro el posicionamiento que desea tener ante el mercado, asi como la rentabilidad que
le genera cada grupo de clientes. Adicionalmente, necesita tener estrategias claras de
promocion, precio, modelo de venta, servicio al cliente y portafolio de sus servicios. Debe
preocuparse en desarrollar constantemente nuevos servicios que le generen un valor agregado
a la empresa y crear medios para que sus clientes puedan expresar sus opiniones y asi lograr
una retroalimentacién constante del servicio prestado.

Evaluacién de factores internos

A partir del analisis se pudo identificar las siguientes fortalezas y debilidades que posee la
empresa:
Fortalezas:

1. Equipo humano coherente con las necesidades de la empresa.

2. Buena comunicacion interna y clima organizacional.

3. Laempresa genera recursos que aseguran su sostenibilidad en el tiempo.
4. Procesos flexibles para los diferentes tipos de cliente.

Debilidades:

1. Laempresa no identifica de manera clara los procesos por ende no evalua su eficacia
y no se establecen estrategias para su mejoramiento.

2. No se desarrollan nuevos servicios que permita aumentar el valor agregado de la
empresa.

3. La compafiia no posee convenios o alianzas con empresas locales o regionales.

4. Falta de estrategias claras de promocion y ausencia de una marca caracteristica del
servicio que se presta.

5. Inexistencia de medios dedicados a los clientes para expresar sus opiniones o realizar
retroalimentaciones.

41

——
| —



6. Falta de inversion en capacitacion del personal.

Matriz de evaluacion del factor interno

Para realizar el diagndstico de la matriz de evaluacion del factor interno de la empresa se
utiliz6 la metodologia de Mapa Estratégico de Mejoramiento propuesto por el profesor Carlos
Vizcaya que se realiza con base a la teoria de la matriz de evaluacion del factor interno
propuesto por Fred David.
Esta matriz es una herramienta que resume las fortalezas y debilidades de una organizacion
en aspectos claves de gerencia, finanzas, mercadeo, investigacion, produccion y desarrollo
(David, 1988).
Asi mismo, evalla de acuerdo con su importancia las fortalezas (4 o 3) y las debilidades (2
0 1). Posteriormente se ponderan todos los factores dandoles un porcentaje que sera
multiplicado por la evaluacion para arrojar un total que se cruza luego con la matriz MEFE.
Para este caso, el resultado de dicha evaluacion califica a los factores internos con un 2,52.

FORTALEZAS
FACTOR CRITICO PONDERACION | EVALUACION | RESULTADO
1 Equipo humano coherente con las necesidades de la 8% 4 0,32
2 Buena comunicacion interna y clima organizacional 12% 4 0,48
3 La empresa genera recursos gue aseguran su 16% 4 0.64
sostenibilidad en el tiempo
4 Procesos flexibles para los diferentes tipos de cliente 10% 3 0,3
SUBTOTAL FORTALEZAS 46% 1,74
DEBILIDADES
FACTOR CRITICO PONDERACION | EVALUACION | RESULTADO
La empresa no identifica de manera clara los procesos por
1 ende no evalla su eficacia y no se establecen estrategias 12% 2 0,24
para su mejoramiento
2 No se desarrollan nuevos servicios que permita aumentar 6% 1 0,06
el valor agregado de la empresa
3 La compafiia no posee convenio.s 0 alianzas con empresas 8% 1 0,08
locales o regionales
4 Falta de estrategias clf:\rgs de promf)(_:ic’)n y ausencia de una 12% 9 0.24
marca caracteristica del servicio que se presta
5 Inexistencia de m‘sdios dedicgdos alos _clientes.para 8% 1 0,08
expresar sus opiniones o realizar retroalimentaciones
6 Falta de inversion en capacitacion del personal 8% 1 0,08
SUBTOTAL DEBILIDADES 54% 0,78
TOTAL 100% 2,52

Tabla 4. Matriz de evaluacion del factor interno
Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya basado en la teoria de
evaluacion del factor interno de Fred David.
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Medicion del clima laboral

Dentro del analisis interno empresarial se decidio indagar sobre el nivel de satisfaccion del
cliente interno por medio de una encuesta de medicion de clima laboral (Ver anexo 3)
propuesto por el Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocién al Desarrollo de la
Micro y Pequefia Empresa. Para lograr realizarlo de la mejor manera, se propone una
metodologia que consta de cinco pasos: Capacitacion, directivos y personal capacitado e
informado; Adecuacion de encuesta de clima laboral, encuesta afinada; aplicacién de
encuestas, aplicadas a todo el personal de la organizacién; resultados, tabulacion y resultado
encontrados; priorizacion de aspectos a tener en cuenta en el plan de mejoramiento, planes
de accion (COPEME, Ford Foundation, Catholica Relief Services, & Oxfam Novib, 2009).

La encuesta fue aplicada a la totalidad de empleados de planta (ocho) para indagar su
satisfaccion y los resultados se pueden observar a continuacion:

1.  Usted tiene el tiempo
suficiente para realizar su

] ) Tiempos para realizar labores:
trabajo habitual: bosp

Como se puede observar, el 50% de los
empleados considera que puede realizar su
trabajo habitual en las horas laborales. El

3 37.5% considera que casi siempre puede
2 hacerlo y solo una persona considera que
1 algunas veces.
0

Siempre Casi Algunas Casi Nunca

siempre veces nunca

Gréfico 8. Tiempos para realizar labores

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicidn del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion de la Micro y Pequefia Empresa.
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2. ¢Considera que recibe
una justa retribucion
econdmica por las labores
desemperfiadas?

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
siempre  veces nunca

Gréfico 9. Retribucioén salarial

Retribucion salarial:

Esta es la pregunta mas susceptible que tener
respuestas negativas. Como se puede
observar, al ser una encuesta anonima los
empleados se sienten en la libertad de
expresar lo que sienten, dos de los empleados
consideran que su pago deberia ser mayo, 3
empleados consideran que algunas veces es
justa la retribucion y el 37.5% de los
empleados considera que es justa.

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicidn del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion de la Micro y Pequefia Empresa.

3. Su jefe tiene una actitud
abierta respecto a sus puntos
de vista y escucha sus
opiniones:

O R N W b U1 O

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
siempre  veces nunca

Grafico 10. Relacion con cargos superiores

Relacion con cargos superiores:

En esta pregunta se evidencia claramente el
liderazgo del gerente de la empresa ya que sus
empleados lo ven como una persona que los
guia y en quién pueden confiar para expresar
sus opiniones. Adicionalmente, se muestra
que la empresa les da relevancia a los aportes
de los empleados ya que son ellos los que
tienen contacto directo con el cliente y
conocen dia a dia lo que sucede en la
organizacion.

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicidn del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion de la Micro y Pequefia Empresa.
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4. ¢Como calificaria su
nivel de satisfaccion por
trabajar en la organizacion?

Satisfaccion de trabajar en la empresa:

Como se puede observar, la totalidad de los
trabajadores se encuentran satisfechos o muy
satisfechos en pertenecer a la empresa. Esto
puede servir como una fortaleza debido a que
cuando el cliente interno se encuentra bien, el
cliente externo va a notarlo y va a existir un
excelente servicio al cliente.

O B, N W b U1 O N

Muy alto  Alto Regular Bajo Muy bajo

Gréfico 11. Satisfaccion de trabajar en la empresa

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicidn del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion de la Micro y Pequefia Empresa.

5. Existe comunicacion

con mi grupo de trabajo y mis Comunicacion:
comparieros: La comunicacion asertiva entre los
35 compafieros de trabajo y los jefes es
3 fundamental para el buen desarrollo de un
2,5 clima organizacional. Como se observa en el
2 grafico el 75% de los empleados consideran
1,5 que existe una buena comunicacion lo que
1 puede motivarlos en el trabajo y el 25%
0,5 manifiesta que algunas veces la
0 comunicacion no es dptima para el trabajo.
Siempre  Casi Algunas Casi Nunca

siempre veces nunca

Gréfico 12. Comunicacion

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicidn del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion de la Micro y Pequefia Empresa.
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6. La relacion entre o
compaiieros de trabajo en la Relaciones interpersonales:

organizacion es: Para asegurar un buen clima organizacional es
necesario que entre los mismos empleados
existan buenas relaciones y por medio de la
encuesta de puede identificar que el 87.5% de
los encuestados considera que existen buenas
relaciones y solo una persona opina que es
regular.

O B N W b U1 O N

Muy Buena Regular Mala Muy
buena mala

Grafico 13. Relaciones interpersonales

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicion del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion de la Micro y Pequefia Empresa.

7. Enla organizacion las

funciones estan claramente Definicion de funciones:

definidas Al definir las funciones de cada uno de los
6 empleados, existe total claridad de las labores
5 a desarrollar y por ende se asegura la
4 efectividad en los procesos empresariales.
3 Como se evidencia en el grafico, todos los
, empleados consideran que sus funciones se
. encuentran claras.
0

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca

Gréfico 14. Definicion de funciones

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicidn del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion de la Micro y Pequefia Empresa.
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8.  Siento apoyo de mi jefe
cuando me encuentro en
dificultades:

O R, N W H U1 OO N

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
siempre  veces nunca

Gréfico 15. Apoyo

Apoyo:

La totalidad de los empleados considera
tener apoyo por parte de su superior por lo
que se ratifica la idea de que existe una buena
relacion entre jefe y empleado y que se
desarrolla el liderazgo de manera positiva.

Fuente: Elaboracion propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicién del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocidn de la Micro y Pequefia Empresa.

9. Mijefe me da
autonomia para tomar las
decisiones necesarias para el
cumplimiento de mi labor:

O R, N W b U1 O

Siempre  Casi Algunas Casi Nunca
siempre  veces nunca

Gréfico 16. Toma de decisiones

Toma de decisiones:

Dentro de una organizacion es fundamental
que los empleados se encuentren lo
suficientemente capacitados como para tomar
decisiones en sus labores de dia a dia sin tener
que consultar todo con su jefe a no ser que sea
un caso relevante. En la empresa se evidencia
que los empleados se sienten con autonomia
de tomar dichas decisiones lo que hace que su
opinion sea importante.

Fuente: Elaboracion propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicién del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocién de la Micro y Pequefia Empresa.
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10. Participo de las
actividades culturales y
recreacionales que la
organizacion realiza:

Participacion en actividades culturales:

Segun la encuesta aplicada a los empleados de
la organizacion, se evidencia que el 87.5%
considera importante las actividades culturales
que se realizan dentro de la organizacion lo cual
puede ser un aspecto para potencializar la
satisfaccion y motivacion del cliente interno.

O R N W B U1 O

Siempre  Casi Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca

Graéfico 17. Participacion en actividades culturales

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicidn del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion de la Micro y Pequefia Empresa.

Calificacion general del clima laboral:

De acuerdo con los resultados arrojados en la encuesta se puede concluir que la mayoria de
los empleados consideran entre bueno y muy bueno el clima laboral en el que desarrollan
generalmente su trabajo como se muestra a continuacion:

Calificacion clima laboral

3,75%
8,75%

38,75%

48,75%

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Gréfico 18. Calificacion clima laboral
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de medicion de clima laboral propuesto por el Consorcio
de Organizaciones Privadas de Promocion al Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa.

Al relacionar todos los resultados se puede concluir que el clima organizacional de la empresa
es bueno lo cual debe ser aprovechado ya que existe un personal motivado que puede aportar
al mejoramiento empresarial y a la experiencia y satisfaccion del cliente.
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Diagnostico externo

Fuerzas y fuentes competitivas de Administraciones GAB

Para realizar el diagndstico interno de la empresa se utiliz6 la metodologia de Mapa
Estratégico de Mejoramiento propuesto por el profesor Carlos Vizcaya. Esta se realiza
con base a la teoria de las fuerzas que regulan la competencia de un sector propuestos por
Michael Porter y la se ordenaron los conceptos de acuerdo con los criterios de acuerdo
con la intensidad de las fuerzas en el mercado con las siguientes posibilidades:
inexistente, medio bajo, equilibrio, medio alto o alto. La clasificacion se realiz6 con
apoyo del gerente de la empresa quién identifica de una manera clara cada uno de los

aspectos a evaluar. Los resultados se reflejan en la siguiente grafica:

INSUMOS SUSTITUTOS

SODER DE NEGOCIACION
DE PROVEEDORES

RIESGO DE INGRESO

FUERZAS DE MERCADO

'ODER DE NEGOCIACION
DE COMPRADORES

MIVEL DE RIVALIDAD ENTRE
COMPETIDORES
EXISTENTES

INTENSIDAD FUERZAS

INEXISTENTE MEDIC BAJO EQUILIBRIO

DEL MERCADO

MEDIO ALTO ALTO

1 32,50

1 2

F.78

1 27

1 32,73

135,00

10 20 30 40 50
INTENSIDAD: Maximo 50

Gréfico 19. Andlisis fuerzas de Porter

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya con base en la teoria de

las fuerzas que regulan la competencia de un sector propuestos por Michael Porter.

Nivel de rivalidad entre competidores existentes:
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La fuerza que tiene mayor intensidad es la de rivalidad entre competidores que se refiere a la
lucha entre los actuales competidores para lograr una posicion dentro del mercado que
involucra la cantidad de competidores, el crecimiento del sector, productos los servicios con
falta de diferenciacion, costos fijos elevados, inversiones para incrementos de capacidad,
impedimentos para abandonar el sector y las diferentes estrategias e ideas sobre el como
competir (Porter, 1979). Como se observa, esta fuerza tiene un total de 35 puntos sobre 50 lo
que lo posiciona en Medio-Alto. Lo anterior debido a que la competencia de la empresa (City
U o Livinn), han desarrollado niveles de crecimiento en la capacidad instalada que son
sorprendentes evidenciando una alta velocidad de crecimiento en el sector ademas de estar
localizados lugares estratégicos. Esto se ve reflejado en los activos especializados que han
adaptado para el servicio al cliente como lo son los gimnasios y las lavanderias lo que hace
que sus costos fijos de salida del sector sean muy altos. Asi mismo, se evidencia la
independencia de una empresa con otra ya que no existe ningdn tipo de alianza estratégica
entre los competidores y todos desarrollan sus actividades y procesos haciendo caso omiso a
lo que suceda en el sector en el que se desarrollan que en este caso son los estudiantes y
maestros de las universidades.

Insumos sustitutos:

Los servicios sustitutos son una amenaza para cualquier empresa ya que limitan las
posibilidades de que un sector pueda establecer los precios de venta ya que al no mejorar la
calidad o crear un tipo de diferenciador por medio del mercadeo, el sector vera reducidos sus
beneficios al dar paso a que los servicios sustitutos entren en dicho mercado (Porter, 1979).
Esta es la segunda fuerza con mayor participacion para la organizacién (33,33 puntos) ya que
es una empresa dedicada a las largas estadias debido a que sus clientes suelen ser estudiantes
o profesores que cursan o asisten a la universidad como minimo tres meses o profesionales
del sector que tienen contratos de seis meses. Es por este motivo que con el surgimiento de
otras empresas prestadoras de servicios de alojamiento como lo son Airbnb, se convierten en
una fuerte amenaza de sustitucion ya que muchas veces los clientes prefieren alquilar un
apartamento que se adapte exactamente con lo que ellos necesitan, al precio que desean en el
lugar mas conveniente. Es por este motivo que los desempefios de estos sustitutos tienen a
mejorar, asi como a mantener sus altos rendimientos y sus costos. Sin embargo, puede que
sus precios en un futuro no se mantengan igual al legalizar estos establecimientos y obligarlos
a pagar los impuestos.

Riesgo de ingreso:

Esta es una amenaza que refleja la facilidad que tienen nuevas empresas de ingresar al sector
y estas dependen de los obstaculos que existan y la reaccién de los actuales competidores
para poder posicionarse (Porter, 1979). Para la empresa esta es la tercera fuerza con 32,73
puntos de 50. Esto debido a que en los ultimos afios se ha evidenciado un crecimiento
exponencial de la competencia reflejando el interés de otras empresas por ingresar a dicho
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mercado, asi como la deficiencia en las barreras de entradas que ponen las empresas
existentes en el mercado como lo es Administraciones GAB. Lo anterior se ve reflejado en
los altos niveles de inversion, la capacidad de endeudamiento de los competidores, los costos
de cambio de procesos, las tecnologias utilizadas y la curva de aprendizaje. Sin embargo, es
necesario resaltar que las empresas no desarrollan actividades compartidas, tienen poca
experiencia en el mercado, se encuentran en proceso de posicionar la marca, sus servicios y
los precios.

Poder de negociacion de los proveedores:

Los proveedores pueden convertirse en una amenaza al utilizar su poder de negociacion por
medio del aumento de los precios 0 en temas de reduccion de la calidad de los bienes o
servicios que ofrecen (Porter, 1979). Esta fuerza se clasifico con un 27, 78 puntos lo que
significa que no es una fuerza que genere una amenaza debido a que la empresa al prestar
Unicamente un servicio de alojamiento y lavanderia requiere de insumos o materiales que
pueden ser comprados a diversos proveedores que tienen varios productos sustitutos con
bajos costos al momento de cambiar de proveedor lo que hace que se elijan de acuerdo con
criterios basicos como lo es el precio.

Poder de negociacion de compradores:

Del mismo modo que los proveedores pueden hacer efectivo su poder de negociacion, los
clientes también pueden llegar a influenciar en temas como bajar precios, exigir mayor
calidad en los productos o servicios (Porter, 1979). Esta es la fuerza que tiene menor
intensidad (27 puntos) para Administraciones GAB debido a que esta se caracteriza por
fidelizar a sus clientes por lo que muchos de estos no se preocupan por la competencia, sino
gue muchas veces eligen a la empresa por la experiencia vivida anteriormente o por sus bajos
precios. Lo anterior también se debe al equilibrio del nivel de utilidades del comprador
asociadas con el servicio que se vente y el impacto que este genera sobre el margen de
rentabilidad del comprador. Asi mismo, es importante resaltar que las ventas se encuentran
concentradas en pocos clientes que le dan importancia al insumo en los procesos, asi como
la deficiencia en temas de conocimiento de los procesos por parte del cliente.

Evaluacién de factores externos

A partir del analisis se pudo identificar las siguientes oportunidades y amenazas que posee la
empresa:

Oportunidades

1. Deficiencia de la competencia en la curva de experiencia.
2. Pocas empresas vinculadas al sector que permiten a la empresa tener mayor
participacion en el mercado.
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3. Posibilidad de posicionar una marca que refleje un servicio diferenciado.
4. Posibilidad de establecer alianzas estratégicas con otras empresas.
Amenazas

1. Pocas barreras de entrada para las empresas que desean ingresar a competir en el
mercado en el que se encuentra la empresa.

2. Tendencias a mejoras del desempefio de los sustitutos.

Alta velocidad de crecimiento del sector.

4. Concentracion de ventas en pocos clientes.

w

Matriz de evaluacion del factor externo

Para realizar el diagnostico de la matriz de evaluacion del factor externo de la empresa se
utilizé la metodologia de Mapa Estratégico de Mejoramiento propuesto por el profesor Carlos
Vizcaya que se realiza con base a la teoria de la matriz de evaluacion del factor externo
propuesto por Fred David.

Esta técnica busca enfocar las oportunidades y amenazas econOmicas, culturales,
demogréficas, sociales, geogréaficas, politicas, juridicas, tecnoldgicas y competitivas en
aspectos claves para la organizacion (David, 1988).

La matriz de evaluacion del factor externo evalia de acuerdo con su importancia las
oportunidades (4 o 3) y las amenazas (2 o 1). Posteriormente se ponderan todos los factores
dandoles un porcentaje que sera multiplicado por la evaluacion para arrojar un total que se
cruza luego con la matriz MEFI. Para este caso, el resultado de dicha evaluacion califica a
los factores externos con un 2,68.

53

——
| —



OPORTUNIDADES
FACTOR CRITICO PONDERACION | EVALUACION| RESULTADO
Deficiencia de la competencia en la curva de 8% 3 0,24
Pocas empresas vinculadas al sector que permiten
a la empresa tener mayor participacion en el 8% 3 0,24
mercado
Posibilidad de posplgnar una marca que refleje un 20% 4 0.8
servicio diferenciado
Posibilidad de establecer alianzas estratégicas con 20% 4 08
otras empresas
SUBTOTAL OPORTUNIDADES 56% 2,08
AMENAZAS
FACTOR CRITICO PONDERACION | EVALUACION | RESULTADO
Pocas barreras de entrada para las empresas que
1 desean ingresar a competir en el mercado en el 10% 1 0,1
que se encuentra la empresa
Tendencias a mejoras del desempefio de los
2 . 8% 1 0,08
sustitutos
3 Alta velocidad de crecimiento del sector 10% 1 0,1
4 Concentracion de ventas en pocos clientes 16% 2 0,32
SUBTOTAL AMENAZAS 44% 0,6
TOTAL 100% 2,68

Tabla 5. Matriz de evaluacion del factor externo
Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya con base en la teoria de
la matriz de evaluacién del factor externo propuestos por Fred David.

Matriz del perfil de la competencia

Para realizar el diagnostico del perfil de la competencia de la empresa se utilizd la
metodologia de Mapa Estratégico de Mejoramiento propuesto por el profesor Carlos Vizcaya
que se realiza con base a la teoria de la matriz de perfil competitivo propuesto por Fred David.
La matriz de perfil competitivo es una herramienta de entrada por medio de la cual se resume
la informacion principal sobre los competidores con base en factores claves y ponderaciones
y permiten identifica y evaluar los objetivos, estrategias, debilidades y fortalezas de los
competidores de la empresa (David, 1988).

Para aplicar la matriz del perfil de la competencia a la empresa primero se identificaron los
competidores directos de Administraciones GAB de acuerdo con el segmento de mercado en
el que se enfocan los cuales son: City U, Livinn, Edificio Bacatd y los hostales de La
Candelaria. Posteriormente, se identificaron los factores criticos de éxito de las empresas del
sector los cuales son: competitividad en precios, ubicacion, calidad del servicio, diversidad
de servicios ofrecidos, instalaciones especiales, conectividad, facilidades de pago, requisitos
o barreras para la compra, zonas verdes, seguridad, equipamiento, privacidad, independencia
y la integracion vertical hacia adelante. Luego, se le dio un porcentaje de ponderacion a cada
factor de acuerdo con su importancia que posteriormente es multiplicado por la calificacion
(1 bajos a 4 altos). Los resultados se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 6. Perfil de la competencia
Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya con base en la teoria de
la matriz de evaluacion del factor externo propuestos por Fred David.

FACTOR CRITICO PONDERACIONADMINISTRACIONES GAB| CITYU LIVINN EDIFICIO BACATA HOSTALES
CALIFICACION| TOTAL [CALIFICACION|TOTAL|CALIFICACION|[TOTAL|CALIFICACION|TOTAL|CALIFICACION|TOTAL]

Competitividad en precios 10% 4 0,4 2 0,2 2 0,2 3 0,3 4 0,4
Ubicacion 9% 4 0,36 4 0,36 4 0,36 3 0,27 4 0,36
Calidad del servicio 10% 3 0,3 4 04 4 0,4 3 03 3 0,3
Diversidad de servicios ofrecidos % 2 0,14 4 0,28 4 0,28 3 021 1 0,07
Instalaciones especiales 7% 1 0,07 4 0,28 4 0,28 3 0,21 1 0,07
Conectividad 10% 3 0,3 4 04 4 0,4 2 0,2 2 0,2
Facilidades de pago 5% 3 0,15 3 0,15 3 0,15 3 0,15 2 0,1
Requisitos o barreras para la compra 4% 3 0,12 4 0,16 4 0,16 3 0,12 1 0,04
Zonas verdes 5% 4 0,2 2 0,1 1 0,05 1 0,05 1 0,05
Seguridad 8% 3 0,24 4 0,32 4 0,32 3 0,24 2 0,16
Equipamiento 7% 4 0,28 4 0,28 4 0,28 2 0,14 1 0,07
Privacidad 7% 4 0,28 2 0,14 2 0,14 4 0,28 1 0,07
Independencia 6% 4 0,24 3 0,18 3 0,18 4 0,24 1 0,06
Integracion vertical hacia adelante 5% 3 0,15 2 0,1 2 0,1 2 0,1 3 0,15
TOTAL 100% 3,23 3,35 3,30 2,81 2,1

Al realizar dicho analisis se puede notar que el competidor mas importante para la empresa
en la actualidad es City U y Livinn debido a factores criticos que tienen altos y que
Administraciones GAB carece los cuales son: calidad del servicio, instalaciones especiales,
seguridad, conectividad y la diversidad de los servicios que se ofrecen. Sin embargo,
Administraciones GAB se caracteriza por tener altos factores criticos como la competitividad
en precios con respecto a las otras empresas, sus zonas verdes que es un factor dificil de
encontrar dentro de La Candelaria, la privacidad e independencia de cada una de las cabafias
que hacen que el cliente se sienta mas comodo.
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Evaluacidén interna-externa
Contraste MEFE y MEFI

Para realizar el diagnostico MEFE y MEFI de la empresa se utilizé la metodologia de Mapa
Estratégico de Mejoramiento propuesto por el profesor Carlos Vizcaya que se realiza con
base a la teoria de la matriz interna-externa (IE) propuesta por Fred David.

Los resultados de la matriz IE estan basados en dos dimensiones clave: en un eje, los
resultados totales ponderados del factor interno (MEFI) y en el otro, los resultados
ponderados del factor externo (MEFE) (David, 1988).

Dicha matriz se divide en tres regiones importantes: crecer y desarrollar (verde-ataque), en
las cuales se pueden desarrollar estrategias intensivas (desarrollo del mercado o producto,
penetracion en el mercado) o integrativas (integracion hacia atras, adelante u horizontal);
resista (amarillo), generalmente utilizan estrategias de penetracion en el mercado y desarrollo
de productos; elimine (rojo-desposeer), esta es la situacion mas preocupante ya que indica
que la empresa no posee un futuro sostenible (David, 1988). A continuacion, se muestran los
resultados del analisis de la matriz interna-externa de Administraciones GAB:

MATRIZ INTERNA - MATRIZEXTERNA
MEFE
4
3
¢ 0
5 | T
4 3 - 2 1
Ataque
Resista
Desposeer

Figura 9. Matriz MEFE-MEFI
Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya con base en la teoria de

la matriz de evaluacion del factor externo propuestos por Fred David.

Como se puede observar, al realizar el andlisis de la matriz de evaluacion de los factores
internos y la de los externos se encuentra que la primera tiene un puntaje de 2,52 y la segunda
de 2,68. En ambos casos, se considera que se encuentra en un grado medio por encontrarse
entre el 2 y 3. Esto significa que, al cruzar ambas matrices, la empresa se encuentra en el
punto (2.52, 2.68) que refleja que la empresa se encuentra en un estado de retener o
mantenerse. Esto es bueno debido a que varias de las empresas del sector pude que se
encuentren con menores puntuaciones debido a la importancia de debilidades y amenazas
que pueden comprometer de cierta forma su desempefio a futuro. Sin embargo,
Administraciones GAB debe trabajar en su posicionamiento en el mercado por medio de

56

——
| —



mejoramiento de sus procesos para lograr encontrarse en una posicion mas favorable en la
actual que le permita crecer continuamente y ser exitosa.
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Plan estratégico de mejoramiento empresarial

Existen tres niveles para el planteamiento de estrategias dentro de una organizacion: nivel
institucional o estratégico, busca que se implementen métodos necesarios para poner en
practica una idea; nivel tactico o funcional, decide las acciones que se llevaran a cabo y las
direcciona a un area especifica; nivel operacional, corresponde al desarrollo de tareas con el
propdsito de generar valor agregado a los productos o servicios (Palacios, 2016, p. 21-23).

Para el presente trabajo, como se ha mencionado, se realizaran las estrategias relacionadas
con el nivel institucional o estratégico. En esta, se realiza una actividad racional que implica
la identificacion de las oportunidades y amenazas del ambiente mientras se evallan sus

limitaciones y fortalezas (Palacios, 2016, p. 21).

Matriz DOFA:

Posicion DO

Posicion FO

Realizar alianzas estratégicas con empresas de
servicios complementarios (D2, D3, O4)

Disefio de marca atractiva y representativa de
la empresa (D4, 02, 03)

Desarrollo de una red social de la compafiia

(F1, F4, 03)
Realizar alianzas estratégicas con
instituciones educativas del sector de La
Candelaria (D3, O4)
Posicion DA Posicién FA

Anaélisis y mejoramiento de los procesos (D1,
D2, Al)

Planteamiento de un direccionamiento
estratégico (F3, A3)

Capacitacion del cliente interno (D1, D6, A2)

Creacion de un portafolio de servicios para
cada tipo de cliente (F4, A4)

Creacion de medios de comunicacién con los
clientes (D5, A4)

Mejoramiento de las condiciones de imagen,
sostenibilidad y seguridad del sector de La
Candelaria (F4, Al, A3)

Tabla 7. Andlisis DOFA

Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya con base en la teoria del

analisis DOFA.

A partir del analisis DOFA realizado anteriormente, se planted un mapa estratégico (Ver
anexo 4) segun el modelo propuesto por el profesor Carlos Vizcaya en su libro Gerencia Para
el Siglo XXI (Vizcaya, 2011). Dicho mapa sirve como una herramienta que facilita el
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planteamiento de estrategias innovadoras para la compafiia que actlen como puntos de
partida para el proceso de mejoramiento empresarial.

Las anteriores, estan orientadas al logro de ventajas competitivas por medio de la
minimizacion de las amenazas externas y el desarrollo de las potencialidades interiores de la
organizacion. Dichas estratégicas corporativas se basan en tres ambitos: producto/servicio y
su diversificacion, tipo de empresa y su integracion (vertical u horizontal) y en el proceso de
ventas de productos o servicios (Palacios, 2016, p. 21-22).

Por este motivo, es ideal dar inicio al plan estratégico de mejoramiento empresarial de
Administraciones GAB con la propuesta que abarca el direccionamiento empresarial para
que este sirva como base para las demas propuestas.
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Planteamiento de la propuesta FAL: Planteamiento de un direccionamiento estratégico

empresarial.

Partiendo del hecho de que la empresa actualmente no cuenta con un direccionamiento
estratégico claro que le permita identificar sus valores, su misidn y su vision, es necesaria
la implementacion de un modelo que permita establecer objetivos y estrategias para
lograr un mejoramiento continuo y asegurar la sostenibilidad de la empresa en el tiempo.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes fortalezas y amenazas detectadas
en el andlisis DOFA:

e F3: Laempresa genera recursos que aseguran su sostenibilidad en el tiempo.

e A3: Alta velocidad de crecimiento del sector.

Objetivo
Construir una base de direccionamiento estratégico para la empresa.

Estrategia

Para realizar el direccionamiento estratégico se propone la utilizacion del Modelo de
Thompson que consiste en cinco pasos que para efectos de este proyecto se va a adicionar
uno mas, el primero:

Supervisar
los avances,
evaluar el
desempeiio,

Desarrollo
del
concepto
del negocio
plasmado
en la mision

empresarial ]
empresarial

| |

Debe revisarse conforme sea necesario de acuerdo al desempeiio,
condiciones cambiantes, nuevas ideas y/o oportunidades

Establecer
estrategias
Establecer para
objetivos alcanzar
objetivos y
la visién

Poner en
marcha y
ejecutar las
estrategias

Desarrollar
una visién
estratégica

emprender
medidas
colectivas

Figura 10. Modelo de Thompson
Fuente: Elaboracion propia adaptada del Modelo de Thompson expuesto por Luis Carlos Palacios en el libro

Direccion Estratégica.
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e Paso 1: Definir el concepto del negocio y plasmarlo en una mision: La mision es
la definicién del negocio, menciona cudl es su actividad global. Declara de forma
duradera objetivos que diferencian a la organizacion de otras similares ademas de
incluir el propdsito, la filosofia, el tipo de empresa, los clientes, productos o servicios
que ofrece y su mercado objetivo (Vizcaya, 2011. p.26).

Teniendo en cuenta lo anterior y las definiciones para la construccion de una mision
empresarial planteadas por el profesor Carlos Vizcaya, se propone la siguiente mision
para Administraciones GAB:

Misién:

“Administraciones GAB es una empresa que se dedica a la prestacion del servicio de
alojamiento, en la zona de interés turistica de La Candelaria, a profesores, estudiantes,
turistas y profesionales del sector. Ofrece un hospedaje Unico con un estilo rastico y colonial
rodeado de abundante naturaleza, ademas, cuenta con un personal dispuesto a ayudar
creando un ambiente familiar que hace sentir al cliente como si estuviera en su propio hogar.
Busca ser una empresa atractiva ante el cliente al momento de elegir un hospedaje cercano
a su casa de estudio o trabajo y aspira aportar en el crecimiento personal de sus
colaboradores, asi como apoyarlos con facilidades crediticias para que puedan comprar su
casa propia. ”

e Paso 2: Formular una visién a donde la organizacion necesita ser dirigida: La
vision es la definicion de escenarios futuros en los cuales se desarrollaran actividades
de la empresa que abarcan temas concretos situacionales, de competencia, mercado,
clientes, entre otros. Es una descripcion amplia y detallada de lo que se quiere
alcanzar e involucra las unidades estratégicas de negocio o unidades funcionales
(Vizcaya, 2011, p.27).

Teniendo en cuenta lo anterior y las definiciones para la construccion de una vision
empresarial planteadas por el profesor Carlos Vizcaya, se propone la siguiente mision
para Administraciones GAB:

Vision:

“Para el anio 2022, la empresa busca ser reconocida por la excelencia de sus servicios
enfocados especialmente en el mercado de profesores, estudiantes, turistas y profesionales
del sector de La Candelaria ofreciendo facilidades en servicios complementarios como
parqueadero, alimentos y bebidas. Adicionalmente, Administraciones GAB desea contar con
procesos eficientes y tener una estrategia que le permita generar mayores ingresos.”

e Paso 3: Establecer objetivos ligados con la mision empresarial: Los objetivos que
se quieran plantear en un plan estratégico de mejoramiento empresarial deben partir
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del fundamento de ser congruentes con

la mision y la visién de la empresa.

Adicionalmente, deben ser realistas, realizables, desafiantes, mirar hacia el futuro,
con especificidad de tiempo, deben envolver grupos de trabajo y contener indicadores

claros (Vizcaya, 2011, p.27).

Paso 4: Establecer estrategias para alcanzar los objetivos: Las estrategias con

aquellas acciones preestablecidas que tienen como fin el cumplimiento de objetivos
que buscan el aseguramiento de la sostenibilidad de la empresa en la industria en la

que se desarrolla (Vizcaya, 2011, p.31).

Teniendo en cuenta lo anteriormente definido como objetivos y estrategias y el analisis
DOFA se presentan las siguientes propuestas de estrategias de mejoramiento para

Administraciones GAB:

Analisis DOFA

Objetivo

Estrategia

Incorporar al portafolio de la compafiia servicios
complementrios a los que posee actualmente como
parqueadero, restaurante, recreacion, gimnasio, entre
otros

Realizar alianzas estratégicas con empresas d servicios
complementarios

Contar con un elemento de posicionamiento estratégico
en la mente de los clientes

Disefio de una marca atractiva para la empresa

Contar con alianzas con universidades e instituciones
educativas que puedan servir como fuente de demanda

Realizar alianzas estratégicas con universidades e
instituciones educativas del sector de La Candelaria

Incrementar la efectividad, productividad y calidad de los
servicios ofrecidos

Mejoramiento de los procesos

Mejorar las competencias del equipo de trabajo en
términos de bilinguismo, atencion al cliente y primeros
auxilios

Inversién en capacitacion laboral

Contar con medios de comunicacion digital para
retroalimentar los sevicios basados en las opiniones de
los clientes

Creacion de medios de comunicacién con los clientes

Crear una base de datos de clientes que pueda ser
utilizada para marketing y seguimiento

Desarrollo de una red social de la compafiia

Poder ofrecer a cada tipo de cliente los servicios que
espera y esta dispuesto a pagar

Construir el portafolio de servicios de acuerdo a cada
tipo de cliente

Contribuir para que La Candelaria sea un lugar turistico
mas atractivo

Mejorar las condiciones de imagen, sostenibilidad y
seguridad del sector de La Candelaria

Tabla 8. Objetivos vs Estrategias
Fuente: Elaboracion propia basado en el modelo de Mapa Estratégico propuesto por el profesor Carlos Vizcaya.

Paso 5: Ejecutar las estrategias eficaz y eficientemente: A lo largo del presente

plan estratégico de mejoramiento se estaran especificando el paso a paso de las
estrategias que debe implementar la compariia para lograr el cumplimiento de sus

objetivos, su mision y vision.

Paso 6: Evaluacion del funcionamiento de las estrategias propuestas: De

acuerdo con las situaciones por las que pase la empresa. De esta manera, se deberan
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hacer ajustes a los objetivos o estrategias de acuerdo al entorno cambiante o a las
nuevas oportunidades o ideas innovadoras (Palacios, 2016, p. 60).

Meta

Al finalizar julio, contar con un direccionamiento estratégico claro para todos los
miembros de la organizacion.

Responsable
Guillermo Barriga - Gerente General y Paula Barriga - Encargada de mercadeo y ventas.

Fechas

e [nicio: 01/05/18
e Terminacion: 01/08/18

Presupuesto

Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversion de $801.242. Para
maés detalles ver anexo 5.
Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador Ilamado Cumplimiento del plan estratéegico.
Para mas detalles ver anexo 6.

Ya habiendo establecido un direccionamiento estratégico para Administraciones GAB,
se podra proceder al desarrollo de las demas propuestas planteadas para el mejoramiento
de la organizacion. Es importante resaltar que, asi como se evidencié en la primera
estrategia, la idea es mostrar el paso a paso a seguir por la organizacién para cumplir con
todos los objetivos. Al ser un trabajo que se ha estado aplicando a la vida real desde el
inicio, habra algunas propuestas en las que se mostrara la aplicacion real en la
organizacion al tiempo que se hace la descripcion del paso a paso.
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Planteamiento de propuesta DO1: Realizar alianzas estratégicas con empresas de
servicios complementarios.

Partiendo del hecho de que la competencia ofrece a sus clientes varios servicios
complementarios como lo son el parqueadero, restaurante, recreacion, gimnasio, entre
otros, y que para Administraciones GAB no es rentable realizar altas inversiones en
activos fijos a corto plazo, se propone realizar alianzas estratégicas con empresas de
servicios complementarios en la cual pueda existir un gana-gana. Por un lado, los clientes
de Administraciones GAB se verian beneficiados con descuentos para dichos servicios.
Por otro lado, las empresas que deseen realizar la alianza, que se encuentren en La
Candelaria, podran contar con una mayor demanda.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes debilidades y oportunidades detectadas
en el analisis DOFA:
e D2: No se desarrollan nuevos servicios que permita aumentar el valor agregado de la
empresa.
e Da3: La compafiia no posee convenios o alianzas con empresas locales o regionales.
e O4: Posibilidad de establecer alianzas estratégicas con otras empresas.

Obijetivo

Incorporar al portafolio de la compafiia servicios complementarios a los que posee
actualmente como parqueadero, restaurante, recreacion, gimnasio, entre otros.
Estrategia

En el libro de Direccionamiento Estratégico de Luis Carlos Palacios, en quinto capitulo
se menciona y especifica el tema de las alianzas estratégicas. Las alianzas estratégicas en
el &mbito empresarial han sido utilizadas como métodos para enfrentar la competencia,
como es el caso de Administraciones GAB, para elevar estandares de calidad, innovacion,
generar valor agregado y competitividad. Dichas alianzas permiten a la empresa acceder
a muchos mas recursos que benefician la prestacion de sus servicios para sobrevivir en
mercados cambiantes y atraer mayor dinero para invertir (Palacios, 2016, p. 128).

A continuacion, se muestra el paso a paso que se propone a la empresa para la
implementacion de alianzas estratégicas con servicios complementarios al del
alojamiento:

e Paso 1: Encuesta:

Se pretende realizar en primera medida una indagacion sobre la preferencia de servicio
complementario que requiere o0 necesita cada tipo de cliente (turista, estudiante, profesor
y profesional del sector).

e Paso 2: Analisis de posibles alianzas:
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Indagar las empresas prestadoras de servicios complementarios al alojamiento que se
encuentren dentro del sector de La Candelaria. Posteriormente, realizar un mapa que
identifique las empresas de servicios complementarios y lo que tienen en sus catalogos.
e Paso 3: Seleccion y visita:

Seleccionar las empresas a las cuales se les va a proponer la alianza y realizar un
Itinerario de visitas a dichas empresas para identificar condiciones.

e Paso 4: Objetivo de la alianza:

En esta primera parte se busca definir qué pretenden lograr las alianzas ya que con
objetivos diferentes jamas se podra realizar una alianza con éxito (Palacios, 2016, p. 129).

Compromiso ‘

-

Objetivos

Concesion ‘ ‘

Respaldo interno ‘ Mutua necesidad

Riesgo compartido

Relaciones ‘

Figura 11. Objetivos de las alianzas
Fuente: Elaboracion propia adaptada del gréafico de Objetivo de alianzas expuesto por Luis Carlos Palacios en

el libro Direccidn Estratégica.

e Paso 5: Definir el tipo de alianza:

Las alianzas pueden ser: de cooperacion, empresas trabajan juntas sin un acuerdo
obligatorio; contractuales, cuando se desean establecer compromisos explicitos;
equitativas, compromisos mutuos y compartir el control; cadenas, comprenden varios
tipos de alianzas; consorcios, se abarcan varias firmas (Palacios, 2016, p. 132).
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‘ Cooperacion informal

i P ‘ Contractuales
Consorcios > |

P .
P .
P ™.
b
.
e .
e .

Tipos de alianzas

PN

Cadenas ‘ ‘ Equitativas

Figura 12. Tipos de las alianzas
Fuente: Elaboracidn propia adaptada del grafico de Tipos de alianzas expuesto por Luis Carlos Palacios en el

libro Direccion Estratégica.

e Paso 6: Definir el uso o fin de la alianza:

Existen cuatro métodos para obtener ventajas de una alianza: actividades internas, buscan
ofrecer un valor Unico a los clientes con habilidades dificiles de emular; adquisiciones,
adquirir empresas; convenios a distancia, mas que todo con proveedores para lograr bienes
basicos para funcionar; alianzas estratégicas, proporciona oportunidades para el desarrollo
de capacidades junto a diferentes socios, clientes, proveedores, competidores, distribuidores,
instituciones académicas, gubernamentales y otras industrias (Palacios, 2016, p. 135).

Vea el Anexo 7 para identificar el modelo de plantilla que se propone para las alianzas de la
empresa.

Meta

A mas tardar en el mes de julio del 2018 contar con tres convenios.
Responsable

Paula Barriga - Encargada de mercadeo y ventas.
Fechas

e Inicio: 01/04/2018
e Terminacion: 30/06/2018

Presupuesto
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Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversién de $911.242. Para
maés detalles ver anexo 5.
Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador llamado Numero de alianzas con empresas
de servicios complementarios. Para mas detalles ver anexo 6.
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Planteamiento de propuesta DO2: Disefio de marca atractiva y representativa de la
empresa:

La empresa actualmente no es reconocida por los clientes con un nombre especifico y su
nombre, Administraciones GAB, no refleja realmente su mision y su actividad, prestacion
del servicio de alojamiento. Es por este motivo que se propone a la empresa la
implementacion de medidas de mercadeo que incluyan el disefio de una marca atractiva para
la empresa. Es por este motivo que se propone un nombre innovador y una marca que
contenga logotipo, isotipo, imagotipo, slogan y colores representativos. Todo esto con el fin
de que el consumidor identifique la empresa ademas de recordarla.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes debilidades y oportunidades detectadas
en el analisis DOFA:
e D4: Falta de estrategias claras de promocion y ausencia de una marca caracteristica
del servicio que se presta.
e 02: Pocas empresas vinculadas al sector que permiten a la empresa tener mayor
participacion en el mercado.
e 03: Posibilidad de posicionar una marca que refleje un servicio diferenciado.

Obijetivo
Contar con un elemento de posicionamiento estratégico en la mente de los clientes.
Estrategia

Para el disefio de la marca empresarial se propone el modelo expuesto por el profesor de la
Universidad de Cornell, Robert Kwortnik, el plantea seis pasos para lograr consolidar una
marca como se muestra a continuacion:
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Identificar
clientes y
factores
motivacionales

Posicion Elementos
competitiva basicos de
de la marca la marca

Simbolizacion

Propuesta
de valor

Propuesta

de marca de la marca

| [

‘ Auditoria de marca ‘ ‘ Desarrollo de la marca

Figura 13. Disefio de marca
Fuente: Elaboracion propia adaptada del grafico de Disefio de marca expuesto por Robert Kwortnik en el

articulo Positioning a Place: Developing a Compelling Destination Brand del Cornell Hospitality Report.

Los primeros tres pasos son los de la auditoria de marca, los cuales identifican el valor de la
marca y como la experiencia de la marca aborda las amplias necesidades y también deseos
de los diferentes tipos de clientes (Kwortnik, 2011, p. 9).

e Paso 1: Identificacion de clientes y factores motivacionales:

En primer lugar, se debe identificar los tipos de clientes objetivos de la empresa ya que estos
van a ser a los cuales se les dirija la marca. Seguido de dicha identificacion, se busca analizar
a dichos consumidores en cuanto a necesidades y los factores que los motivan. Lo anterior,
se puede realizar por medio de encuestas o entrevistas con cada tipo de cliente para tener
mayor claridad y que sea de manera mas real (Kwortnik, 2011, p. 10).

A continuacién, se realiza la segmentacion de mercado de acuerdo con los datos facilitados
por el gerente de Administraciones GAB. Es importante resaltar que dicha segmentacion va
a ser la misma utilizada en las demas propuestas:
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Clientes Administraciones GAB

Turistas Estudiantes Profesores Profesionales

Sector piblico Sector privado

Pregrado Posgrado

Nacionales Internacionales Nacionales Internacionales

Figura 14. Tipologia de clientes Administraciones GAB
Fuente: Elaboracién propia con base en los datos facilitados en comunicacion personal con el gerente de la

empresa.

Como se ha mencionado a lo largo del trabajo, Administraciones GAB tiene muy claro el
tipo de cliente al que ha atendido por mas de dos décadas. Estos son los turistas, que pueden
ser nacionales o internacionales; los estudiantes, pueden ser de pregrado o posgrado y a su
vez internacionales o nacionales; los profesores, pueden ser nacionales o internaciones; los
profesionales del sector pueden ser del sector publico o privado y a su vez internacionales o
nacionales.

Para el desarrollo de la marca es necesaria la identificacion de necesidades y deseos de todos
los tipos de cliente. Para el caso de Administraciones GAB se realizaron entrevistas con
representantes de cada grupo de clientes y se identificaron las siguientes:

Necesidades Deseos

Lugar cémodo Escapar de la agitada y ruidosa ciudad
Ambiente agradable, tranquilo, natural y a
la vez rustico

Cercano al sitio de trabajo o estudio Sentirse en un ambiente familiar y casero
No tener que preocuparse por realizar
grandes desplazamientos en la ciudad para
llegar al sitio de trabajo o estudio

Equipamiento - amoblado

Escapar de la tecnologia para vivir una
experiencia colonial

No tener que preocuparse por los Poder hospedarse en un lugar fuera de lo
trancones de la ciudad comuin
Mejor calidad de vida al descansar Excelencia en el servicio

Tabla 9. Necesidades y deseos de los clientes de Administraciones GAB
Fuente: Elaboracion propia basado en los datos recolectados en las entrevistas.
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Al analizar las necesidades y los deseos de los clientes de Administraciones GAB, se
evidencia que el alojamiento debe estar dirigido a clientes que quieran vivir una experiencia
colonial, en un ambiente rodeado de naturaleza y tranquilo y a su vez, que se encuentre
ubicado en un lugar cercano a donde estudian o trabajan.

e Paso 2: Propuesta de valor:

Para construir la propuesta de valor de Administraciones GAB se tuvo en cuenta la
metodologia utilizada por el profesor Freddy Zapata de la Universidad de Los Andes en el
diplomado Emprende. En este, se afirma que la propuesta de valor debe constar por tres
partes: definicion, en la cual se habla sobre la historia empresarial, el lugar donde se ubicay
el servicio o producto que ofrece; tipo de cliente, se especifica el segmento de mercado al
que esta dirigida la empresa; el diferenciador, se exponen los factores y elementos que hacen
de la empresa diferente a la competencia y que cumplan con las necesidades y deseos del
cliente (F. Zapata, comunicacion personal, 25 de mayo, 2017).

Por lo anterior, se propone a la organizacion la siguiente propuesta de valor:

“Administraciones GAB es una empresa ubicada en el centro historico de La Candelaria
que ha alojado por més de dos décadas a profesores, estudiantes, turistas y profesionales
del sector en sus acogedoras cabafias coloniales. Cada una de sus casas cuenta con un
ambiente natural agradable y tranquilo ademas de ofrecer cabafias equipadas para que sus
huéspedes se sientan comodos y puedan vivir un viaje al pasado colonial tipico de La
Candelaria. La empresa se caracteriza por la excelencia del servicio gracias a su personal

’

que hace de la estadia del cliente una experiencia unica que evoca el calor de hogar.’

e Paso 3: Posicion competitiva de la marca:

En este paso se debe realizar la diferenciacion de la promesa marca con caracteristicas
especificas que pueden ser fisicas o enfocadas en los diferentes tipos de experiencia. Por lo
anterior, la promesa de marca debe estar entrelazada con la experiencia que se le va también
a prometer al cliente. Se mencionan todos los aspectos que pueden causar una diferenciacion
con respecto a la competencia y que puedan convertirse en simbolos para el cliente
(Kwortnik, 2011, p. 10-11).

En un Focus Group realizado con el gerente, dos de los empleados y tres clientes, se analiz6
que los principales factores de diferenciacion de Administraciones GAB es su arquitectura
colonial, rustica, rodeada de naturaleza y tranquilidad. Sin embargo, se pudo evidenciar que
el hecho de que la empresa ofrezca un tipo de alojamiento en cabafas lo hace especial y
sobresaliente con respecto a sus competidores ya que estos estan méas enfocados en la
construccion de grandes edificios inteligentes y tecnoldgicos. No hay que dejar de lado el
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hecho de que existen clientes, sobre todo los europeos, que prefieren vivir una experiencia
colonial en una cabafa por encima de la tecnologia.

Por todo lo anterior se llega a la conclusion de la importancia de que la empresa pase a tener
un nombre representativo del servicio al que presta y que a su vez tenga un factor
diferenciador. Por este motivo, se decide proponer a la empresa la utilizacién de nombre
Cabafas Casciello: Cabafias, debido a que el término es atractivo para los clientes y
Casciello, por la historia de la empresa, se quiere hacer un homenaje a los hermanos
Tommaso y Antonio Casciello quienes fueron los fundadores de la organizacion.

Imagen 2. Nombre Cabafias Casciello
Fuente: Elaborado por el disefiador grafico Henry Ledn.

Los tres ultimos pasos van dirigidos al desarrollo de la marca como tal que incluyen la
creacion de una promesa y transmitirla en un concepto. Adicionalmente, reflejan la forma en
que se va a entregar la marca al cliente (Kwortnik, 2011, p. 9).

e Paso 4: Elementos basicos de la marca:

Los elementos de marca son temas fundamentales que se ven reflejados en la motivacion del
cliente para obtener el producto o servicio y estos pueden incluir historias, mensajes y hasta
imagenes. Adicionalmente, los elementos deben motivar a vivir una experiencia Unica e
innovadora y crear memorias (Kwortnik, 2011, p. 12).
Por lo anterior se propone una marca que incluya los siguientes elementos:
- Historia: Relacionada con los hermanos Casciello plasmada en el nombre de la
empresa.
- Mensaje: Plasmar la idea de que es un lugar rustico, colonial, pero a la vez rodeado
de naturaleza.
- Motivacional: Plasmar la imagen de los balcones que son tipicos en La Candelaria y
esencial en la promesa que se entrega al cliente al asegurar un sitio asi cuando se
vaya a hospedar en una de las cabafias.
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- Lacabafia: Eje central de la marca que sirva para atraer a los clientes.

- Faroles y tejados: Tipicos de la arquitectura antigua del centro histérico de la
ciudad de Bogota.

- Colores: Blanco, simbolizando la tranquilidad, el escape del ruido y de la ciudad
agitada; Verde, simbolizando la naturaleza y los colores que realmente identifican a
las cabafias; Dorado, simbolizando el calor de hogar, asi como la leyenda del
dorado.

e Paso 5: Promesa de marca:

La promesa de marca es el mismo slogan el cual consta de una frase que refleja la experiencia
del producto o servicio que se le ofrece al cliente. Para la elaboracion del slogan de Cabafias
Casciello se tuvo en cuenta en primer lugar la propuesta de valor basada en las necesidades
y deseos de sus clientes objetivos por lo cual se propone que sea: Vive La Candelaria.

e Paso 6: Simbolizacion de la marca:

Este es el dltimo paso y es como tal la creacion de la marca basandose en todos los cinco
pasos anteriores. Por lo anterior, se propone la siguiente marca para Cabarias Casciello:

Imagen 3. Logo Cabafias Casciello
Fuente: Elaborado por el disefiador grafico Henry Ledn.

e Paso 7: Registro de la marca:
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Para efectos de este proyecto, se agregara este Ultimo paso aterrizado a la legislacion
colombiana en cuanto al tema de registro de marcas.

- Clasificacion de la marca: segun la Clasificacion Internacional de Niza que cuenta
con 34 clases de productos y 11 de servicios y una lista en orden alfabética de
servicios y productos con mas de 11.600 indicaciones (Lizarazu, 2014, p. 58).

- Solicitud: Debe ser realizada ante la Superintendencia de Industria y Comercio y se
deberéa indicar la clase de marca y enumerar los productos o servicios gque se van a
comercializar con la misma (Lizarazu, 2014, p. 60).

- Presentacion de la solicitud: EI formato de peticidn seré erradicado con los anexos
gue indique la Superintendencia de Industria y Comercio de Colombia (Lizarazu,
2014, p. 62).

- Examen de forma: La oficina nacional competente se encargara de verificar si la
marca cumple con los requisitos e indicadores establecidos en la ley colombiana
(Lizarazu, 2014, p. 64).

- Oposicion: Una vez publicada la marca se puede generar la oposicién dentro de los
30 dias habiles a su publicacion (Lizarazu, 2014, p. 65).

- Examen de fondo y decision: Vencido el plazo, la oficina nacional competente hara
el proceso de examen de fondo sobre el registro de la marca y luego conceder o
rechazarla (Lizarazu, 2014, p. 66).

Meta

Tener una marca representativa de la empresa para inicio del afio 2018.
Responsable

Paula Barriga - Encargada de mercadeo y ventas.
Fechas

e Inicio: 01/11/2017
e Terminacion: 01/01/2018

Presupuesto

Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversién de $951.242. Para
mas detalles ver anexo 5.
Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador llamado Aplicacion de la marca. Para méas
detalles ver anexo 6.
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Planteamiento de propuesta DO3: Alianzas estratégicas con instituciones educativas
del sector de La Candelaria:

Asi como se proponen realizar alianzas estratégicas para mejorar el portafolio de
servicios que se ofrecen a los clientes con otras empresas que ofrezcan productos y
servicios complementarios a los del alojamiento, se propone la implementacién de una
politica que busque realizar alianzas estratégicas constantemente con instituciones
educativas del sector de La Candelaria tales como universidades, centros de lenguas y
educacion.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes debilidades y oportunidades detectadas
en el analisis DOFA:
e Da3: La compafiia no posee convenios o alianzas con empresas locales o regionales.
e 04: Posibilidad de establecer alianzas estratégicas con otras empresas.

Obijetivo

Contar con alianzas con universidades que puedan servir como fuente de demanda.

Estrategia

Se propone a la empresa manejar sus relaciones claves como alianzas. En este caso, las
relaciones claves se plantean entre la organizacion y las instituciones educativas que se
encuentran situadas en el centro historico de La Candelaria.

Partiendo del hecho de que Bogota es la capital del pais y La Candelaria es el centro histérico
de la ciudad que contiene a las mas importantes universidades del pais, muchos de los
estudiantes y profesores de dichas instituciones educativas provienen de diferentes destinos
del pais o del mundo. Es viable la implementacion de relaciones claves como alianzas
estratégicas debido a que muchas veces el alojamiento es una barrera para muchos de los
profesores y estudiantes que vienen a vivir a la capital. Esta propuesta busca que por medio
de la alianza haya un gana-gana: para la empresa, ya que va a aumentar su ocupacion y para
las instituciones educativas, debido a que podran ofrecer a Cabafias Casciello como la
solucidn a algunos de sus problemas que significa salir de su ciudad natal.

Para esto, se proponen cinco pasos a seguir:
e Paso 1: Investigar la totalidad de universidades e instituciones educativas situadas
en el centro historico de La Candelaria.
e Paso 2: Realizar un mapa que identifique cada una de las universidades e
instituciones educativas y su cercania a la empresa.
e Paso 3: Indagar el contacto directo de promocion universitaria o ventas dentro de
cada una de las instituciones.
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e Paso 4: Realizar un itinerario de visitas a las instituciones para exponer la propuesta
de valor de la empresa y cémo Cabafias Casciello puede ser parte de la solucion
para el incremento de la demanda de las instituciones educativas.

e Paso 5: Facilitar folletos e informacion de contacto que puedan ser dados a los
clientes potenciales en las oficinas de promocion de las instituciones educativas y
universidades.

Para efectos de estas alianzas de ha cambiado el tipo de tarjeta de presentacion con el que
se contaba anteriormente:

ADMINISTRACIONES
gab

APARTAESTUDIOS - CABANAS
CANDELARIA CENTRO

GUILLERMO ALBERTO BARRIGA PINZON

Calle 12F No. 2-91 Teléfono: 336 0500 Cel.: 315 313 8022
E-mail: gabgab6@hotmail.com
Bogotd, D.C. Colombia

Imagen 4. Tarjeta de presentacion antigua
Fuente: Administraciones GAB

Lo anterior, con el motivo de que la anterior tarjeta no es atractiva ante los ojos del cliente
ademas de carecer de colores representativos, y una marca y nombre que plasme la misién
de la empresa y su propuesta de valor.

Por este motivo, se presenta la propuesta de la nueva tarjeta de presentacion que sera utilizada
para la promocién desde las instituciones educativas:

Apartaestudios - Cabanas

CANDELARIA CENTRO

Guillermo Alberto
Barriga Pinzon

Paula

Barriga Rodrigues

Imagen 5. Tarjeta de presentacién Cabafias Casciello vista frontal
Fuente: Elaborado por el disefiador gréafico Henry Leon.
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Casa Escondida / El Ventorrillo
Los Alpes / Casa los Andes / Puerta Grande

Calle 12F No. 2-91
Tel.: 336 0500 * Mévil: 315 313 8022
gabgab6@hotmail.com

Bogotd, D.C. - Colombia

Imagen 6. Tarjeta de presentacion Cabarias Casciello vista posterior
Fuente: Elaborado por el disefiador grafico Henry Ledn.

Meta
Tener convenio con al menos una universidad para el mes de agosto del 2018.
Responsable

Paula Barriga - Encargada de mercadeo y ventas.

Fechas

e Inicio: 01/04/2018
e Terminacion: 30/07/2018

Presupuesto

Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversion de $1.241.242.
Para més detalles ver anexo 5.

Indicador
Para esta propuesta se propone un indicador llamado Numero de alianzas con
instituciones educativas. Para mas detalles ver anexo 6.
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Planteamiento de propuesta DAL: Mejoramiento de los procesos:

Partiendo del hecho de que la empresa presta el servicio de alojamiento y que dichos
procesos no se encuentran documentados, se propone realizar el analisis de los procesos
de dicho servicio para poder establecer una politica de mejoramiento con el propoésito de
incrementar su efectividad y productividad.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes debilidades y amenazas detectadas en
el analisis DOFA:

D1: La empresa no identifica de manera clara los procesos por ende no evalta su
eficacia y no se establecen estrategias para su mejoramiento.

D2: No se desarrollan nuevos servicios que permita aumentar el valor agregado de la
empresa.

Al: Pocas barreras de entrada para las empresas que desean ingresar a competir en el
mercado en el que se encuentra la empresa.

Obijetivo
Incrementar la efectividad, productividad y calidad de los servicios ofrecidos.

Estrategia

Para que una empresa logre los resultados que planea en un nivel estratégico, es necesaria
la gestion de sus actividades y sus recursos como procesos esto con el objetivo de que
sus sistemas de gestion sean mas eficientes, eficaces y efectivos (Rios, 2013, p. 17).
Para efectos de este trabajo se proponen siete pasos para lograr el mejoramiento de los
procesos partiendo del hecho de que la organizacién no los tiene identificados:

Paso 1: Cadena de valor: La cadena de valor se define como el conjunto integral
de bienes fisicos, servicios e informacion con las cuales, las compafiias pueden
proporcionar un valor a sus clientes. Dichas actividades se dividen en nueve
categorias genéricas. Las actividades relacionadas con la logistica interna,
produccion, logistica externa, mercadeo y servicio pos venta se denominan
primarias y la infraestructura de la empresa, la gestion de los recursos humanos, el
desarrollo tecnologico y las compras se denominan actividades de apoyo (Porter,
1985, p. 111). Teniendo en cuenta que la empresa no posee una cadena de valor
identificada, se propone la siguiente:
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interna

Figura 15. Cadena de valor Cabafias Casciello

externa

ventas

Infraestructura Ubicacion Planeacion Direccionamiento Control
. g s g Presupuestos
de la empresa estrategica estrategica estrategico financiero
Gestion de Seleccién Capacitacion RSE Reportes Evaluacion
RRHH personal personal némina nomina
Desarrollo de Antenas de Redes de internet Sistema de
TICs television inaldmbrica seguridad
Suministros de Reposicion de activos
Compras limpieza y de operacién Activos fijos
mantenimiento
Check-in T ?gbll_i‘:id'fld Bases de datos
L ransporte Fidelizacién ; %G
Reservas Limpieza Al P ! Satisfaccién
] . 1anzas clientes clientes
Seguridad Lavanderia . .
., estratégicas Manejo marca Gestion d
Informacion Seguridad Redes sociales B
Check-out Phgi b quejas’y
L reclamos
Logistica ., Logistica Marketing y e s
Produccién posventa

Fuente: Elaboracion propia con base en la cadena de valor propuesta por Michael Porter en su libro Ser
Competitivos.

e Paso 2: Mapa de procesos de la empresa: Es la manera mas sencilla para
representar los procesos de una organizacion y su clasificacion. Estos pueden ser
representados en tres posibles estructuras: en orden PHVA, clasificacion por tipo de
proceso 0 segun la norma NTC ISO 9001-20000 (Rios, 2013, p. 24). Se propone a
la empresa la realizacién del mapa estratégico por tipo de procesos: estratégicos,
responsabilidad de la direccion; operativos, ligados directamente con la prestacion
del servicio; soporte, los que soportan los procesos operativos (Rios, 2013, p. 23).
Teniendo en cuenta lo anterior, el mapa de procesos de la empresa seria el siguiente:
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion organizacional Alianzas estratégicas Direccion estratégica

|
PROCESOS OPERATIVOS N
N

Check- Evaluacion
out serviclo

Reservas | | Check-in Limpieza Lavanderia

INPUT: Necesidades de hospedaje de profesores, estudiantes,
profesionales y turistas del sector de La Candelaria

RRHH Legal Administracion Mercadeo
Mantenimiento RSE Contabilidad Seguridad

a)ual[o [9p UQIBZIAPY A UQIOdEISIES | LAALAO

Figura 16. Mapa de procesos Cabafias Casciello
Fuente: Elaboracion propia con base en el mapa de procesos de clasificacion de tres tipos propuesta por Ricardo

Rios en su libro Seguimiento, medicién, analisis y mejora en los sistemas de gestién.

Paso 3: Definicion y caracterizacion de los procesos: La descripcion del proceso
es escribir paso a paso lo que sucede durante el desarrollo del mismo ya que permite
el conocimiento de la integracion de los diferentes planes de la organizacién (Sosa,
1998, p. 29).

Para lograrlo, se deben definir y caracterizar los siguientes aspectos por cada uno de
los procesos: nombre del proceso, objetivo del proceso, indicador de medicion,
alcance, responsabilidades de los actores del proceso, descripcion del proceso y
recursos necesarios para su realizacion (Sosa, 1998, p. 30).

Se ha disefiado un formato para Cabafias Casciello en el cual se podré realizar la
documentacion de cada uno de los procesos descritos e identificados en el paso 2 (Ver
anexo 8).

Paso 4: ldentificacion de los procesos operativos: Para este trabajo se propone a
la empresa la identificacion de los subprocesos que componen el proceso de servicio
de alojamiento los cuales son: reservas, check-in, limpieza, lavanderia, check-out y
la evaluacion del servicio al cliente.

Paso 5: Representacion gréafica de los Procesos: Para este paso, se propone a la
empresa el dibujo de los diagramas de flujo de cada uno de sus subprocesos. Los
diagramas de flujo son la representacion gréfica de las actividades que conforman
un procesos (Harrington, 1992, p. 97). Para lograrlo, se muestra a continuacion los
simbolos estandar para los diagramas de flujo:
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Operacion Punto de decision
Movimiento Inspeccién
Espera Almacenamiento
Direccion del flujo
. Limites, comienzo o fin
Documentacion
Conector

Figura 17. Simbolos estandar para diagramas de flujo
Fuente: Elaboracién propia con base en la tabla de simbolos estandar para diagramas de flujo propuesta por

James Harrington en su libro Mejoramiento de los procesos de la empresa.

e Paso 6: Analisis de los procesos: Después de tener definido y documentado el
procedimiento se inicia el analisis de este. Esto se realiza de acuerdo al
cumplimiento que se esté logrando con respecto al objetivo de cada proceso
realizado en el paso 4, el cual puede estar medido por sus indicadores de gestion
(Sosa, 1998, p. 30).

Para poder responder esta pregunta se debe contar con:

- Contar con informacién de al menos tres meses representativos

- Contar con una serie de datos reales en un periodo en las que se hayan presentado
todas las condiciones posibles del proceso

- Saber en qué porcentaje se esta cumpliendo la prestacion excelente del servicio a la
primera vez (Sosa, 1998, p. 32).

e Paso 7: Mejoramiento de los procesos: EI mejoramiento de los procesos debera
estar dividido en tres partes:

- Mejoramiento continuo: este proceso se refiere al mejoramiento continuo de los
procesos basandose en sus objetivos, auditorias internas, revision por la gerencia, el
analisis de los datos, asi como acciones preventivas y correctivas (C. Vizcaya,
comunicacion personal, 12 de mayo, 2018).

- Accion correctiva: Estas acciones permitiran identificar la causa de la no
conformidad de los clientes y realizar planes de accidn que tengan como objetivo
eliminar dichas causas correctivas (C. Vizcaya, comunicacion personal, 12 de mayo,
2018).
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- Accion preventiva: En este se determinan las no conformidades potenciales que
puedan tener los clientes y sus causas correctivas (C. Vizcaya, comunicacion
personal, 12 de mayo, 2018).

Meta

A mas tardar para el mes de septiembre del 2018 haber analizado los procesos y aplicado la
estrategia de mejoramiento.
Responsable

Guillermo Barriga - Gerente General.
Fechas

e I|nicio: 01/05/2018
e Terminacion: 01/09/2018
Presupuesto

Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversion de $841.242. Para
maés detalles ver anexo 5.
Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador Ilamado Procesos documentados. Para méas
detalles ver anexo 6.
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Planteamiento de propuesta DA2: Capacitacion del cliente interno:

La empresa no realiza capacitaciones constantes a su equipo de trabajo. Es por este
motivo que se propone la inversion en capacitacion laboral en tres diferentes temas:
bilingliismo, debido a que més de la mitad de los clientes que se encuentran hospedados
su idioma natal no es el espafiol por lo que se estaria agregando valor al servicio al
momento de que el cliente no tenga gran dificultad en comunicarse con los empleados;
atencion al cliente, a pesar de que los clientes han manifestado su conformidad con el
servicio, es necesario que se realicen capacitaciones que tengan como consecuencia el
incremento de la satisfaccion del cliente; primeros auxilios, este Gltimo es fundamental
para brindarle un mejor servicio a los clientes ya que los empleados se encontraran
capacitados en casos de emergencia.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes debilidades y amenazas detectadas en
el analisis DOFA:
e D1: La empresa no identifica de manera clara los procesos por ende no evalla su
eficacia y no se establecen estrategias para su mejoramiento.
e D6: Falta de inversion en capacitacion del personal.
e A2: Tendencias a mejoras del desempefio de los sustitutos.

Obijetivo

Mejorar las competencias del equipo de trabajo en términos de bilingliismo, atencion al
cliente y primeros auxilios.
Estrategia

La capacitacion, es un proceso que tiene con fin el desarrollo del cliente interno en términos
de competencias, habilidades, conocimientos y actitudes las cuales son necesarias para la
obtencidn de objetivos de la empresa, el area y el puesto de trabajo (Hurtado, 2015, p. 112).
Para efectos de esta estrategia, se propone a la empresa la formacion y el entrenamiento
propuestas por el profesor Ramiro Hurtado en seis pasos:

e Paso 1: Deteccion de necesidades de capacitacion:

Antes de realizar cualquier estrategia o programa de capacitacién, es importante saber las
necesidades actuales que posee el equipo de trabajo de la organizacién. Para lograrlo, se
puede hacer una entrevista directamente con los titulares de los diferentes puestos respecto
al tema de bilinguismo, primeros auxilios y servicio al cliente (Hurtado, 2015, p. 113).

e Paso 2: Definicion de los objetivos de formacion:

Una vez realizado el primer paso, se podra definir el tipo de capacitacion mas conveniente,
si debe ser a nivel individual o grupal y a partir de esta definicion, se podran definir los
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objetivos que se quieren alcanzar para definir el Plan Anual de Capacitacion y sus
correspondientes metodologias (Hurtado, 2015, p. 115).
e Paso 3: Eleccion de los métodos adecuados de entrenamiento:

Al tener establecidos unos objetivos claros, se procedera a la eleccion del método de
formacion o capacitacion de la organizacion los cuales pueden ser los siguientes (Hurtado,
2015, p. 116):

- Talleres magistrales: Charlas presenciales tipo aula de clases donde se desarrollan
conceptos sobre un tema especifico (Hurtado, 2015, p. 116).

- Entrenamiento en el puesto de trabajo: Se aprovechan las herramientas y equipos
del puesto de trabajo para capacitar al empleado con ayuda de un experto en el
tema, el jefe inmediato o un compafiero que domine el tema (Hurtado, 2015, p.

116).

- Talleres virtuales: Estrategias pedagdgicas que permiten aprender en diferentes
horarios o tiempos libres y a ritmos de estudio acordes al trabajo (Hurtado, 2015, p.
116).

- Foros, congresos, conferencias: Estrategias externas a la organizacion en las cuales
existen expositores especializados en el tema a mejorar (Hurtado, 2015, p. 116).

- Cursos complementarios: Estrategias de capacitacién por medio de entidades
educativas formales en las cuales la organizacion subsidia parcialmente o paga
totalmente el valor de la formacion (Hurtado, 2015, p. 117).

- Multiplicadores de capacitacion: En este tipo de capacitacion se elige a una persona
0 un grupo de personas para formar quien posteriormente servida de efecto
multiplicador al formar y transmitir la informacion a sus compafieros de trabajo
(Hurtado, 2015, p. 117).

e Paso 4: Definicion del plan anual de capacitacion:

Para lograr los objetivos planteados anteriormente y cumplir con las metodologias, costos y
programas de formacion es necesaria la implementacion de un Plan Anual de Capacitacion
ya que por medio de este se podra organizar mes a mes en el afio, los temas de desarrollar de
manera logica y evitando recargar a los empleados con jornadas que afecten su actividad
laboral (Hurtado, 2015, p. 118).

e Paso 5: Desarrollo de la capacitacion:

En este paso es trascendental contar con un Plan Anual de Capacitacion para cumplir paso a
paso con las fechas ya establecidas. Adicionalmente, es importante tener en cuenta que se
deben realizar los contactos externos necesarios para el desarrollo de esta actividad con
anticipacion, se debe difundir la informacion de las fechas y temas de capacitacion en
carteleras o por medios electronicos y se debe prever con anticipacién los certificados de
asistencia, equipos, recordatorios, entre otros (Hurtado, 2015, p. 119).

e Paso 6: Evaluacion y seguimiento:
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Este paso funciona como un feedback de los empleados hacia la organizacién en temas de la
capacitacion para identificar falencias y aciertos que puedan ser mejorados o potencializados
en proximas capacitaciones (Hurtado, 2015, p. 120).

Meta

Para el mes de julio del 2018 iniciar el proceso de capacitacién con por lo menos el 20% del
total del equipo de trabajo.
Responsable

Betty Contreras - Asistente de gerencia.
Fechas

e I|nicio: 01/05/2018
e Terminacion: 01/07/2018
Presupuesto

Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversion de $2.231242.
Para mas detalles ver anexo 5.

Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador llamado Personas capacitadas en los tres
temas a tratar. Para mas detalles ver anexo 6.
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Planteamiento de propuesta DA3: Creacion de medios de comunicacion con los
clientes

Partiendo del hecho de que la empresa no posee medios de comunicacion con sus clientes
y de que hoy en dia estos son fundamentales para la calidad del servicio ya que por medio
digitales se puede encontrar mas facil y rapido la informacion de la empresa.
Adicionalmente, dichos medios pueden servir para la medicion de la satisfaccion del
cliente y asi poder retroalimentar a la organizacion para mejorar sus procesos en términos
de servicio al cliente.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes debilidades y amenazas detectadas en
el analisis DOFA:
e D5: Inexistencia de medios dedicados a los clientes para expresar sus opiniones o
realizar retroalimentaciones.
e A4: Concentracion de ventas en pocos clientes.
Objetivo

Contar con medios de comunicacion digital para retroalimentar los servicios basados en
las opiniones de los clientes.
Estrategia

En la actualidad, la decision de compra de un cliente ha cambiado con respecto al pasado.
Las relaciones cara a cara que se vivian con el cliente han sido reemplazadas por visitas
a paginas web, paginas de Facebook, blogs, entre otros, en donde los clientes pueden
obtener informacion rapido y facil en cuanto a precios y disponibilidad sin ningdn tipo
de interaccion humana (Rach, 2015, p. 7).

En la red existen sitios muy Utiles que constantemente ofrecen la informacion necesaria
y por ende le da al cliente una independencia total. Ademas, proporcionan una
experiencia previa a los clientes para realizar una compra. Ofrece a los clientes la
posibilidad de indagar previamente sobre los servicios que se ofrecen para realizar la
compra directamente cuando se sientan mas informados (Stevens, 2012, p. 57).

Estos medios de comunicacién permiten a la empresa comunicarse con mas facilidad y
méas econdmicamente con sus clientes, permite ofrecer los servicios a una audiencia
mucho mayor (Stevens, 2012, p. 57).

Por todo lo anterior se propone a la empresa la implementacion de los siguientes pasos:
e Paso 1: Creacion de la pagina web de la organizacion:

Para crear la pagina web de Cabafias Casciello, se propone tener en cuenta las siguientes
condiciones de necesidades basicas de los clientes relacionados con internet propuestos por
Debra Stevens:
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Conocimiento e informacion: Al comprar servicios es necesario saber sus
beneficios, informacién detallada, precios y garantias, ademas de poder atraer al
cliente facilmente (Stevens, 2012, p. 58).

Fé&cil: Los sitios web deben estar disefiados de una forma sencilla que permita al
cliente encontrar lo que busca lo mas rapido posible (Stevens, 2012, p. 58).

Trato correcto: A pesar de que no hay un contacto cara a cara, se debe asegurar que
el cliente se sienta bien tratado en las opciones que en el sitio web se presentan y en
casos de que se generen preguntas o problemas responderle al cliente lo mas pronto
posible (Stevens, 2012, p. 59).

Construir el sitio web pensando en el cliente: Ser claro en lo que se ofrece y el
objetivo del sitio, encabezados claros, imagenes, descriptivos con todo tipo de
informacion que pueda sr cuestionada por el cliente al momento de verlo (Stevens,
2012, p. 61).

Cerciorarse de que el sitio web de la compafia comunica la pasion por el servicio
que existe en la organizacion: El sitio web es una extension de la compafiia por lo
que se debe plasmar en este sus valores y propuesta de valor. Hay que tener en
cuenta que el cliente hace el juicio de la empresa teniendo como base este aspecto
(Stevens, 2012, p. 61).

Teniendo en cuenta los anteriores tips para el desarrollo de la pagina web y la marca ya
establecida, se ha desarrollado un sitio web con la ayuda de la herramienta wix. El sitio podra
ser comprado por la empresa con un dominio Unico por el pago de una mensualidad de 5
dolares. A continuacion, se muestra la pagina principal de la empresa:

| CASA ESCONDIDA | EL VENTORRILLO | LOS ALPES | CASA LOS ANDES | PUERTA GRANDE | CONTACTANOS

O v

Imagen 7. Pagina web Cabafias Casciello - Portada

Fuente: Elaboracién propia.
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¢ Quiénes somos?

Qabadas Casciello es una empresa
ubicada en el centro histérico de La
Qandelaria que ha alojade por més de dos
décadas a profesores, estudiantes, turistas
y profesionales del sector en sus acogedoras
cabafias coloniales. Cada una de sus casas
cuenta con un ambiente natural
agradable y tranquilo ademas de ofrecer
cabafias equipadas para que sus huéspedes
se sientan cémodos y puedan vivir un viaje
al pasado colonial tipico de La
Candelaria. La empresa se caracteriza por
la excelencia del servicio gracias a su
personal que hace de la estadia del cliente

una experiencia Gnica que evoca el calor

de hogar

Imagen 8. Pagina web Cabarfias Casciello — Quiénes somos
Fuente: Elaboracion propia con ayuda de www.wix.com.

Nuesha Historia

Cabafas Casciello es una empresa familiar fundada hace
més de dos décadas por iniciativa de dos italianoes que
encontraron una oportunidad de negocio dentro del centro
histérico de La Candelaria. Gracias al conocimiento de los
hermanos Casciello, se desarrollé un modelo de negocio
basado en la construccién de cabafias estilo colonial
tipicos de la zona cultural y de interés turistico en la que se
encuentra. Dicho proyecte fue creciendo hasta llegar a

ofrzczr en la actualidad 70 cabafias en 5 casas que Arttanio y Tomasso Casciello Dal Pozzo

cuentan con historias inimaginables que recrean la vida en

La Qandelaria en la antigiiedad.

Imagen 9. Pagina web Cabafias Casciello — Nuestra Historia
Fuente: Elaboracién propia con ayuda de www.wix.com.

s Dénde estamos ubicades?

AN FAGONSANIAFE i
& - g
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EL LISTON P <
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LA SABANA Cabaias Casciello X

A & BO\ (UE Monserrate @
UAS LOSMARTIRES 1ZQU\ERDO
: = as S,
SEL S, Museo del Oro @ UAS el
4 8 LAS AGUAS

Universidad del Rosario @

LA CANDELARIA
EDUARDO
SANTOS

o
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A Col:;?nb?a TURBAY AYALA %
ANTONIO ¥ P -
EARISD &7 LA CRUCES LA PENA %
oogle o Datos de mapas 2018 Google  500m L— 1 Términos de uso

Imagen 10. P4gina web Cabafias Casciello — Dénde estamos ubicados
Fuente: Elaboracién propia con ayuda de www.wix.com.

88

——
| —



e Paso 2: Creacion de una red social de la organizacion:

De igual manera, se ha destacado la importancia de tener una red social por medio de la cual
los clientes puedan dar a conocer sus opiniones con respecto a la empresa debido a que, en
la actualidad, muchas de las decisiones de compra de un cliente dependen de los comentarios
que tenga la empresa. Por este motivo, se ha creado la pagina de Facebook de Cabafas
Casciello para que sirva también como medio de comunicacién entre laempresay los clientes

tanto internos como externos.

Pagina Bandeja de entrada f) Notificaciones B Estadisticas Herramientas de publicacion

~

Cabarnias Casciello

Crear nombre de usuario

Configuracion

Ayuda ~

de la pagina
Inicio = Y | & =
Publicaciones ik Tegustav | X\ Siguiendo~v A Compartir | - Enviar comeo #
Opiniones
Videos @ ® Hotel o alojamiento en Bogota
Fotos 5.0 ik
Informacion
- A a
Comunidad m ] : L3N
Grupos Ef
Compartir una foto o Anunciar tu Iniciar un video en Recibir llamadas
un video empresa directo

Imagen 11. Pagina Facebook Cabafas Casciello — Portada
Fuente: Elaboracion propia con ayuda de www.facebook.com.

De igual manera que con la pagina web, se le facilita al cliente la vista de la empresa lo que

puede acercarlo un poco mas a la experiencia de Cabafias Casciello.

Pagina Bandeja de entrada Notificaciones B Estadisticas Herramientas de publicacion

Crear nombre de usuario
de la pagina

Inicio
Publicaciones
Opiniones
Videos

Fotos
Informacion
Comunidad

Grupos

Promocionar

Administrar promociones

Imagen 12. P4gina Facebook Cabafias Casciello — Fotos
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Fuente: Elaboracién propia con ayuda de www.facebook.com.

Ademas, la pagina de Facebook permite a los clientes retroalimentar los procesos de la
empresa, asi Como expresar sus opiniones.

Lopez Rosales Daniela ha opinado de Cabafias Casciello: &3
& Ayer a las 11:23

Vivi hace mucho ahi, muy lindo, muy bien
dotadas, me encanto estar ahi.

1le Me gusta () Comentar ©> Compartir @~

D Cabaiias Casciello

Oe®®

@ Liz Reyes ha opinado de Cabafias Casciello: &3

10 de agosto de 2017 -

Amo este lugarll

Todas las personas son sdper amables, siempre estan dispuestas ayudarie &; el
sitio &3 hermoso, vivo aqui hace dos meses y creo que tomé la mejor de las
decisiones al elegirlos a ustedes. Mil gracias ¢

0 Cabafias Casciello y Camilo Andrés Solano Cobos comentario

Imagen 13. Pé4gina Facebook Cabafias Casciello — Opiniones
Fuente: Elaboracién propia con ayuda de www.facebook.com.

Por altimo, la pagina de Facebook permite obtener estadisticas en cuanto términos de alcance
de las publicaciones, visitas a la pagina entre otros indicadores que miden la efectividad de
este medio de comunicacion.

Pagina Bandeja de entrada Notificacicnes ) Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda v

| Informacién general B Orgénico [l Pagado

Promociones

Seguidores Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i Vistas previas de pagina
Me gusta
Alcance 21 1

- 250% A0
Visitas a la pagina

Acciones en la pagina J\/ / N

Publicaciones

Ofertas

Me gusta de la pagina i Alcance i Recomendaciones
Eventos
Videos 1 5
Personas A0% v 50%

Difusién local
Mensajes / N\ _/\/
Liamadas a la accién

en articulos
instanténe:

con lapu 5 i Videos i Seguidores de la pagina

Pedidos

Imagen 14. P4gina Facebook Cabafias Casciello —Estadisticas
Fuente: Elaboracién propia con ayuda de www.facebook.com.

e Paso 3: Encuestas de satisfaccion In Situ:

Como se menciond anteriormente, las opiniones que se publican por parte de los clientes en
redes sociales pueden llegar a ser determinantes para la decision de compra de otro cliente
potencial. Es por este motivo que se propone a la empresa tener como estrategia, una
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metodologia para realizar la evaluacion de la calidad del servicio a penas se haga el check
out.

Las encuestas in situ se aplican dentro del mismo ambiente en que se encuentra el cliente al
momento de realizarlas con el fin de evaluar por si mismo el servicio recibido. Su
caracteristica principal es que debe ser de caracter directo, con preguntas cerradas y de escala
y deben poder ser diligenciadas en poco tiempo (Serna, 2001, p. 45). Por lo anterior, se ha
disefiado una encuesta de satisfaccion al cliente in sitd para que la empresa pueda aplicarla
en cada check out que se realice (Ver anexo 9).

Meta

Para el mes de julio del 2018 tener por lo menos dos medios de comunicacion digital.
Responsable

Paula Barriga - Encargada de mercadeo y ventas.
Fechas

e Inicio: 01/04/2018
e Terminacion: 01/07/2018
Presupuesto

Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversion de $851.242. Para
mas detalles ver anexo 5.
Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador llamado NOmero de medios de
comunicacion. Para mas detalles ver anexo 6.
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Planteamiento de propuesta FO1: Desarrollo de una red social de la compafiia.

Esta propuesta se encuentra muy ligada a la anterior debido a que se busca que la empresa
pueda recolectar los datos del cliente al momento del check in y que estos datos sean los que
alimenten constantemente una base de datos la cual pueda servir en un futuro para realizar
prondsticos de ocupacion de acuerdo con las temporadas, asi como para el seguimiento de
los clientes y promocion empresarial.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes fortalezas y oportunidades detectadas
en el anlisis DOFA:

e F1: Equipo humano coherente con las necesidades de la empresa.

e F4: Procesos flexibles para los diferentes tipos de cliente.

e 03: Posibilidad de posicionar una marca que refleje un servicio diferenciado.

Objetivo

Crear una base de datos de clientes que pueda ser utilizada para marketing y seguimiento.
Estrategia

Para lograr dicho objetivo, se proponen cinco pasos para que la empresa aplique dentro de su
mejoramiento:

e Paso 1: Disefio de formato: Disefiar un formato de solicitud que recolecte datos
importantes para poder nutrir la base de datos. Se le propone a la empresa la
utilizacion del siguiente formato ver anexo 10.

e Paso 2: Clasificar los datos: Realizar la clasificacion de acuerdo con el tipo de
cliente para asi poder realizar un analisis posterior de acuerdo con el tipo de
segmento de mercado y no en base a una generalidad.

e Paso 3: Nutrir la base de datos: Tener una base de datos, puede ser en un Excel,
en donde dia a dia se vayan adicionando los nuevos clientes que hacen check in. Al
ser Cabarfias Casciello una empresa que recibe a sus clientes por largos periodos de
tiempo, hace que sea mas sencillo la consolidacion de la base de clientes.

e Paso 4: Uso de la base de datos: Utilizar estas bases de datos como una
oportunidad de informar a los clientes las ofertas especiales y los productos nuevos
de la empresa asi como utilizar correos electrénicos para el seguimiento de los
clientes fomentando la retroalimentacion después de la compra y solucionando
quejas (Stevens, 2012, p. 56).

e Paso 5: Analisis de datos: Luego de un afio completo de nutrir la base de datos, se
podran sacar las tendencias de cada mes en términos de ocupacion, temporadas y los
tipos de clientes.
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Meta

Para final de afio 2018 contar con una base de al menos seis meses consecutivos.
Responsable

Guillermo Barriga - Gerente General.
Fechas

e [|nicio: 01/05/2018
e Terminacion: 31/12/2018
Presupuesto

Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversién de $881.242. Para
mas detalles ver anexo 5.
Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador llamado Numero de clientes en bases de
datos. Para mas detalles ver anexo 6.
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Planteamiento de propuesta FA2: Portafolio de servicios para cada tipo de cliente:

Partiendo del hecho de que la empresa sabe su mercado objetivo y los tipos de cliente que
posee, pero no desarrolla actividades especializadas para agregar valor a cada tipo de cliente,
se propone construir un portafolio de servicios de acuerdo con cada tipo de cliente.

Lo anterior puede estar basado en términos de alianzas estratégicas con Sservicios
complementarios como se expuso en las propuestas anteriores, en términos de decoracion,
facilidades, equipamiento o servicios basicos que requieran.

Analisis DOFA

La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes fortalezas y amenazas detectadas en
el analisis DOFA:

e F4: Procesos flexibles para los diferentes tipos de cliente.

e A4: Concentracion de ventas en pocos clientes.

Obijetivo

Poder ofrecer a cada tipo de cliente los servicios que espera y esta dispuesto a pagar.
Estrategia

La idea de esta propuesta es que se pueda realizar la construccion de los servicios, pero de
una forma creativa e innovadora. La creatividad vista como mudar o alterar algo
introduciendo novedades y la creatividad como la capacidad de creacion (Baca, 2014, p. 322).
La creatividad de desarrolla cuando se crea que es lo mismo que hacer ya sea generando
ideas, planteando problemas y generando posibles soluciones y dicha creatividad puede ser
aplicada en el ambito empresarial (Baca, 2014, p. 322).

Dado que vivimos en un mundo cambiante que requiere de innovacion y renovacion contante
de sus elementos, la generacién de ideas creativas, los procesos, sistemas y productos o
servicios novedosos, es indispensable asegurar la sostenibilidad y competitividad en el
tiempo de la compafiia (Baca, 2014, p. 326).

La clave para el éxito empresarial se enmarca en términos de la incorporacion de la
innovacion y la creatividad a la estrategia empresarial y qué mejor forma de aplicarlo que en
el disefio del portafolio de cada cliente (Baca, 2014, p. 326).

La empresa debe actuar como un generador de cambios y novedades dentro de la
organizacion para que se ajusten de manera continua a las cambiantes necesidades de los
clientes. Se utilizan diferentes técnicas de creatividad que ayudan a las empresas a adaptar
un pensamiento con nuevas opiniones, ideas, alternativas que antes no se habian contemplado
(Baca, 2014, p. 327).

Para el presente trabajo se propone la implementacién de la mezcla de dos técnicas de
creatividad para el mejoramiento del portafolio de los servicios:
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e Paso 1: Lista de atributos: Esta técnica para el mejoramiento de los productos o
servicios fue creada por R.P. Crauford. Para realizarla, se hace una lista de
caracteristicas del producto o servicio que se desea mejorar o de los elementos con
los que se puede generar algo nuevo. Posteriormente, se exploran maneras de
cambiar la funcion de las caracteristicas o de mejorarlas (Baca, 2014, p. 334).

Para efectos del trabajo se propone la tabla del listado que se utilizara para el analisis del
servicio del alojamiento (Ver anexo 11). Para la realizacion de la segunda parte del cuadro
(los factores a mejorar) se propone la utilizacion la segunda estrategia de creatividad.

e Paso 2: Lluvia de ideas: Esta técnica fue creada por Alex Osborn y se empezé a
aplicar en las empresas con el fin de mejorar sus productos y servicios y que estos
cubrieran las necesidades del cliente y la creacion de procesos innovadores en busca
del incremento de la productividad (Baca, 2014, p. 331).

Para lograrlo se debe iniciar realizando la composicion del grupo de trabajo. Para este
caso, la compafiia puede realizar esta técnica con la totalidad del equipo de trabajo,
debido a que no es un numero significativo. El nivel operativo es muy importante en el
aporte de las ideas ya que ellos son los que viven el contacto directo con los clientes y
conocen sus necesidades.

Es necesario nombrar al director, secretario y el resto del equipo seran participantes.
Ademas, se deben propiciar las condiciones fisicas y emocionales para el ambiente del
desarrollo de esta técnica tales como: ocupar un lugar cémodo, contar con material para
hacer anotaciones, participantes ubicados en un mesa redonda, propiciar un ambiente
motivador y de confianza, fomentar la participacién activa evitando criticas y asegurar
la inclusion de todas las ideas en la lista (Baca, 2014, p. 332).

e Paso 3: Descubrimiento de los hechos: se inicia asegurando el conocimiento del
tema a tratar y el objeto de la sesion para después plantear el problema que en este
caso es el analisis de las necesidades del cliente para ofrecer un mejor portafolio
(Baca, 2014, p. 332).

e Paso 4: Produccion de ideas: los participantes realizan sus aportes de ideas y
pensamientos. Empiezan a asociar los temas para facilitar la generacion de ideas y
conceptos (Baca, 2014, p. 332).

e Paso 5: Encuentro de soluciones: Se desechan las ideas que no sean relevantes o
no estén relacionadas directamente con el problema y luego se da orden a las ideas
relevantes para realizar un listado final (Baca, 2014, p. 332).

e Paso 6: Implementacion: Este mismo proceso debera ser aplicado para los cuatro
tipos de cliente con los que cuenta la empresa: estudiantes, profesores, turistas y
profesionales del sector.
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Meta

Para el afio 2019 contar con un portafolio de servicios innovador para cada tipo de cliente.
Responsable

Guillermo Barriga - Gerente General y Paula Barriga - Encargada de mercadeo y ventas.
Fechas

e |nicio: 01/07/2018
e Terminacion: 01/01/2019
Presupuesto

Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversion de $1.381.242. Para
mas detalles ver anexo 5.
Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador llamado Numero de portafolios. Para mas
detalles ver anexo 6.
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Planteamiento de propuesta FA3: Mejorar las condiciones imagen, sostenibilidad y
seguridad del sector de La Candelaria.

Partiendo del hecho de que Cabarias Casciello es una empresa localizada en el sector de La
Candelaria, tiene impactos sobre el sector, asi como lo que ocurra en el sector la impacta
directamente. Es por este motivo que se ha decidido implementar una estrategia la cual
involucre a la empresa dentro de actividades o iniciativas que tengan como propdsito el
mejoramiento de condiciones de imagen, sostenibilidad y seguridad para asi contribuir en el
desarrollo del centro historico.

Analisis DOFA
La propuesta se sustenta de acuerdo con las siguientes fortalezas y amenazas detectadas en
el analisis DOFA:
e F4: Procesos flexibles para los diferentes tipos de cliente.
e Al: Pocas barreras de entrada para las empresas que desean ingresar a competir en el
mercado en el que se encuentra la empresa.
e A3: Alta velocidad de crecimiento del sector.

Objetivo

Contribuir para que La Candelaria sea un lugar turistico mas atractivo.
Estrategia
Para el desarrollo de esta estrategia se proponen cuatro pasos a la empresa:

e Paso 1: Identificar iniciativas existentes en La Candelaria en términos de imagen,
sostenibilidad y seguridad.

e Paso 2: Identificar las organizaciones o entidades que desarrollan las diferentes
iniciativas.

e Paso 3: Contactar dichas asociaciones u organizaciones para manifestar el interés
de la organizacion en aportar en las iniciativas para el mejoramiento de La
Candelaria.

e Paso 4: Analizar de qué forma la organizacion podria contribuir con dichas
iniciativas.

Meta
Para julio tener por lo menos una alianza con alguna organizacion o asociacion del sector.
Responsable
Betty Contreras - Asistente de gerencia.
Fechas
e Inicio: 01/04/2018
e Terminacion: 01/07/2018

Presupuesto
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Para la presente propuesta se calcula un total aproximado de inversion de $801.242. Para
maés detalles ver anexo 5.

Indicador

Para esta propuesta se propone un indicador llamado NUmero de iniciativas en las que
participd la empresa. Para mas detalles ver anexo 6.
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

Con el anterior trabajo podemos identificar que en términos generales la organizacion
presenta unas condiciones favorables en cuanto a su equipo humano, la comunicacion
interna, el clima organizacional y los recursos que aseguran su sostenibilidad en el tiempo.
Adicionalmente, se evidencia la importancia del mejoramiento empresarial en temas
especificos como la identificacion de procesos, el desarrollo de nuevos servicios, la alianza
y convenios con otras empresas, inversion en estrategias de promocion y la inversién en
capacitacion del personal.

Para lo anterior, se ha elaborado el plan estratégico de mejoramiento empresarial que busca
contrarrestar los puntos debiles y potencializar las fortalezas a tiempo que se aprovechan las
oportunidades. Dicho plan estratégico indica ser el inicio del mejoramiento de la empresa el
cual deberd estar siendo aplicado y ampliado a medida del tiempo para permitir que la
empresa pueda ser sostenible en el tiempo.

El plan se basa en comenzar con el planteamiento de un direccionamiento estratégico para
poder cumplir todas las estrategias y posteriormente realizar alianzas estratégicas con
empresas de servicios complementarios, disefiar una marca atractiva y representativa de la
empresa, realizar alianzas con instituciones educativas del sector de La Candelaria, analizar
y mejorar los procesos actuales, capacitar al cliente interno, crear medios de comunicacion
para los clientes, desarrollar una red social de la compafiia, crear un portafolio de servicios
para cada tipo de cliente y por Gltimo, aportar al mejoramiento de las condiciones de imagen,
sostenibilidad y de seguridad del sector de La Candelaria.

Recomendaciones

Para poder implantar el plan estratégico de mejoramiento empresarial se le recomienda a la
organizacion tener en cuenta la importancia de la existencia de un claro liderazgo,
compromiso y dedicacion por parte de la direccion para la ejecucion del trabajo. Asimismo,
el trabajo en equipo debe ser claro para saber cuél es el objetivo que alcanzar y el deber que
cada integrante de la organizacion posee para lograrlo.

Adicionalmente, se recomienda el disefio de un programa de trabajo detallado con su
respectivo mecanismo de control del cronograma minimo mensualmente donde se
establezcan los avances y se evalle el cumplimiento. También, se debe realizar un juste en
temas del presupuesto con su respectivo y detallado control.

En la medida que se vayan alcanzando los logros implantados en este plan, se deben ir
evaluando las condiciones para crear la cultura del mejoramiento continuo en un ciclo de la
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calidad. Asimismo, se recomienda realizar una evaluacion en los resultados de satisfaccion
de cliente interno y externo, asi como la sostenibilidad econdmica de la empresa luego de
implantar el plan de mejoramiento para asi poder detectar de manera clara el nivel de impacto
de dicho proyecto.
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AnNexos

Anexo 1. Propietarios:

% Participacion
sobre Utilidad Neta
Guillermo Barriga 33%
Casa Escondida | Marcela Barriga 33%
Gloria Barriga 33%
Casa Bruselas Phillipe Chaetou 100%
Leila Rodrigues 9%
Los Alpes Luigi Bragmafarina 21%
Francesco Burzi 70%
Francesco Burzi 50%
Guillermo Barriga 17%
Marcela Barriga 17%
Gloria Barriga 17%
Santiago Puerta 20%
Silvana Puerta 20%
Puerta Grande | Juan Manuel Puerta 20%
Maria Marta Jordan 20%
Alfonso Puerta 20%
Casa Roci Rocio 100%
Las Nieves Silvana Puerta 100%
Silvana Puerta 28%
Alfonso Puerta 17%
Santiago Puerta 36%
Juan Manuel Puerta 19%

Nombre Casa Propietarios

Casa Los Andes

Ventorrillo

Anexo 1. Propietarios
Fuente: Elaboracién propia con base en informacidn brindada por la empresa.
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Anexo 2. Planta de personal:

Empleados intermos

Tipo Contrato

Termino

Medio  Tiempo
tiempo completo

Diario Honorario

Guillermo Barriga
Betty Contreras
Eduardo Carlosama
Nidia Ramirez
Beatriz Herrera
Dirama Ramirez
Lina Castro
Rosalba Linares

Gerente
Secretaria
Todero
Servicios de mitto y aseo
Servicios de mitto y aseo
Servicios de mitto y aseo
Servicios de mtto y aseo
Servicios de mitto y aseo

Profesional
Bachiller
Bachiller
Primaria
Bachiller
Primaria
Bachiller
Bachiller

5.260.000
950.000
833.000
635.000
560.000
560.000
560.000
560.000

X

Empleados Externos

Termino
fijo

Medio  Tiempo
tiempo completo

Diario Honorario

Juan Pablo Garzon
Sergio Mendoza
Liliana Sierra
Nancy Arroyave
Julia Ramirez
Nohora
Luis Samaca
Ricardo Eli

Todero
Asesor juridico

Contadora
Servicios de mtto y aseo
Servicios de mitto y aseo
Servicios de mitto y aseo

Ingeniero de sistemas
Electricista

Anexo 2. Planta de personal
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion brindada por la empresa.

Primaria
Profesional
profesional

Primaria

Primaria

Primaria
profesional

Técnico

——

40.000
200.000
300.000

27.000

27.000

27.000

27.000

27.000

X
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Anexo 3. Encuesta de medicion de clima organizacional:

Cabarias Casciello, como una empresa que se preocupa por la
satisfaccion y desarrollo de sus empleados, le ofrece la posibilidad
de expresar su opinién sobre las condiciones en las que usted
desempefia su trabajo. Por esta razén le agradecemos responder a la
siguiente encuesta. Todas las respuestas de esta encuesta son
anonimas. Seleccione Unicamente una respuesta en cada una de las
preguntas.

1. Usted tiene el tiempo suficiente para realizar su trabajo habitual:

5. Siempre 4. Casi siempre 3. Algunas veces 2. Casi nunca 1.

Nunca

2. ¢Considera que recibe una justa retribucién econémica por las labores

desempefadas?
5. Siempre 4. Casi siempre 3. Algunas veces 2. Casi nunca 1.
Nunca

3. Su jefe tiene una actitud abierta respecto a sus puntos de vista y escucha sus

opiniones:
5. Siempre

Nunca

4. Casi siempre 3. Algunas veces 2. Casi nunca 1.

4. ¢Cbmo calificaria su nivel de satisfaccion por trabajar en la organizacion?

5. Muy alto

4. Alto 3. Regular 2. Bajo 1. Muy bajo

5. Existe comunicacidén con mi grupo de trabajo y mis comparieros:

5. Siempre

Nunca

4. Casi siempre 3. Algunas veces 2. Casi nunca 1.

6. Larelacion entre compafieros de trabajo en la organizacion es:

5. Muy buena 4. Buena 3. Regular 2. Mala 1. Muy mala

7. Enla organizacion las funciones estan claramente definidas

5. Siempre

Nunca

4. Casi siempre 3. Algunas veces 2. Casi nunca 1.

8. Siento apoyo de mi jefe cuando me encuentro en dificultades:

5. Siempre

Nunca

4. Casi siempre 3. Algunas veces 2. Casi nunca 1.
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9. Mi jefe me da autonomia para tomar las decisiones necesarias para el cumplimiento
de mi labor:
5. Siempre 4. Casi siempre 3. Algunas veces 2. Casi nunca 1.
Nunca

10. Participo de las actividades culturales y recreacionales que la organizacion realiza:
5. Siempre 4. Casi siempre 3. Algunas veces 2. Casi nunca 1.

Nunca

Agradecemos realizar comentarios acerca de aspectos que ayudarian a mejorar
nuestro ambiente de trabajo:

Anexo 3. Encuesta de medicién de clima laboral.
Fuente: Elaboracion propia con base en el modelo de encuesta basado en Medicion del clima laboral para
IMF’s del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocidn de la Micro y Pequefia Empresa.
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Anexo 4. Mapa estratégico:

DOF . - N . - o .
No. |a7|  Propuesta Analisis DOFA Objetivo Estrategia Meta Responsable | Inicio | Finalizacion | Presupuesto Indicador
1. Defini ¢l concepto del negocio y plasierlo en ura
mision
) 2. Formuar wna vsion  donde I organizacin Ao, |
Plrteamento de | . erpresa genera recursos que aseguran su ecesia sr dirgida CoNarcontn | gorente Generaly
Llem| w cosonbiqad on o empo Constuiruna base de (3. Establecer objethvos gados con  misén dreccionamerto | CRSREY i | vomoots |5 sonosp| CumpimEniocelpn
direccionamiento | or. direccionamiento para la empresa [empresarial estratégico para todos estratégico
5 |A3: Al velocidad de crecimiento del sector Encargada de
estratégico 4. Establecer estrategias para acanzar objetivos Tos miembos de fa
° " : mercadeo y ventas|
5. Ejecutar estrategias eficaz y eficientemente organizacion
6. Evaluacion del funcionamiento de s estrategias
Realzar lngas |02 N0 2 Gesarrollm nuevosservicio que pemita | Icorporar alporalode |y (B L L )
, aumentar el valor agregado de la empresa compaia servicios A A més tardar enel .
estratégicas Con \na. - compaii no posee convenios o aliarzas | complementarios a los que posee o SSecciony visia mes de julo del 2018 | P2 Barmiga - Nmero de alianzas con
2 DO1 | empresas de N . 4. Objetivo de la alianza Encargada de 1/04/2018 30/06/2018 | $ 911.242| empresas de servicios
con empresas locales o nacionales actualmente como parqueadero, contar con tres
servicios ' , : 5. Defii ipo de alanza mercadeo y vertas complementarios
04: Posiilidad de establecer alianzas estratégicas | restaurante, recreacrion, gimnasio, convenios
complementarios 6. Defini el uso 0 fin de la allanza
con otras empresas entre otros
D:4:Fala de estrateges cras e promociony N clotesy actores
ausencia de una marca caracteristica del servicio
Diseflo de marca que se presta 2. Propuesta de valor Tener una marca
sy [o3:Pocs empresa vincucas alsctor que Contar con un elemento de 13, Posicon competia de i marca representatia de la | 2% BarR - Implementacion de la
3 |po y : i A | bosicionamiento estratégico en la |4. Elementos bisicos de la marca P Ercargadade | 1112017 | 1/01/2018 |$  951.242| ™
representativa de |permiten a la empresa tener mayor participacion en empresa para inicio marca empresarial
mente de los cientes 5. Promesa de marca ! mercadeo y ventas|
lempresa (el mercado 2 e del afo 2018
6. Simbolizacion de a marca
03: Posiilidad de posicionar una marca que refieje
soicac de p 7. Registro de la marca
un senvicio diferenciado
Realizar alianzas ~. 1. Ivestigar las instituciones del sector
estratégicas con |D3: La compaiiia no posee convenios o alianzas iy ! . Tener convenio con al .
i e Contar conalianzas con 2. Realizar un mapa que s identifiue o] P2l Barria - Nirero de i .
4 |pog| 'tfuclones jconempresas locaks o regionacs § universidades que puedan servir (3. Indagar el contacto directo ENoS una UNVErSICad) e cargadade | 1/0412018 | 30/007/2018 | 1.241.249 | N\UTErO € alanzas cor
educativas del |04: Posiilidad de establecer alianzas estratégicas rel conta para el mes de agosto instituciones educativas
como fuente de demanda |4, lierario de Visitas mercadeo y ventas|
sector deLa |con otras empresas X del 2018
5. Faciltar folktos e informacion de contacto
Candelaria
DL La empresa no entfica de manera cra os | cadera de vaor ]
proceso por ende no evalia su eficacia y 1o se A més tardar para el
establecen estrategias para su mejoramiento 2 Mapa de procesos de a empresa mes de septiembre del
s y | esatroln mevos somcis que perita| | TOETENAr b fectiviad, 3. Defniny caractertzacion e o procesos 2018 e neido | Gulro B
5 | DAL | mejoramiento de |02 e p productividad y calidad de los |4, Identificacion de los procesos operativos 91 10052018 | 1/09/2018 |$  841.242  Procesos documentados
aumentar el valor agregado de a empres cad y cald " los procesosy | Gerente General
Tos procesos servicios offecidos 5. Representacion gréfica de los procesos
|AL: Pocas barreras de entrada para ks empresas P aplcando la estrategia
" e 6. Anlss de los procesos 0 la est
que desean ingresar a compeir en el mercado en el ; de mejoramiento
7. Mejoramiento de los procesos
que se encuentra ks empresa
D1: La empresa no ilentiica de manera clra os 1. Deteccion de necesilades de capaciacion Para el mes de juio
proceso por ende no evalia su eficacia y no se Meiorar s competencis del |2 DeEi0n d s objetivos de formacion del 2018 iniciar el
Canaciacion el |£SEDeCeN estategias para su mejoramiento e o bt o e de |3 Eeccion de los métodos adecuados de procesode | Betty Contreras - personas capacitadas en
6 |paz|“P D: Falta de inversion en caapacitacion del a o e entrenamiento capacitacionconpor | Asistentede | 1/05/2018 | 1072018 |$ 2231242 P
cliente interno bilinguismo, atencion al cliente y ! " los tres temas a tratar
personal o i 4. Definicion del plan anual de capacitacion o menos el 20% del | gerencia
|A2: Tendencias a mejoras del desempero de los P 5. Desarrollo de Ia capacitacion total del equipo de
sustitutos 6. Evaluacion y seguimiento trabajo
Creacionde | D5: Inexistencia de medios dedicados a los clientes Contar con medios de " , ' Para el mes de julio
medios de |para expresar sus opiniones o realizar comunicacion digital para 1. Creacion de la pagia web de | O1GANZACION | o 51 e por o | P21 BaTie - Nmero de medios de
7 |oas s Presar S retroalimentar los servicios |2, Creacin de una red social de l organizacion P Encargadade | 1042018 | 1072018 |$ 851242 e
o o sockalde B menos dos medios de comuricacién
‘ h basados en las opiniones de los 3. Encuestas de satisfaccion In St ) mercadeo y vertas
los clientes | Ad: Concentracion de ventas en poco clientes i comunicacion digital
P Eako r;:mano Coherente con s necesklades | e de formato N
Desarolo de i o 0 b pra st pos de | CTT U bese dedatosde 12, Clifar s caos contar con una base | Guilkrmo Barri Nmero de clientes en
8 | FO1 | red socialde P o clintes que pueda ser wtilzada (3. Nutir la base de datos 91 1052018 | sui2r018 | 881242
¢ B | cente de al menos seis | Gerente General bases de datos
comparia ) ) para el marketing y seguimiento 4. Uso de la base de datos ¢
03: Posiilidad de posicionar una marca que refleje 0 meses consecuivos
5. Anéliis e datos
un sevicio diferenciado
Creacion de un ; t:s'a “: a:;"“‘“ Paraelaio 2019 | Guillermo Barriga
portaolio de - [F4: Procesos fexibls para los difrentes ipos de | Poder offecer acada ipo de | D:::Jbrei ::u e los hechos contarconun | Gerente Gereraly|
9 FA2 | servicios para |cliente cliente los servicios que esperay | i N portafolio de servicios| Paula Barriga - 1/07/2018 1/01/2019 | $ 801.242 | Numero de portafolios
i " > 4. Produccion de ideas
cadatipo de ~|/Ad: Concentracion de ventas en pocos clintes esté ispuesto a pagar imovador para cada | Encargada de
) 5. Encuentro de soluciones vador e
clinte X ® tipo de cliente | mercadeo y ventas
Mejoramiento de |, o, s flexibles para os diferentes tipos de o
les condiciones Para julo tenner por
de imagen, [T . Identificar nicitives exitentzs o menos una alana | Betty Contreras - Nimero de iniciativas en
10 | FA3 | sostenibidad y AL POcas barreras de enlrada para las empresas | Confrour para que La Candelara 2. denticar entidades conuna organizacion | Asistentede | 110412018 | 1072018 | $ 801242|  las que particip6 la
que desean ingresar a competir en el mercado en el | sea un lugar turistico més atractivo [3. Contactar entidades "
seguridad del ) 0 asociacion del gerencia empresa
que se encentra la empresa 4. Analizar Ia forma de aportar de a organizacion
sector de La . L sector
oot |/A3+Aka velocidad de crecimiento enel sector

Anexo 4. Mapa estratégico
Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.




Anexo 5. Presupuestos:

Sweldo del Depreciaci
:JseonZI eue Honorarios de| Materiales Eventos a 6nde Gastos Gastos de
No. DOFA Propuesta pe g personas | utilizados para |realizarenla| equipos | financiero Otros gastos Total
actuaen la ! transporte
externas la tarea tarea propios a s
tarea -
utilizar
Planteamiento de un
1. FAL direccionamiento estratégico $ 781.242( $ - $ 20.000( $ - $ -1 -1 8 -8 -|$ 801242
Realizar alianzas estratégicas
2 DO1 con empresas de servicios | $ 781.242 $ -1$ 20.000( $ -|$ 20.000| $ 20.000| $ 20.000( $ 50.000 | $  911.242
complementarios
Disefio de marca atractiva y
3 DO2 representativa de la empresa $ 781.242| $ 150.000 | $ -8 - $ -1$ -1 $ 20.000( $ -8 951.242
Realizar alianzas estratégicas
4 DO3 con instituciones educativas | $ 781.242| $  150.000 | $ 200.000| $ -|$ 20.000| $ 20.000| $ 20.000( $ 50.000 | $ 1.241.242
del sector de La Candelaria
5 DAL | APAISSYMEOTAMRNO e | o 7g; 5 | g -|s  60000|$ s s s s -ls  sar242
los procesos
6 DA2 Ca”ac"aiﬁl‘e’:nze'c"eme $  781242|$ 1000.000|$  200.000| $ 200.000| $ -|'s -|'s -|s 500008 2231242
Creacion de medios de
7 DA3 comunicacion con los $ 781.242 1 $ -8 -1 8 -|$ 20.000| $ -1$ -8 50.000 | $  851.242
clientes
8 Foi |Desarolodewmaredsocil o ;55 g -|'s  100000| s -|'s s |8 s -|'s  esr242
de la compafiia
Creacién de un portafolio de;
9 FA2 servicios para cada tipo de | $ 781.242 $ -1$ 200.000| $ 200.000 | $ -8 -8 -|'$ 200.000|$ 1.381.242
cliente
Mejoramiento de las
condiciones de imagen,
10 FA3 sostenibilidad y seguridad $ 781.242| $ -1 s -8 - $ -1 -1$ -1$ 20.000 | $ 801.242
del sector de La Candelaria

Anexo 5. Presupuestos
Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.
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Anexo 6. Indicadores:

o " L Nivel de Puntos de | Periodicid Sistema de . . y
No. DOFA | Propuesta Nombre Objetivo Férmula Medicion " Responsable . Toma de decisiones Consideraciones
referencia lectura ad procesamiento
(Nimero de Si el nimero de estrategias
Planteamiento de Dar acompaiamiento | estrategias Guillermo Barriga - Gerente | Indicadores aimplementar no se estd ) !
n Cumplimiento del [al Jento de las Generaly Paula Barriga - | de cada una cumpliendo, reevaluar el | F12Y €stategies que son mis
1 FAL . Porcentaje 100% Bimestral Excel . factibles de implementar a
plan estratégico estrategias de Total de Encargada de mercadeo y de las paso a paso de la estrategia) corto plazo que otras
estratégico mejoramiento estrategias ventas propuestas y modificar el paso donde plazo
propuestas) * 100 haya una falencia
Realizar alianzas Ndmero de Sielnimero de alianzas no
tratégic i " . . sta. liendo, - "
estrategicas con| - alanzas Con |y vorear el nmero|  Nimero de " Paula Barriga - Encargada de | Formatos de 56 €St CLTPIENCO, Unicamente se realizan en
2 DO1 empresas de empresas de N N Valor numérico 2 N Semestral Excel reevaluar las propuestas de P
de alianzas hechas alianzas mercadeo y ventas alianzas N dias habiles
servicios servicios beneficios que se estan
i ofreciendo a los aliados
Disefio de marca| "
Implementacion de " R . . . Si la marca no se ha
3 o2 atractivay P Aplicaciénde la | Se cre6 y aplic SiNo s Paula Barriga - Encargada de Anal el aplcato, sarciorer l Ningua
representativa de " marca la marca? mercadeo y ventas de la marca |
empresarial responsable de la actividad
la empresa
Realizar alianzas o
. . Sielnimero de alianzas no
estratégicas con | Ndmero de i "
i . ; i ) se esté cumpliendo, - )
instituciones alianzas con | Monitorear el nimero|  Némero de " Paula Barriga - Encargada de | Formatos de Unicamente se realizan en
4 DO3 N P N N Valor numérico 2 N Semestral Excel reevaluar las propuestas de e
educativas del instituciones de alianzas hechas alianzas mercadeo y ventas alianzas N dias héabiles
beneficios que se estan
sector de La educativas ofreciendo a los aliados
Candelaria
Si el nimero de procesos
(Procesos esperados por documentar
.Anall.ssy Procesos Documentacién de documentados / Guillermo Barriga - Gerente Documentaci m se esta cumj.llerﬂu, Si el proceso es muy sencillo,
5 DAL  [mejoramiento de total de procesos Porcentaje 80% onde Bimestral Excel realizar una capacitacion en| de igual manera deberé ser
documentados procesos General A,
los procesos de la empresa) * procesos eltema de identificacion, documentado
andlisis y dibujo de
procesos
(Ndamero de Si el porcentaje de Las capacitaciones deberan
) Personas | Monitorear el nimero|  empeados Plan Anual de| empleados capacitado no |ser en preferencia hechas por
Capacitacion del| N " - Betty Contreras - Asistente de o . N N
6 DA2 cl?eme interno capacitadas en los de empleados capacitados / total | Porcentaje 60% el gerencia Ci Anual Excel se esta cumpliendo, el sena, virtualmente o
tres temas a tratar | capacitados al 100% | de empleados) * s reevaluar el tipo de cercanos a la zona de La
100 capacitacion y sus costos Candelaria
Creacion de Dar acompariamiento i L Si el namero de medios de | Habra que comprar el
. " Namero de Pégina web y 5 " ' P
mediosde  |NGmero de medios|  a la creacion de N . Paula Barriga - Encargada de comunicacion aplicados no | - dominio de la pagina web
7 DA3 L L N medios de Valor numérico 2 redes de la | Bimestral Excel 5 y 3
comunicacion | de comunicacion medios de i mercadeo y ventas " se esta cumpliendo, para que esta funcione
. comunicacion organizacion
con los clientes comunicacion sancionar al responsable normalmente
Sielnimero de clientes
Desarrollo de . Monitorear el nimero . registrados no se esta
NUmero de clientes: Namero de . Guillermo Barriga - Gerente
8 FO1  |una red social de de clientes registrados Valor numérico 30 9 Base de datos| Semestral Excel cumpliendo, reevaluar el Ninguna
” en bases de datos clientes registrados General - e
la compaiiia enla base de datos sistema de rcoleccion de
informacién
Creacion de tn Dar acompafiamiento ) Guillermo Barriga - Gerente Si el ntimero de portafolios
portafolio de . > Namero de . b
. Nimerode | alacreacion de los ! » General y Paula Barriga - . 10 se esté cumpliendo,
9 FA2 | servicios para . ” portafolios | Valor numérico 4 Portafolios | Semestral Excel Ninguna
N portafolios portafolios para cada N Encargada de mercadeo y reevaluar la metodologia de’
cada tipo de realizados N
tipo de cliente ventas creatividad
cliente
Mejoramiento
de ks Sielnamero de
condiciones de Nimero de Monitorear el niimero Ndmero de Certificacion articinaciones no se esté
imagen, iniciativas enbas | de iniciativasenlas | oo i Betty Contreras - Asistente e de partcp: 0 En La Candelaria se
10 FA3 > N o participaciones en | Valor numérico 2 ; | semestral Excel cumpliendo, disefiar una P
sostenibilidad y | que particip6 la que participa la P gerencia participacion A B encuentran varias iniciativas
" niciativas N iniciativa que involucre a la
seguridad del empresa organizacion en iniciativas N
comunidad
sector de La
Candelaria

Anexo 6.
Fuente: Plan estratégico de mejoramiento empresarial propuesto por Carlos Vizcaya.
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Anexo 7. Formato alianzas:

AT FORMATO ALIANZA ESTRATEGICA
g [T
S DIA MES ANO
L 1111Y )
W 7 La presente alianza se firma entre la empresa Administraciones GAB y la empresa:
7
1
Compromiso Mutua Respaldo
Objetivos P necesidad interno
Concesion RIESg(.) Relaciones
compartido
Cooperacion informal Cadenas Equitativas
Tipo
Contractuales Consorcios
Actividades internas Adquisiciones
Uso
Alianzas estratégicas Convenios a distancia
Interéses de cada aliado
Beneficio de cada aliado
Duracion Fecha inicio 1
Fecha finalizacion L
Firma representante Administraciones GAB Firma representante

Anexo 7. Formato alianzas

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 8. Documentacidn de procesos:

“HE DOCUMENTACION DE PROCESOS
w [ w EMPRESARIALES
‘TA lllill ] v
y’, HaIAd Tipo de proceso Estratégico | Operacional Apoyo
Z Nombre del proceso
|
Departamento
Area
Responsables del proceso
Cadigo del proceso Controlado Si
No
Introduccion o explicacion
Objetivo
Alcance
Nombre: Nombre:
Indicadores

Normas generales

Responsabilidades

Recursos

Anexo 8. Documentacion de procesos
Fuente: Elaboracion propia con base en el ejemplo de un proceso propuesto por Demetrio Sosa en su libro
Conceptos y herramientas para la mejora continua.
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Anexo 9. Formato encuesta Situ:

AT OBSERVACION DIRECTA - CABANAS CASCIELLO
AR NN
BE RN
TN " Esperamos haya tenido una grata experiencia en nuestro alojamiento. Para nosotros es
T2 il . muy importante su opinion, por esta razc’)n. le pedimos el favo_r.se tomg un p0(_:o de
@7 a tiempo para contestar este breve cuestionario el cual nos permitira seguir atendiéndolo
AHCLE ( como usted lo merece.
Nombre
Ciudad - Pais | Teléfono
Seleccione el nombre de Puerta Grande El Ventorrillo Los Alpes
la casa en la que se . -
hospedo Casa Escondida Casa Los Andes Otra, ¢Cual

Nombre del empleado
encargado de la casa en

la que se hospedd
En la siguiente escala cologque una X en cada uno de los aspectos a evaluar seglin su experiencia de servicio durante

su estadia en Cabafias Casciello. Tenga en cuenta que 5 es la calificacion mas alta y 1 la mas baja.
5 4 3 2 1

Aspecto a evaluar
Calidad del servicio
Atencion de los empleados
Disposicion de los empleados
Agilidad en la atencion a problemas
Limpieza de areas comunes
Equipamiento de la cabafia
Seguridad dentro del alojamiento
Servicio de la administracion
Servicio de limpieza
Servicio de lavanderia

¢Recomendaria usted a un conocido los servicios de Si No
alojamiento de Cabarias Casciello?

Si tiene algun comentario, sugerencia,
felicitacidn o queja por favor mencionelo a
continuacion

iMuchas gracias y esperamos su pronto regreso!

Anexo 9. Formato encuesta In Situ
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 10. Solicitud estadia:

SOLICITUD DE ESTADIA

Por favor rellene o seleccione los espacios en verde

M

[

]

v 38/ /7 S ENT; d o de  d
6’[6/ umero de Direccién Fecha —cde__de
cabafa
Seleccione el nombre de Puerta Grande El Ventorrillo Los Alpes
la casaenla que se vaa -
hospedar Casa Escondida Casa Los Andes Otra, ¢Cual?
CUESTIONARIO DEL HUESPED
Por $ Dia Solicito la estadia durante Dias
Mes Meses

El inmueble (cabafia) ubicado en la

. L/ en la ciudad de Bogota.
direccion:

DATOS DEL HUESPED

Nombre completo

Nacionalidad

- Pasaporte NuUmero:
T
ipo de documento cC | CE De-
Domicilio Teléfono
Oficina Teléfono
Tioo de cliente Estudiante Profesional del sector
il Profesor [ Turista [ otro, ;Cuar
Destinacion inmueble
E-mail
NuUmero de personas 1 | 2 | 3
REFERENCIAS BANCARIAS
Nombre del banco Sucursal
Nombre Tarjeta de Crédito Ciudad
REFERENCIAS COMERCIALES
Nombre Teléfono
Nombre Teléfono
REFERENCIAS PERSONALES
Nombre Teléfono
Nombre Teléfono
Observaciones Es entendido que la presentacion de esta solicitud no constituye para el arrendador
compromiso de arrendar el inmueble.

Firma del Solicitante:

Calle 12F # 2-91 Tel: 3-360500 cel: 315-3138022 e-mail: gabgab6 @ hotmail.com

Como me enteré de Voz a voz El Tiempo - M2 Institucion educativa

Cabafas Casciello Pagina web Pagina Facebook Otra, ¢ Cual?

** Nos reservamos el derecho de admision**

Anexo 10. Solicitud estadia
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 11. Método lista de atributos:

Lista de atributos servicio alojamiento Factores a mejorar

*

*

*
*

* % % X %

*

Anexo 11. Método: Lista de atributos
Fuente: Elaboracién propia basado en la tabla de lista de atributos propuesta por Gabriel Baca en el libro

Administracion Integral.
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